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INTRODUCCION

Debido al crecimiento de las empresas , se ha requerido contar una administracién aplicada
a sus necesidades y posibilidades y ademés efectiva dejando atrds la forma empirica de

operar una empresa .

En la actualidad aquella empresa que cuenta con una administracién tiene el proceso para
alcanzar ¢l éxito, y esto més que una ventaja s¢ ha convertido en una necesidad laboral en
cualquier organizacién . Dis a dia el cliente interno y externo son mas exigentes con la
empresa por una interaccidn comercial o laboral , lo que requiere una concepeidn del
servicio mas detallada .

Dentro del ramo abarrotero , hay un inmenso campo por explorar porque el cliente adquiere
un producto y a su vez un servicio, en el que se toman e¢n cuenta aspectos de suma
importancia como la atencién personalizada , servicio rdpido y eficiente , estado de
producto , instalaciones y equipo , por poner un ejemplo . Esto se puede lograr aplicando
una administracién en toda la estructura organizacional en que los objetivos y metas de los
departamentos no interfieran con los de la emptesa , al contrario los objetivos y metas de
los departamentos no interfieran con los de la empresa, al contrario los objetivos y metas de
cada departamento contribuyan y coincidan en comin .

Por el crecimiento de la empresa surge la necesidad de la implantacién del proceso
administrativo aplicando a todas y cada una de sus etapas de acuerdo a la estructura que
tiene , cubriendo sus necesidades . fomentando en todos sus colaboradores una cultura
organizacional .

En este trabajo recepcional se tiene como objetivo claro y definido 1a aplicacién del
proceso administrativo en base a un plan estratégico, pars lograr objetivos que tiene la
empresa a corto , mediano y largo plazo , siempre cumpliendo con sus clientes y asf brindar
un servicio de calidad .



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad la mayoria de las empresas que tienen una administracion familiar, no
cuentan con la adecuada organizacidn porque no es tomada en cuenta para el
funcionamiento, los propietarios estdn conscientes de que es necesario tener una estructura
de organizada sin embargo se trabaja con una administracién empirica con objetivos,
aspiraciones y alcances de acuerdo al trabajo cotidiano y esto genera utilidades, pero

también provoca pérdidas.

La administracion empirica era utilizada en el inicio de la empresas, pero hoy es dificil
seguir ¢l mismo ritmo de trabajo para tener éxito. Es importante y necesario contar con
planes a corto, mediano y largo plazo, para que los colaboradores con mayer jerarquia

puedan tener una vision clara y concreta de la empresa.

Las empresas que estan bajo un régimen administrativo familiar, en su mayoria, no cuentan
con una estrategia de trabajo, lo cual implica diversos vicios como: duplicidad de
funciones, mal control financiero, falta de comunicacion, capacitacién y motivacién en los
colaboradores, asi como bajo rendimiento laboral, lo que de como resultado una constante

deficiencia en el servicio al cliente.

JUSTIFICACION

Para el control administrativo adecuado de la empresa comercial de abarrotes es importante
y necesario el uso de manuales de procesos, ya que anie la ausencia de éstos, los
colaboradores como los directivos trabajan al dia sin metodologia, ademas ¢l uso de
manuales de procesos mejoraria la comunicacion deficiente que se tiene con los clientes
internos y externos en cuanto al servicio de abastecimiento de abarrotes y los problemas de

organizacion que no permiten offecer un servicio de calidad.



OBJETIVO GENERAL

El objetivo de este trabajo recepcional es la implantar un proceso administrativo mediante

la prevision, planeacion, organizacion, direccion, integracion y control de los

departamentos de compras, ventas y recursos humanos, generando tanto el cliente interno y

en el externo entera satisfaccion del servicio de la empresa,

OBJETIVOS ESPECIFICOS

»

Realizar una administracién de los recursos humanos, financieros y materiales para
ser una empresa eficiente en el abastecimiento de abarrotes.

Mediante una descripcion de puestos y funciones reducir duplicidad de funciones
laborales de los colaboradores.

Integrar a los colaboradores tanto personal de administracion y operacion a la
empresa.

Mediante procesos administrativos eficientar los recursos y generar una calidad en
el servicio al cliente.

Tener una calidad en ¢l servicio al cliente para la fructificacién de la empresa.

Crear una cultura de organizacion y de servicio, para generar un crecimiento
constante para beneficio del cliente,

Reducir los gastos financieros por mala administracion de compras, al no cumplir
con las obligaciones a tiempo con los proveedores.

Provocar una comunicacién de retroalimentacion con los clientes y dar respuestas a
sus demandas.

ALCANCE

El estudio de este trabajo recepcional sbarcard las dreas con las que cuenta
visiblemenie la empresa como son: compras, ventas y recursos humanos.
Abarcara los recursos humanos, tecnologicos y financieros para ofrecer un servicio
de calidad.

* Se verdn implicados en la investigacion los clientes internos y

externos para tener resultados evaluabies.

]



DEFINICION DEL TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de estudio que se aplicard es descriptivo debido al propdsito de hacer un
diagnéstico de la situacion actual e implementar mejoras al servicio, buscando especificar
las propiedades de personas que compran y colaboran en ¢l Grupo Néjera.

Para el estudio de aplicarA una imvestigacion no experimental transversal, ya que se
describirin la relacién entre las variables colaboradores, clientes, empresa, calidad de

servicio y precio.

HIPOTESIS

Mediante la aplicacién de un proceso administrativo (que incluye procedimientos,
descripciones de puestos y politicas del Grupo Néjera) se podré generar un control humano
y material eficiente para reducir costos administrativos, de operacion y financicros,

RESULTADOS ESPERADOS

Uso de manuales de procedimientos administrativos, en donde se describe a la empresa
(historig, funcionamiento actual), la estructura légica y operacional y la aplicacién de la
estrategia (previsién, planeacién, organizacion, direccion, integracién, control, evaluacion)
de manera minuciosa a los recursos humanos, tecnologicos y fimancieros para los
departamentos de ventas, compras y recursos humanos, de la empresa comercial de
abarrotes Grupo Nijera,

Con Ia creacién del departamento de recursos humanos se integrara a los colaboradores
para formar una gran familia.

Habrd reduccién de costos de inventarios con el departamento de compras y ventas,
trabajando en estrecha comunicacion.

Se lograra 1a satisfaccion de cliente mediante la calidad en el servicio que se ofrece.

m



caPITULO 7

ANTECEDENTES
DE LA .
ADMINISTRACION



1.1 ANTECEDENTES
Ls administracidn se ha aplicado a travds del paso de log afios y en diferentes
civilizaciones por ejemplo, se observa alguna aportacion a la administracion.

Las teorias y pricticas administrativas evolucionaron a través los afios. Ei afip 5000 a. de
1.C, los sumerios, en el 4000 a. de J.C. los Egipcios, en el 1800 a. de J.C, Hammurabi, en
el 1100 a. de J.C. China (Chiavenato, 1998).

En sus inicios |a administracion era rudimentaria. Los primeros datos eronologicos que se

tiene son:

= Los sumerios con la escritura y conservacion de registros,

» Los egipcios reconocieron la necesided de planear, organizar
descentralizadamente y regular. Reconocen  la necesidad de la respuesta por
escrito, centralizacion de la organizacion,

» Hammurabi implementé el contrel por ol uso de testimonio y escritura;
establecimiento del salarios minimo; reconocimiento de que la responsabilidad no
puede transferirse.

* Los hebreos implicarcn el concepto de organizacion, principio de jerarquizacion y
principio de delegacién.

« China reconoce la necesidad de la organizacién planeacion, direccidn y control,
reconocimiento de especializacion.

» Sdcrates la enunciacion de la universidad de 1a administracidn

» Platdn la enunciacidn del principio de especializacién.

= Catén implemento la descripcion de tareas

s Jesucristo aportd la unidad de mando, Ia regla de oro, y relaciones humanas.

Existen evidencias de grandiosos proyectos como lag piramides de Egipto v la Gran
Muratla China, en los que se emplearon miles de personas.

Las pirdmides ¢n particular, son un ejemplo interesante. La més grande de ellas contiene
rads de dos mitlones de bloques de piedra y cada uno pesa varias toncladas.
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Las canteras de las que provenian los bloques se ubicaban por lo general a varias millas
de distancia de los sitios donde se construyeron las pirdmides. Alguien tuvo que disefiar
la estructura, encontrar una cantera y hacer los arreglos para que las piedras fueran
cortadas y transportadas al lugar de construccién. Si es cierto que 1a construccién ocupd
més de cien mil hombres por veinte alos, la magnitud del proyecto fire a gran escala.
{Quién le dijo a cada trabajador lo que tenfa que hacer?, ;Quién se asegurd de que
hubjese suficientes piedras en el lugar para mantener a los trabajadores ocupados? La
respuesta a tales preguntas es : la administracion. Sin importar cémo se llamase a los
administradores en egos tiempos, alguien tuvo que plancar e} proyecto, organizar gente y
materiales para hacerlo, encabezar y dirigir a los trabajadores e imponer algunos
controlcs para ascgurar que todo se estuviese realizando de acuerdo a lo planecado.
Cualquiera que fuese sy nombre, sus actividades eran, en forma clars, administrativas por
naturaleza.

Posteriormente a este tiempo investigadores y pensadores aportaron conceptos
especializados como la delegacion de austoridad, caracteristicas de un lider, contabilidad
por partida dobie, uso del diario y libro mayor, procesos contables, analisis y sintesis de
movimientos humanos, aplicacidn de sistemas, fundamentos estadisticos, aplicacion de la
psicologia y conducta humana en grupos de trabajo (Chiavenato, 1998).

1.2 ANTECESORES

Se entiende que la administracién evoluciona de acuerdo a las necesidades de las
personas, En un inicio so preocupaban por el aspecto contable y material, lo cual en la
actualidad no es suficiente, sino que es necesario estudiar et comportamiento del
individuo y los factores de afectan su conducta. Observamos lo que algunos autores
dicen..

FREDERICK W. TAYLOR

Ingeniero de Filadelfia, origind un concepto nueve ¢ intogral de la administracion donde
en lugar de ser Jos hombres del ldtigo (es decir trabajo por apreciacién y experiencia), los
administradores deberfan desarrollar una nueva filosofia y un nuevo enfoque a la
administracion, Taylor estudié esténdaras factibles por hombre o por hora-méquina,
generalmente mds altos que ¢l promedio de la actuacidn presente.
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En esencia la administracién de talleres para Taylor era que:

a) E! objetivo de una buena administracion era pagar salarios altos y tener costos
bajos de produccion.

b) Aplicar métodos de investigacion y experimentacion.

¢} Losempleados tenfan que ser cientfficamente seleccionados.

d) Los empleados deberian ser precisamente y cientificamente entrenados.

¢) Cooperacién cercana y amistosa deberia ser cultivada entre la administracion
y los trabajadores.

Taylor establece cuatro principios de la administracién.
a) Desarrollar una ciencia para cada clemento del trabajo de ua hombre,
b) Seleccionar oientificamente y despuds entrenar, enseflar y desarrollar al
trabajador.
¢) Cooperar entusidsticamente,
) Delegar la responsabilidad y ¢l trabajo entre la administracion y el
trabajador.

FRANK B. Y LILLIAN M. GILBRETH

Su trabajo y refinamientos en el drea de estudios de movimientos proveyé las bases
completas de nuestras aplicaciones modernas en la simplificacién de trabajos, estAndares
significativos de trabajo y planes de salarios e incentivos.

Estuvieron entre los primeros en usar peliculas para analizar ¥y mejorar secuencias de
movimientos,

Su contribucion fue el haber inculcado en la mente de los administradores que todo
deberfa ser probado en cuanto a su capacidad y aplicabilidad y que adn lo mds nuevo
debe de dejarse si se logra otra mejora. Ex una herencia de una estructura mental que
responde a la blisqueda del mejor camino.

HENRY L. GANTT
Gantt fue contempordneo y protegido de Taylor. Sin embargo, diferia en su simpatfa por
los pocos privilegiados, y en su compulsién de medir a la democracia por I oportunidad
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que oftecia a todos los individuos. De estas influencias surgieron sus dos conceptos, el
humanismo y la bonificacién por tarea.
Gantt hizo cuatro importantes contribuciones:

a) La grifica de Gantt, Es una gréifica de lineas rectas parg ilustrer y medir la
actividad por el tiempo requerido para llevarla a cabo.

b} Un enfoque més humano de la administracion, su plan de remuneracion de los
obreros de bonificacidn por tarea.

¢) Una politica para instruir a los obteros en lugar de forzarlos.

d) Enfatizd el servicio y no las utilidades.

HENRY FAYOL

Fayol observaba que Ia administracién era una actividad comin a todas las empresas
humenas, ya fuera en la casa, los negocios o ¢l gobierno, que requerian un cierto grado
de planificacion, organizacidn, direccidn, coordinacion y contral. Fayol hacia notar que la
funcién administrativa estd hecha de cinco componentes:

a) La planificacién consiste en examinar ¢l futuro y elaborar un plan de accién.

b) La organizacién consiste en construir una estructura dual (material y humana)
para conseguir los fines.

¢) E! mando consiste en el mantenimiento de la actividad entre el personal de la
organizacion.

d) La coordinacion consiste en la cohesién, unificacién y armonizacion de toda la
actividad y el esfuerzo.

e) El contro] consiste en constatar que todo haya sido efectnado en conformidad
can el plan y el mando establecido.

ELTON MAYO

Profesor de Harvard, adiestrado en psicologis, también trabajé en el 4rea de los factores
sociales y relaciones industriales, solo que fue un trabajo mds experimental que tedrico.
Se dedicd a estudiar actitudes y reacciones de grupos bajo condiciones variantes,



La idea de Mayo era que los factores l6gicos eran menos importantes que ks factores
emocionales en la determinacién de la eficiencia productiva; concluyé que las
condiciones de trabajo, ademas de incluir los requisitos objetivos de la produccion,
deberian al mismo tiempo, satisfacer los requisitos subjetivos de los empleados con
respecto a la satisfaccion social en su lugar de trabajo.

Para Mayo la administracion estaria basada en el concepto socioldgico del esfuerzo de

grupo.

MARY PARKER FOLLETT

Traté de establecer una filosofia administrativa basada en que cualquier sociedad
duradera y productiva debe estar fundada con el reconocimiento de los deseos
motivacionales del individuo y del grupo. Ademés sefiald que el problema bésico de toda
organizacién de negocios o de cualquier otro tipo, era el armonizar y ordenar los
esfuerzos del grupo para lograr ¢l mis eficiente esfierzo para completar un trabajo y
propuso uns autoridad de funciones, en la cual cads individuo tendria autoridad sobre su
propia area de trabajo (Much Galindo, 1989).

1.3 DEFINICION DE ADMINISTRACION

El término administracién se refiere al proceso de llevar a cabo las actividades
eficientermente con personas y por medio de ellas, Este proceso representa fas funciones
o actividades primarias del administrador. Estas son en planeacién, organizacion,
liderazgo y control ( Robbins,. 1994),

La palabra viene del latin ad (direccion para, tendencia para) y minister (subordinacion u
obediencia), y significa aquél que realiza yna funcién bajo ¢l mando de otro, esto es,
aquél que presta un servicio a otro. Sin embargo , la palabra administracién sufrié una
radical transformacién en su significado original, La tarea actual es la de interpretar los
objetivos propuestos por la organizacion y transformacién en accién organizacional a
través de la planificacion, organizacién, direccién y control de todos los esfuerzos
realizados en todas las dreas y en todos los niveles de la organizacidn, con el fin de
alcanzar tales objetives de la manera méds adecuade a la situacion (Chiavenato, 1998),
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La administracitn se define como el proceso de disefiar y mantener un ambiente en el que
las personas, trabajando en grupos, alcancen con eficiencia metas seleccionadas
(Koontz,,1998).

La administracion es ¢l proceso de planear, organizar, liderear y controlar los esfuerzos
de los miembros de la organizacidn, y el emplkeo de todos los recursos organizacionales
para lograr objetivos organizacionales establecidos (Stoner, 1998).

Administracién entonces se entiende como un proceso de planear, organizar, dirigir,
integrar y controlar todos los recursos humanos, tecnolgicos y financieros, trabajando
armonicamente para eficientarse entre si y lograr el crecimiento continuo de la
organizacién mediante los objetivos establecidos y siguiendo 1a filosofla de la empresa.
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caPITULO 1,

PROCESO ADMINISTRATIVO



2. PROCESQ ADMINISTRATIVO

El proceso administrativo a través de la historia ha cambiado, ademaés de que diversos
autores aumentan o quitan etapas, pero esencia y objetivo del proceso es el mismo:
eficientar y conjuntar esfuerzos de los recursos para cumplir los objetivos de la
organizacion,

El proceso se dividird en cinco etapas;
» Planeacién,
® organizacion,
o direccion,
* integracién y

» control

2.1 PLANEACION

La planeacién incluye misiones y objetivos y las acciones para alcanzarlos; requiere
tomar decisiones: es decir, seleccionar entre diversos cursos de aceion futuros (Koontz,
1996).

En la etapa de planeacion os donde s cstablecen una estrategia global para alcanzar
metas, y el desarrollo de una amplia jerarqufa de planes para integrar y coordinar las
actividades. Se preocupa, entonees, con fines {lo que s¢ debe hacer) asi como con los
medios (como se va hacer) ( Robbins, 1994).

La planeacién puede ser informal o formal. En la primera no se oscribe nada, y se
comparten poco o nada de los objetivos con otras personas de la organizacidn . Esto
describe la planeacién en muchas empresas pequefias; el duefio-administrador tiene una
visidn de a donde quiere ir y cdmo llegar hasta alld. En ka planeacién formal se formulan
objetivos especificos en determinado nmero de afios. Se formulan estos objetivos en
forma escrita v se pone a disposicién de los integrantes de la organizacién; existen
programas de accidn especifica para alcanzar los objetivos; definiendo con claridad 1a
ruta de inicio a término que se deses tomar { Robbing, 1994),



Los propésitos de la planeacion son determinar la direccion de la empresa, reducir e
irapacto del cambio, minimizar el desperdicio y la redundancia, fijar los estindares para
facilitar ¢l control, y coordinaciéon y trabajo en equipo entre los colaboradores e
interesados para cumplir con los objetivos de la empresa ( Robbins, 1994).

El propésito fundamental es el dc ayudar a los administradores ver hacia delante, a
anticipar cambios, a tomar en cuenta el impacto de tales cambios, y a desarrollar
respuestas apropiadas. La plancacion reduce 1a incertidumbre ( Robbins, 1994).

2.1.1 TIPOS DE PLANES

Las formas mds populares para describir los planes son por su amplitud (estratégica en
comparacion a los operacionales), marco de tiempo ( plazo corto ¢n comparacién con
plazo largo), v especificacion (especifica en comparacion con la direccional), Sin
embargo , estas clasificaciones de la planeacién no son independientes una de otra. Por
¢jemplo, hay una relacidn cercana entre las categorfas de corto y largo plazos, v las
categorias estratégica y operacional.

Planes Estratégicos: Son aquéllos que abarcan a toda la organizacion, establecen
objetivos globales y colocan 2 una organizacion en términos de su ambiente.

Planes Operacionales: Son aquélios que especifican detailes sobre cdémo deben lograrse
los objetivos globales.

Planes a corto plazo: Son aquéllos que se cubren en menos de un afto.

Planes a largo plazo: Son aquélios que se extienden méas alta de los cinco afios.

Planes especfficos: Son planes que estin definidos con claridad y no dejan lugar a una
libre interpretacion,

Planes direccionaies: Son planes flexibles que seffalan directrices generales ( Robbins,
1994).



Segin Koontz la falls de algunos administradores en reconocer que existen varios tipos
de planes, con frecuencia les dificulta elaborar una planeacion eficaz. Es ficil observar
que un programa importante, como el de construir y equipar una nueva fébrica, es un
plan. Sin embargo, en varios otros cursos de accién futura, los planes son variados. Aquf

se les clasifica como;

Propésite, objetivos, estrategias, politicas, procedimientos, reglas, programas,
presupuestos.

PROPOSITO O MISION

El propdsito o mision ( se usard indistintamente)identifica la funcién o tarea basice de
una empresa o agencia o de cualquier parte de elia. Cualquier clase de empresa
organizada tiene un propdsito, ya sea la produccién y distribucién de bienes y servicios.

Es cierto que todo tipo de empresa tiene]l como meta u objetivo lograr un superivit ( en
los negocios una utilided ) para sobrevivir y cumplir con la tarea que le ha encomendada
ia sociedad. Pero este objetivo bésico se alcanza al emprender actividades, al encaminarse
hacia direcciones claramente definidas, alcanzar las metas y cumplir una mision,

OBJETIVOS O METAS

Los objetivos o metas (se usard indistintamente) son los fines hacia los cuales se dirige
una actividad. Representan no sélo el objetivo final de la plancacin sino también el fin
hacia el que se encaminan la organizacion, la integracion de personal, la direccién y ¢l
control. Aunque los objetivos de la empresa constituyen su plan bdsico, los
departamentos también pueden tener sus objetivos propios.

ESTRATEGIAS

La estrategia es la determinacién de los objetivos basicos a largo plazo de una empresa y
la adopcion de los cursos de accion y asignacién de los recursos necesarins para
alcanzarlos.



La empresa tiene que decidir a qué clase de negocios se va a dedicar, también tiene que
decidir su meta de crecimiento y ia rentabilidad deseadas. Una estrategia podria incluir
politicas tan importantes como vender o de producir.

El propésito de las estrategins es determinar y transmitir, mediante un sistema de
objetivos y politicas bdsicos, una imagen de la clase de empresa que se desea proyectar,

POLITICAS

Las politicas también son pianes en el sentido de que constituyen declaraciones o
interpretaciones generales que guian ¢ encauzan ¢l pensamiento para la toma de
decigiones.

Uno de los probiemas de los administradores es asegurarse de que los subordinados no
interpreten como. politicas las decisiones administrativas de poca importencia que
definitivamerite no son patrones a seguir.

Las politicas definen una &rea dentro de la cual s¢ debe tomar una decision y aseguran
que ésta sca congruente con un objetivo y contribuya a alcanzarlo.

Existen politicas en todos los niveles de la organizacion, desde aquéilas que son
fundamentales tanto para la compafiia como para los departamentos hasta las politicas
secundarias aplicables a los segmentos més pequedios de la organizacidn,

PROCEDIMIENTOS

Los procedimientos son planes que establecen un método obligatorio para realizar las
actividades futuras. Son series cronoldgicas de acciones requeridas. Son pautas de accion,
més que de pensamiento, que detallan la forma exacta en que se deben realizar
determinadas actividades,

REGLAS

Las regias describen con claridad las acciones especificas, las acciones requeridas o las
que no s¢ deben llevar a cabo, sin permitir libertad de aceidn. Por lo general, constituyen
¢l tipo més sencillo de plan.

Las reglas se diferencian de los procedimientos en que guian la accion sin especificar un
orden de tiempo.

Es necesario asegurarse de poder distinguir las reglas de las politicas.
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El propésito de 1as politicas es guiar la toma de decisiones al determinar las dreas en las
que los administradores pueden usar su discrecibn. Aunque las reglas también sirven
como guias, no permiten discrécion en su aplicacion.

PROGRAMAS

Los programas son un conjuntos de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones
de tarces, pasos & seguir, recursos a emplear y otros elementos necesarios para llevar a
cabo un determinado curso de accidn; por lo general cuentan con el apoyo de

presupuestos,

PRESUPUESTOS

Un presupuesto es una declaracion de los resultados esperados, expresados en términos
numéricos. El presupuesto se puede expresar en términos financieros; en otro término de
horas-hombre, unidades de producto, horas méaquina o en cualquier otro término
numéricamente mensurable ( Koontz, 1998).

2.1.2 PROCESO FORMAL DE PLANEACION

La planeacion esiratégica ficilmente puede seor eplicada a cualquier otro tipo de
plancacion personal u organizacional. Aunque parece formidabile, es sorprendentemente
directa y fiicil de entender si traducimos cada paso a una sencilla pregunta o declaracion.

Paso 1 ; Qué gueremos?

La formulacion de metas implica comprender la misién de la organizacion y después
establecer metas que Ia traduzcan a términos concretos. Dado que las metas seleccionadas
se llevardn gran cantidad de los recursos de la organizacion y gobernardn muchas de sus
actividades, este primer paso es clave.

