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RESUMEN

La buena administracion conduce al éxito de una empresa, por lo que es
indispensable el buen desarrollo de la misma ya que una empresa bien
planteada, conducirad al establecimiento de funciones y procedimientos

que habran de seguirse para lograr el éxito.

Las empresas deben formalizar la informacion en funcidon de su
estructura y operaciéon para testimoniar, internamente entre sus
miembros, como se encuentran organizados como es su funcionamiento,
cual es su razén de ser y hacia donde se encaminan. Toda la
informacion referente a este cometido se tiene que transmitir para
hacerla del conocimiento del personal, para que su participacion sea
acorde a los propositos perseguidos y apegados a los lineamientos
establecidos. Por lo tanto, la administracion utiliza los instrumentos

conocidos como manuales administrativos.

Los manuales administrativos son documentos que contienen en forma
ordenada y sistematica informacion y/o instrucciones sobre historia,
organizacion, politicas, y procedimientos de una empresa, que

consideran necesarios para la menor ejecucion del trabajo.

El manual de organizacion es un documento formal que las empresas
elaboran para plasmar parte de la forma de la organizacion que han

adoptado, y que sirve como guia para todo el personal.



ABSTRACT

Good management leads to business success, so it is essential to the
proper development of it as a well-posed company, lead to the
establishment of functions and procedures to be followed to achieve
success.

Companies must formalize the information according to its structure and
operation to witness internally among its members, as are organized as
its operation, which is its raison d'étre and where it is headed. All
information concerning this task is to be transmitted to make it known
to the staff so that their participation is consistent with the intended
purposes and attached to the established guidelines. Therefore, using
the known management tools and administrative manuals.

Administrative manuals are documents containing orderly and
systematic information and / or instructions on the history, organization,
policies, and procedures of a company, as necessary for the lower
performance of the work.

The operating organization is a formal document that firms from
developed to capture the shape of the organization who have adopted,
and which serves as a guide for all staff.



CAPITULO I GENERALIDADES

INTRODUCCION

Desde el punto de vista administrativo lo ideal es que toda empresa
pequefia, mediana o grande disponga de alguna forma de descripcion de
su funcionamiento, que sea facil de entender tanto para un directivo

como para los empleados y aun para gente ajena a la empresa.

La buena administracion conduce al éxito de una empresa, por lo que es
indispensable el buen desarrollo de la misma ya que una empresa bien
planteada, conducirad al establecimiento de funciones y procedimientos

que habran de seguirse para lograr el éxito.

Las empresas deben formalizar la informaciéon en funcidon de su
estructura y operaciéon para testimoniar, internamente entre sus
miembros, como se encuentran organizados como es su funcionamiento,
cual es su razén de ser y hacia donde se encaminan. Toda la
informacion referente a este cometido se tiene que transmitir para
hacerla del conocimiento del personal, para que su participacion sea
acorde a los propdsitos perseguidos y apegados a los lineamientos
establecidos. Por lo tanto, la administracion utiliza los instrumentos

conocidos como manuales administrativos.

Los manuales administrativos son documentos que contienen en forma
ordenada y sistematica informacion y/o instrucciones sobre historia,
organizacion, politicas, y procedimientos de una empresa, que

consideran necesarios para la menor ejecucion del trabajo.




Este trabajo se enfoca especificamente a la elaboracién de un manual de

organizacién para Grupo Corporativo Turistico Del Bajio, S. de RL de

C.V. la empresa presta servicios como (Transportadora turistica).

El manual de organizacién es un documento formal que las empresas
elaboran para plasmar parte de la forma de la organizacion que han

adoptado, y que sirve como guia para todo el personal.

El presente trabajo consta de tres capitulos; El primer capitulo trata de
las generalidades describiendo la introduccion, los antecedentes de la
empresa, asi como también la justificacion y los objetivos los cuales
muestran la importancia por la cual se realiza este trabajo y que es lo

que se espera lograr con esta propuesta de manual de organizacion.

El segundo capitulo es el marco tedrico; en el cual se abordan los
siguientes temas: La administracion, el proceso administrativo y se
detalla mas aun la organizacion, el proceso de organizar y las técnicas
de organizacion debido a la importancia que tiene la funcion de
organizar porque en ella se disefia la estructura de una empresa.
Asignando y agrupando funciones, que van a realizar, todo ello con el
objetivo de poder implementar las estrategias, objetivos vy
procedimientos que le den a la empresa una ventaja competitiva, y con
esto alcanzar la mision que se planteo en la planeacion. También se
hace mencion de los aspectos generales de los manuales administrativos

y sobre todo se detalla el manual de organizacion.