Paso 2 ;, Qué e¢stamos haciendo ahora para lograr lo que queremos?

La identificacion de los actuales objetivos y estrategia es primordial para que estén bien
definidos y se comuniguen claramente a través de toda la organizacion. El primer paso
de la serie consiste en identificar los objetivos actuales de la organizacién y su estrategia.



Algunas veces la mision y objetivos recién definidos se parecerén mucho a aquéllos en
que se funda la presente estrategia. Esta Optima situacion suele acompafiarse de una
previa planeacion estratégica formal o une formulacién informal, pero explicita, por parte
de un fuerte lider de la organizacion,

Paso 3 ¢ Qué es “aquello” que necesitamos hacer?

La finalidad del andlisis ambiental consiste en descubrir las formas en que los cambios
de los ambientes econémico, tecnolbgico, sociocultural y politico-legal de una
organizacion la afectardn indirectamente y las formas en que influirdn en ella los
competidores, proveedores, clientes, organismos gubernamentales y otros factores. En
este paso de la planeacion, es importante preparar una lista de sdlo aquellos factores que
se juzgue que son realmente decisivos. Entre las fuentes utiles de informacién se cuentan
los cliente y proveedores, Ias publicaciones especinlizadas y las exhibiciones de la
industria y las reuniones técnicas.

Pago 4 ) Qué somos capaces de hacer?

Las metns y estrategias actuales de la organizacion también proporcionan un marco de
referencia para analizar sus recursos. Este andlisis es necesario para determinar sus
ventajas y desventajas competitivas. Unas y otras se reficren a ias fortalezas y debilidades
de la organizacién frente a sus competidores actuales y futuros.

La pregunta que hay que formular no es jqué cosa estamos haciendo bien o mal ?, sino
mds bien yqué estamos haciendo mejor o peor que los demds?

Paso 5 3 Qué podemos hacer de lo que se necesita hacer?

La identificacion de oportunidades estratégicas, el andlisis del ambiente y el anélisis del
ambiente de los recursos de la organizacion (pasos 2,3 y 4) se combinan en ¢! gquinto
paso: descubrir las oportunidades disponibles para la organizaciin y las amenazas que
enfrentan, Unas v otros pueden surgir de multitud de factores.

Paso 6 ; Si continuamos haciendo fo que ahora cstamos haciendo, podremos legar a
donde queremos?

Determinacion del grado de cambio estratégico requerido antes de analizar los recursos
y el ambiente, los resultados de la estrategia actual pueden ser proyectados.



Cuanto mds tiempo tenga la esirategia de haber sido establecida y cuanto més sea ¢l
ambiente, més fiicil serd efectuar esta proyeccion. A continuacién los administradores
pueden decidir si modifican o no la estrategia o su realizacion. Tal decision deberfa
basarse en el hecho de que puedan identificarse las brechas del desempefio. Una brecha
del desempefio es la diferencia entre los objetivos establecidos en el procesc de
formulacion de metas y los resultados que parece posible alcanzar si se continiia con la
estrategia existente,

Paso 7 Esto es lo que haremos para lograr lo que queremos,

Si un cambio de estrategia parece necesario para cerrar la brecha del desempefio, el
siguiente paso requiere identificar alternativas y fomar decisiones estratégicas, evaluar
atras opciones estratégicas y seleccionar las estrategias.

Paso 8 Hazle.

Poner en prdctica las esirategias a Ias operaciones diarias de la organizacion. Ni siquiera
la estratogia mds sofisticada y creativa la beneficiard, a menos que se ponga en préctica.
Sin importar si la estrategia se registra en un plan esiratégico y detallado, debe ser
traducida a planes operativos apropiados.

Paso 9 Verifique frecuentemente para asegurarnos de que lo estamos haciendo bien.

A medida que va realizdndose {a introduccién del plan, los administradores deberan
comparar el pragreso con el plan estratégico en etapes periddicas o decisivas. Los
contralores a menudo desempafian un papel importante en el disefio de sistemas de
control estratégico. He aqui las dos preguntas mas imporfantes del control estratégico: 1)
lestd efectudndose la estrategia tal como fue planeada? 2) estdn logrando los resultados
deseados 7 ( Stoner, 1950).

2.2 ORGANIZACION

La estructura de {a organizacion describe ef marco de ia organizacion. As{ como los seres
humanos tienen esqueleto que definen su forma, también las organizaciones tienen
estructuras que las definen. La estructura de una organizacién puede analizarse en tres
dimensiones; complejidad, formalizacion y centralizacién. ( Robbins., 1994)



La complejidad considera ¢l grado de diferenciacién en una organizacidn. Mientras
mayor sea la divisidn del trabajo dentro de una organizacién, mayoer nimero de niveles
habré en la jerarquia; y mientras més estén geogréficamente dispersas Ins unidades de la
organizacién, mas dificil es coordinar a la gente y sus actividades { Robbins., 1994).

El grado en que una organizacion sc basa en reglas y procedimientos para dirigir la
conducta de los empleados es la formalizacién. Algunas organizaciones operan con un
minimo de tales lineamientos estandarizados, en tanto gue otras, algunas de ellos bastante
pequefias, tienen toda clase de reglamentos para instruir a los empleados sobre lo que
pueden o no hacer. Mientras més normas y reglamentos existan ¢n una organizacin, serd
més formal su estructura ( Robbins, 1994).

La ¢entralizaclén ticne que ver con el sitic en donde radica la autoridad. En alguna
organizacién la toma de decisiones esti muy centralizada. Los problemas fluyen hacia
arriba, & los altos ejecutivos que seleccionan la accién apropiada. En otras
organizaciones la toma de decisiones pasa hacia abajo, a niveles inferiores, Esto se
conoce como descentralizacion ( Robbins, 1994).

La estructura organizacional se refiere a la forma en que las actividades de una
organizacion se dividen, organizan y coordinan, La descripcion de Erest Dale acerca de
1o que es organizar, como un proceso de cinco pasos, provee una buena estructura para el

planteamiento.

a) Hacer una lista del trabajo que necesita realizarse para alcanzar los objetivos
de la organizacién.

b) Dividir todo el trabajo en actividades que puedan desempedlar logica y
comodamente individuos o grupos. A esto se le llama divisién de trabajo.

¢) Combatir Ias actividades de manera l6gica y eficiente. Al hecho de agrupar
empleados y actividades se le llama departamentalizacion.

d) Establecer mecanismos para la coordinacién. La integracion de los esfuerzos
individuales, de grupo y de departamento facilita el logro de los objetivos.

e) Controlar la efectividad de las estructuras organizacionales y ajustarlas a las
necesidades.
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La mayoria de las estructuras organizacionales son demasiado complejas para
transmitirse verbalmente. Por esta razén, los administradores trazan comiinmente un
organigrama. En un organigrama, los cundros individuales representan la division del
trabajo y la manera en Is que estdn departamentalizadas las actividades. Los cuadros se
distribuyen después, de acuerdo con los niveles que representan la jerarquia
administrativa. Las lineas que conectan determinados cuadros representan las cadenas de
mande, o “quién reporta a quién”.

Las lincas de mando muy angostas crean estructuras organizacionales verticales con
muchos niveles entre los administradores de més alto a mds bajo rangos. En estas
organizaciones, una cadena de mando entorpece la toma de decisiones , gran desventaja
dentro de un ambiente rapidamente cambiante. Las lineas muy anchas , en contraste,
crean estructuras organizacionales horizontales, con menos niveles administrativos entre
la parte superior y mds en la parte inferior. Las organizaciones se estdn desplazando hacia
estas estructuras horizontales para reducir costos asociados con los niveles
administrativos de mandos medios y para acelerar la toma de decisiones. El riesgo, por
supuesto, es que los administradores restantes tengan més niimeros de responsabilidades (
Stomner, 1990).

La organizacion con tramos estrechos o angostos cuenta con !

Ventajas
Supervision estricta,
Conirol estricto,
Comunicacion répida entre subordinados y superiores.
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Desventajas
Los superiores tienden a intervenir demasiado en ¢l trabajo de los subordinados.
Existen muchos niveles de adminisiracion.
Altos costos debido a numerosos niveles,

Distancia ¢xcesiva entre el nivet inferior y el superior,

La organizacion con framos amplios & horizontales cuenta con:

Ventajas
Los superiores estdn obligados a delegar.
Se deben establecer politicas claras.
Se debe seleccionar con cuidado a fos subordinados.

Desventajas
Tendencias de que los superiores con exceso de trabajo se canviertan en cuellos
de botella para ia toma de decisiones.
Peligro de que los superiores pierdan control.
Se requieren administradores de una calided excepcional.

Para la utilizacién de un organigrama horizontal se debe utilizar una correcta y efectiva
delegacion de funciones y actividades de los empleados para realizar sus labores.

22.1 PRINCIPIOS DE UNA DELEGACION EFECTIVA

Delegacion se define como la asignacion de autoridad formal y de responsabilidad a otra
persona para que lleve a cabo determinadas actividades. La delegacion de autoridad por
los superiores a los subordinados es evidentements necesaria para el buen funcionamiento
de cualguier organizacion, dado que ninglin superior puede realizar personalmente o
supervisar completamente todas las actividades de una organizacion. ( Stoner ,1990)

Las ventajas que ofiece la delegacion son importantes y consisten en gue, cuanias més

actividades pueds delegar un administrador, mayor oportunidad fendrd de buscar y
aceptar més responsabilidades de los administradores de nivel superior.
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Asi el administrador trabajard en un ambiente donde se¢ puede trabajar con la méxima
eficacia en beneficio de la organizaciones. ( Stoner,1990)

Existen barreras para delegar como lo son: la inseguridad y la confusion acerca de quién
es el principal responsable de una actividad especifica: et administrador o el subordinado.
{ Stoner, 1990)

La Principal condicién previa para lograr una delegacion efectiva sigue siendo la
voluntad del administrador de dar al subordinado verdadera libertad de llovar a cabo las
actividades delegadas.

La segunda condicidn previz para la delegacién es la comunicacion abierta enire los
administradores y los subordinados. Los administradores gue conocen las capacidades de
sus subordinados pueden decidir de manera mds realista qué actividades delegar a cada
quién. Los subordinados a quienes se estimulan a usar sus habilidades y que piensan que
sus administradores los apoyan, serén, en consecuencia, los mas indicados para aceptar
responsabilidades. La tercera condicién es la habilidad del administrador de analizar
factores como la cultura de la organizacién, los requisitos de las actividades y las
capacidades de los subordinados. Estas condiciones previas son todas importantes para
llevar a cabo las actividades de una delegacion efectiva. ( Stoner,1990)

8) Decidir qué actividades se pueden delegar.
Qué asuntos pueden y deben delegar.

b) Decidir quién adquirira la responsabilidad.
Saber ;quién tiene tiempo 72, ;quién tiene 1os conocimientos y experiericia
necesaria?

¢) Delegar las responsabilidades.
Proporcionar toda la informacion relevante sobre Ia actividad. En Ia medida
posible y desarrollar un clima de comunicacion.

) Establecer un sistema de retroalimentacion.
Preparar sistema de fechas de control y/o informacidn que sirva de
retroalimentacion.



2.2.2 ORGANIZACION FORMAL F, INFORMAL

La organizacién formal significa casi siempre la estructura intencicnal de papeles en
una empresa formalmente organizada, La organizacin debe ser flexible. En las
organizaciones més formales debe darse cabide a la discrecionalidad para aprovechar los
talentos creativos y reconocer las preferencias y capacidades individuales,

Aungue ¢l logro de las metas debe ser la razbn de cualquier actividad de cooperativismo,
es necesario ademds elaborar principios que aseguren la creacidén de una organizacién
format eficaz, ( Koontz, 1994 )

Keith Davis de Ia Arizona State University describié la erganizacién informal como una
red de relaciones personales y sociales no establecidas ni requeridas por la organizacion
formal pero que se producen espontdneaments a medida que lag personas se asocian entre
si, ( Koontz, 1994)

2.2.3 DIVISION ORGANIZACIONAL: EL DEPARTAMENTO

Un aspecto de la organizacién es el establecimiento de departamentos. La palabra
departamento indica un frea, divisién o sucursal definida de una organizacion sobre la
que un administrador tiene autoridad para el desempefio de actividades especificas,

Un departamento, en el sentido més comiin del término, puede ser la divisién de
produccion, ¢l departamento de ventas, fa sucursal de la costa occidental, 1a seccibn de
investigacién de mercados o la unidad de cuentas por cobrar. En algunas empresas csta
terminologia se utiliza en forma muy libre, especialimente en las grandes. Una
terminologfa més estricta indica relaciones jerdrquicas, (Koontz, 1994)

Cuando los administradores construyen o cambian iz estructura de una organizacién, se
involucra en el disefio organizacional. Cuando se estudia a los administradores que toman
decisiones sobre I estructura por ejemplo, al determinar el nivel en que las decisiones
deberfan tomarse, o el mimero de regias estandarizadas para que los empleados las sigan,
se refiere al disefio de la organizacién. ( Robbins, 1994)

FACTORES QUE DETERMINAN UN TRAMO EFICAZ
Segin Koontz, el nimero de subordinados que un administrador puede dirigir con
eficacia depende de la repercusion de los factores subyacentes.
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Ademas de las capacidades personales tales como comprender rdpidamente, llevarse bien
con sus compafieros y ganarse su lealtad y respeto, la condicién més importante ¢s la
habilidad del administrador para reducir el tiempo que pasa con los subordinados.
Naturalmente que esta capacidad varia s¢gin el administrador y su trabajo, pero diversos
factores influyen en forma notable sobre el nimero y la frecuencia de esos contactos y,
por consiguiente, sobre el tramo de administracion.

Los factores que influyen en el tramo de administracién son :

Capacitacién de los subordinados mientras mejor sea la capacitacién de los
subordinados, menor seré ¢l nimero de contactos superior ~ subordinado necesarios, Los
subordinados bien capacitados no sélo requieren menos tiempo de sus jefes sino también
menos contactos con eflos. Los programas de capacitacién aumentan en industrias nuevas
y mis complejas.

Claridad de la delegacion de autoridad si se define claramente una tarea , un
subordinado bien capacitado puede hacerla con un minimo de tiempo y atencién por parte
del superior, siempre y cuando cuente con la avtoridad para actuar a clertas sitwaciones
que se presenten.

Claridad de los planes si los planes estan bien definidos, si son viables, si se ha delegado
1s autoridad para levarlos a cabo y si ¢l subordinado comprende lo que se espera de €l el
supervisor empleard poco tiempo.

Uso de esténdares objetivos el adminisirador debe determinar, ya sea mediante la
observacién personat 0 a través del empleo de esténdares objetivos; st los subordinados
cumplen con los planes. Es obvio que los buenos estindares objetivos, que revelen con
facilidad cualquier desviacién de los planes, permiten a los administradores eviter
muchos contactos que consumen tiempe y dirigir su atencidn hacia situaciones de
excepcion y puntos criticos para la gjecucidn exitosa de los planes.

Rapidez del cambio la rapidez del cambio es determinante hasta el grado en que se
pueden formular politicas y mantener la estabilidad de las mismas.
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Los cambios de los procedimientos o politicas con acontecimientos que s¢ producen en
décadas y los objetivos importantes han permanecido.

Técnicas de comunicacion la eficacia con que se usen las técnicas de comunicacion
influyen también sobre el tramo de administracién. Los estindares objetivos de control
son una clase de dispositive de comunicacién, pero muchas otras téenicas reducen el
tiempo que se debe dedicar a los subordinados.

La hebilidad para comunicar planes ¢ instrucciones en forma clara y concisa también
tiende a aumentar la amplitud del tramo del administrador. Los superiores que se
expresan con claridad facilitan el trabajo del sybordinado. El estilo informal y sencillo de
un administrador quizd egrade a los subordinados, pero cuando esta sencillez origina
confusién y tiempo desperdiciado, ¢s necesario aplicar comunicacién formal,

Contacto personal dentro de lay organizaciones es importante realizar reuniones
personales para iratar situaciones que no se pueden por medio de memorandas,
declaraciones y escritos (Koontz, 1998).

2.2.4 LA ESTRUCTURA Y EL PROCESO ORGANIZACIONAL

La organizacibn como un proceso requiere que se consideren varios factores
fundamentales. En primer lugar, la estructura ticne gue reflejar objetivos y planes, porque
de ellos se derivan actividades. En segundo lugar, debe reflejar la autoridad de que
dispone la administracién de una empresa. La autoridad en una organizacion ¢s el
derecho socialmente determinado para ejercer el juicio; como tal, esid sujeto a cambio.
En tercer lugar, la estructura de la organizacion, al igual que cualquier plan, debe reflejar
su ambiente. Asf como las premisas de un plan pueden ser econbémicas, tecnoldgicas,
politicas sociales o éticas, también io pueden ser las de la estructura de una organizacién,
la cual debe estar disefiada para funcionar, para permitir las aportaciones de los miembros
de un grupo y para ayudar a las personas a lograr los objetivos con eficiencia en un
futuro.
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LOGICA DE ORGANIZAR

Existe una logica fundamental en Ia organizacién. Aunque los pasos 1 y 2 en realidad son
parte de la planeacién, el proceso de organizacion consiste en los siguientes seis pasos: (
Koontz , 1998 )

a) Establecer los objetivos de la empresa.

b) Formular objetivos, politicas y planes d¢ apoyo.

c) Identificar y clasificar las actividades para lograrlas.

d) Agrupar estas actividades de acuerdo con los recursos humanos y materiales
disponibles, y la mejor forma de usarlos, segiin las circunstancias.

¢) Delegar en ¢l jefe de ¢ada grupo la autoridad necesarla para desempefiar las
actividades.

f) Vincular los grupos en forma horizontal y vertical, mediante relaciones de
autoridad y flujos de informacién.

DEPARTAMENTALIZACION

Las limitaciones del nimero de subordinados que se pueden manejar directaments
restringiria el tamaflo de Jas empresas si no fuera por la téenica de e
departamentalizacién. El agrupamiento de actividades y personas en departamentos
permite ampliar las organizaciones hasta un grado indefinido. Sin embargo, los
departamentos difieren en lo tocante a los patrones bésicos utilizados para agrupar las
actividades.

Se debe insistir en que no existe una forma perfects de departarnentalizacién aplicable a
todas las organizaciones 0 a todas las situaciones. El patrén utilizado dependers de las
situaciones en particular y de lo que los administradores crean que producirs los mejores
resultados ante la situacion que enfretan.

Departamentalizacién por némeros simples. En un tiempo, la departamentalizacion
por nimeros simples fue un método importante en la organizacion de las tribus, clanes y
ejércitos. Aunque estd cayendo répidamente en desuso, puede tener quizd ciertas
aplicaciones en la sociedad moderna.
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El método de departamentalizacidn mediante nimeros simples consiste en reunir a las
personas que van & desarrollar los mismos deberes y colocarlas bajo la supervision de un
gerente. Ei hecho esencial no es lo que hacen estas personas , dénde trabajan o con gué
trabajan; el éxito depende sblo del nimero de personas que participan en él.

Una de las razones de la declinacién es que con frecuencia los grupos integrados por
personel especializado son mds eficientes que aquellos basados simplemente &n nimeros.
Otra razén es que s6lo es iitil al nivel mas bajo de la estructura de ls organizacién,

Departamentslizacién por tiempo. Es utilizada generalmente on los niveles inferiores
de la organizacidn, consiste en agrupar las actividades con base en el tiempo. El uso de
trnos de tareas es comin ¢n muchas empresas donde por razones econdmicas,
tecnolégicas u otras, e dfa normal de trabajo no es suficiente.

e Ventajas
Diferentes horarios de trabajos.
El uso de procesos interrumpidos.
El equipo de capital caro se puede usar més de ocho horas al dfa y para
algunas personas ¢s conveniente trabajar de noche (estudiantes).

¢ Desventajas
Faita de supervision por la noche.
Factor fatiga en el personal.
Varios turnos puede ocasionar diversos problemas de coordinacion y
comunicacion.

Departamentalizacién por funciones de la empresa. El agrupamiento de actividades
de acuerdo con las funciones de una empresa (departamentalizacion foncional) abarca
todo lo que las empresas hacen normalmente. Puesto que todas se dedican a la produccion
de algo ttil que desean otros, sus funciones bésicas son produccidn, ventas y finanzas.
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La departamentalizacién funcional es el criterio mdés ampliamente utilizado para
organizar las actividades y existe en casi toda empresa on algin nivel de su estructura
organizacional. Las caracteristicas de las funciones de ventas, produccién y finanzas
tienen un reconocimiento tan amplio y se comprenden tan perfectamente que constituryen
la base no sélo de 1a organizacion departamental sino también, con mayor frecuencia, deo
la departamentalizacién del nivel més alto de la estructura organizacional.

La coordinacién de las actividades se puede lograr mediante reglas v procedimientos,
diversos aspectos de la planeacién, los contactos personales y en algunas ocasiones
mediante los departamentos de enlace.

« Ventajas
Constituye un método logico y probado durante mucho tiempo.
También es la mejor forma de asegurarse de que los mds altos
administradores defenderdn el poder y ¢l prestigio de las actividades.
Es el reflejo l6gico de las funciones.
Sigue el principio de la especializacién ocupacional.
Simplifica la capacitacion.
Proporciona los medios de control estricto en la alta direccion.

. Desventajas
Resta importancia a los objetivos globales de la compadia.
Exagera la especializacion y reduce los puntos de vista del personal clave.
Reduce 1a coordinacion entre las funciones,
La responsabilidad de Ias utilidades se encuentra sdlo en alta direccidn.
Adaptacién lenta a los cambios del ambiente.
Limita ¢l desarrollo de gerentes generales.

Departamentalizacién territorial o geogrifica: Este tipo de departamentalizacion ¢s
bastante com(n en empresas que operan en dreas geograficas amplias. En este caso puede
ser importante que las actividades en una determinada érea o territorio se agrupen y se
asignen a una administrador.



* Ventajas
Coloca Ia responsabilidad en un nivel inferior,
Insiste en los mercados y problemas locales.
Mejora la coordinacién en una region.
Aprovecha las economias de las operaciones locales.
Mejor comunicacion personal con los intereses locales.
Proporciona un campo de capacitacién mensurable para los gerentes
generales,

* Desventajas
Requiere mds personas con capacidades de gerente gencral,
Tiende a dificultar el mantenimiento de servicios centrales econdémicos y
puede requerir de servicios como personal o compras a nivel regional.
Aumenta el problema del control de Ia alta direccion.

Departamentalizacién por clientes: En diversas empresas es comiin el agrupamiento de
actividades que refleja un interds 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.

e Ventajas
Estimula la concentracion sobre las necesidades del cliente.
Le da a los clientes le impresion de que tiene un proveedor comprensivo.
Desarrolla destreza en el 4rea de la clientela.

¢ Desventajas
Quizi sea dificil coordinar las operaciones entre demandas opuestas del
consumidor.
Requiere gerentes y staff expertos en los problemas de los clientes.
Quizd no siempre estén definidos con claridad los grupos de clientes.
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Departamentslizacién por proceso o por equipe: Con frecuencia, las empresas
industriales agrupan las actividades alrededor de un procese o de un tipo de equipo. En
esta clase de departamentalizacion, se redine a los empleados y a los materiales con €l fin
de llevar a cabo una operacifn en particular.

¢ Ventajas
Logra ventajas econémicas,
Usa tecnologia especializada.
Utiliza habilidades especializadas.
Simplifica la capacitacion.

+ Desventajas
Es dificil la coordinacion de los departamentos.
La responsabilidad por las utilidades estd en Ia alta direccion.
Es inadecuado para desarroliar gerenter generales.

Departamentslizacién por producto: El agrupamiento de las actividades con base en ¢l
producto o las lineas de producto ha cobrado mayor importancia en las grandes empresas
con multiples lineas. Se puede observar como un procese evolutive. En general, fas
compafifas y otras empresas que adoptaban esta forma de departamentalizacion estaban
organizades funcionalmente,

« Ventajas
Coloca la atencitn y el esfuerzo sobre la linea de productos.
Facilita el vso de capital, instalaciones, habilidades y conocimientos
especializados.
Permite ¢l crecimiento y la diversidad de productos y servicios.
Mejora la coordinacién de las actividades funcionales.
Proporciona un campo de capacitacion mensurable para los gerentes
generales.
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o Desventajas
Requicre més personss con habilidades de gerente general.
Tiende a dificultar el mantenimiento de servicios centrales econdmicos.
Presenta un mayor problema de control para la alta gerencia.

Organizacién matricial; Otra clase de departamentalizacién es la organizcion
matricial, o administracion por proyecto o producto. La esencia es la combinacion de
patrones funcionales y de proyecto de productos de la departamentalizacion en la misma
estructura organizacional

o Ventajas
Orientacién hacia resuitados finales.
Se mantiene la identificacion profesional.
PDetermina con precision la responsabitidad sobre las wtilidades del producto.

» Desventajas
Existe conflicto en [a autoridad de la organizacion.
Existe la posibilidad de falta de unidad de mando.
Requiere un administrador eficaz en relaciones humanas,

AUTORIDAD Y PODER

Segiin Koontz, el poder, concepto mucho mds amplio que autoridad es la capacidad que
tienenlas personas o grupos de inducir o influir sobre las creencias ¢ acciones de otras
PErsonas o grupos.

La autoridad en una organizacion es el derecho,es un puesto ( y a través de &L, el derecho

de la persona que ocups ese puesto) para gjercer discrecionalidad al tomar decisiones que
afecten a otros,

La autoridad funcional es el derecho que se delega a una persona o a un departamento
para controlar procesos, pricticas u otros asuntos especificos relacionados con las
actividades que llevan a cabo personas en otros departamentos,



La delegacion de autoridad es necesaria para que exista una organizacién. Asi como no
hay una persona en una empresa que pueda hacer por si misma todas las tareas necesarias
para lograr el propésito del grupo, tampoco es posible, conforme crece la empresa, que
una persona gjerza toda la autoridad en la toma de decisiones { Koontz, 1994).

Proceso de la delegacion de la autoridad:
a) Determinar los resultados esperados de un puesto,
b) Asignar tareas al puesto.
¢) Delegar autoridad para cumplir estas tareas.
d) Responsabilizar a 1a personas que ocupa ese puesto por ¢l cumplimiento de las
tareas,

ERRORES EN LA ORGANIZACION
a) Incapacidad para planear en forma apropiada.
b) Incapacidad para clarificar las relaciones,
¢) Incapacided para delegar autoridad.
d) Incapacidad para equilibrar Ia delegacién.
¢) Confusidn de las lineas de autorided con las Hneas de informacién.
f) Otorgamiento de autoridad sin exigir responsabitidad.
g) Responsabilizar a personas que no tienen autoridad.
h) Mal uso de la sutoridad funcional.
i} Subordinacién miikiple.
i) Idea errénea sobre la funcién de los departamentos de servicios.
k) Exceso y falta de organizacion.

¢ Como evitar errores en lg organizacidn mediante la planeacién?
a) Planeacidn para alcanzar ef ideal.
b) Modificacién del factor humano.
¢} Veninjas de la planeacién organizacional.



2.2.5. CULTURA ORGANIZACIONAL

La eficacia de una organizacion también recibe la influencia de la cultura organizacional,
que afecta la forma en que se ilevan a cabo las funciones administrativas de planeacion,
organizacion, integracién, direccidn y control.

Pianeacion

Las metas se fijas con gran participacion.

La toma de decisiones estd descentralizada.
Organizacién

La autorilad esté descentralizada.

La autoridad est4 definida en términos generales.
Integracién

Las personas se seleccionan con base ¢n criterios de desempefio,

Existe capacitacién en muchas éreas funcionales.
Direccién

Los administradores practican el liderazgo participativo.

La comunicacion fluye hacia todas direcciones.
Control

Las personas gjercen mucho autocontrol.

Se hace hincapié en criterios maltiples ( Koontz, 1994)

2.3 INTEGRACION

La funcién administrativa de integracién de personal se define como cubrir y mantener
cubiertos los puestos de las estructura organizacional. Este objetivo se cumple al
identificar los requerimientos de la fuerza de trabajo, realizar un inventario del personal
disponible y reclutar, seleccionar, contratar, ascender, ¢valuar, plancar las carrera,
remunerar y capacitar o desarrollar en alguna otra forma tanto a los candidatos como a los
titulares de los puestos para que puedan cumplir con sus tareas de un modo eficaz y
eficiente, { Koontz, 1994 )

La responsabilidad por la integracién de personal descansa en cada gerente de cada nivel,
Ia responsabilidad definitiva recae en el director general y en el grupo de ejecutivos de
alto nivel que establece las politicas.

4%



Ellos tiene e] deber de desarrollar la politica, asignar su ejecucién a los subordinados y
asegurarse de su aplicacion apropiada. ( Koontz, 1994 )

Los administradores efectivos obtienen un ascenso o se van a otros lados a buscar una
mejor posicion; a los administradores incapaces se les desciende de puesto o incluso se
les despide. Ademds ocasionalmente la compafiia puede necesitar més o menos
empleados y administradores. Por lo tanto, el proceso de administracién de recursos
humanos (ARH) nunca se detiene, Més bien es una procedimiento progresivo que trata de
mantener siempre en la organizacion a la gente adecuads, en el momento adecuado.

2.).1 ACTIVIDADES BASICAS DE RECURSOS HUMANOS
El proceso de la ARH incluye siete actividades basicas, (Stoner., 1990)
1 Planeacién de recursos humanos
2 Reclutamientos
3 Seleccién
4 Induccion y orientacion
5 Capacitacibn y desarrolio
6 Evaluacion del desempefio
7 Ascensos, transferencias, descensos y separaciones.

PLANEACION DE RECURSOS HUMANOS
La planeacién de recursos humanos tiene por objeto asegurar que las necesidades de
personal se satisfagan de manera constante y adecuada. Esta plancacion se logra mediante
¢l andlisis de:
a) Factores internos, como las necesidades actuales y esperadas de habilidades,
las vacantes y las ampliaciones y reducciones de departamentos.
b) Factores del ambients externo, como el mercado de Is fuerza de trabajo.

El uso de computadoras para construir y almacenar informacidn acerca de todos los
empleados le ha permitido a las organizaciones ser més eficientes en ln planeacion de los

recursos humanos.



La planeacién de Jos recursos humanos tiene cuatro aspectos bésicos:

a) Planeacion para las necesidades futuras a base de decidir cudnta gente y con
qué habilidades necesitard la compaiiia.

b) Planeacion de balances futuros para comparar el nimero de empleados
necesarios, con el nimero de empleados contratados de quienes se puede
esperar que permanezcan en la organizacion.

¢) Planeacion para el reclutamientos o el despido de empleados.

d) Planeacidn para ¢l desarrolio de los empkados, para asegurarse de que la
organizacién tiene un suministro estable de personal experto y capaz.
(Stoner,1990)

Para que un programa de recursos humanos sea efectivo, los administradores que lo
tengan a su cargo deberdn considerar dos importantes factores. El factor principal es el
plan estratégico de la organizacion que define necesidades de ésta en cuanto a recursos
humanos. El segundo factor a considerar es ¢l ambiente externo futuro.

Los elementos centreles de la plancacion de recursos humanos son la previsién y
auditoria de recursos humanos.
Estos dos elementos proporcionan o los administradores la informucion que necesita para
planear los otros pasos del proceso de administracién de recursos humanos, entre ellos el
reclutamiento y la capacitacion.

La previsién de recursos humanos trata de determinar qué personal necesitard la
organizacion para mantener su crecimiento y explotar las oportunidades futuras. Asi pues,
los plancadores tratan de preveer el nimero, tipo y cuslidad de las personas que se
necesitaran en el futuro, de especificar el rango de responsabilidad que habrén de cumplir
y de establecer qué habilidades y conocimientos necesitardn los miembros de la

organizacion.

Una vez realizada la prevision, el siguiente paso consiste en obtener informacion sobre el
personal actual de la organizacion. S¢ requicre de tipos informacidn: ¢ Tienen los
miembros de la organizacion las habilidades necesarias para su trabajo? ;Tienen buen
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desempefio? Deberd darse especial importancia a encontrar las habilidades existentes y
posibles dentro de la organizacion. (Stoner,1990)

En la auditoria de recursos humanos se evalian las habilidades y el desempefio de cada
individuo de Ia organizacién. Dentro de cada departamento se clasifica a los individuos
de acuerdo con la calidad de su trabajo.

RECLUTAMIENTO

El reclutamiento intenta reunir un grupo de candidatos que se ajusten al plan de recursos
humanos. Los candidatos suclen ser encontrados a través de anuncios en los periddicos,
revistas profesionales, a través de agencias de empleo, & través de contactos personales y
mediante visitas a los colegios y universidades. (Stoner, 1990)

El propdsito del mclutamidno es conseguir un grupo bastante numeroso de candidatos,
de modo que la organizacién pueda seleccionar & los empleados calificados que necesita.
El reclutamiento general, que ¢s el més apropiado para los empleados operativos, tiene
lugar cyando la organizacién nccesita un grupo de trabajadores de cierto tipo. El
reclutemiento especializado, que se aplica principalmente en el caso de ejecutivos de
nivel alto o de especialistas, se da cuando la organizacion desea un tipo particular de
personal.

Antes de poder reclutar empleados, los reclutadores deben tener una clara idea acerca de
las actividades y responsabilidades de los nuevos empleados. Por lo tanto, el andlisis del
trabajo es uno de los primeros pasos en el proceso de reclutamiento. Una vez que se ha
analizado un trabajo especifico, se integra al organigrama un enunciado que especifique
su contenido y nivel. En el nivel operativo, a esa formulacion se le llama descripcidn del
trabajo, a nivel administrativo, la formulacién recibe ¢f nombre de descripcidn del
puesto.

Una vez determinada la descripcion del puesto, se elabora una especificacion de trabajo o
de contratacién. La especificacion de contratacion define la preparacion experiencia y
caracteristicas personales que un individuo debe reunir a fin de desempeilar eficazmente
el puesto (Stoner, 1990)
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Enr el momento que existe una vacante existen dos formas de ocupar el puesto: la primera

s hacer un reclutamiento externo y ,la segunda, un reclutamiento interno.

SELECCION

El proceso de seleccion se refiere a la toma de decisiones. La organizacidn determina si
se debe hacer o no una oferta de empleo y el grado de atractivo que ésta debe tener. Et
solicitante decide si la organizacion y la oferta de empleo corresponde a sus necesidades
y metas. Sin embargo, cuando el mercado de frabmjo estd muy deprimido, varios
candidatos solicitarin una plaza, y la empresa contratard al que juzgue més idéneo,
baséindose para ello en una serie de medios de seleccion.

PASOS EN EL PROCESO DE SELECCION

a) Solicitud de empleo completa: Indica el puesto que desea ocupar el candidato;
proporciona informacién para entrevistas.

b) Entrevistas pretiminar inicial; Permite una evaluacion répida de las aptitudes
del candidato.

¢) Pruebas: Se miden as habilidades laborales del candidato y la capacidad para
aprender en ¢l trabajo,

d) Investigacién de antecedentes: Verifica la autenticidad del curriculum del
candidato o de su solicitud de empleo.

e) Entrevista minuciosa de seleccién: Se conoce més acerca del candidato como
persona.

f) Exsmenes fisicos: Asegura el desempefio eficiente del candidato, se protege a
otros etpleados contra enfermedades, s¢ establece un registro sanitario del
candidato; se protege a la empresa contra demandas salariales injustas por
parte del trabajador.

g) Oferta de trabajo: Se ocupa una vacante o puesto.

ORIENTACION O INDUCCION

La inducci6n y la orientacién tienen por objeto proporcionsr al nuevo empleado Ia
informacién que necesita a fin de rabajar con comodidad y eficacia en la organizacién.
Por lo regular, la induccidn y la orientacion transmiten tres tipos de informacién:
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a) Informacidn general sobre la ruting diaria del trabajo,

b) Un repasc de la historia de la organizacidn, su finalidad, operacién y
productos ¢ servicios y de oémo el trabaio del empleado contribuye a
satisfacer las necesidades de ella.

¢) Una presontacion detallada, quiza un folleto, de sus polfticas, reglas de trabajo
y presentaciones del personal.

Cuando los empleados ingresan en una organizacidn sienten ansiedad y les preocupa la
eficiencia que tendrén en el trabajo; se sienten inadecuados en comparacion con otros de
mayor experiencia, y no saben si les gustard ¢l ambiente laboral. Por tales razones, los
programas eficaces de induccion y orientacitn tienen por objeto reducir 1a ansiedad de los
empleados de nuevo ingreso. Se ofrece informacién sobre el ambiente, de la compafiia y
los supervisores, se presenta a los compafieros de trabajo y se les alienta que hagan

preguntas.

CAPACITACION Y DESARRCLLO

Los programas de capacitacion se proponen mantener y mejorar el desempefio actual en
el trabajo, mientras que los programas de desarrollo buscan las habilidades de los
trabajos futuros. Los programas de desarrollo son procesos disefiados para desarrollar las
habilidades necesarias para las futuras actividades en el trabajo.

Existen cuatro procedimientos que los administradores pueden aplicar para determinar las
necgsidades de capacitacion del personat de su empresa.

a) Evaluacitn del desempefio: El trabajo de cada empleado se mide a partir de
estandares y objetivos del desempefio establecidos para su trabgjo.

b) Angélisis de los requisitos de! trabgjo. S¢ examina las habilidades o
conocimientos especificos en la descripcion apropiada del trabajo. Los
empleados que carezcan de una u otros seriin candidatos para un programa de
capacitacion.

¢) Andlisis organizacional: La eficacia de la organizacién y su &xito en la
obtencion de la metas se analizan para determinar donde existen diferencis.



d) Estudio de recursos humanos: A los administradores y a los que no lo son se
les pide describir cudles son los problemas que estin teniendo en su trabajo y
qué acciones, & su juicio, se necesitan para resolverlos. (Stoner, 1990)

EVALUACION DEL DESEMPERO

La evaluacion del desempeflo es una de las actividades miés importantes del
administrador, vy no siempre es fiicil juzgar con precisibn el desempefio de un
subordinado, y a menudo resulta incluso mds dificil comunicarle ese juicio en una forma
constructiva que no le produzca dolor. Esto aplica tanto al enfoque informal como al
formal.

EVALUACIONES INFORMALES

La evaluacion informal del desempafio se emplea para designar el proceso continuo de
proporcionar a los subordinados informacion sobre la eficacia con que estén efectuando
su trabajo para la organizacién. La evaluacién informel se realiza todos los dias. El
administrador menciona esponténcamente que un trabajo particular fue realizado bien o
mal; o bien el subordinado se detiene en la oficina de éi para saber qué opina de la
realizacidn de determinado trabajo.

EVALUACIONES SISTEMATICAS FORMALES
La evaluacidn sistemdtica formal se lleva a cabo cada seis meses o una vez al aflo. Esas
apreciaciones tiene cuatro finalidades fundamentales;
a) Permitir a los subordinados conocer formalmente cémo se clasifica su
desempefio actual,
b) Kdentificar a los que merecen incrementos salariales por méritos.
¢) Localizar a los que requicren capacitacién complementaria.
d) Contribuir de manera importante a descubrir a los que son buenos candidatos
para una promocién.
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PROMOCIONES O  ASCENSOS , TRANFERENCIA, DISCIPLINA,
DEGRADACIONES Y DESPIDOS

Promociones: La posibilidad de progreso represents un gran incentivo para un
desempefio administrativo superior, es extremadamente importante que las proporciones
sean justas, es decir, que se basen en el mérito y que en ellas no influyan el favoritismo.

Transferencias: Las transferencias cumplen varios propdsitos. Se utilizan para dar a las
personas experiencias mis amplias del trabajo como parte de su desarrollo y para cobrir
las vacantes & medida que se producen. También se ufilizan pars mantener abiertos los
niveles de promocién y para que los individuos no pierdan su interés por el trabgjo.

Disciplina, degradaciones y separaciones: La disciplina por lo general se administra
cuando un empleado viola la polftica de la compaiiia o no cumple con las expectativas de
trabajo y la administracién debe actuar para remediar ia situacidn. Normalmente la
discipling progresa a través de una seric de pasos advirtiendo, reprimiendo, puesta a
prueba, suspencitn, transferencie disciplinaria, descenso, y despido hasta solucionar o
eliminar el problema.

Si el descenso o ia transferencia no es factible, por b regular la separacién es mejor que
tolerar una permanencia con un desempefio deficiente en el trabajo . No importa qué tan
penoso sea tomar la decision de la separacion, ia logica de la planeacidn de los recursos
humanos con frecuencia requiere que sea hecha de modo inﬁeresmté, un nGmero
sorprendente de personas eficientes. (Stoner, 1990)

2.4 DIRECCION

La funcidn administrativa de direccion se define como el procese de influir sobre las
personas para lograr que contribuyan a las metas de 1as organizacion y del grupo. En esta
¢tapa es ent donde las ciencias de la conducta pueden realizar su mayor aportacion a la
administracion. En el anédlisis del conocimiento pertinente sobre la direccion, la atencidn
se centrard sobre los factores humanos, la motivacion, el liderazgo y la comunicacion.
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La administracién requicre de la creacidn y el mantenimiento de un ambiente en ¢l que
las personas trabajen en grupos hacia el logro de objetivos comunes, Es importante
conocer y aprovechar los factores humanos y de motivacion, pero eso no significa que
los administradores deban convertirse en psiquiatras aficionados. Su trabajo no es

manipular a las porsonas sino, en lugar de ello, reconocer lo que las motiva,

En diversas organizaciones, los objetivos son diferentes , las personas involucradas
también tienen necesidades y objetivos que son especiglmente importantes para elias,
Mediante la funcién de direccién los administradores ayudan a las personas a que puedan
satisfacer sus propias necesidades y utilizar su potencial y al mismo tiempo contribuir a
los propésitos de la empresa. Por lo tanto, deben do comprender los papeles asumidos por
los empleados, la individualidad de las personas y sus personalidades.

Las personas desempefian diferentes roles, pero también son diferentes entre ellas, No
existe una persona promedio. Sin embargo, con frecuencia en las empresas se supone
todo lo contrario, esténdares de seguridad vy descripciones de puestos; todo bajo el
supuesto de que las personas son ¢sencialmente similares. Por supuesto , esta suposicion
es altamente necesaria en los esfiterzos organizados, pero es igualmente importante
reconocer gue los individuos son Gnicos y que tienen necesidades, ambiciones, actitudes
diferentes, deseos de responsabilidad diferentes, niveles de conocimientos y aptitudes y
potenciales diferentes.

A menos que los administradores comprenden la complejidad e individualidad de las
personas, es posible que aplique errdneamente las generalizaciones sobre motivacion,
liderazgo y comunicacién. Aunque generalmente los principios y conceptos son ciertos,
se deben adaptar a situaciones especificas, (Koontz., 1998)

Al trabajar con un grupo de personas se deberd comprender el comportamiento
organizacional, el cual se enfoca més especificamente de la gente en su trabajo.

Uno de los desafios para la comprension del comportamiento organizacionat es el hecho
de que se dirige a un nGmero de temas que no son obvios, Como un iceberg, mucho del
comportamiento organizacional ho se ve a simple vista.
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Nuestra tendencia es ver, al observar a las orgenizaciones, sélo sus aspectos formales,
estrategias, objetivos, politicas y procedimientos, estructura, tecnologia, autoridad formal
y lineas de mando. Pero justo debajo de la superficie, yace cierto ndmerc de elementos
informales que los administradores necesitan comprender.

Aspectos visibles
Estrategias
Objetivos
Politicas y proceditientos
Estructura
Tecnologia
Autoridad Formal
Lineas de mando

Aspectos acultos
Actitudes
Percepeiones
Normnas de grupo
Interacciones informales

Conflictos interpersonales ¢ intergrupales

El comportamiento organizacional se enfoca, de manera primordial, en dos dreas
principales. En In primers, el comportamiento organizacional (CO) observa el
comportamiento individual, que en principic se apoya en coniribuciones de los
psicdlogos, ademds de incluir toépicos tales como actitudes, personalidad, percepcion,
aprendizaje, ¥ motivacion. En la segunda éres, ¢l comportamiento organizacional ve el
comportamiento de grupo, que incluye normas, funciones, construccién de equipo, y
conflictos.

Las metas de comportamientos son las de explicar y prever el comportamiento.
Simplemente para administrar el comportamiento de sus empleados.
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Las actitudes son declaraciones que evalian (ya sea favorable o desfavorable) objetos,
gente 0 eventos. Reflejan como se siente un individuos acerce de algo. Cuando una
persona dice, “Me gusta mi trabajo”, expresa su actitud respecto al mismo.

Para comprender mejor el concepto de actitudes, se explican tres componentes:
cognoscitivo, afectivo y de comportamiento. El componente cognoseitivo de una actitud
abarca las creencias, opiniones, conacimientos ¢ informacién que tieno une persona, El
componente afectivo de una actitud es el segmento emocional o de sentimientos de una
actitud. Y el componente conductual de une actitud se refiere a la intencion de
comportarse en cierta formas hacia alguien o algo.

Es légico que los administradores no tengan interés en todas las actitudes que un
empleado pudiera tener, Ellos se interesan e¢n particular en las actitudes que tienen
refacion con ¢l trabajo. Las tres més populares de éstas son la satisfaccion con el puesto,
compromiso con el trabajo y compromiso organizacional. La éatisfaocién con el trabajo
os la actitud general del empleado hacia el puesto. El compromiso con el trabajo es el
grado hasta el cual ¢l empleado se identifica con su puesto, participa activamente en él, y
considera que el desempefio de su puesto es importante para su autoestima . Y el
compromiso organizacional representa la orientacion de un empleado hacia su
organizacion en términos de su lealtad para con slla y su involucramiento con la misma.

PERSONALIDAD

Algunas personas son tranquilas y pasivas, mientras gue otras son bulliciosas y agresivas.
Cuando las describimos y usamos términos como tranquilas, pasivas, bulliciosas,
agresivas, ambiciosas, extrovertidas, leules, tensas o socimbles, les estamos dando
categorias de rasgos de la personalidad. La personalidad de un individuo es la
combinacién de las caracteristicas psicologicas que utilizamos para clasificarlo.

Literalmente, hay docenas de rasgos de la personalidad. Sin embargo, seis han recibido el
grueso de la atencidn en In blsqueda para vincular estas caracterfsticas con el
comportamiento en las organizaciones. Estos rasgos incluyen [ugares de control,
autoritarismo, maquiavelismo, autoestima, autacontrol, y propension al riesgo.

La percepeidn es un proceso promedio del cual los individuos organizan e interpretan sus
impresiones sensoriakes & fin de dar significado a su ambiente. La investigacién sobre la
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percepcién muestra de manera consistente que los individuos pueden ver la misma cosa,
pero percibirla en forma diferente (Koontz, 1998).

APRENDIZAIE

El aprendizaje es lo que hacfamos cuando fbamos a la escuela. En realidad, cada uno de
nosotros adn sigue “yendo a ia escuela”, El aprendizaje ocurre todo el tiempo , ya quo
cualquier cambio relativamente permanente e¢n el comportamiento, es resultado de la
experiencia.

Los individuos también pueden aprender mediante la observacién de lo que les pasa a
otras personas y de lo que le hayan dicho de aiguna cosa, al igual que por sus
experiencias directas. A ¢ste punto de vista de que podemos aprender tanto por medio de
Ia abservacién como mediante la experieticie directa, se le Hama la teoris del aprendizaje
social.

MOTIVACION Y MOTIVADORES

Los motivos humanos se basa en necesidades, que pueden ser conscientes o
inconscientes, Algunas son necesidades primariag, como los requerimientos fisiolégicos
de agua, aire, alimentos, suefio y vivienda. Otras necesidades se pueden considerar como
secundarias, como ¢s el caso de la autoestima, la posicidn social, la afiliacidn con otros,
el afecto, el dar, el logro y el respeto. Naturalmente que estas necesidades varfan en
intensidad y con el tiempo de acuerdo con las personas.

La motivacién es un término general que se aplica a toda clase de impulsos, deseos,
necesidades, anhelos y fuerzas similares. Decir que los administradores motivan a sns
subordinados es decir que hacen aquellas cosas que confian satisfacerin estos impulsos y
deseos e inducirin a los subordinados a actuar en la forma deseada.