En el tercer capitulo se presenta la propuesta de un manual de
organizacién para la empresa Grupo Corporativo Turistico Del Bajio, S.
de RL de C.V.




ANTECEDENTES

La empresa nace en el afio 2009 con la actividad de Transportadora
Turistica, subarrendando autobuses turisticos. En ese mismo afio se
adquiere una camioneta mercedes benz, con capacidad de 18 pasajeros,

siendo en ese momento la cuarta unidad de su tipo en esta ciudad.

Su oferta de servicio era la Unica en el mercado local que se encontraba
dentro del marco legal de la Secretaria de Comunicaciones Yy
Transportes tanto la unidad como su operador; y con la experiencia del
duefio, en el ramo de autobuses turisticos de mas de 15 afos, lo que

permitia a la empresa brindar un servicio satisfactorio.

La demanda del servicio se incremento, por lo cual se tuvo que
subarrendar mas unidades para poder satisfacer las necesidades de
nuestros clientes, durante el primer semestre de 2012, se adquirié una
Camioneta Crafter con capacidad de 20 pasajeros, lo que permitié en

cierta medida cubrir parcialmente la demanda de servicios.

Actualmente la empresa cuenta con 7 camionetas mercedes benz

sprintter 5 modelos 2013 y 2 modelos 2014.

Hubo la oportunidad de realizar estudios académicos en diferentes areas
del conocimiento como Sistemas de Calidad, Mejora Continua,
Competitividad, Benchmarking entre otros, aunado a realizar alianzas y
convenios que con empresarios del ramo, que permitieron

potencializar las ventas y posicionar a la empresa.
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JUSTIFICACION

Este trabajo se justifica por:

Ser de gran utilidad por que al establecer por escrito las
actividades para cada miembro de la empresa, permitira a la

direccion cumplir con los objetivos metas y programas.

Este manual le ser& de utilidad a Grupo Corporativo Turistico Del

Bajio, S. de R. L. de C.V. para mantener una ventaja competitiva.

Ser util como fuente de consulta para conocer el funcionamiento

organizacional de la empresa.

Servir como medio de integracion al personal de nuevo ingreso,

facilitando su incorporacion e induccion a las distintas areas.

Este manual es importante para el propietario por que a través de
este se delimita claramente la responsabilidad y autoridad que
posee cada uno de los empleados, se conoce el alcance de la
exigencia que existe para el empleado para que este cumpla con

sus obligaciones.

También es importante para el empleado por que a través del
manual logra darse cuenta del lugar que ocupa en la estructura
organizacional de la empresa, puede determinar cobmo contribuye
en la realizacion de sus labores al logro de los objetivos

previamente establecidos por la empresa.

Con la clara definicion de los puestos se evitaran conflictos y la

productividad del personal aumentara.

11



e Sera util para proporcionar informacién basica para la planeacién e

instrumentacion de medidas de modernizacion administrativa.

e Cubrir un requisito de certificacion I1SO (si en un futuro Grupo
Corporativo Turistico Del Bajio, S. de R. L. de C.V. desea obtener

un certificado 1SO, este manual le sera de gran utilidad).

e Para obtener el titulo de Licenciado en Administracion.

12



OBJETIVOS

e Elaborar un manual de organizacion para proporcionar, en forma
ordenada, la informacién béasica de Grupo Corporativo Turistico
Del Bajio, S. de R. L. de C.V.

e Para informar a todos los miembros de la empresa sobre
diferentes aspectos de la empresa como es la historia y evolucién,

su estructura orgéanica, objetivos, politicas entre otros.

e Para describir por escrito las funciones y desarrollo de la tareas

encomendadas a cada miembro de la empresa.

e Servir para que el personal aclare dudas sobre las funciones de

cada puesto.
e Auxiliar en la induccidon y capacitacion del personal.

e tener claramente definidas las areas de autoridad y los mejores

elementos de informaciéon para la toma de decisiones.

e La utilizacibn de este manual permitirda tener una mayor

coordinacién y comunicacion en la realizacién de las funciones.

e Permite el ahorro de tiempo y de esfuerzos en la ejecuciéon de las

funciones.

e Evitar la duplicidad de tareas, detectar omisiones y deslindar

responsabilidades.

e Propiciar la eficiencia y uniformidad en el trabajo.