Los motivadores son factores que inducen a una persona a actuar. Mientras que las
motivaciones reflejan deseos, lo motivadores son las recompensas o incentivos
identificados que agudizan ¢l impulso de satisfacer estos deseos. También son los medios
a través de los cuales es posible conciliar las necesidades opuestas o destacar una
necesidad para darle prioridad sobre otras, Un motivador es algo que influye sobre la
conducta de una persona.
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Es el factor decisivo de los que hace ésta. Es obvio que en cualquier empresa organizada
los administradores deben preocuparse por los motivadores y ser incentivos en sy uso.

La motivacién se relaciona con el impulso y el esfuerzo por satisfacer un deseo o una
meta. La satisfaccion se reficre al placer que se¢ experimenta cuando se satisface un deseo.
En otras palabras, la motivacion implica un impulso hacia un resultado y la satisfaccion
es ¢l resultado ya experimentado.

2.4,1 TEOR{AS DE MOTIVACION

ZANAHORIA Y EL, GARROTE

Tiene por supuesto que ¢sta metdfora se relaciona con el uso de recompensas y castigos
con ¢l fin de inducir un comportamiento deseado. Proviene del antiguo relato de que para
hacer caminar a un burro es necesario poner frente a ¢l una zanahoria o golpearlo por
detris con un garrote.

Investigaciones recientes consideran como motivadores las recompensas y los castigos.
Las teorias de motivacidn se reconocen por el poder de persuasion de algunas clases de
zanahorias, Con frecuencia se trata de dinero bajo la forma de remuneracién o bonos. El
garrote, bajo la forma del temor ( a la pérdida del empleo o del ingreso, reduccidén de
bonos, disminucion de categoria, o alguna otro castigo) ha sido y continta siendo fuerte

motivador.

LA TEORIA “X” ¥ LA TEORIA “Y” DE McGREGOR

Otra perspectiva de las personas se resume en dos grupos de suposiciones que propuso
McGregor y que normalmente se conocen como la Teoria “X” y la Teoria “Y™, Segfin
este tedrico, la administracién debe iniciarse con una pregunta bisica: cdmo se ven los
administradores a si mismos en relacién con los demés. Este punto de vista requiere un
poco de reflexion sobre Ia percepcitn de I naturaleza humana,
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Suposiciones de lu teoria X
Las suposiciones tradicionales acerca de la naturaleza humana se incluyen en la toerfa en
la forma siguiente.

a) Los seres humanhos promedio sienten un desagrado hacia el trabgjo y , si pueden, lo
evitarén.

b) Debido a esta caracteristica humana de aversidn al trabajo, la mavorfa de Ias personas
deben ser obligadas, dirigidas y amenazadas con castigos para que dedique el
esfuerzo adecuado al logro de los objetivos organizacionales.

¢) Los seres humanos promedio desean evitar responsabilidades, tienen relativamente

pocas ambiciones y, sobre todo, desean seguridad,

Suposiciones de Ia teoria ¥

a) El gasto de esfuerzo fisico y mental en el trabajo es tan natyral como jugar o
descansar.

b) El control externo y la amenaza de castigo no son los nicos medios para producir
esfuerzo en la obtencion de los objetivos organizacionales. Las personas aplicardn la
auto-direccion y el autocontrpl para aicanzar los objetivos con los que se han
comprometido,

¢) El nivel de compromiso con los objetivos es proporcional a la magnitud de las
recompensas asociadas a su logro.

d) La capacidad de cjorcer un nivel relativamente altc de imaginacién, ingenio y
creatividad para la solucién de problemas organizacionales estd ampliamente
distribuida entre la poblacion.

¢) Dadas las condiciones de la vida industrial moderna, las posibilidades intelectuales
del ser humano promedio se utilizan séio en forma parcial.

TEORIA DE LA JERARQUIA DE LAS NECESIDADES DE MASLOW

Maslow ordené las necesidades humanas segin un orden jerdrquico, que asciende desde
un punto més bajo hasta el més alto. Asimismo, llegé a la conclusién de que cuando se
satisface un grupo de necesidades, éste deja de ser un motivador,

Las necesidades humanas bésicas colocadas por Maslow en un orden d¢ importancia
ascendente, son las siguientes:
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a) Necesidades fisiologicas: Estas son las necesidades basicas para mantener la vida,
como el alimento, el agua, el calor, la vivienda y el suefio. Maslow afirma que
migntras no se satisfagan estas necesidades hasta el grado necesario para mantener Ja
vida, no habri otras que motiven a ias personas.

b) Necesidades de estabilidad o seguridad: Se trata de las necesidades de estar libres de
daftos fisicos y del temor de perder un emplec, un bien, el alimento o la vivienda,

c) Necesidades de afiliacién o aceptacion: Puesto que las personas son seres sociales,
necesitan pertencoer, ser aceptados por los demds,

d) Necesidades de estima: Segin Maslow, una vez gue las personas comienzan a
satisfacer su necesidad de pertenencia, tienden a desear 1a estima, tanto de si misma
como poder de los demas. Esta clase de necesidad produce satisfacciones tales como
poder, prestigio, posicion social y seguridad en sf mismo.

e) Necesidad de autorrealizacién : Maslow la considera como 1a necesidad mds alta en
su jerarquia. Es el deseo de convertirse en lo que se es capaz de ser; de desarrollar al
méximo ¢l potencial propio y lograr algo.

ENFOQUE MOTIVACION ~ HIGIENE EN LA MOTIVACION

Frederick Herzberg y colaboradores modificaron considerablemente el enfoque de las
necesidades de Maslow, Su investigacién intentaba encontrar una teorfa de dos factores
de la motivacién. En un grupo de necesidades se encuentran elementos tales como la
politica y la administracién de la compaflia , la supervisién, las condiciones de trabajo, las
relaciones imterpersonales, los sueldos, la posicién social, la seguridad de empleo y la
vida personal. Asimismo, comprobaron que éstos sélo eran elementos de descontento y
no motivadores. En otras palabras, si existen en un ambiente de trabajo en gran cantidad y
calidad, no producen insatisfaccién. Su existencia no motiva en ¢l sentido de producir
satisfaccion; sin embargo, si no existen surgir la insatisfaccion. Herzberg los denominé
factores de mantenimiento, de higiene o de contexto del trabajo.

En el segundo grupo, Herzberg enumerd ciertos satisfactores relacionados con el
contenido del puesto. Incluyen los logros, el reconocimiento, ias tareas desafiantes, el
progreso y ¢l desarrollo . Su existencia produce sensaciones de satisfaccion o de no
satisfaceion.
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JERARQUIA DE MASLOW TEOR{A DE HERZBERG

Autorrealizacion Trabajo desafiante
Logros
Desarrollo en ¢l trabajo
Estirna o posicion social Progreso
Reconocimiento
Afiliacidn o aceptacién Posiciin social
Relaciones interpersonales
Calidad de la supervision
Seguridad o estabilidad Politicas y administracion
Condiciones de trabajo
Seguridad de empleo
Necesidades fisiologicas Sueldo

TEORIA MOTIVACIONAL DE LA EXPECTATIVA

Esta teoria sostiene que las personas se sentirdin motivados a desamrollar ciertas
actividades para alcanzar una meta si creen en el valor de esa meta y si sienten que sus
acciones contribuirdn a lograrla. En cierto sentido, se trata de una expresién moderna de
que Martin Lutero sefiald hace varios siglos cuando dijo que “Todo o gue se hace en el
mundo se hace con esperanza”,

En mayor detalle, la teoria de Vroom afirme que la motivacién de las personas para
realizar alguna actividad estd determinada por el que asignen al resultado de sus esfuerzos
( ya sean positivos o negativos), multiplicado por ia confianza que tienen de que tales
esfuerzos ayndardn en forma importante a lograr una meta. Se puede expresar asf,

Fuerza = valor * expectativa
En donde fuerza es la intensidad de la motivacién de una persona; valor, Ia intensidad de

ln preferencia de la persona por un resultado; y; expectativa, la probabilidad de que una
accifn en particular produzea el resultado deseado.



Cuando a una persona le resulta indiferente lograr una cierta meta, existe un valor de
cero; existe un valor negativo cuando la persona preferirfa no alcanzar la meta. Por
supuesto que ¢l resuitado de cualquiera de los casos serfa falta de motivacién.

TEORIA DE LA EQUIDAD

Un factor importante ¢n [a motivacion es si las personas perciben como justa la estructura
de recompensas. Una forma de¢ resolver este tema 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 relacidn con los insumos (que incluyen mucho factores, tales como el
esfuerzo , la experiencia y la educacién), en comparacién con las recompensas de otros.
Los aspectos esenciales de ¢sta se pueden expresar en ta forma siguiente;

Resultados do una persona  Resuliados de otra persona
Insumos de una persona  Insumos de otra persona

Debe existir un equilibrio de 1a relacién resultados / insumos para una persona en
comparacion con la de otra persona.

Si las personas sienten que se les recompensa en forma poco equitativa pueden sentirse
descontentas, disminuir la cantidad o calidad de la produccion o abandonar la
organizacion. Si la persona percibe las recompensas como equitativas, probablemente
continuardn con ¢l mismo nivel de produccidn. Si piensan que las recompensas son
mayores de los que se considera equitativo, pueden trabajar con mayor intensidad.

TEORIA DEL REFORZAMIENTO

Skinner desarrollé una interesante pero controvertida técnica para la motivacion. Este
enfoque, denominado el reforzamiento positivo o 1a modificacién de ia conducta, afirma
que es posible motivar a las personas mediante el disefio apropiado de su ambiente de
trabajo y el elogio de su desempefio. Paralelamente, el castigo por un desempefio
deficiente produce resultados negativos. Skinner y sus scguidores van més alld que
clogiar ¢l buen desempefio.
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En primer lugar analizan la situacion de trabajo para determinar qué ocasiona que los
trabajadores actden ¢n la forma en que lo hacen, Luego de ello realizan cambios para
eliminar las éreas problems y Ias obstrucciones al desempefio, Por Gltimo, se determinan
metas especificas con la participacion y la ayuda de los trabajadores, se pone a su
disposicion retroalimentacion répida y periddica de los resuitados si las mejoras en el
desempefio no responde a las metas, se encuentran formas para ayudar gl personal y
elogiarios por las tareas que realizan en forma correcta (Robbins, 1994).

LIDERAZGO

El liderazgo se define como la influencia, es decir, el arte o el proceso de influir sobre ias
personas para que se esfuercen voluntaria y entusiastamente para lograr las metas del
grupo. En teoria se debe estimular a las personas para que desarrolien no sdlo la
digposicion para trabajar sino también el deseo de hacerlo con celo y confianza,

Los lideres ayndan al grupo a lograr sus objetivos, empujdndolo y estimuldndolo,
facilitando su avance e inspirdndolo para lograr las metas organizacionales, Los lideres
deben inculcar los valores, que se refieren a la preocupacién por los empleados y los
clientes.

Todo grupo de personas que dé el mdximo rendimiento posible tiene frente alguna
persona apta en el arte del liderazgo. Esta caracteristica al parecer esth integrada por lo
Menhos por Cuatro componentes importantes:

a) Capacidad para usar el poder con eficacia y de un modo responsable.

b) Capacidad para comprender que los seres humanos tiene diferentes fuerzas de
motivacién en distinios momentos y en situaciones diferentes.

¢} Capacidad para inspirar.

d) Capacidad para actuar en forma tal que desarrolie una ambiente que conduzca
4 responder a las motivaciones y fomentarlas,

El pringipio fundamental del liderazgo tiene el supuesto que las personas tienden a seguir
a quienes, desde su punto de vista, les ofrecen los medios para satisfacer sus metas
personales, cuanto mds comprendan los administradores qué motiva a sus subordinados y
cdmo operen estas motivaciones y cuanto més reflejen esta comprensién en el
cumplimiento de sus acciones administrativas, mayores probabilidades habri de que sean
lideres eficaces.(koontz, 1998)
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2.4.2 ESTILOS DE LIDERAZGO

Existen diferentes tipos de liderazgo y entre los més conocidos tenemos:
8) El liderazgo basado en ol uso de la antoridad.
b) Los cuatro sistemas de administracién de Likert.
¢) Liderazgo transformacional o carismético.

a) LIDERAZGO BASADO EN EL USO DE LA AUTORIDAD

Algunas de las primeras explicaciones de los estilos de liderazgo los clasificaron con
base en Ia forma en que los lideres utilizan su autoridad. Se consideraban que los lideres
aplicaban tres estilos bésicos.

El lder autocrdtles ordena y espers obediencis, es dogmético vy positivo y dirige
mediante la capacidad de retener o conceder recompensas y castigos.

El Yider democritico o participativo consulta con los subordinados sobre las acciones y
decisiones propuestas y fomenta la participacién de los mismos. Este tipo de lider oscila
entre la persona que no toma las decisiones pero consulta con los subalternos antes de
hacerlo.

El Lider liberal o rienda suelta utiliza muy poco su poder, si es que lo hace, ya que
otorga a los subordinados un alto grado de independencia operativa. Estos lideres
dependen en gran parte de los subordinados para establecer sus propias metas y los
medios para lograrlas y piensan que su papel es apoyar las operaciones de los seguidores
al proporciongries informacién y actuando principalmente como un contacto con el
ambiente externo del grupo

b) LOS CUATRO SISTEMAS DE ADMINISTRACION DE LIKERT

Rensis Likert y sus colaboradores de la Universidad de Michigan han desarrollado
dlgunas ideas y enfoques importantes para comprender la conducta del liderazgo. Likert
considera que ¢l administrador eficaz es aquél intensamente orientado hacia los
subordinados y que se apoya en 12 comunicacién para mantener en funcionamiento, como
una unidad, a todas las divisiones de la organizacién, Todos los miembros de la
organizaci6n que comparten entre si las necesidades, valores, aspiraciones, metagy
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expectativas, Likert lo contempla como la forma més eficaz de dirigir a un grupo,
mediante cuatro sistemas:

El sistema 1 s¢ describe como explotador-autoritario. Sus administradores son en
extremo autocréticos, tienen poca confianza eén los subordinados, motivan a las perspnas
mediante el temor y el castigo y sélo ocasionalmente con recompenses, mantienen
comunicacidn descendente y limitan la toma decisiones a la alta direccion.

El sistema 2 se denomina bemevolente-autoritario. Sus administradores tienen cierto
grado de seguridad y confianza en sus subordinados, motivan con recompensas y en
algunas ocasiones con temor y castigos, permiten alguna comunicacion ascendente,
solicitan algunas ideas y opiniones de los subordinados y permiten alguna delegacitn de
la toma de decisiones pero con un estricto control de politicas.

El sistema 3 se conoce como consultive. Los administradores en este sistema tienen
mucha seguridad y confianza, pero no total, en los subordinados. Por lo general tratan de
utilizar las ideas y las opiniones de éstos, motivan mediante recompensas y
ocasionalmente aplican algln castigo; ademds permiten cierta participacion, utilizan el
flujo de comunicacién tanto descendente como ascendente, asumen politicas amplias y
toman decisiones generales ¢n la cima mientras permiten que las decisiones operativas se
tomen en niveles inferiores y actiian como consultores en otros asuntos.

El sistema 4 se denomind grupo participative. Los administradores de este sistema
tienen una confianza vy seguridad absoluta en los subordinados en todos los asuntos;
siempre obtienen sus ideas y opiniones y las utilizan en forma constructiva, También
conceden recomipensas econdmicas con base en la participacion en el grupo y el
involucramiento de éste en tareas tales como fijar metas y evaluar el avance hacia las
mismas. { Koontz, 1998)

¢) LIDERAZGO TRANFORMACIONAL O CARISMATICO
Lideres carismdticos o transformadores, son aquéllos que, a través de su energla y vision
personal, inspiran a sus segnidores y tienen un impacto importante en sus organizaciones.



Los lideres transaccionales son aquélios que determinan qué necesitan hacer los
subordinados para lograr sus objetivos, clasifican estas necesidades, y ayudan a que los
subordinados estén seguros de que pueden alcanzar sus objetivos ( Stoner.1990)..

GRUPOS

Un grupo se define como dos 0 mas personas que interactilan ¢ influyen en otras pars
lograr un propdsito comiin: Tradicionalmente, han existido dos tipos de grupos en las
organizaciones; grapos formales y grupos informales.

GRUPOS FORMALES

Los grupos formales son creedos deliberadamente por la administracidn y se hacen cargo
de actividades especificas para contribuir a que la organizacion consiga sus metas, Dentro
de este tipo de grupo se encuentran:

Grupo de mando que s un grupo conformado por un administrador y los empleados
subordinados a él.

Comité es una organizacidn de grupo, usualmente de relativa larga duracién creado para
hacerse cargo de actividades y organizaciones especificas.

Grupo de trabajo o equipo para proyectes grupo temporel formado para tratar un
problema especifico (Stoner, 1990)

GRUPOS INFORMALES

Los grupos informales surgen cuando la gente se junta ¢ interactia de manera regular,
Tales grupos se desarrollan dentro de la estructura de la organizacion formal. Los
miembros informales tienden a subordinar algunas de sus necesidades individuales a las
del grupo como un todo. A cambio, ¢l grupo los apoya y protege,

Los grupos informales mantienen a sus miambros en comunicacidn, Los miembros de
estos grupos aprenden acerca de asuntos que los afectan mediante el desarrollo de sus
propios canales informales de comunicacién, que completan los canales més formales.
Ademds los grupos informales pueden actuar como grupos de referencia que son con
quienes nos identificamos y comparamos, {Stoner, 1990)
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2.43 COMUNICACION
La comunicacién ¢s la transferencia de informacion de un emisor a un receptor,
asegurédndose de que este Gltimo la comprenda. { Koontz, 1994)
La comunicacion es el proceso mediante el cual se cumplen las funciones administrativas
de planeacién, organizacién, direccidon y control. Ademds ls comunicacién es una
actividad a la que los administradores dedican una abrumadora cantidad de su tiempo.
(Stoner,1990)
El propésito de la comunicacidn en una empresa es lievar a cabo el cambio, esto es,
influir sobre la accion en beneficio de la empresa. La comunicacidn resulta esencial para
¢l funcionamiento interno de las empresas debido a que integra las funciones
administrativas, ya que se necesita especialmente para:

» Establecer y difundir las metas de la empresa.

o Desarrollar planes para lograrlas.

o Organizar los recursos humanos y otros en la forma més eficaz y eficiente.

o  Seleccionar, desarroliar y evaluar a los miembros de fas organizaciones.

o Dirigir, orientar, motivar y crear un clima que incentive la participacién del

personal.

e Controlar el desempefio,

PROCESO DE COMUNICACION

El proceso de comunicacion estd compuesto por emisor, mensaje y receptor, pero debe de
existir una retroalimentacién para que se dé la comunicacion eficaz.
Emisor. También s¢ le conoce como fuente del mensaje ¢ inicia la comunicacion. En una
organizacion, serd una persona que tiene informacion, necesidades o deseos y la intencion
de comunicarios a una ¢ més personas.

La Codificacién, Se lleva a cabo cuando el emisor traduce en una serie de simbolos la
informacién que debe transmitirse. La codificacién es necesaria porque la informacion
Gnicamente puede transmitirse de una persona a otra por medio de representaciones o
simbolos. Dado que la comunicacién es el propésito de la codificacion, el emisor trata de
establecer una correspondencia de significado con el repector al seleccionar los simbolos,



generalmente en forma de palabras y gestos, que piensa que tienen el mismo significado
para ¢l receptor,

El Mensaje. Es la forma fisica en ia cual el emisor codifica la informacién. El mensaje
puede darse en cualquier forma susceptible de ser captada y entendida por uno o més de
los sentidos del receptor.

El Canal. Es ol método de transmisién del mensaje de una persona a otra {como &l gire
para las palabras y el papel para las letras), con frecuencia, es inseparable del mensaje.
Para que la comunicacion sea eficaz y eficiente, el canal ha de ser adecuado para el
mensaje.

El Receptor. Es la persona cuyos sentidos perciben el mensaje del emisor. Puede haber
un gran namero de receptores, como cuando se dirige un memorando a todos los
integrantes de uvna organizacion. E] mensaje ha de elaborarse teniendo presente la
formacién o personalidad del receptor.

Decodificacién. Es el proceso en virtud del cual el receptor interpreta el mensaje y io
traduce en informacion significativa. Se trata de un proceso en dos fases: ¢l receptor debe
percibir primero of mensaje y luego interpretario.

Retroalimentacién. Es ef inverso del proceso de la vonmnicacién y en ella se expresa
una reaccion ante la comunicacion del emisor. Puesto que el receptor se ha convertido en
emisor, la retroalimentacién pasa por las mismas etapas que la comunicacitn original.

COMUNICACION EN LA EMPRESA

Dentro de la empresa la informacitn organizacional debe fluir con mayor rapidez. Para lo
cuRl es necesario determinar qué clase de informacién necesita el administrador para
tomar decisiones eficaces. Para obtener esta informacién con frecuencia debe recabar
datos de superiores y subordinados y también de otros departamentos y miembros de la
organizacion,
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Comunicacién descendente

La comunicacion descendente fluye desde personas ubicadas en niveles altos hacia otras
que ocupan n iveles inferiores en Ia jerarquia organizacional. Esta clase de comunicacion
existe especialmente en organizaciones con ambiente autoritario. Los tipos de medios
usados para la comunicacion oral descendente incluye drdenes, discursos, reuniones, ¢l
teléfono, los altoparlantes e incluso los rumores.

Comunicacién ascendente

La comunicacidn ascendente viaja desde los subordinados hacia los superiores y continda
ascendiendo por ia jerarquia orgenizacional. Desafortunadamente, con frecuencia este
flujo es obstaculizado en la cadena de comunicaciones por administradores que filtran los
mensajes y no transmiten todo la informacion a sus jefes.

Comunicacién cruzada

La comunicacién cruzada incluye el flujo horizontal de informacion entre personas de
niveles organizacionales igusles o similares y el flujo diagonal, entre personas de niveles
diferentes que no tienen una relacion de dependencia directa entre sf. Esta clase de
comunicacién se usa para acelerar ¢l flujo de informacién, mejorar la comprensién y
coordinar los esfuerzos para ¢l logro de los objetivos organizacionales, Una gran parte de
la comunicacion no sigue la jeraquia organizacions! sino que atraviesa la cadena de

mando.

Comunicacién escrita

La comunicacidn escrita tiene la ventaja de proporcionar registros, referencias y defensas
legales. Se puede preparar un mensaje con todo cuidado y despuds dirigirio a una gran
pablico mediante correo masivo. La comunicacion escrita también puede fomentar la
uniformidad de politicas y procedimientos y, en algunos casos, reducir los costos.

Comunicacién oral
Una gran parte de la informacién se comunica oralmente. La comunicacién oral pueden

OCurTir en Una reunidn cara a cara entre dos personas o en la presentacion det personal.
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Comunicacién no verbal

Las personas se comunican de¢ muchas formas diferentes. Lo que dice un apersona es
reforzada por la comunicacion no verbal, como son las expresiones faciales y los gestos
corporales. Se espera que la comunicacion no verbal o corporal respalde a Ia oral.

2.5 CONTROL

El control administrativo es un esfuerzo sistematico para fijar niveles de desempefio con
objetivos de planeacién, para disefiar los sistemas de retroalimentacién de la informacion,
para comparar ¢ desempefio real con esos niveles predeterminados, para establecer si hay
desviaciones y medir su importancia y para tomar las medidas tendientes a garantizar
que todos los recursos de la empresa se utiticen en lo forma més eficaz y eficiente posible
en la obtencién de los objetivos organizacionales.

El control administrativo dice que se trata de un proceso para garantizar que las
actividades reales s¢ ajusten a las actividades planeadas. Se llega a la conclusion de que
¢l control parte del punto donde termina la planeacion. (Stoner,1990)

La etapa de control se puede dividir en cuatro efapas:
a) Establecer pardmetros y métodos para medir ¢l rendimiento,
b) Medir el desempeifio.
¢} Determinar si el rendimiento concuerda con ¢l estindar.
d) Tomar medida correctivas.

a) Establecer pardmetros y métodos para medir el rendimiento. En una sithacion ideal,
las metas y los objetivos establecidos en ¢l proceso de planeacién estardin definidos en
términos claros y mesurables que incluyen plazos especificos. Esto resulta importante por
varios motivos. En primer lugar, las metas definidas vagamente y en segumio, las metas
definidas con exactitud, que s¢ puedan evaluar con mas facilidad, en cuanto n
cumplimiento y utilidad, que los enunciados huecos. En las industrias de servicio, los
pardmetros y las normas podrian incluir o} tiempo que los clientes esperar en la fila de un
banco, el tiempo que tienen que esperar antes de que se conteste el teléfono o la cantidad
nuevos que capta una campafia publicitaria renovada.



&) Medir el desempefio. Como todos los aspectos del contrel, éste es un proceso
constante y repetitivo, dependiendo su frecuencia del tipo de actividad que se mida. Asi
los niveles de seguridad de las particulas gascosas del aire pueden vigilarse
continuamente en una planta, mientras gue ¢l avance en los objetivos de expansion a
largo plazo posiblemente sean revisados por la direccién general una o dos veces al afio.

c) Determinar si el rendimiento concuerda con el esidndar. En muchos aspectos, éste es
¢l paso més ficil del proceso de control. S¢ supone que las complejidades ya fueron
resueitas en los primeros pasos; ahora se trata de comparar los resultados medidos con las
metas o criterios determinados con anterioridad. Si el desempefio corresponde a los
estdndares establecidos, los administradores supondrén que “todo esté bajo control”; y, no
tienen que intervenir activamente en las operaciones de la organizacion.

d) Tomar medidas correctivas. Estc paso es necesario si el desempefio no cumple con los
niveles establecidos y el andlisis indica que se requiere la intervencién. Las medidas
correctivas pueden requerir un cambio en una o varias actividades de las operaciones de
la organizacién, o bien un cambio en las normas originalmente establecidas
(Stoner, 1990).

2.5.1 TECNICAS DE CONTROL

La presupuestacion es la formulacién de planes para un futuro periodo determinado, en
términos numéricos. En si, los presupuestos son declaraciones de resultados anticipados,
bien sea en términos financieros (como en el caso de los presupuestos de ingresos y
gastos y de capital) o en témminos no financieros (como squéllos de horas de mano de
obra directa, materiales, volumen fisico de venta o unidades de produccion).

TIPOS DE PRESUPUESTOS
Los presupuestos se pueden clasificar en varios tipos bdsicos, con un resumen
presupuestal que representa Iz imagen de planeacion total de todos los presupuestos:
Presupuestos de ingresos y gasios,
Presupuestos de tiempo, espacios, materiales y productos,
Presupuestos de gastos de capital, y
Prexupuestos de efectivo.



Presupuesio de ingresos y gastos. Son los més comunes, donde se detallan los planes de
ingresos y gastos en érminos monetarios. El més simple de éstos es el presupuesto deo
ventas, que &s la expresién formal y detallada de su prondstico, En la misme forma que el
prondstico de ventas s la piedra angular de la planeacion, el presupuesto en dicha drea es
el cimiento del control, Aunque una compafiia puede presupuestar otros ingresos, como
por ejemplo los esperados por alquileres, regalias o fuentes diversas, la entrada
proveniente de las ventss de productos o servicios proporcionan la fuente principal para
pagar los gastos de operacion y obtener utilidades.

Presupuestos de tiempo, espacio, materiales y producios. Muchos se expresan mejor en
cantidades, que en términos monetarios. Aunque por lo general se traducen a estos
Gltimos, tiene mayor significado en una cierta etapa de la planeacion y el control expresa
en términos cuantitativos. Entre los més comunes se encuentran los de horas de mano de
obra directa, horas-maquina, unidades de materiales, metros cuadrados asignados ¥
unidades producidas.

Presupuestos de gasios de capital. Seflalan especificamente los gastos de capital para
plantas, maquinarias, ¢quipos, inventarios y otras partidas. Tanto si son para corto o para
largo plazo, estos presupuestos requieren atencidn porque dan forma definitiva a los
planes sobre el gasto de los fondos empresariales. Puesto que el negocio necesita mucho
tiempo patra recuperar su invetsion en plantas y equipos, normalmente los presupuestos
de gastos de capital deben estar vinculados con una planeacidn a un plazo bastante largo.

Presupuestos de efectiva. El presupuesto de efectivo es simplemente ¢l prondstico de los
ingresos ¥y desembolsos que permite medir Ia experiencia real del efectivo, Tanto si se le
denomina presupuesto como si no, dste es uno de los controles més importantes en una
empresa, La disponibilidad de efectivo para hacer frente a las obligaciones conforme
vencen, es el primer requisito de existencia y el hecho de que el negocio tenga buenas
utilidades e hace poco bien cuando éstas estiin inmovilizadas en inventarios, maguinarias
u otros activos que no representen efectivo. La presupuestacion del efectivo también
muestra la disposicidn de excedentes de efectivo y hace posible elaborar planes para su
reinversion de modo que produzcan utilidades ( Koontz.,1994),
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Para el control presupuestal eficaz es necesario contar con:
¢ Respaldo de la alta direccion
¢ Participacion
+ Estdndares

+» Informacion

TIPOS DE, CONTROL

La administracién puede implantar controles antes de que comience unag actividad,
mientras esto se desarrolia, o despuds de que ésta se termina. Al primer tipo se le Hama
control previo, al segundo se le nombra control concurrente; y el tercero es control
posterior.

CONTROL PREVIO

Es el tipo més deseable de control, ya que previene los problemas de manera anticipada.
Se llama control previo porque tiene lugar amtes de ia ectividad verdadera. Esta dirigido
al futuro. Por ejemplo la contratacién del personal.

CONTROL CONCURRENTE

Como su nombre lo implica, el control concurrente tiene lugar mientras se desarrolla una
actividad. Cuando se establecen los controles mientras se desarrolia el trabajo, I
administracién puede corregir los problemas antes de que scan muy costosos,

La forma mejor conocida del control concurrente es 1a supervisién directa. Aunque es
obvio que hay cierta demora entre la actividad y la respuesta correctiva del administrador.

CONTROL POSTERIOR

El tipo més popular de control descansa en la retroalimentacion. En este caso, ¢l control
tiene lugar después de la accion, La desventaja principal de este tipo de control es que ,
para cuando el administrador tiene la informacién, va estd hecho e! dafio. Pero, para
muchas actividades, ¢l control posterior es ¢l Gnico tipo de control disponible.
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MANUALES

La finalidad de un procedimiento consiste, como hemos visto, en actuar de modo gue las
operaciones de naturaleza repetitiva se realizan siempre en el mismo modo. La necesidad
de garantizar una regla rigida para la uniformidad de tratamiento de las operaciones
periddicas tiene su razdn de ser en algunos motivos fundamentales.

s Asegurarse de que sean constantemente respetadas las politicas del organismo.

+ Reducir errores operativos.

» Evitar que los cambios del sisterna sean consecuencia de decisiones demasiado
rapidas,

¢ Facilitar el sostenimiento de un buen nivel organizacional.

o Facilitar la introduccién de los ¢olaboradores en los nuevos puestos.

o Reducir el perfodo de capacitacion de los nuevos empleados.

En esencia un manual es : un recurso formal de todas las informaciones e instrucciones
necesarias para operar ung parte o todo ei organismo; es una gufa que permite encaminar

hacia los objetivos los esfuerzos del personal.

La redaccion de una manual requiere un conocimiento detallade del tema tratado
(organizaci6n, politicas, etcétera). Debe por tanto ir precedido de un minucioso trabajo de
andlisis que conduzca a la identificacién de cada fase del proceso en cuestién. El
resultado del trabajo de andlisis, es la identificacion de las inconsistencias y todos los
errores que afectan al proceso mismo.

Un manual administrativo debe aparecer después de la creacidn de la estructura
organizacional y representar ¢l sello que autentiza su eficiencia. Con esto no se quiere
afirmar que el sistema de organizacién establecido en un manual, por ejemplo, no puede
ser nombrado o modificado; se quiere decir que el manual sale garantizado hasta el
momento en que se considere oportuno cambiarlo. Ademds de que el manual debe
registrar las vacaciones producidas.
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Los manuales libera a los administradores de tener que repetir informacién, explicaciones
o instrucciones simitares. La uniformidad , la accesibilidad y la reflexion estén entre las
ventajas de un manual. En muchos organismos ptiblicos y privados se considera que los
manuales administrativos son una obligacion,

La importancia de la organizacién se crea para realizar las funciones, las actividades y
para cumplir los deberes v las responsabilidades de los componentes sociales de la
organizacidn. A través de esa estructura se deiega la autoridad, se establecen las
responsabitidades y, en funcién de éstas, fos distintos niveles jerdrquicos.

Para realizar las funciones y alcanzar los fines es necesario un trabajo; éste se desintegra
(por medio de la divisién del trabajo) y de esta manera se cresn las distintas unidades
orgénicas. Tales unidades expresan 1a naturaleza del trabajo y de las labores, lo cual
permite la creacin de unidades pricticas.

La estructura organizacional es un instrumento de gran importancia para realizar los
procesos de la direccion y ¢l control, como por ejemplo: de comunicacion , de decision,
de comparacidn, de correccion, etcétern; ademds, sirve para canalizar los esfuerzos de
acuerdo con los planes y objetivos organizacionales.

En el desarrollo de los organismos sociales, medianos, grandes y muy grandes, s observa

que existen dos razones impuisoras a estructurar y organizar:

El tamafio del organismo social: Se refiere al nimero de personas que la integran
y la diferencia de actividades en relacién a la descomposicién de las tarcas. El
papel central de tal empresa es el de proporcionar un servicio de distribucion. Las
actividades principales serdn; ventas, caja, disposicion de departamentos,
compras, almacén, personal, contabilidad, publicidad y crédito y cobranza,

FUNCIONES

La operacion de la division del trabajo logra ia desintegracién de éste y facilita la
asignacion de la antoridad y responsabilidad y es una variable dependiente de la variable
“deberes”. En otros términos, la cantidad y 1a calidad de los deberes de una
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unidad o de un puesto determinan el grado de responsabilided y de autoridad
correspondiente.

Las funciones constituyen la accion innata de [a empresa en general representan ios fines
esenciales y basicos que hay que realizar para que la organizacion tenga existencia y
vigencia.

Se puede definir a la “funcién” como agrupamiento de las principales unidades de
trabujo, es decir, la reunién logica y arménica de las actividasdes afines,

Los organismos sociales son un agrupamiento de las principales actividades necesarias:
produccién, comercializacién, finanzas, personal. Para llevar a cabo los planes a través de
éstas, hay las relaciones jerfrquicas entre los jefes y subordinados.

ACTIVIDADES
Es necesario recopilar todos los factores y actividades necesarias para llevar a cabo, de la
mejor manera, un trabajo.

Se puede definir a las *actividades™ como son la cantidad de trabgjo especifico que debe
realizar una cantidad o una persona para que puedan realizar funciones.

De esta manera, se puede alcanzar los planes y objetivos de la empresa; por ejemplo, para
cumplir la funcidn de comprar en una organizacién, es necesario yn conjunto de
actividades, 1as cuales ejecutan las subunidades de un departamento de compras, tal como
“abastecimiento”, el cual suministra de materinles a otros departamentos para su
adecuada operacién. De esta manera, opera un proceso do desintegracion orgénica que va
desde la funcién para concretarse en actividades y éstas en las més pequefias tareas,

OBLIGACIONES O DEBERES

Las actividades de un puesto se expresan y se especifican en forma de obligaciones. Las
personas que ocupan una unidad orgénica estdn obligadas a ¢fectuar esas actividades,
condicionadas por esos deberes.

Las “obligaciones”son las actividades que tiene que realizar un individuo por el puesto
que ocupa en |a organizacion.
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Las obligaciones recaen sobre el subordinado para cbedecer las 6rdenes, instrucciones
(una obligacién es y se ordena como un trabajo, una tarea que hay que realizar). De ahi
que la ¢jecucion de un conjunto de tareas, labores y trabajos scan la realizacidn
coordinada, y orgdnica de las actividades y consecuentemente, de las funciones.

RESPONSABILIDADES

La responsabilidad se relaciona con el flujo de autoridad y obligaciones, y el subordinado
tiene la obligacion de realizar su responsabilidad y ejecer la autoridad en los términos de
las politicas fijadas.

La “respounsabilidad” es la obligacién de responder de la ¢jecucion de los deberes
asignados.La responsabilidad no se puede delegar .

3.1 GRAFICAS DE ORGANIZACION

A fin de ayudar a visualizar las principales relaciones de ta organizaciéon formal nos
podemos auxiliar por medio del uso de organigramas,

Consiste en “ nna forma gréfica que muestra Jag funciones principales, 1a relacidn bésica
entre ellas, los canales de autoridad a “quién tiene autoridad sobre quién”.

3.1.1 PROCESO DE ELABORACION DE ORGRANIGRAMAS
El arreglo acostumbrado de un organigrama consiste en mostrar las funciones
operacionales principales en la parte superior, con sucesivas funciones subordinadas en
niveles sucesivamente descendentes. En la préctica, se sigue un proceso para la
elaboracién de organigrama, abarcando los siguientes pasos:

a) Elaborar una lista de funciones y subfunciones probables,

b) Compararia contra una lista de comprobacidn.

¢) Preparar los cuadros o plantilias.

d) Confeccionar el organigrama,
Lista de comprobacién. Consiste en dar respuesta a una serie de interrogantes, entre las
que estan:

(Es necesaria la funcién para la organizacién ?

;, Describir la funcidn y subfunciones principales?

¢ En qué nivel debe colocarse 1a funcién?

¢ A qué funcién debers informar funcién ?

{, Qué funciones deberdn informar a esta funcidn 7



CONTENIDO DEL ORGANIGRAMA
Un organigrama debe contener bdsicamente los siguientes datos:
o Tiulos o descripcién concentrada de las actividades ( nombre del organismo y
la funcidn que se define).
* Nombre de quién claboré el organigrama,
¢ Lugar y fecha de elaboracién.
¢ Autorizacién det organigrama (de la alta direccién, vy del responsable de la
funcion).
s Explicacion de la simbologfa utilizada ( lineas de coordinacién, asesoria).

CLASIFICACION DE LOS ORGANIGRAMAS

Los organigramas los podemos clasificar de acuerdo a arreglos convencionales. Las
funciones que se desempefien, su agrupamiento y sus relaciones entre una y otra quedan
indicadas en el organigrama.

CLASIFICACION SUB-CLASIFICACION |DESCRIPCION

Por su contenido Estructurales Muestran sélo la estructura
administrativa del
organismo.

Funcionales Indican, adem#ds de las
unidades y relaciones, las
principales funciones de los
departamentos,

Integracién de puestos Destaca dentro de cada
unidad los  diferentes
puestos establecidos, asi
como el nimero de plazas
existentes y requeridas.
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Por su ambito de aplicacion

Generales

Especificos

Presentan toda la
organizacion y sus
interrelaciones; se llaman
también carta maestra.
Representan la organizacién
de un departamento o
seccién de empresa.

Por su presentacion

Verticales

Horizontales

Mixtos

De bloque

Circular

Presentan a las unidades
ramificadas de arriba hacia
abajo, colocando al titslar
¢n el nivel superior.
Representacién a flas
unidades ramificadss de
izquierda a  derecha,
colocando al ftitular al
extremo izquierdo.
Representa a la estructura
utilizando  combinaciones
verticales y horizontales,
Son una variante de los
verticales y sirven para
representa un mayor

nimere de unidades de

©Epacios.
Donde los niveles
Jjerérquicos quedan

determinados desde el
centro hacia ia periferia.




3.2 MANUALKES ADMINISTRATIVOS

Un manual es un documento ¢laborado sistemdticamente que indicar las actividades a
ser cumplidas por los miembros de un organismo y la forina en que las mismas deberén
ser realizadds, ya sea conjunta o separadamente,

El objeto principal , acerca de aspectos como; funciones, relaciones, procedimientos,
politicas, objetivos, normas, etcétera, para que se logre una mayor eficiencia en el trabajo.

Duhalt Kraus Miguel A. lo define como “ Un documento que contiene  en forma
ordenads y sistemética informacién y/o instrucciones sobres historia, organizacién,
politica y procedimientos de una empresa, que se consideran necesarios para la mejor
ejooucion del trabajo.

Terry G.R. en cambio dice que es un registro inscrito de informacion ¢ instrucciones que
conciernen al empleado y pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un
empleado en una empresa.

Por lo que se llega a la conclusién de que un manual es: “Un documento en el que se
encuentran de manera sistemética, las instrucciones, bases o procedimientos para gjecutar
una actividad”.

ORJETIVOS DE LOS MANUALES

En esencia los manuales administrativos representan un medio de comunicacién de las
decisiones administrativas, y por ello, tienen como propésito sefialar en forma sistemdtica
la informacién administrativa,

De acuerdo con la clasificacién y grudo de detalle, los manuales administrativos
permiten camplir con los siguientes objetivos:

s Instruir al personal acerca de aspectos tales como: objetivos, funciones,
relaciones, politicas, procedimientos, normas, etcétera.

e Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para
deslindar responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones.

o Coayudar a la ejecucién correcta de ias labores asignadas al personal, y
propiciar la uniformidad en ¢l trabajo.



o Servir como medio de integracidn y orientacién al personal de nuevo
ingreso, facilitando su incorporacion a las distintas funciones
operacionales.

¢ Proporcionar informacion bdsica para la planeacién e implantacién de
reformas administrativas.

CLASIFICACION DE LOS MANUALES

Por su contenido s Se refiere al contenido del manual para cubrir una
variedad de materias.

Manual de Historia del organismo

Manual de organizacién

Manual de politicas

Manual de procedimientos

Manual de contenido: por ejemplo politicas y
procedimientos ; historia y organizacién

Manual de adiestramiento o instructivo

Manual técnico

Por funcién especifica e Se refiere a una funcién operacional especifica a
tratar. '

Manual de produccion

Manual de compras

Manual de ventas

Manual de finanzas

Manual de crédito y cobranza

Manual de personal

Manuales generales ( los que se ocupan de dos o

maés funciones operagionales)




PROCESO DE ELABORACION
En esta parte se¢ proporcionan lineamientos para ia elaboracion de los manuales
administrativos. Aungque no existe un modelo fijo, se presentan las cirgunstancias més
generalizadas en la préctice, sin embargo puede haber variaciones sustanciales , de
acuerdo a criterios especificos.

8) Recopilacion de la informacién

b) Procesamiento de la informacion

¢) Redaccién

d) Elaboracidn de grificas

¢) Formato y composicién

f) Revision y aprobacin

g) Distribucién y control
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cAPITULO 1y,

(SO PRACTICO ™ GRUPO NAJERA"



4.1 HISTORIA DE LA EMPRESA

El grupo Ndjera de remonta a 25 afios atrés en el afio de 1976, donde trabajando los
hermanos Domingo, Ignacio y Vicenta Néjera refinen su capital para formar una pequefia
Miscelédnea en donde se vendia todo tipo de abarrotes, lacteos, pan, verduras, productos
de limpieza, juguetes, refacciones de bicicletas, plasticos, productos de merceria y
perfumera .

Como en cualquier miscelénea bien surtida se contaba de todo y poco.En el afio 1978
decidieron sus inversionistas reducir su cartera de productos y enfocarse a los productos
de abarrotes para ampliar el tamafio de la empresa, dedicdndose a la comercializacion de
menideo y medio mayoreo en donde surtiz a las casas y miscelanens aledafias a la
comunidad de San Martin Texmelucan , Puebla. Después de ser miscelinea de la esquina
y la tienda de la manzana llega a conformarse el Grupo Néjera que a seguido con la
esencia d¢ su servicio: ofrecer todo tipo de abarrotes, vinos, licores, productos de
jarcierfa, semillas y una amplia diversidad de articulos que se necesita en la casa.

En Grupo Nijera tiene con la filosofla de que el cliente es primero, por ello nos
esforzamos en su satisfaccién pues “ Un cliente satisfecho es un cliente para siempre ”.




4.2. MANUAL DE INDUCCION

Grupo Néjera les da la més cordial bienvenida, esperando sera parte de este exitoso
equipo de trabajo, que iniciaron en el mes de agosto de 1978 por los hermanos Nijers,
primero como con el mayor surtido de la localidad, v después y hasta la fecha en una
tienda de abarrotes de mayoreo, medio mayoreo y menudo con gran aceptacion y
preferencia de los duefios de las misceldnens, emas de casa y empresas no sélo de la
localidad sino de la regién.

Al proporcionar un extenso surtido y un servicio excepcional Grupo Néjera se estd
posicionando en el mercado.

4,2.1 PLANEACION

En la planeacién s¢ dard a conocer el curso concreto de accién que ha de seguirse,
estableciendo los principios basicos que habré de orientar a2 Grupo Néjera.

La eficiencia se regitd a nuestra organizacion dependerd de la magnitud de nuestra
mision, vision, valores, objetivos, reglas, politicas y estrategias. La forma en que nuestros
colaboradores hagan coma suya la planeacion de la empresa serd el éxito de todos.

4.2.1.1 MISION

La mision de Grupo Néjera es ser lider en el abastecimiento de tiendas de abarrotes,
instituciones, empresas y hogares, con el mayor surtido, mejor precio, una inigualable
atencidn y servicio con la ayuda de nuestros colaboradores. Grupo Nijera estd
comprometido a cubrir ¢l 100 % de las expectativas de nuestros clientes.

4.2.1.2 EN LO QUE CREE GRUPO NAJERA
o Creemos que nuestros clientes son la razdn por la cual existimos como Grupo.
» Creemos que el cliente debe recibir exactamente lo que se le promete.
o Creemos que debemos dar a nuestro cliente la imagen profesional a través de
nuestro servicio, trato y buenos productos,
o Creemos en la importancia de cuidar las instalaciones, equipo de trabajo asi como
la mercancias para ofrecer un servicio de calidad.



» Creemos en ti colaborador para seguir atendiendo al numeto uno “El cliente”

e Creemos en ti Cliente, ya que con tu ayuda das oportunidad de esforzarnos més
cada dia.

e Creemos en que “Un cliente satisfecho es un cliente para siempre . . . I”

4.2,1.3 VALORES
e ATENCION Y SERVICIO. Grupo Néjera tiene como principal valor tratar al
cliente como {o mds importante, siempre buscando su satisfaccion.

s RESPETQ. Valor que rige nuestra atmdsfera de trabajo, El respeto hacia el cliente
y compafieros hace el ambiente de armonia , reconociendo las habilidades fisicas,
intelectuales, laborales y posiciones jerarquicas de cada uno de los colaboradores.

e HONESTIDAD. Siempre la verdad con todos nuestros colaboradores,
proveedores y clientes de la postura ante alguna situacion .

» COMPROMISO. Con todos los que forman este Grupo, a dar lo mejor de

nosotros para cumplir y lograr la entera satisfaccidn del cliente, colaboradores y
proveedores.

¢ TRABAJO. Trabajar arduamente para cubrir las expectativas y metas del Grupo.

4.2.1.4 VISION
Abastecer 4 toda la comunidad (tiendas, Instituciones, empresas y hogares) de la regitn
de nuestra extensa lista de productos, con 2 mayor atencidén y mgjor precio.

4.2.1.5 OBJETIVOS GENERALES.
¢ Lograr la méxima rentabilidad para asegurar el cumplimiento de nuesira carga
financiera.
¢ Arraigar y desarvollar a nuestros colaboradores.



Asegurar la eficiencia en el mantenimiento de nuesiras instalaciones y equipo que
utilizamos para ofrecer ¢l servicio que nos identifica.

Hacer clientes ficles capacitando y orientando para incrementar sus utilidades,
Asegurar 1a excelencia en el servicio, atencién , surtido y precio a nuestros
clientes

4.2,1.6. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Dar a conocer todos los servicios de Grupo Néjera.

Lograr que los colaboradores conozcan la carpeta de producto de venta,
Mantener una comunicacion de retroalimentacion de proveedores, Grupo,
colaboradores y clientes,

Mantener instalaciones de trabajo y equipo en buen estado y limpias,

4.2.1.7. POLITICAS.

Todos los colaboradores deben tener presente la mision de Grupo Nijera.
Cumplir con los compromisos hechos por nosotros, nuestros compafieros y como
Grupo a nuestros clientes,

Lograr la satisfaccion de nuestros clienies,

Cuidar on todo aspecto las instalaciones, equipo y mercancia del Grupo porque
gracias a esto subsistimos como organizacion.

Trabajar en equipo.

Atender al cliente y ayudario en todo momento.