13



CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1 LA ADMINISTRACION

2.1.1 Origen y Desarrollo Historico de la Administracion

La administracion tal y como la conocemos hoy, es el resultado historico
e integrado de la contribucion acumulada de nhumerosos pioneros:
filésofos, fisicos, economistas, estadisticas e incluso empresarios que
con el transcurso del tiempo fueron desarrollando y divulgando obras y

teorias en su campo de actividades.

CRONOLOGIA DE LOS PRINCIPALES EVENTOS DE LOS ORIGENES DE LA
ADMINISTRACION
ANOS AUTORES EVENTOS

400 a. C. Egipcios Reconocimiento de la necesidad de planear,
organizar y controlar.

2600 a. C. Egipcios Descentralizacion en la organizacion.

2000 a. C. Egipcios Reconocimiento de la necesidad de 6rdenes
escritas. Uso de consultoria de staff.

1800 a. C. Hamurabi Empleo de control escrito y testimonial;
(Babilonia) establecimiento del salario minimo; reconocimiento
de que la responsabilidad no puede transferirse.

1491 a. C. Hebreos Conceptos de organizacion; principio escalar;
principio de excepcién

Continda tabla 01. Cronologia de los principales eventos de los origenes de la administracion.
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Continuacion tabla 01.

(Inglaterra)

ANOS AUTORES EVENTOS
600 a. C. Nabucodonosor | Control de la produccién e incentivos salariales.
500 a. C. Mencio (China) | Reconocimiento de la necesidad de sistemas y
estandares.
400 a. C. Sécrates Enunciado de la universalidad de la administracion.
(Grecia) Reconocimiento de la necesidad de las relaciones
Ciro (Persia) humanas, empleo del estudio de movimientos,
distribucion fisica y manejo de materiales.
Platon (Grecia) | Enunciado del principio de la especializacion.
175 a. C. Caton (Roma) Uso de las descripciones de funciones.
284 Diocleciano Delegacion de autoridad.
(Roma)
1436 Arsenal de Contabilidad de costos, verificaciones y balances
Venecia para control, numeracién de inventarios, empleo de
la técnica de linea de montaje, uso de la
administracion de personal, estandarizaciéon de
partes, control de inventario y de costos.
Nicolas Principio de consenso, reconocimiento de la
1525 Maquiavelo necesidad de cohesidon en la organizacion,
(Italia) enunciado de las cualidades de liderazgo,
descripcién de tacticas politicas.
1767 James Stuart Teoria de la fuente de autoridad, basada en las

ventajas de la especializacion.

Continda tabla 01. Cronologia de los principales eventos de los origenes de la administracion.
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Continuacion tabla 01.

ANOS AUTORES EVENTOS

1776 Adam Smith Principio de especializacién de los trabajadores,
(Inglaterra) concepto de control.

1799 Eli Whitney Método cientifico, empleo de la contabilidad de
(Estados costos y del control de calidad, reconocimiento de la
Unidos) amplitud administrativa.

1800 James Watt Procedimientos estandarizados de operacion.
Mathew Boulton | Especificaciones, métodos de trabajo, planeacion,
(Inglaterra) incentivo salarial, tiempos estandares, seguros

mutuos a los empleados, utilizacion de la auditoria.

1810 Robert Owen Aplicacion de précticas de personal, entrenamiento
(Inglaterra) de los obreros, planes de vivienda para estos.

1832 Charles Enfasis en el método cientifico y en la
Babbage especializacién, divisiéon del trabajo, estudio de
(Inglaterra) tiempos y movimientos, contabilidad de costos,

efectos de color en la eficiencia del obrero.

1856 Daniel C. Empleo de organigramas para mostrar la estructura
McCallum organizacional, aplicacion de la administracion
(Estados sistematica en los ferrocarriles.
Unidos)

1886 Henry Metcalfe Arte y ciencia de la administracion.

(Estados
Unidos)
Frederick W.

Continda tabla 01. Cronologia de los principales eventos de los origenes de la administracion.

16
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Continuacion tabla 01.

ANOS AUTORES EVENTOS
1900 Taylor (Estados | Administracion cientifica, necesidad de cooperacion
Unidos) entre el trabajador y la gerencia, incrementos

salariales, estudio de métodos, estudio de tiempos,

énfasis en la investigacion, planeaciéon y control.

Tabla 01: Cronologia de los principales eventos de los origenes de la administracion.

Fuente: Idalberto Chiavenato (2004); “Introduccion a la teoria general de la administracion”.

En su larga historia hasta inicios del siglo XX, la administracion se
desarrollo con lentitud impresionante. Solo a partir de este siglo

atraveso etapas de desarrollo de notable pujanza e innovacion.
Escuelas de la Administracion

Son las diversas corrientes o enfoques a través de los cuales se aplica la

administracion.

Se hace notar que todas las escuelas que se mencionaran a continuacion
implican grandes contribuciones a la administracion, cada una sirve para
satisfacer las necesidades de las organizaciones de acuerdo con un
contexto, por lo que todas son igualmente valiosas. Un directivo
eficiente debe conocer todas las escuelas administrativas para elegir y

aplicar la mas adecuada a las necesidades de su organizacion.
La Administracion Cientifica

La administracion cientifica es la aplicacion de los métodos de ingenieria
y experimentacion a la administracion, orientados hacia el incremento

de la productividad.

17



La aportacibn mas importante de la administracion cientifica es la

aplicacion del método cientifico a la administraciéon, y el surgimiento de

esta como una rama especifica del conocimiento.
La Escuela del Proceso Administrativo (Teoria Clasica)

Henri Fayol inicia la escuela del Proceso Administrativo, conocida
también como Teoria Clasica. Postula que la administracion se realiza a
través de varias etapas. Con el transcursos del tiempo y la aportacion
de diversos autores la teoria clasica dio origen a la escuela Ecléctica, la
cual comprende una conjugacion de ideas de varias corrientes para la

aplicacion de la administracion.

Fayol estableci6 catorce principios de administracion que en la

actualidad se aplican durante el proceso administrativo.

1. Subordinacidon de intereses particulares: Por encima de los

intereses de los empleados, estan los intereses de la empresa.

2. Unidad de Mando: En cualquier trabajo un empleado sélo debera

recibir 6rdenes de un superior.

3. Unidad de Direccién: Un solo jefe y un solo plan para todo grupo de
actividades que tengan un solo objetivo. Esta es la condicion esencial
para lograr la unidad de accion, coordinacion de esfuerzos y enfoque. La
unidad de mando no puede darse sin la unidad de direccién, pero no se

deriva de esta.

4. Centralizacion: Es la concentracion de la autoridad en los altos

rangos de la jerarquia.

18



5. Jerarquia: La cadena de jefes va desde la maxima autoridad a los

niveles mas inferiores y la raiz de todas las comunicaciones van a parar

a la maxima autoridad.

6. Division del trabajo: quiere decir que se debe especializar las

tareas a desarrollar y al personal en su trabajo.

7. Autoridad y responsabilidad: Es la capacidad de dar oOrdenes y

esperar obediencia de los demas, esto genera mas responsabilidades.

8. Disciplina: Esto depende de factores como las ganas de trabajar, la

obediencia, la dedicacion y un correcto comportamiento.

9. Remuneracion personal: Se debe tener una satisfaccion justa y

garantizada para los empleados.

10. Orden: Todo debe estar debidamente puesto en su lugar y en su

sitio, este orden es tanto material como humano.

11. Equidad: Amabilidad y justicia para lograr la lealtad del personal.

12. Estabilidad y duracion del personal en un cargo: Hay que darle

una estabilidad al personal.

13. Iniciativa: Tiene que ver con la capacidad de visualizar un plan a

seguir y poder asegurar el éxito de este.

14. Espiritu de equipo: Hacer que todos trabajen dentro de la
empresa con gusto y como si fueran un equipo, hace la fortaleza de una

organizacion.
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Escuela del Comportamiento Humano

La escuela del comportamiento humano, conocida también como
humano-relacionismo, otorga mayor importancia al hombre y a su

conducta como el punto de partida de la administracion.

El objetivo primordial de este enfoque es lograr una mayor
productividad del trabajador a través de la satisfaccion de sus
necesidades psicoldégicas y de grupo, basadndose en estudios de
motivacion, participacion y equipos de trabajo, entre otros. A
continuacion se presentan datos de los dos autores mas sobresalientes

del humano-relacionismo.

Escuela Neohumano-relacionismo

Surge a partir de la revisién de los postulados del humano-relacionismo.
El Neohumano-relacionismo parte del supuesto de que la administracion
debe adaptarse a las necesidades del personal y fundamentalmente en

sus motivaciones, ya que es determinante para el éxito de las empresas.