Todos los colaboradores deben presentarse puntualmente al desempefio de su
trabajo,

Los colaboradores deben contar con buena presentacién y puleros,

4.2.1.8 REGLAS

Presentarse puntualmente al desempefio de sus actividades.

Cuidar el equipo y herramientas de trabajo.

Cuidado en nuestra presentacion en el trabajo.

Los colaboradores deberdn cumplir con las indicaciones dentro de almacén,
El uniforme deberd estar limpio.
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¢ Cada encargado de 4rea deberd asegurar la limpieza de estd.

« Cumplir con los procedimientos y estdndares de servicio, atencién y calidad.
+ Atender al cliente antes que cualquier otro asunto.

¢ Evitar palabras altisonantes dentro su trabajo.

4.2.1.9 ESTRATEGIAS

En el suminisiro de abarrotes las misceldneas, amas de hogar y empresas encontrardn en
Grupo Niiera io que desean: e¢xcelente atencion v ahorro, gracias a nuestro personal
previamente capacitado para servir, por que nuestro pilar es “el cliente”,

Se creardn formatos internos especiales para el control de los recursos financieros,
humanos y tecnolégicos mediante los cuales so tendré un situacién veridica de la
empresa.

Se realizarin manuales de induccion al trabajo, de esta forma el personal sabré sus
funciones, obligaciones, responsabilidades, su personal a cargo y superiores, asi como la
informacion que es necosaria para la evaluacion de su trabajo.

4,2.2 ORGANIZACION

En esta ctape identificaremos la estructurn jerirquica de Grupo Néjera y cada uno de sus
puestos asi como la descripcion de ellos para eficientar los planes de corto, mediano y
largo plazo, logrando asf eficiencia en el trabajo, de recursos humanos, tecnolbgicos y
financieros.

La organizacion favorecera al adecuado empleo de los recursos para ofrecer una servicio
y atencién de calidad,



422 ORGANIZACION
4.2.2.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

ORGANIGRAMA DE GRUPO NAJERA
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oescriPCién de

puestos



DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO DIRECCION GENERAL

Nombre del puesto
Departamento

Reporta a {puesto)

|Director General

[Direccién General | Ocupantes

[Consejo General

Puestos que le reportan  [Compras, Ventas, Contabllidad y Recursos Humanas

Descripcién generica

Lievar acabo la planeacidn, organizacién, direccion, integracién y control de todos
loa recursos humanos, financieros y tecnolégicos de la empresa.

Edad 28 - 40 Sexo Indistinto Estado clvit; Indistinto

l

Presentacién [Puicra y formal ] Licencla de manejo [ Chofer

Escolaridad |Licenciatura en contabilidad o administracion

Dtros estudios

Habilidades

Experiancia

“unciones diarias

‘unciones periddicas

[Contabilidad y auditoria

. Facilidad para el trato social y comunicacion.
. Dotes de mando y organizacion.

. Capacidad de reaccién ante los problemas.
Capacidad de laborar en equipo.

ENTRe

. Formacién profesional avarzada en su érea.

. Conocimiento de procedimientos de la empresa.,
. Técnicas de protocolo.

. Manejo de paqueteria empresarial.

Lo -

Afios de experiencla i 3

1. Control actividades financieras de la empresa.

2. Recibe y analiza la infornacién por los departamentos.

3. Cumple con los precedimientes administrativos previstos por cada departamento.
4. Da seguimiento a las anomalias en servicio y funcionamiento de la empresa.

5. Realiza recorrido por las instalaciones.

8. Verifica y autoriza &l flujo de efectivo.

1. Realiza juntas de operaciones y de evaluaciones de resuliados.

2. Realiza juntas con jefes de departamento y con el Consejo General.
3. Agiste a cursos de capacitacion.

4. Revisa compromises con proveedores,

5. Realiza comparativos de abarrotes semanalments.




DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO DIRECCION GENERAL

Funciones periédicas

“unciones eventuales

[8. Reallza proyectos para desarrolio de la empresa.

1. Notifica la situacion financlera y laboral ante Consejo General.
2. Presanta proyectos de crecimiento de la empresa.

Responsabilidad de equipo {Oflcina, computadora, calcuiadora y teléfona.

tal. int. con quién

el. Int. para qué

Ral. ext.con quién

el. ext. para qué

1. Compras.

2. Ventas.

3. Contabilidad.

4. Recursos humanos,
§. Consejo General.

1. Verlficar las compras realizadas y por realizar.
2. Verificar los ingresos de la empresa.

3. Analizar la situacion de la empresa.

4. Verificar las condiclones de trabajo.

5. informar de ia situacién de la empresa.

1. Auditoria extema.
2, Seguridad.

1. Tomar desiciones de funcionamiento.
2. Pedir personal de seguridad,




DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO RECURSOS HUMANOS

Nombre del puesto [Jefe de Recursos Humanos |
Departamanto [Recursas Humanos | Ocupantes
Reporta a {puesto) {Director General |
Puestos que le reportan |Asistente de Compras y Recursos Humanos |

Oblienan , desarrolian , Wilizan , evaltan y mantienen la calidad y el nUMero

Descripcion genérica |aproplado de trabajadores activos para aportar a la organizacion una fuerza laboral

adecuada , asesorando a los diferentes departamentos en sus necesidades.
Edad 25-30 Sexo Indistinto Estado clvil |Indistinto
Presentacién |Excelente presentacion y cuidado de | Licencia de manajo |Autormovillista |

|aseo personal.

Escolaridad |Licenciatura en Administracién |
Otros estudios [Contabllidad B
Habilidades 1. Trato con el personal y comunicacion.

2. Don de mando y organizacion.

3. Capacidad para formar equipos de trabajo.

4, Actifud de Servicio.

5. Evaluacion del desempeiio del personal.
Experiencia . Realizar grupos de trabajoc.

. Elaborar némina.
. Manejo de personal.

. Reclutamiemto, seleccion y capacitacion de personal.

. Reaccién ante problemas de indole laboral con el personal.

. Realizacion e investigacion de programas de capacitacion y adiestramiento.
. Verificar loa resultados de la capacitacion y adisstramiento.

~N OO hMN

Afios de experiencia [ 1 |

Funciones diarlas

. Lievar control de asistencia de! personal.
. Supervisién de personal.

N =

Funciones periédicas

. Reclutamiento, seleccién y capacitacion.

. Realizar pagos de prestaciones (IMSS, INFONAVIT y SAR).
. Calcular el PTU,

. Caleylar ndémina.

- N
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DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO RECURSOS HUMANOS

Funciones eventuales |1. Elabora evaluaciones de desempefio del personal. {

Responsabilidad de equipo [Computadoras, calculadoras y mantenimlento de recursos humanos. |
Rel. int. con guién 1. Ventas

2. Cuentas por pagar

3. Compras

Rel. Int. para qué 1. Programar cursos de capacitacion.
2. Calcular la nébmina.
3

. Requisicién de ia suministros.

Rel. ext.con quién 1. Institucionses de capacitacion.
2. Medicos de comunicacion.

Rel. ext. para qué 1. Llevar cursos de capacitacion a la empresa.
2. Solitud de personal.




DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO COMPRAS
Nombre del puesto { Jofe de Compras |
Departamento [Compras | Ocupantes [ 1|
Reporta a (puesto) | Director General |

Pusestos que le reportan | Asistente, aimacenista, vendedores. |

Descripcion genérica [Reallza las compras de Grupo Néjera en general. )

Edad [ ] Saxo Estado civit
Presentacién [ Con pulcritud, excelente presentacion. | Licencia de manejo
Escolaridad | Licenciatura o técnico terminal en Administracian o contabilidad. ]
Otros estudios [Computaclén |
Habitidades 1. Negociar con proveadores.

2 Manejar 1as majores condiciones de pago.
3. Conocer calidad y temporalidades de productos.
4. Don de mando y organizar equipos de trabajo.

Experiencia 1. Realizar compras (productos y equipo en general.
2. Cotizar y realizar comparativos.

3. Elaboracion de reportes de precios.

4. Conocer el mercado local y fordneo.

Afios de experiencia [ 1 ]

Funciones diarias 1. Recogilar las requisiciones por surtir.

2. Realizar cotizaciones de ias requisiciones.

3. Elaborar ¢rdenes de compra,

4. Revisa las facturas.

6. Asignar fecha de compra de cada producto, asi como el dia de entrada al
almacén y de pago.

6. Realizar pedidas del dia en general.

7. Realizar pagos del dia.

8. Compara precios y elige al proveador segin el mejor costo y condiciones
de pago.

9. Verificar la caducidad de los productos gue ingresan at almaceén.

Funciones periddicas 1. Realiza comparativos de precios de proveedor semanalmente.
2. Mantiens vigente cada demanda de la cartera de los proveedores.




DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO COMPRAS

Funciones periédicas

Funciones eventuales

[3. Revlea los compromisos con los proveadores por sormana y mensual.

4. Revisa la proyscciones de ventas por semana para agl realizar las compras
requeridas de acuerdo al ingreso estimado.

5. Colaborar para realizar inventario bi-mensual,

| Reslizar chequeo de las instalaciones y equipo utilizado para de almacenaje,

Responsabilidad de instalacion | Oficina de compras
Responsabilidad de equipo Teléfonos, calculadoras, maquina de escribir, computadora y
equipe en general.
Rel. int. con quién 1. Contabilidad.
2. Ventas.

Rel. Int. para qué

Rel. ext.con quién

Rel. Ext.. para qué

3. Recurgos humeanos.
4. Director General.
5. Almacén

1. Para solicitar cheques.

2. Para solicltar 1a lista de productos que os piden y no tiene el almacén.
Para solicitar la proyeccion de ventas y asl realizar las compras.

3. Para solicitar personal en caso de necesario.

4. Para dar Informacion de cotizaciones, pedidos y tiempos de 108 productos.

5. Para solicitar ia requisicion de productos que faltan o de poca axistencia.

1. Proveedores locates y forédneos,
2. Crédito y cobranza de otras de empresas.

1. Para cofizar, comparar los productos que sean solicitados.
2. Para checar pagos con proveedores y para negociar con elos el crédito.




DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO COMPRAS
Nombre del pussto |Almacenista i
Departamento [Compras ] Ocupantes [ |
Reporta a (puesto) [ Jefe de compras, Jefe de Ventas, Vendedores, Surtidores. |

Puestos que le reportan  [Surtidores }

Descripcién genérica |Almacenar la mercancia en su respectivo orden . }
Edad Sexo Estado civil[_Iindistinto
Presentacién |Aseo personal y uniformado | Licencia de manejo | l

Escolaridad |Preparatoria

Otros estudios [Pracedimientos de aimacensaje de mercancia, control de invertarios, |

Habllidades

1. Orgdnizar actividades del drea.

2. Creé equipo de trabajo.

3. Comunicacion y trato con los clientes.
4, Don de mando.

5. Reaccién rapida ante log problemas.

Experiencia

1. Formacion profesional de almacenes.

2. Manejo de almacenamiento de productos perecederos.
3. Manejo de personal.

4. Técnlca de almacenaje.

Afosdeexperiencla | 1 |

Funciones diarias

1. Supervisa la existencia fisica de mercancia.

2. Verifica |a limpieza en areas de almacenaje.

3. Verifica la distribucion de mercancias en aimacenes de acuerdo a su origen.
4. Veritica |a actitud de los surtidores.

5. Dar seguimiento a las politicas y procedimientos del 4rea.

6. Apoya a los surtidores de mercancla (s6lo en casos especiales).

7. Mantiene su area de trabajo limpio.

8. Recibir, estibar y hacer lugar para la mercancia que llega al almacén.

Funciones periédicas

1, Verifica el mantenimiento del equipo de trabajo.
2. Elabora pedidos foraneos.
3. Supervisa la comrecta rotacion de productos.
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DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO COMPRAS

Funciones periddicas

4. Asiste y apoya en |os inventarios,
5. Reallza conteo de mercancia.

Funciones sventuales [1. Verifica la mercancia de lsnto desplazamiento.

Responsabllidad de equipo

[Equipo de aimacenamiento,

Rel. int. con quién

Rel. Int. para qué

1. Compra.
2. Vendedores.

1. Proporcionar lista de faltantes y productos de poca existencia.

2. Incremeniar la oferta de productos de desplazamiento lento.
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DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto
Departamento
Reporta a {puesto)

DEPARTAMENTO VENTAS
[ Jefe de Ventas i
[Ventas ] Ocupantes
[ Director General i

Puestos que le reportan | Vendedorss, chofer, supervisor de surtidores, cajero.

Descripcién genérica Coondina los recursos humanos, materiales y econdmicos para asegurar que ios
productos vy servicio que se ofrecen al cliente sea preciso v en el menor tiempo.
Edad Sexo [Incistinto Estado clvil

Presentacion [Excelents presentacion y aseo personal | Licsncla de manejo |Chofer

Escolaridad |Licenciatura en mercadotecnia o administracion.

Otros estudios
Habllidades

Experiencia

Funciones diarias

ICompudacidn

1. Trato social, comunicacion.,

2. Credr equipos de trabajo.

3. Manejo de personal.

4, Liderazgo.

5. Reaccion répida a problemas y quejas.

8. Manejo de situaciones dificiles bajo presion.

7. Colaborar con otros departarmentos.

8. Generar y difundir ofertas y promaciones.

9. Realizar programas de crecimiento organizacionai.

10. Realizar programas de distribucion y desplazamiento de mercancia.

1. Conocer el mercado iocal y foraneo.
2. Elabarar estrategias mercadolégicas.
3. Costos.

4. Manejo de personal.

§. ventas.

{8. Entradas v salida de productos.

ARos deexperiencia [ 2 |

1. Verificar la operacién eficaz y oportuna del departamento.
2. Supervisar procedimientos del departamento y apoyar en éstos.
3. Verificar el inicio de actividades del departamento.

4. Supervisar el desempefio de sus subordinados.




DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO VENTAS

Funciones disrlas

Funciones periédicas

Funciones eventuales

o .

5. Supaivisar el culdado de equipo, Instalacionee y Mpleza el &ros G MOSrador,

6. Seguimiento a cada cuenta de (0s cllantes.

7. Verifica llenado de ioa siands de mercancia.

18. Verifica In presentacién personal del cajero, vendadones y surtidores.

8. Reaiiza juntas periGdicas con su perscnal & Cango.

10. Verificar |a rotacién de productos.

11. Realizer corte de cajs al cajero v los repartidores.

12. Organizar a los vendedores foranenos y mostrador en los diferentes puntos

de venta.

13. Supervisar la salida de vehlcuios con y sin mercancia,
|14. Asigna el vehiculo y chofer en el cual se enviank mercancle.

1.
2. Elaborar requisicionas de almacén.

3. Elnborar proyecciones de ventas.

4. Asisto @ juntas de operacion y protocolo.
5. Capacitacion.

8. Actualizer de ventas.

Verificar ios invenarios,

Reaponsabliidad de squipo

Rel. int. con qulén

Rel. int. para qué

Rel. ext.con quién
Ret. oxt. para qué

1.
2. Elsborar requisiciones de mercancia.

Manejo de sobreventa.
isa ¢l servicio ad fallados en otras

E.Equlpodemum.u«om radios, calcuiadoras, bascLias,

. Requirir los productos faltantes y de poca existencia.
. Vefiricar ia exisiecia de producios.
. Raquerir personat en caso de ser necesario; otorgar permiecs para faltar
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DESCRIPCION DE PUESTO

DIPARTAMENTO VENTAS
lombre del puesto {Vendedor Mostrador J
lopartamento [Vertas ] Ocupanes [ 3|

teporta a (puesto) [Jafe de venias ]
'uestos que is reportan | Jefa de surtidores, Jefe de ventas y surtidores. }

Joscripci6n gonérica  [Atender al Cliente en mosirador para asegurar que & Bervicio de venta y entrega
de mercancia sea de |a satisfacclon del cliente en &f menor tiempo postble.

Edad Saxo Estado civii[__Indisiinio ]
'resentacion [Excelonie presentacion y puicra., ] ] Ueencindemanejo [ ]
lscolaridad [Preparatoria |
Ytros estudios [Computacidn |
Inbliidades

ixpetiencia

unclones disrins 1. Haoer fimpleza del drea de trabejo.
2. Verificar el funclonamiento de su equipo de trabajo (computadora, calciiadora),
3. Verificar el stock de facturas.

4. Lisnado de stends.
8. Colocar precios a los productos de stends.
{6. Atender ai cliente, imprimir su factura y pesaria a caja.

‘unclones periédicas 1. Elaborar requisicion de mercencia.
2. Elaborar requisicion de papeleria.
3. Apayar en la toma de inventarios,
4. Asiailr a curso da capacitacion.

‘unciones eventuales |1 Manejo de sobreventa. |

lesponsabliidad de equipo [3: Equipo de compuio, caicuiadoras y mostrador. |
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DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO VENTAS
ol. int. con quién 1. Amacén
2. Cajero
3. Jofe de ventas

ol int. para qué

iol. ext.con quién
lel. oxt. para qué

4. Suparvisor de surtidores

1. Verificar ia existencia y caducidad de mercancia.

2. Reportar la forma de pago del cliente.

3. Condrol de inventarios de mercancia, equipo y papeleria.
4. Verificar la atencion del ciients.

{1. Cliente

[i; Pars brindar un excelente servicio de surlido da sbaroles.
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DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO VENTAS
lombre del puceto [Vandedor Foranso 1
Yepartamento [Ventas | Ocupantes [ "2 ]
teporta a (puesto) [Jefe de ventas ]
‘uestos que le reportan  [Jefe de surtidores, Jefe de vantas y surtidores. i
Jescripoion genérica Afender al cllente en su AOMICHIO pana @eeguIar que o servicio de venta y entrege
) a sea de |2 satisfaccion del cllenta en el menor ble,
Edad [22-35 ] Sexo Estado civil[_indistinic |
'rasentacién [Excelenie pressntacion y pulcra. I | Livencla de mansjo
lscolaridad [Preparaioria |
)ros estudios }
iabilidacies
5. Manejo de situadiones dificlles bajo presion
ixperiencia |
Atosdeexperiencla | 1 ]
‘unciones diarine 1. Mantener su vehiculo en completo funcionamisnto.

2. Mantenar 8l dia su catdiogo de precios ¥ productos,
3. Reallzer recorrido por almacén.

4. Pedir precios y ofertas de la semana al Jefe de ventas.
5, Hacer venia a domiollio sen su nuta.
8. black de @ ventas para

‘unclones pertédicas  [1. Elaborar requisicién de mercancia.
2. Elaborar requisicién de papeleria,
3. Apoyar on la toma da inventarios,
4. Asistir & cureo de capacitacion.

5, Mantonimiento del vehiculo.
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DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO VENTAS

*unciones eventuales {1. Apoyer en mostrador.

Responsabliidad de equipo [1. Vehiculo y radio, i
el int. con quién 1. Almacen

2. Cajero

3. Jofg de vaentas

Rel. Int. para qué

Rel. ext.con quién

Rel. axt. para qué

4. Supervisor de surtidores
5, Cusntas por cobrar

1. Verificar la existencia y caducidad de mercancia.

2. Reportar fa forma de pago del cllente,

3. Control de inventarios de mercancia, equipo y papeleria.,
4. Verificar ia atencion del cliente.

|5. Para verificar las cuenias de crédito de loa clientes.

. Ciienie
2. Taller mecanico

1. Para brindar un exceienta saIVIcc de surlido te abamoles.

2. Raporter ta falia del vehiculo para su reparacion.
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DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO VENTAS

Jombre del pussto [EaforoTa) |
Jepartamento [Vorias ] Ooupantes [ 1" ]

Reporta » (Puseto) {Jefe de ventss i
Puostos que je reportan  [Vendetiores iovales y vendedores foranecs ]

Descripolon genérica  [Realizar el cobro mercancia en los diferentes pagos y hacer repories el circulanie. |
Edad 8exo Estado oivi) [ Tndhatint ]
Presentacién [Exceiente | Licencia de manejo | |

Escolarided [Freparaioria |
Dtros estudios [Compuiadian ]

Habilidades 1. Manejo de méquina registradora.

2. Facilidad para ot trato social.

3. Capacidad de reaccién ante los probiemas.

4. Capacidad de colaborar con otros departamentos.

8. Orgenizar documenios de trabajo. |

Experiencia 1, Conooimiento de procedimientos de cobro,
2. Elsborar reportes de ventas.
3. Atencién al cliente.

Funclones diarias

Funciones periddicas !1.mmumamm;«m.
2. mantenimisnto profundo a s equipo.

Funciones eventuales  [1. Elaborar notas de crdito y pasarias a jele de ventas.
lz ;wafamq,mwm
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DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMEINTO VENTAS
Wweponsabilidad de squipo - [Computadora, regisiradora y calculadora.
Rel. Int. con quién 1. Jafe de ventas ‘

2. Vendedores

3. Cuentas por cobrar

Wl Int. para qué 1. Dar reporte de ventas y realizacion de corte de cala.
2. Pedir informacitn del piazo de pago (sl es crédito).
3. Pedir autorizacion de extender un crédito y/o renovario,

Rel. sxt.con quién 1. Clients
Rel. ext. para qué [1: Soliciiar forma de pago, entregar formato de comentarios y sugerencias.
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DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO VENTAS
lombre del puesto [Chofer |
Yepartamento Ventas | Ocupantes [ 2~ |
leporta a (puesto) [Jefe de ventas ]

ugstos que le reportan | i

Jescripcién genérica [Bar servicio y manejar el vehicuio que tiena a su cargo. |

Edad Sexo [ Masculino Estado clvil
Yresentacién {Uniformado y aseo personal | Licencia de manejo | Chofer i

scolaridad [Secundaria ]

Dtros ostudion [Macénica general. !

Habilidades 1. Persuasivo,

2. Don de mando y erganizacion.
3. Actitud de sarvicic.

4. Flexibliidad de horario.

5. Reaccién rapida ante problemas.

Experiencia 1. Mansjo de unkiades de carga.
2. Mecfinica general.
3. Transporte de mercancia de cuidado {Iacteos, vinos y licores, productos fragiles).

Ahosdeexperlencla [ 2 ]

Funciones dlarias 1. Verificar su unidad a cargo (reportaria en caso de algin desperfecto).
2. Verificar su equipo v heramientas.
3. Al salir con su unidad solicitar radio.

4. Apoyo para repertir pedidos,

Funciones periddicas 1. Lievar el vehiculo al taller para mantenimiento (previa autorizacion).
2. Verificar ¢l estado de la unidad.

Funciones eventuales  [1. Apoyo a compras para recoger mercancia en la direccién del proveedor. I

Responeabilidad de equipo 1. Vehiculo vy radio a su cargo. |

107



DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO VENTAS

tel. int, con quidn

tol. Int. para qué

tel. ext.con quién

Rel. axt. para qué

1. Jefa de ventas

2. Vendedores

3. Supervisor de surtidores
4. Compras

1. Designacion de la unidad y radio a cargo,
2. Orientaclén del domicllio del cliente,

3. Conomiento de la ruta.

4. Recoger mercancia comprada.

1. Taller mecanico
2. Clients
3. Proveedor

1. Reparacién del vehicuio.
2. Entrega de mercancia.

3. Recepcion de mercancia.
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DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO Ventas
Vombre del puesto [{Comunicacién |
Jepartamento [Ventas | Ocupantes
Reporta a (puesto) [Jefe de ventas |

dupstos que le reportan  1Jefe de ventas compras y supervisor do surtidores, ' }

Jescripeion gendrica Coordina loa recurgos materiales para asf assgurar una comunicacion de radios,
toléfonos v fax.

Eded  [2036 ) soxo Estado otvil [ Tidisinis ]
Presentacion |Aseo personal y uniforme completo | Licancia de manejo l i

Escolaridad [Preparatoria ]

Stros estudios [Contebliidad ]
Hahilidacles 1. Trato Social ¥ COMUNICAcIon.

2. Actitud de Servicio.
3. Don de mando y organizacion.

4. Capacidad para formar equipo de trabajo.

Experiencia Manajo de Radios, télefono y Tax.
Conocimiantos en contabliidad.

Afcsdeexperiencie [ 1 |

Funclones diarias 1. Atender las lamadas de WIdiono Y radios.

2. Reviser ¢l funclonamientos de teléfonoes y radios.
3. Reporta falias de télefonos y radios.

4. Realiza ascritos (como avisos).

Funclones periédicas  [1. Revisa bateria de ios equipos.
2. Supervisa la revisidn de la red en ios radios.
3. Verifica los recibos de los radios v teléfonos que coincidan con su reporte.