La Escuela Matematica. Escuela de la Teoria de la Decisiones.
Enfoque cuantitativo

Parte del principio de la administracion es una entidad légica cuyos
elementos pueden expresarse en términos de simbolos matemaéticos,
relaciones y datos que se pueden medir; su aplicaciéon es basica en la

toma de decisiones.

La escuela matematica ha sido de gran valia para el desarrollo de la

administracién, ya que la toma de decisiones es la esencia de esta.

20



Escuela Sistémica

Esta escuela conceptualiza a la administracion como un sistema, es decir
es un conjunto de partes, de tal modo asociadas, que forman un todo

coherente o unidad.

La escuela de sistemas define la organizacibn como un sistema de
multiples actividades y relaciones y desarrolla un esquema para la

descripcion del ambito de la administracion.

Escuela Estructuralista

El estructuralismo tiene como precursor a Max Weber quien postula los
principios de la estructura burocratica. Esta escuela pretende equilibrar
las funciones de la organizacion prestando atencion tanto a su
estructura como al recurso humano, y poniendo énfasis en los aspectos
de autoridad y comunicacion. El estructuralismo considera que existen
cuatro elementos comunes en todas las organizaciones. Autoridad,

comunicacién, comportamiento y estructura.

Escuela Neoclasica o Ecléctica

Esta corriente es la mas utilizada y postula que las tareas
administrativas deben ser ejecutadas y consideradas en la forma
sugerida por el pasado reciente, la costumbre o la tradicién y utilizando
el proceso administrativo. Su objetivo es utilizar errores basandose en
situaciones pasadas. Se practican sistemas de otras empresas y se
comparan eventos administrativos pasados con las situaciones actuales.

La escuela ecléctica integra conocimientos y postulados de diversas
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corrientes, y trata de agruparlos en un pensamiento universal a través

de la aplicacion del proceso administrativo.

2.1.2 Definicion y concepto de Administracion

Definicion etimoldgica.- la palabra “administracion” se forma del prefijo
“ad”, hacia y de “ministratio”. Esta ultima palabra viene a su vez de
“minister”, vocablo compuesto de “minus”, comparativo de inferioridad,
y del sufijo “ter”, que sirve como término de comparacion. La etimologia
de minister, es pues diametralmente opuesta a la de “magister”’: de
“magis”, comparativo de superioridad, y de “ter”. Si pues “magister”
(magistrado), indica una funcion de preeminencia o autoridad —el que
ordena o dirige a otros en wuna funcidon-, “minister’ expresa
precisamente lo contrario: subordinaciéon u obediencia; el que realiza

una funcién bajo el mando de otro; el que presta un servicio a otro.

La etimologia nos da pues de la Administracion, la idea de que esta se
refiere a una funcion que se desarrolla bajo el mando de otro; de un
servicio que presta. Servicio u subordinacion, son pues los elementos
principales obtenidos. (Definicion obtenida del libro “Administracion de

Empresas pag. 15,16; Agustin Reyes Ponce).

La Administracion es una ciencia social que estudia la organizacion de
las empresas y la manera como se gestionan los recursos, procesos y
resultados de sus actividades. Son ciencias administrativas o ciencias
econdmicas y financieras, la contabilidad, las finanzas corporativas y la

mercadotecnia, la direccion estratégica, etc. La administracion es la
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rama del derecho legal y es la base de todo el funcionamiento de una

empresa: si los responsables de la misma no saben administrarla no se

obtendréan los resultados deseados.
Conceptos de los principales autores en Administracion:

Henry Fayol: (1916) (considerado como el padre de la administracion),

“administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar”.

Para Koontz & O'Donnell: (1987) La administracion “es la direccion de

un organismo social, y su efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada

en la habilidad de conducir a sus integrantes”.

Daft: (2004) define “La administracion es la consecucion de metas
organizacionales en forma adecuada y eficaz planeando, organizando
dirigiendo y controlando los recursos”. Esta definicion contiene dos ideas
importantes:1) Las cuatro funciones: planear, organizar dirigir y
controlar; 2) La consecucion de las metas organizacionales en forma

adecuada y eficiente.

Ordway Tead: (1956): "el conjunto de actividades propias de ciertos

individuos que tienen la mision de ordenar, encaminar y facilitar los
esfuerzos colectivos de un grupo de personas reunidos en una entidad,
para la realizacion de objetivos previamente definidos".

Omarov, A.: (1980) concibe la administracion como: "la influencia

consciente de los 6rganos de direccion sobre los colectivos humanos,
con el fin de asegurar la consecucion de los objetivos planteados,

organizando y orientando correspondientemente su actividad".
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Stoner, J. y R. Freeman: (1995) definen la administracion como: "el

proceso de planear, organizar, liderar y controlar el trabajo de los
miembros de la organizacién y de utilizar todos los recursos disponibles
de la empresa para alcanzar los objetivos organizacionales

establecidos".

V. Clushkov vy valencia Joaquin: (1990): mencionan que “Es un

dispositivo que organiza y realiza la trasformacion ordenada de la
informacién, recibe la informacién del objeto de direccién, la procesa y
la transmite bajo la forma necesaria para la gestion, realizando este

proceso continuamente”.

Claude S. George y Guzméan Valdivia: (1992): “Es la direccion eficaz de

las actividades y la colaboracion de otras personas para obtener

determinados resultados”.

George. R. Terry: (1975) “Consiste  en lograr un  objetivo

predeterminado, mediante el esfuerzo ajeno”.

Idalberto Chiavenato: (2000) "el proceso de planear, organizar, dirigir y

controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos

organizacionales”.

2.1.3 Importancia de la Administracion

La administracion es un 6rgano social especificamente encargado de
hacer que los recursos sean productivos, refleja el espiritu esencial de la

era moderna, es indispensable.
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La administracion busca el logro de objetivos a través de las personas,

mediante técnicas dentro de una organizacion. Comprende a toda
organizacion y es fuerza vital que enlaza todos los demas subsistemas.
Dentro de la administracion encontramos:
e Coordinacion de Recursos Humanos, materiales y financieros para
el logro efectivo y eficiente de los objetivos organizacionales.
e Relacion de la organizacién con su ambiente externo y respuestas
a las necesidades de la sociedad.
e Desempeiio de ciertas funciones especificas como determinar
objetivos, planear, asignar recursos, instrumentar, etc.
Desempefo de varios roles interpersonales, de informacion y decision.
Para el proceso de toma de decisiones el flujo de informaciéon es
esencial. Dicho proceso implica el conocimiento de pasado, estimaciones
a futuro y la retroalimentacion periédica relacionada con la actividad
actual. La tarea de la administraciéon es instrumentar este sistema de
informacion-decision para coordinar los esfuerzos y mantener un

equilibrio dinamico.

2.1.4 Objetivos de la Administracion

El objeto de estudio de la administracion son: las organizaciones, su
direccién, las técnicas de direccion, la transformacién y adaptacion de
las organizaciones, la teoria de la organizacion y de la administracion.

Para que exista un sentido de satisfaccion debe existir un objetivo, lo
que da un propoésito al esfuerzo; ademas el objetivo debe tener un
significado y valor; asi que la definiciobn de objetivo es: "Un objetivo

administrativo es una meta que se fija, que requiere de un campo de
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accion definido y que sugiera la orientacion para los esfuerzos de un

dirigente”, en esta definicion hay cuatro elementos que son:

1. Meta

2. Campo de accion

3. Definicion de la Accion

4. Orientacion
Los Objetivos son importantes para llegar a los resultados deseados; la
falta de objetivos hace que la administracibn sea innecesariamente
dificil, si es que se puede hablar en rigor de administracion; asi que, los
objetivos basicos son un prerrequisito para determinar cualquier curso
de accion y deben ser definidos con claridad para que los comprendan
todos los miembros de la empresa.
A la administracion por objetivos también se le llama Administracion de
Resultados, y administracion de metas, estimula la toma de decisiones,
aumenta la productividad y mejora la eficiencia administrativa, los
resultados determinan el éxito del administrador en el analisis final de
la empresa. La clasificacion de objetivos en una empresa puede ser la
siguiente:

1. Obtener Utilidades (Econdmicos)
Proporcionar buenos productos o servicios
Mantener a la cabeza de los competidores
Bienestar de los empleados (Sociales)

Ser eficiente

o U s W N

Progresa.
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2.1.5 Caracteristicas de la Administracion

a) Universalidad. El fendbmeno administrativo se da donde quiera que
existe un organismo social, porque en él tiene siempre que existir
coordinacion sistematica de medios. La administracion se da por lo
mismo en el estado, en el ejército, en la empresa, en las instituciones
educativas, en una sociedad religiosa, etc. Se puede decir que la
administracion es universal porque esta se puede aplicar en todo tipo de
organismo social y en todos los sistemas politicos existentes.