Funclones eventuaies  [Checa pagos de Linean T elefonicas y radios, |
Responsabilidad de equipo [Equipo técnice , telélono, fax y radios. }

Rel, int. con quién 1. Surtidores
2. Cuentas por pagar
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DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO Ventas
tel. int. con quidn 3. Vendedoras
4. Jefe del departamento de ventas y compras

Rol. Int. pars qué

Rel. ext.con quién

el. oxt. para qué

1. Nmrllumdmymwnwsupaﬂor.
2. Pago de servicios.

3. Informar un cambio de precio de ultima hora.
4. Realizar ascritos.

1. Empresa de tefefonia.
2. Empresa de radios.

1. Soporte técnico.

2. Reparle de fallas del equipo.
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DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO VENTAS
Jembre del pussto [Bupervisor de surtidores |
departemento [Vertes | Coupantee [ 2]
Reporta a (puesto) [Jefe de venias v |efe de compras ]
Puestos que le reportan | ]
descripcion gendrica  [Reviser con afencidn en el surtido de la mercancia. ]
Edad Sexo [ Mascyiino Estedo civil

Presentacién [Buena presentacion v aseo persond. | Licencla de manejo | |
Escolaridad [Preparatoria, )
Otros eatudios I |

Habilidades 1. Don de marno y organizacion.
2. Trato personal.

Experioncia 1. Atencion al cllente.
2. Surtido de mercancin.
3. Amacenista da marcancia perecadera y no pesraceders.

Afosdeexperiencla [ 1 |

Funciones disriss 1. Verificar ia correcta utilizacion de squipo de loe surtidores.
2. Distribuir a los surlidores an |8 diversas labores del dia.
3. Padir la mercancia de las facturas a l0s surtidores.
4. Verificar & articulo de sallda que pidié el cliente en presentacion, tamafio,
aroma o sabor.
5. Verlificar e} trabajo de los surtidores,
8. Verificar sl asso del 4rea de surtido.
7. Reafizar jJunias con &u personal & cango.

Funclones periédicas [T Adiestrer al personal a cuidado de mercancia y equipo. ]

Funciones aventuales 1. Apayo en la toma de inventario.
2. Solicitar mantenimiento general af equipo.
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DESCRIPCION DE PUESTOD

DEPARTAMENTO VENTAS

tesponsabilldad de equipo Area de surtido de mercancia,

Rei. Int. con quién 11, Jefe de Ventas

Rel. Int. para qué 1. Entrega de la evaluaclon de desempefio de los surtidores, pedir permiso,
notiflcacion de existencia de productos v soiicitar mantenimiento para el equipo.

Rel. axt.con quién {1. Clients. 1

Ref. ext. para qué |1. Entregar los productos que pidié al vendedor.
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DESCRIPCION DE PUESTG

DEPARTAMENTO _VENTAS
Nombre del pussto [Surtidor — o . J
Jpartamento  [Varias "] Ocupantes [ "]
Reporta a (puesto) {Supervisor de surtidores y jefe de ventas N |

Suestos que le reportan | L |

descripcion gendrica  [Surllr la facturas de los clientes il

Ed.d sgxo ] ARACLUEIND Estado OMI
Presentacién [Uniformado v aseo personat | Licencia de manefo | |
Escolaridad [Primaria terminada - )
Dtros estudlos { |
apnidades 1. Organizado.

2. Cooperar con otros departamentos.

|3. Treto personal.

4. Reaccidn répida ante problemas.
5. Buena condicion fisica,
18. Actitud de servicio.

Experiencia 1. Conocimiento 06 productos de abamotes.
2. Suriido de abarrotes.

Ahos de experiencia

Funciones diarias 1. Limpieza de pasilios.

2. Abrir y cerrar cortinaa.

3. Colocar su equipo de trabajo (plataformas, patines y diablos) en su lugar,
4. Surtir facturas de |os clientes.

Funciones periédicas [T, Dar mantenimiento preventivo a su equipo de irabajo. |

Funcionas eventuales  |1. Apoyo en la toma de Inventario. !

Responsabllidad de equipo ' [Piataformas, patines, diblos. Tockers y Tacks. ™
Rel. Int. con quién . Supervisor de surtidores
__2;_ Jafe de ventas
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DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO - VENTAS
ol. Int, con quién [3. Vendedores l
ot Int. para qué 1. Varificar ia entrega de mercancia conforme a su faotua.

2. Permisos y ascensos.
3. Notificar la existencia de productos.

lel. ext.con quién [1. Cliente |
lol. ext. para qué |‘1. Verificar que la mercancla que 1a mercancia gue se pidio ¢s la que se entregd. ]
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DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO  CONTABILIDAD

Nombre del puesto
Departamento

Reporta a (puesto)
Puestos gque le reportan

{Jefa de coniabilidad

[Coniabiioas Jocupantss 1]

(Direcior general

{Vertas, compras, costos y cuentas por peger

}

Descripcion genérica  [Lievar la contabilidad en general i
Edad 26 - 38 Sexo Indistinto Estado clvil
Presentacién  [Excelente presentacion | Licencia do manejo | i

Escolaridad  [Licencietura de Contabilidad

}

Otros estudios
Hebilidades

Expariencia

Funciones diarlas

Funciones periédicas

|Computacion

-

1. Don de mando y organizacion.

2. Capacldad de colaborar con otros departamentos.
3, Capacidad de reaccion ante los problemas.

4. De colaboracién con olros deparntamentos.

1. Formacidn profesional en su area.

2. Conocimiantos de la lay.

3. Normas mexicanas de la Ley tributaria.
4, Elaboracion de repaortes.

5. Negoclar con instituciones de goblemo.

Afios de experiencia

L2 ]

[1. Contabliizar ingresos y egresos.

(1. Provisionar impuesios,

2. Revisién de conciliaclones.

3. Revigionde ingresovs.

4. Cuadro de depreciacion.

5. Realizar un astado financiero

8. Reglizar un estado de resultados,

7. Reallzar un estado de situacion financleros.
8. Verificar la existencia de requerimientos y salventarios.
9. Trdmites antes instituciones de gobiemo.
10. Daclaraciones anuales.

11. Toma de inventarios.
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DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO CONTABILIDAD

Funciones periddicas

Funciones sventuales

[12. Compulsa con proveedores y bancos.

1. Elaboracion de estados financlercs para solicitud de credito.
2. Preparacion y entrega de documentos para auditoria.

Responsabliidad de equipo |Oficing, equipo de cémputo, suminisiros y calculadoras.

Rel. int. eon quién

Rel. lnt. para qué

Rel. axt.con quién

Rel. ext. para qué

1. Compres

2. Ventas

3.Caja

4. Recursos humanos
5. Costos

6. Cuentas por cobrar

1. Pedir facturas de compras con todos los requisitos.
2. Padir 108 reportes necesarios de ingresos y cilentes,
3. Solicitar los ingreeos v egresos diarios.

4. Solicltar reportes de gastos y nomina.

8. Solicitar comprobantes y raportes de gastos.
8. Solicitar las concillaciones.

1. Ingtituciones de goblerno
2. Proveedores

3. Bancos

4, Clientes

§. Auditoria Extema

1. Para realizacién de framites, pagos y permiso.
2. Verificar las factures.

3. Solicitud de documentos v solicitud de crédito.
4. Verificacion de créditos.

5. Cumplir con las obligaciones ante la ley correctamente.
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DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO ~ CONTABILIDAD
Nomhro det puesto |Cuentas por pagar |
Departamento [Contabiidad ~ IOGupanﬁn[::j_:]

Reporta a (puesto) [Jefe de contabilidad y Jefe de compras

|

Puestos que le reportan |Jefe de compras, costos, recursos humanos y ventas.

Descripeion genérica  [Solventar los compromisas financieros de ta empresa.

Edad Sexo [ indistinto Estado civil[_indistinio
Presentacién  [Buen presentacion @ higlénica. | Licencia de manejo | ]

Bacolarided  [Licenciaiura en contabilidad, tecnico en administracion o camabilidad. ]

Otros estudios

Habilidades

Experiencia

Funciones diarias

Funciones periddicas

[Computacion. |

1. Don de mande y organizacion,

2. Organizar drea de trabajo.

3. Comunicacidn y trato con otros departamentos,
4. Reaccidn rapida ante probiemas.

1. Contabilidad general.

2. Manejo de paquetes empresariales.
3. Elaboracion de reportes y calendarics.

Anosdeexpertencia [ 1 ]

1. Realizar pago a proveadores, instituciones, servicios y otros productos.
2. Reallzar reporte de pagos diarios por la mafiana y tards.

3. Emisién de cheques.

4. Consuitar saidos.

5. Programar pagos.

8. Verificar la cantidad de mercancia que flega contra la que se factura,

1. Realizer calendario de pagas (cada tres dias).
2. Solicitar cortes parciales {cada lunes).

3. Solicitar chequeras,

4, Declaragion de mercancia asegurada.

5. Realizar concillaclones.

6. Apoyar en la toma de inventario.
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DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO CONTABILIDAD

Funciones evantuales

1. Archivar documentos,
2. Elabora requisicion de compras.

3. Apoyar en |a captura y cambio de mercancia y precios.

Responsabllidad de equipo 1. Oficina, eguipo de computo, calciiadoras y oficina de archive

Rel. Int. para qué

Rel. ext.con quién

Rel. ext. para qué

2, Compras
3. Venias
4. Recurada humanog

1. Entrega de documentos para ia contabiiidad.
2. Recapcitn de facturas y dar autorizacion de compra.
3. Recepclon de proyaccién de ventas y reporte da ventas.

i4. Solicitar personal y pagar ndmina.

1. Proveedores

{2, Bancos

7. Realizar cONvenio en a1 liempo 4e pago, venficar sus facturas, descontar
notas da crédito, si existen.

2. Realizar ¢l depdeito correspondiente ai compromiso con el proveedor.
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DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO CONTABILIDAD

Nombre det puesto [Cuentas por cobrar
Departamento {Contabiiided i ~Jocupentes] 1|
Reportaa (puesto)  [Jefe de contabilided ]

Puostos que le reporian [Jefe de ventas y vendedores. |

Descripeion genédrica  {Llevar la cuenta de los cliantas que tiene cridlito. |

Edad 2330 Sexo Estado civil|_indistimio |
Presentacién  [Buena presentacién e higiénico. ] Licencia de mangjo | }

Escolaridad  [Preparaioria o tecnico en adminiatracion. |

Otros estudios {Computaidn |

nabilidades 1. Don de mando y organizacion.
2. Capacidad de andlisis.

3. Manejar condiciones de pago.
4. Negoclar con ¢ dliente.

Experiencia 1. Cobranzas

2. Elaboracion de reportes.
3. Administracion.

4. Ventas a crédito.

Ahosde experlencia [ 1 ]

Funclones diarias T, Verficar la cusntas de 108 chentes de crédito,
2. Reallzar listado de crédito por ruta,
3. Verificar ¢ pago conforme al plszo convenido.

Funciones periédicas 1. Andlisis de historial del cliente para aumentar y disminuir su crégHo.
2. Roalizar reporte de las vantas a cnédito.

3. Actugiizar la base de datos de cllantea a crédito.

4. Abrir y cerrar lineas de crédito.

Funciones eventuales [1. Eliminar clientes morosos de la base de datos.
2. Entregar documentos (paganés) & burd de crédito.
3. Entrevistar al cliente para otorgar un orédito.

Responsabliidad de equipo [Computadors, caiculadoras y oficina. |
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DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO CONTABILIDAD

Rel. int. con quién

Rel. ext.con quién

Rel. ext. para qué

1. Jefe de venias
2 Compras

1. Cilente
2. Burd de crédito
3. Otras empresas

1. Requerir informacidn para su linea de crédito.
2. Presentar documentos de clientes morosos.

3. Solicitar informacién acerca del clienta.
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DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto

Departamento

DEPARTAMENTO CONTABILIDAD
(Gostos __ |
[Contabifidad Jocupantes] 1" ]
| Director general |

Reporta a (puesto)

Puestos que le reportan [Venias, Recursos humanos, cuentas por pagar, compras.

Descripcion genérica

{Realizar costeo de todos los gastos, productos y personal.

Edad Sexo [indistinto Estado clvil

Presontacion  [Excelente presentacion, higlénico. | Licencia de manejo |

Escolaridad  [Licenciatura de Contabiiidad

Otros estudios

Habilildades

Experiencia

Funclones diarias

Funciones periddicas

{Computacion

1. Anslizar todas fas situagiones minuciosamente .
2.Orpanizar documentos.
3. Contacto con praveedores,

1. Contabllidad genaral.

2. Costos (Aplicionas contables y operativas).
3. Amacén (Sistema de Almacenajs).

4. Entradas y Salldas de Almacén.

$. Compras.

Afos de sxperiencla

L2

1. Coatea las entradas y salidas de mercancia del aimacén.
2, Elabora ol reporte de costos .
3. Verifica precios de compra de los diferentes productos.

5. Supervisa aimacenas, modo de reception ysurlido.

6. Capturar las compras y costearias,

7. Pasar Jas compras a libreta de compras.

8. Hacer cambio de precios en aisterna y catalogo de productos.
9. Checar su presantacion personal.

10. Checar orden y limpiaza 8n su area de trabajo.

4. Cortsja precios de compra contra pracios de orden de compra.

1. Elaborar soliciiud_de trabajo.
2, Costear los gastos de cada departamento.
|3. Realizar pagos de sarvicios (luz, agua, teléfono y |
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DESCRIPCION DE PUESTO

DEPARTAMENTO CONTABILIDAD

Funclones periédicas ,4. Reailzar reporte de gastos (gasolina y peajes).
5. Apovar en la toma de Inventarios.

Funciones eventusies  |Apoyar a cuentas por pagar en la emisién de cheques.

Responsabilldad de equipo |Computadora y calculadora
Rel. int. con quién 1. Compras

2. Almacen

{3 Cuentas por pager
Rel. int. para qué 1. Verifica pracios de compra.

2. Supervisa sniradas y salidas de aimacén.
3. Entrega informacién de provesdores.

Rel. ext.con quién 1.Proveadones
2. Clientes externos
3. Bancos
Rol. ext. para qué T“ﬁarammmmarpmcinsdeuompm.pmciosdevaﬂn.temrelnﬂormamjo

del capital de la empresa.
2. Praporcionar el servicio de costeo,
3. Cumplir con ias obilgacliones financieras genenadas por sus servicios.
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4.2.3 INTEGRACION

La integracidn es el proceso de reunir los recursos humanos, tecnolégicos y financieros
para ¢l correcto funcionamiento, y asi llevar a cabo la planeacitn y organizacién de acuerdo
& lo estipulado, ya que nuestro objetivo serd “contar con los recursos adecuados en ¢l
momento adecuado” siempre para lograr la superacion de todos los colaboradores y de
nuestra organizacion.

Grupo Néjera para ofrecer un adecuado servicio a nuestros colaboradores ha implementado
un sistema de integracion de recursos que consta de: planeacion, rechitamiento, seleccion,
induccién, capacitacidn, evaluacidn y modificacién de puestos.

4.2.3.1 PLANEACION DE RECURSOS

Cada departamento identificard sus necesidades de acuerdo a su actividades para cubrir las
vacantes, ampliaciones y reducciones del departamento; de esta manera se cumplird con la
satisfaccion del cliente interno y externo.

En In planeecién de recursos humanos deberén coincidir la necesidades del departamento y
del Grupo para que permitan lograr las metas establecidas como organizacién. La
planeacién la Ilevard a cabo cada jefe de departamento y autorizada por el Director general.
El solicitante entregard un informe gue contenga la informacién de por gué el cambio de
acuerdo a Jo planeado.

4.2.3.2 RECLUTAMIENTO

El reclutamiento de personal serd llevado a cabo por ¢l jefe de Recursos humanos mediante
los diferentes medios de acuerdo con la vacante a cubrir: ya sea seleccidn interna, escuelas
y medios masivos cormunicacion (radio, periddico y anuncios). El aspirante a la vacante
deberd cubrir con el perfil requerido por la empresa.

Para puestos directivos se dard preferencia al personal interno,
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4.2.3.3 SELECCION

La seleccién de hard mediante la recepcién de una solicitud de empleo, entrevista formal,
prucbas de habilidades, exdmenes fisicos y por Gltimo la oferta del empleo. Todo este
proceso se realiza para conocer sus aptitudes, experiencia y antecedentes para que asf el
Jefe de Recursos humanos seleccione al aspirante idéneo en el puesto operativo
(almacenista, supervisor de surtidores, surtidores, cajera, vendedores, comunicacidn,
chofer, costos, cuentas por pagar y cuentas por cobrar) y en el directivo (Jefes de
departamentos) el Director general realizard una entrevista ademds de una serie de pruebas
para comprobar si el aspirante estd preparado para una jefatura y direccidn de personal.

4.2.3.4 INDUCCION

En la induccidn al personal previamente seleccionado, se le dard a conocer la misibn,
visién, valores, objetivos, polfticas y reglas de la empresa establecidos en el proceso de
planeacién de Grupo Néjera, ademds de sus obligaciones, responsabilidades, derechos y
comunicacién interdepartamental establecido en el proceso de organizacién.

4.2.3.8 CAPACITACION

La capacitacion se dard al inicio de su trabajo y periddicamente para el desempefio de sus
labores eficientemente. En el momento que ingrese se capacitard mediante un manual de la
empresa donde se encontrard la induccién a la organizacién planteada en un principie
(mision, vision, objetivos, politicas, reglas, organigrama) y descripcion genérica de trabajo,
formatos de informacion utilizados en su trabajo se dara a conocer posteriormente junto con
la explicacién de cada une de ellos,

4.2.3.6 EVALUACION

La evaluacién se realizard en el empleo de los recursos que se utilizan para offecer un
servicio de calidad. Nuestros colaboradores se evaluaran por medio de exdmenes peribdicos
de acuerdo a su puesto para verificar su desarrolio profesional y que la capacitacién
proporcionada serd aprovechada.

El departamento de Recursos humanos serd el designado para cumplir esta ardua labor,
ademas de realizar un Check-list de asco personal a todos nuestros colaboradores,
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Mediante esta evaluacion se logrard formar y mantener un estindar que va desde la
presentacion hasta la forma de atender al cliente que identificardn a Grupo Néjera.

4.2.3.7 MODIFICACION DE PUESTO

La modificacién del puesto s¢ aplicard en ascensos, transferencia, disciplina, descensos y
separaciones esto lo determinard el desarrollo de su trabajo dia con dia.

El colaborador por medio de su buen trabajo ayudard a una promocién o ascenso o
transferencia a otra sucursal con el mismo puesto u otro de mayor jerarqufe. La accién
disciplinaria serd segln la falta que haya cometido que puede ser de un descenso hasta la
separacién de la empresa.

4.2.4. DIRECCION
En esta etapa Grupo Néjera como organizacién ayudado por sus directivos influirin en sus
demds compafieros para lograr las metas de la empresa.

El pilar de esta direccién es el Director general que con su guia, motivacién, liderazgo,
entusinsmo y comunicacion syudard transmitir las metas de la empresa a jefes de
departamento y estos a su vez, a sus subordinados, ya que la finalidad de la direccion es el
logro de lo establecido en el etapa de planeacion,

Para que la direccién de Grupo Néjera sea eficiente debemos tener en cuenta que lo més
importante es el cliente y nosotros como clientes intérnos haremos el mayor esfuerzo para
lograr superamos profesionalmente y Grupo Ngjera estard en todo momento al tanto del
liderazgo, motivacién, comunicacién y calidad en el servicio que ofrecemos y nos
oftecemos como organizacion.

La personalidad de nuestros colaboradores es un factor de suma importancia para el

desarrollo de la direccién por lo. que se buscard mmantener un equilibrio dentro de la
organizacion.
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Para el bienestar y desarrollo de nuestros colaboradores Grupo Ndjera oftece diversos
servicios y prestaciones cubriendo sus necesidades fisiolégicas (como vivienda con todos
los servicios y alimentos), estabilidad (cuenta con seguro médicos, prestaciones de ley),
aceptacién (pertenecer la una organizacién lider en el ramo), estima (tiene ¢l estimuio
constante por parte de la empresa remunerado o reconocido) y de autorrealizacién
(superarse y lograr sus expectativas profesionalmente).

4.2.4.1 LIDERAZGO

Grupo Najera busca personas que se esfuercen voluntaria y emusiastamente por desarrollar
su trabajo y puedan estinmilar a sus compaficros, inculcando en todo momento los valores y
la preccupacion por la empresa y por ¢l cliente.

Nuestro personal deberd tener la capacidad de ser eficaz, responsable, fomentar un
ambiente arménico y atender a nuestro cliente de la mejor manera,

La organizacién busca personas que desarrollen sus aptitudes de direccion de personal,
transforméandose en verdaderos lideres laborales que motiven a sus compafieros por la
productividad y eficiencia de la empresa.

4.2.4.2 MOTIVACION

Grupo Néjera cree en la motivacién por lo que a sus colaboradores les inyecta encrgia dia
con dia para que se esfuercen en todo momento en dar lo mejor de ellos, para que el cliente
se contagic de esta actitud y se vuelva parte de la organizacion.

Para que ef personal labore y rinda, Grupo Néjera junto con su coleboradores se
preocuparén por la higiene de las instalaciones y mantenimiento del equipo generando el
cumplimiento de las metas propuestas y un ambiente de trabajo adecuado.

Grupo Néjera busca integrar a sus clientes internos y externos a formar parte de esta gran

organizacidn, siguiendo v cumpliendo con la mision, visién, metas, objetivos, polfticas y
reglas.
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En todo momento nos preocupamos por el reconocimiento de nuestros clientes externos
{proveedores, clientes, instituciones prestadoras de servicios) y clientes externos (todos y
cada uno de muestros colaboradores) no tinicamente en cuestién econdmica sino ademds
reconociendo el desarrollo de su trabajo, apoyo e incentivos diversos.

4.2.4,3 COMUNICACION

Dentro de nuestra organizacién la comunicacién es el pilar mds importante, va que sin estéd
no actuariamos como tal

Todos los colaboradores deberdn poner en prictica su organigrama del departamento y de
ls empresa para aspectos laborales, donde nos muestra la forma de comunicacidon de Grupo
Najera.

Para un alto rendimiento de! personal, Ia comunicacion debers ser clara y precisa. Gracias a
esta accidbn evitaremos problemas de duplicidad de funciones, malos entendidos,
disminucién en las utilidades y rendimiento del personal,

4.2.4.4 CALIDAD EN EL SERVICIO
La calidad en el servicio al cliente es lo que distingue a Grupo Najera, su buen trato,
consejero de compras, inhovador del servicio y atencidn oportuna es lo que nuestros

clientes prefieren.
En todo momento nuestros colaboradores estan dispuestos e ayudar a cualquier cliente sea

cual sea su problema. Nuestro compromiso es atender al cliente en el menor tiempo
posible buscando su satisfaccién.

Entender que ayudar al cliente es nuestra deseo y una oportunidad de crecimiento personal,
profesional y empresarial, ya que un cliente satisfecho es un cliente para toda la vida.
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4.2.5 CONTROL
El control ayuda a cuantificar el desempefio de la organizacidn mediante estandares y,
dado el caso, tomar medidas correctivas para lograr un 6ptimo funcionamiento de todos los

TECUrsos.

El control no comienza cuando hayamas concluido todo nuestro procese, el contro! estd
vigente en cada una de las etapas y progresivamente se va aplicando de acuerdo a las

situaciones novedosas.

Los recursos humanos, tecnolégicos y financieros tienen un control continuo para no
generar situaciones que desemboquen en problemas irreversibles. De esta forma evitaremos
gastos, pérdida de tiempo y problemas, generando eficiencia, optimizacidn y desarrollo de

TECUrsos.

Mediante el control lograremos cumplir con lo previamente planeado por nuestra empresa,
Para evaluar de mejor manera Grupo Néjera contard con formatos de control de
presupuestos, preventivos, gastos y otras actividades diversas que apoyaran a la toma de

decisiones y creacion de nuevos planes.
4.2.5.1 DESCRIPCION DE FORMATOS

REQUISICION DE COMPRA

Este formato es de uso interno y sirve para solicitar papeleria, mercancia, equipo y otros
suministros { no especificados) por los diferentes departamentos pare surtir sus faltantes,
Con la misma requisicidn de compras et departamento ser4 encargado de cotizar con
diferentes proveedores.
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ORDEN DE COMPRA

Este formato es de uso interno y sirve para realizar la compra debidamente requerida con el
proveedor seleccionado y tener la fecha de surtido y fecha de pago para eficientar el pago a
proveedores.

VALE DE CAJA
Este formato sirve para controlar ¢l flujo de caja, cubrir el pago en efectivo de gastos, el
cual serd autorizado por jefe de compras y ventas,

CORTE DE CAJA
Este formato sirve para controlar el flujo de caja y asi contar con ¢l efectivo indispensable,
y tener un control diario de ventas,

REPORTE DE VENTAS DIARIO
En este formaio se concentra la informacién de todos y cada un de los cortes de caja,
diariamente.

REPORTE DE VENTAS MENSUAL
En este formato se concentrara la informacién de las ventas diarias durante el transcurso de
un mes, lo cual sirve para una adecuada toma de decisiones para la inversién y/o

compromisos financieros.

ESTADO DE CUENTA DE CLIENTES A CREDITO POR RUTA

Este formato sirve para tener un control de los clientes de crédito. Serd utilizado por el
departamentos de ventas, por lo que antes de realizar una venta a crédito se deberd verificar
gue ¢l saldo esté en ceros y el departamento de contabilidad en cuentas por cobrar para
atender Ia cartera vencida de clientes morosos.
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REPORTE DE COSTOS POR DEPARTAMENTO

Este formato es de uso interno y sirve para tener control en los gastos y suministros de cada
uno de los departamentos y asf tomar decisiones para aumentar o disminuir e} presupuesto
en cada una de las dreas.

REPORTE DE COSTOS EN GENERAL
Este formato es de uso interno, sirve para tener un control de gastos, suministros y sueldo
de cada uno de los departamentos de cada sucursal,

CARTERA DE PROVEEDORES

Este formato es utilizado por el departamento de compras para contar con un control de
proveedores, asi como establecer una comunicacion de retroalimentacion constante con el
proveedor.

LISTA DE ASISTENCIA

Este formato es de uso interno exclusive del jefe de recursos humanos para controlar las
asistencias, incapacidades, permisos con goce de sueldo, permisos sin goce de sueldo, dias
festivos y descansos asf como para poder determinar la ndmina,

TRASPASO DE MERCANCIA
Este formato sirve para tener con un control de inventarios en los almacenes,

CONTROL DE VEHICULOS

Este formato sirve para un control de los vehiculos en cuanto a pagos se refiere con las
dependencias gubernamentales ¢ instituciones privadas. Adem#s controla su equipo de
herramientas, mantenimiento eléctrico y mecdnico.
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"GRUPO NAJERA"

PAPELERIA
REQUISICION DE COMPRA : MERCANCIA
EQUIPO
OTROS
PROVEEDOR SUGERIDO! FECHA: REQUISKOIONNO. _
E DESCRIPCION CANTIDAD | UNIDAD ©
2 1 2 3
3
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
1 DESCTO.
22 VA
7]
é 3 TOTAL
OBSERVACIONES: IPROVEEDOR SELECCIONADO: 1 () 2 ¢ 3 )
SOLICITADO POR: APROBADO:

FL ]



"GRUPO NAJERA"

ORDEN DE COMPRA
FECHA:
PROVEEDOR:;
racraDe | FEHADE | cormpan | ywiowo BEBCRIPCION PRECIODE | \uportE
COMPRA ALMACEN
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FECHA:

"GRUPO NAJERA"

VALE DE CAJA

CAJERO (A):

RECIBIDO POR:

CONCEPTO:

e

AUTORIZA

CAJERC {A)

RECIBE




"GRUPO NAJERA"
CORTE DE CAJA

NOMBRE DE CAJERA (O):

SUCURSAL:

EFECTIVQ:

VALES:

CHEQUE:
PAGARE:

TOTAL:

FiIRMA CAJERO

AUTORIZA

VENTAS

15



"GRUPO NAJERA"

REPORTE DE VENTA DIARIO
FECHA:
CAJERA (O):
SUCURBAL:
VALEDE VALES DE
HORA |CAJA EFECTIVO DESPENSA CHEQUES | CREDITO TOTAL
[TOTAL
OBSERVACIONES:
JEPEGEVENTAS — CAIERG ALMACEN
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FECHA:

“"GRUPO NAJERA"
REPORTE DE VENTA MENSUAL

CAJERA (O):

SUCURSAL:

EFECTIVO

VALES

CHEQUES

CREDITO

TOTAL

w0l ~: o] it ] -

-l
L L

SIPBINB RRSNRE

£l
-

[FoTar

OBSERVACIONES:
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RUTA:
REPARTIDOR:

"GRUPO NAJERA"

ESTADC DE CUENTA DE CLIENTES A CREDITO PORRUTA

FACTURA

CANTIDAD FACTURA

CANT. REMS. TOTAL

TOTAL




REPORTE DE COSTOS POR DEPARTAMENTO

A

"GRUPO NAJERA"

DIRECCION:

TELEFONO

CAPACITACION PUBLICIDAD

RADIOS

TOTAL

TOTAL




TOTAL

“GRUPO NAJERA"

REPORTE DE GASTOS EN GENERAL

i




FECHA:

"GRUPO NAJERA™"
CARTERA DE PROVEEDORES

_TELEFONO




*"GRUPO NAJERA"

LISTA DE ASISTENCIA
FECHA: DE: Al

NUM. NOMBRE DEPARTAMENIO] L I M | M J V1§ D QBSERVACIONES

oloo|~ovjenlalwiro)-e

CLAVES : ASISTENCIA (X) INCAPACIDAD (§) PERMISO CON GOCE DE SUELDO ( P/C)
PERMISO SIN GOCE DE SUELDO (PrS) DIA FESTIVO (IVF) DESCANSO (D)

NOMBRE FIRMA DE JEFE DE RECURSOS HUMANGS
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FECHA:

"GRUPO NAJERA"
TRASPASO DE MERCANCIA

ORIGEN :

DESTINQ:

CANTIDAD UNIDAD

DESCRIPCION

IMPORTE

OBSERVACIONES:

COMPRAS

ALMACEN
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"GRUPO NAJERA"
CONTROL. DE VEHICULOS

TRASERAS

s oo

CAJA DE

LLAMTA DE




chPITULO .,

CONCLUSIONES




Durante la realizacién de este irabajo recepcional se abordaron temas de suma importancia
que para las empresas de comercializacion de productos son esenciales porque existen
muchas organizaciones que se olvidan del servicio y atencién al cliente tanto interno como

externo.

En la actualidad las empresas mexicanas, estan despertando y conociendo los beneficios
que se logran al contar con una administracién eficaz y aplicada, porque no basta en
plantear objetivos, metas y filosoffa, sino lo realmente importante es levarlos a cabo. Se
tiene que inculcar en todos y cada uno de los colaboradores un verdadero compromiso para

desarrollar una estructura organizacional eficiente, constante y progresiva.

Es importante poner atencién en los recursos humanos ya que los colaboradores sin una
plancacion, organizacion, direccion, integracion y control realizarfan un trabajo deficiente y
sin calidad. En cambio ensefidndoles lo anterior, a la vez que realizan su trabajo
eficientemente, la empresa forma colaboradores altamente calificados y fieles que
proporcionen un servicio de calidad.

En el momento que se, aplica una administracién, todos los elementos financieros,
tecnologicos y humanos de todos los departamentos se deben considerar como uno solo
para que as{ se pueda laborar en equipo, armonia, con organizacién y control, gencrando
proyecciones de crecimiento a corto, mediano y largo plazo.

En particular en el Grupo Nijera se observa mediante el estudio que se realizd gue no toma
en cuenta con una administracion cientifica y tedrica , sino que se aplica una administracién
empirica y retrégrada. Empfrica porque el trabajo se realiza conforme se va desarrollando y
todos se descubre conforme a la marcha; ademds es retrograda porque en lugar de tener una
vision clara y definida de crecimiento a diferentes plazos, la empresa ticne unos aciertos
por muchos desaciertos.
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En este trabajo se abarcan temas de importancia para el beneficio de toda la organizacion,
de chentes internos y externos, que apoyados en una administracion completa, cubre puntos
clave de la empresa para un éxito continuo y progresista, eficientando los recursos de

trabajo desde los humamos hasta los tecnologicos y financieros.

Para aplicar una administracién que realmente sea efectiva se debe poner el ejemplo desde
los altos directivos hasta el ultimo puesto jerdrquico. Durante el estudio de la empresa se
logré descubrir que los colaboradores no estdn motivados para el desempefio de su trabajo,
que aunque cuenta muche el ambiente laboral, no es suficiente para lograr las metas y
propdsitos anteriormente descritos, lo que repercute en la atencién y satisfaccién del
cliente, que como siempre se ha dicho: ” el cliente es lo mds importante para nosotros™ y

s0lo en pocas ocasiones se lleva a cabo.

En cuanto a los colaboradores, ademas de dar a conocer la nueva implantacion de este
proceso administrativo, es necesario inculcar los valores que se desean, en el trabajo. Es
importante dar capacitacién continua para el progreso de toda la organizacion, provocar que
se dé una comunicacién de retroalimentacién en todos los sentidos de log directivos,

colaboradores y clientes para beneficio reciproco.

En cuanto a los clientes Grupo Najera ha logrado afianzar una amistad y relacion comercial
con sus clientes ya que se toma en cuenta a cada uno como persona y no como un cliente

con un nimero; ademas se tiene un sistema de atencion personalizado que lo distingue.

Se ha llegado a la conclusion que aplicando una administracién en completo orden esta
empresa tiene mucho futuro por delante, pero se debe de aplicar un proceso administrativo
en todo momento aungue parezea y poco burocritico por ¢l papeleo , pero es necesario ¢
indispensable para tener control de los recursos humanos, tecnoldgicos y financieros y

proporcionar setvicios de calidad unos a otros.
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El servicio es una célula primordial en toda sociedad ya que si no se cuenta con una actitud
de servicio todos buscarian su beneficio sin importar las necesidades de los demds, pero al
ofrecer un servicio con calidad, todas la sociedades y organizaciones lucrativas o no
lucrativas se benefician ya que es una cadena. Si el colaborador realiza un trabajo con una
actitud de servicio, la empresa genera mayores utilidades y asf puede ofrecer mejores

condiciones {aborales.

En conjunto la empresa y colaboradores otorgan una mejor atencion ai cliente y esto reporta
mds clientes, mayores venias, mayor margen de utilidades, mejores instalaciones y
condiciones de trabajo.

148



@

&

BIBLIOGRAF{A

B.Werther Jr.William , Davis Heith., Administracién de Recursos Humanos y
Administracién ( 4a edicién). McGraw Hill. 1997.

Chiavenato, Idalberto., Administracién. Mc Graw Hill. 1998.

George Jr. 8. George., Historia del Pensamiento Administrative. Editorial
Prentice Hall. 1994,

Koontz, Harold y H. Weihrich,, Administracién Una prespectiva global.
Mc Graw Hill. 1998

Much Galindo., Fundamentos de Administracién. Editorial Trillas. 1989,

Reyes Pérez E., Contabilidad de Costos (4° edicidn). Limusa. Noricga Editores.
1996.

Reyes Ponce Agustin., Noriega, Administracion de Empresas Teoria y Prictica.
Limusa. 1995,

Reyes Ponce Agustin., Administracion Moderna. Limusa. 1997,

Stephen Robbins,, Administracién {Teorfa v Prictica ) (4* edicién). Prentice Hall
Hispanoamérica S.A. de C.V, 1994,







pNEXO 7

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS
REALIZADAS A COLABORADORES



GRUPO NAJERA
COMENTARIOS Y SUGERENCIAS
1. ¢ Cudl es su opinién acerea del ambiente de la empresa ?
a) Excelente  b) Bueno ¢} Regular  d) Malo
Por qué?:

2. [ En qué puntos encuentras deficiencias en la empresa ?

a) Comunicacién b) Instalaciones y equipo ¢} Servicio al cliente
d) Relacidn personal ¢) Otro
{Por qué?;

3. ¢ En que puntos se debe poner mayor atencién ?

a) Planeaciébn b) Organizacién ¢) Direccibn  d) Integracion ¢) Control
Por qué?:

4. : Qué herramicntas necesitas para desempefiar mejor tu trabajo ?
a) Manuales de procedimientos b) Orientacion ¢ induccion a tu trabajo
¢) Instalaciones y equipo  d) Motivacion ¢} Otra

JPor qué?:

5. Al proporcionarte las herramientas ; En qué aspectos puedes mejorar tu
trabajo 7 '

a) Ahorro (tiempo y econdmico) para la empresa  b) Profesional
¢) Servicio al cliente d) Organizacién ¢) Otro
De qué forma:

6. ; Estd dispuesto a formar parte de un cambio organizacional ?
a)§{ b} No
Por qué?:




1. ¢ Cudl es su opiniéon acerca del
ambiente de la empresa ?
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Gréfico 1. Muesira que:

Diaz por ciento de los colaboradores afirman que ¢! ambiente de la empresa es excelente
Cincuanta por clento de los colaboradores afirman que el ambiente de la empresa es bueno
Cuarenta por clento de los cofaboradores afirman que el ambiente de 1a empresa es regular

Ceto por ciento de {os colaboradores afirman que & ambiente de Ja empresa es malo



2. ¢ En qué puntos encuentra
deficiencias en la empresa ?

Grafico 2. Muestra que ;

Cuaranta por clento de los colaboradores encuentran deficiencia en lo que se refiere a comunicacion.
Treinta por clento de los colaboradores encuentran deficiencia en jo que se reflere a instalaciones y aquipo.
Veinte por ciento de los cotaboradores encuentran deficiencia en fo que se refiere al servicio al cliente.
Diez por clento de los cotaboradores encuentran deficiancia en o que se reflere a relaciones personales.

Cero por ciento de los colaboradores sncuentran deficiencia en lo que se refiere a otro.



3. 2 En qué puntos se debe poner
mayor atencion ?

Gréfico 3. Mussira que;

Velinte por ciento de los colaboradores ha notado que se debe haber mayor atencion en la planeacion.
Cincuenta da los colaboradores ha notado que se debe haber mayor atencidn en ia organizacién.
Diez por clento de jos colaboradores ha notado que se debe haber mayor atencién en la direccion,
Cero da loe colahoradores ha notado que se debe haber mayor atencion en la integracion,

Veinte por ciento de jos colaboradores ha notado que se debe haber mayor atencion en el control.



4. 4 Qué herramientas necesitas para
desempefiar mejor tu trabajo ?

Gréfico 4. Muestra que :

Diez por ciento de los colaboradores necesitan manuales de procedimientos para eficientar su trabajo.

Cuarenta por clento da los colaboradores necesitan orientacion y capacitacién para eficientar su trabajo.

Treinta por ciento de los colaboraxdiores necesitan instalaciones y equlpo para eficientar su trabajo.

Veints por ciento de los colaboradores necesitan mayor motivacion por parte de la empresa para eficientar su tra

Cero por ciento de loa colaboradores no requieren de nada para eficlentar su trabajo.



5. Al proporcionarte las herramientas
Jen qué aspectos puedes mejorar tu
trabajo 7
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Gréfico 5. Muestra que :

Treinta por ciento de los colabaradores al darle las herramientas anteriormente mencionadas

mejorar(a su trabajo generando un ahomo para la empresa econdmico y de tiempo.

Diez por ciento de los colaboradores al darle las herramientas anteriormente mencionadas

mejoraria su trabajo en cuanto a lo profesional,

Cincuanta por clento de 108 colaboradores at darle las herrarnientas anteriormente mencionadas

mejorarfa su trabajo ofreciendo un mejor serviclo al cliente.

Diez por ciento de los colaboradores al darle ias herramientas anteriormente mencionadas

mejoraria su trabajo generando una organizacion eficients,

Cero por ciento de los colaboradores no necesitan otra herramienta aparte de ias anteriormente

mencionadas.



6. ¢ Esta dispuesto a formar parte de un
cambio organizacional ?

Gréfico 6. Muestra que:

Noventa por clento de los colaboradores estén dispuestos a formar parte de un camblo organizacionat
organizacional.

Diez por ciento de los colaboradores no estén dispuestos a formar parte de un cambio organizacional,



ANEXO 2

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS
REALIZADAS A CLIENTES



ABARROTES MONARCA
COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

Nombre: Edad:
Establecimiento, Poblacion:
Teléfono; Tiempo de ser nuestro cliente:

1. ¢ Cuél es su opinion de nuestro servicio ?
a) Excelente b) Bueno ¢) Regular  d) Malo

ZPor qué?:

2. ¢ Como califica a nuestro personal (del 1 al 10) ?
Personal Calificacion Opinién

Vendedor (es)

Repartidor (Checador)

Surtidores

Personal administrativo

3. ;Bn qué puntos le gustarfa que mejordramos ?
a) Al tomar su pedido b) Al surtir su pedido c) Servicio al cliente
d) Variedad de mercancia  €) Otro

De qué forma :

4. De acuerdo al servicio y facilidades que le ofrecemos el precio es :
a) Elevado  b) Justo ¢) Bajo

GRACIAS



1. ¢ Cual es su opinion de nuestro
servicio ?

Gréfico 1 Muestra que :

Quince por clento de los clientes consideran que el servicio recibido por la empresa es excelente.
Clncuenta por clento de ios clientes consideran que el servicio recibido por la emprasa es bueno.
Treinta y tres por ciento de los clientes consideran que e! servicio reclbldo por la empresa es regular.

Cero por ciento de los clientes consideran que el servicio recibido por la empresa es malo,



2. ¢, Como califica a nuestro personal
(del1al10)?

Graflco 2. Muestra que :

Los vendadores han atendldo a los clientes de buena forma por 1o cuat le otorgaron una calificaclon.
de 9.2 en promedio.

Los repartidores han atendido a ios clientes de una forma precaria por lo cual ie otargaron una cali-
ficacion de 7.8 en promedio.

Los surtidores o ayudanies han atendido de una forma regular por lo cual otorgaron una calificacion
de 8.3 en promedio.



3. ¢ En qué le gustaria que
mejoraramos ?
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Grafico 3. Muestra que:

Cinco por clento de los clientes les gustaria que mejoraramos al tomar su pedido,

Sesenta vy cuatro por ciento de los clientes les gustaria que mejoréramos al sustir su pedido.
Trece por ciento de jos clientes les gustaria que mejoraramos en ia atencién y servicio a cliente.
Once por ciento de los clientes les gustaria que se tuviera mayor surtido de mercancia.

Siete por clento de 108 clientes (es gustaria mejor precio, mds comunicacién empresa-cliente y que
la empresa tenga méas cuidado con la marcancia en cuanto a su fecha de caducidad y estado flsico.



4. ) De acuerdo al servicio y facilidades
que le ofrecemos el precioes...?
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Grafico 4. Muestra que :
Veintiocho por clento de los cllentes aflrman que el precio que se ofrece es elevado.
Setenta y dos par ciento de log clientes afirman que el precio que se ofrece as justo.

Cero por ciento de los clientes afirman que el precio que se ofrece es bajo.



pNEXO 3

MATRIZ DOFA



Matriz DOFA

FUERZAS F DEBILIDADES D
1. Apoyo de colaboradores 1. Falta de comunicacidn y
en ¢l trabajo, retroalimentacion entre
2, Tecnologia de computo. colaboradores y directivos.
3. Provecdores accesibles 2. Falta de capacitacion al
con la empresa. personal.
4. Servicio a domigilio. 3. Falta de manuales de
5. Atencidén y asesoria organizacion y
personalizada al cliente, procedimientos.
6. Servicio telefonico. 4, Inexistencla de motivacion
7. Otorgamiento de al personal,
crédito. 5. Falta de sistems para el
8. Precio justo adecuado al control financiero (pagos),
servicio. 6. No se tiene la capacidad de
9. Personal directivo delegar funciones.
identificado con Ia 7. Falta de supervisidn.
empresa. 8. Falta de plan estratégico de
mercadotecnia.
9. Falta de control de compras.
OPORTUNIDADES O ESTRATEGIA - FO ESTRATEGIA - DO
1. Tasas bajas por parte del LF1,5 -0 24,3 1. DI1,2,6-046
banco. 2.F2,6-0 5,7 2. D34-023
2. Servicio personalizado y 3.F18-013 3. D1L89-02357
excelente ateneidn. 4.F4,56-024,5 4, D578-01,37
3. Créditos bancarios. 5.F3.8-04,357
4. Visién de crecimiento
continuo.
5. Amplio canal de distribucidn.
6. Ambiente laboral arménico,
7. Extenso linea de productos.
AMENAZAS A ESTRATEGIA - FA ESTRATEGIA -DA
1. Pérdida de crédito con 1. F3,7,8-A15)9 1. D1,2,i0-A 1,24
proveedores. 2. F456-A36 2. D38-A6
2. Apertura de centro comercial. 3. F29-A23 3. D2,6,7-A10
3. Mayor de la competencia. 4 F59-A358,10 4, D5I9-ALS9
4, Auditoria directa. 5. F3-A12
5. Extensa cari¢ra vencida de
cuentas por cobrar,
6. Falta de sistema de
majoramiento y control
empresarial,
7. Falta de control de plagas.
8. Falta de mantenimiento en
instalaciones y equipo.
9. Mercadotecnia de la
competencia,

10. Concepto de inversitn igual a

gasto.




Matriz DOFA

Estrategla FO

F1,5-024,5

Por medio de nuestro canal de distribucidn, vision de crecimiento y colaboradores Grupo Néjera
podri aumentar sus ventas utilizando su atencion y calidad en el servicio, generando la apertura de
nuevos mercados.

F26-057

Mediante la utilizacién de tecnologia para la atencién de los clientes se podrd exhibir y ofrecer do
mejor manera 108 productos de vente, tener un controt de los ingresos y egreso de todas las
actividades de la empresa.

F2,78-04,06
Empleando la tecnologia se podra hacer un catslogo de clientes con precios, linea de crédito y
condiciones de pago, gracias al financiamiento de Instituciones bancarias.

F 4,5,6 - 0 2;4,5
Realizar entrega a domicilio sélo con que el cliente que haga el pedido via telefonica, generando un
incremento en las ventas v una reduccion en tiempo de entrogn.

F38-0457
Tener ofertas todo el afio en diferentes productos por el apoyo de nuestros proveedores & un precio
justo.

Estrategla DO

D1,2,6-04,6
Crear mannales, procedimientos y programas de capacitacién para el desarrollo de nuestros
colaboradores y optimizar recursos. Pedir apoyo a instituciones que ofrecen dichos servicios,

D34-023 :
Crear programas de motivacion econbmicas y de reconocimiento para el personal para generar una
atencién esmerada y eficiente al cliente.

D1,39-023
Utilizacién de un cuadro de avisos y buzén de sugerencias y comentarios para el personal, para
crear planes de apoyo para el personal, clientes y proveedores.

D5,78-01,3,7
Creacién de un sistema de pagos que serd reavisado continuamente por directivos para solventar
compromisos financieros.

Estrategias FA

F3,78-A 159
Idear un programa de cobro a clientes mediante un plan de condiciones de pago que se dard a
conocer mediante nuestros vendedores.



F4,56- A6
Realizar difusién de nuestros servicios a todos nuestros clientes para incrementar las ventas y tener
mas clientes,

F29-A2378
Adecuar nuesiros servicios y precios a grandes centros comerciales y de i competencia,

F359-A335810
Capacitar a nuestro personal en la atencion al cliente, optimizacién de recursos y mantenimiento.

F3-A412
Hacer convenios con proveedores para realizar ofertas, ferias y fiestas promocionales.

Estrategia DA

D2,10~-A124
Designar responsabilidades de cada una de las funciones ( capacitacién, comunicacién y compras)
para tener control.

D3g-A6
Idear un sistema de control en base a las funciones de cada puesto, asf como el plan de crecimiento
semestra! de departamento y organizacional,

D2,6,7-A10
Hacer inversidn en la capacitacién del personal y motivacién para poder designar funciones a cada
colaborador.

D95 -A193
Designar ¢l personat a cada uns de la funciones de pagos y compras; y mejorar ef trato con los
proveedores y cobro con los clientes,
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