b) Su especificidad. Aunque la administraciéon va siempre acompafiada
de otros fendmenos de indole distinta, el fendbmeno administrativo es
especifico y distinto a los que acompafa. Se puede ser un magnifico
ingeniero de produccion y un pésimo administrador. La administracion
tiene caracteristicas especificas que no nos permite confundirla con otra
ciencia o técnica. La administracibn se auxilie de otras ciencia y
técnicas, tiene caracteristicas propias que le proporcionan su caracter
especifico.

c) Su unidad temporal. Aunque se distingan etapas, fases vy
elementos del fendbmeno administrativo, éste es Unico y, por lo mismo,
en todo momento de la vida de una empresa se estan dando, en mayor
0 menor grado, todos o0 la mayor parte de los elementos
administrativos. Asi, al hacer los planes, no por eso se deja de mandar,
de controlar, de organizar, etc.

d) Su unidad jerarquica. Todos cuantos tienen caracter de jefes en un
organismo social, participan en distintos grados y modalidades, de la
misma administracion. Asi, en una empresa forman un solo cuerpo

administrativo, desde el gerente general, hasta el ultimo mayordomo.
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e) Valor instrumental. La administracion es un medio para alcanzar

un fin, es decir, se utiliza en los organismos sociales para lograr en
forma eficiente los objetivos establecidos.

f) Amplitud de ejercicio. Se aplica en todos los niveles de un
organismo formal, por ejemplo, presidentes, gerentes, supervisores,
ama de casa etc.

g) Interdisciplinariedad. La administracion hace uso de los principios,
procesos, procedimientos y métodos de otras ciencias que estan
relacionadas con la eficiencia en el trabajo. Esta relacionada con
matematicas, estadisticas, derecho, economia, contabilidad, sociologia,

Psicologia, filosofia, antropologia, etc.

2.1.6 El Administrador

Es el centro neuralgico de la Unidad de la Organizacion que se encuentra
a su cargo, para satisfacer esa funcidon es necesario que desempefie
diversos roles o formas organizadas de conducta que dependen de la
posicibn que ocupa en la Organizaciobn y del area en la cual se

desempena.

La eficacia y la eficiencia dependen en alto grado de la comprension del

rol que debe desempefiar en la Organizacion.

Responsabilidad por la maxima contribucibn con los objetivos, la
administracion no esta en condiciones de adoptar decisiones racionales y
responsables a menos que selecciones, desarrolle y pruebe a los
hombres que deben aplicarlas y obtener resultados, es decir, los

gerentes del mafiana. Pareceria apropiado destacar que el primer
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criterio de la identificacion de las personas de una Organizaciéon que

asume responsabilidad administrativa no es el mando sobre los
individuos, es la responsabilidad por la contribucion. La funcibn mas que
el poder debe ser el criterio distintivo y el concepto organizador. El
Administrador es un individuo que asume la responsabilidad de los
resultados finales de la empresa, y contribuye a los mismos, el cargo
debe implicar siempre un desafio maximo, resumir en si mismo la

responsabilidad maxima y realizar la maxima contribucion.

El Administrador debe ser dirigido y controlado por los objetivos del
desempefio mas que por su propio jefe, el cargo de un administrador
debe basarse en una tarea cuya realizacion es indispensable para
alcanzar los objetivos de la empresa. Debe ser siempre una tarea real,
que realice una contribucion visible, y si es posible mensurable al éxito
de la empresa. Debe implicar el alcance y la autoridad mas amplios, y

no los mas estrechos.

El cargo debe tener su propia autoridad y su propia responsabilidad,
pues los administradores deben administrar. Las actividades que deben
ejecutarse y los aportes que es necesario realizar para alcanzar los
objetivos de la empresa deben determinar siempre cuales son los cargos

gerenciales necesarios.

Es el responsable de la coordinacion de las actividades de su sector,
para lo cual organiza el trabajo propio y el de los individuos bajo su
dependencia. Tiene que integrar su trabajo con el de otros miembros de
la organizacion, el trabajo del administrador o gerente es vital para que

las organizaciones cumplan su cometido.
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2.2 EL PROCESO ADMINISTRATIVO

2.2.1 Definicion y concepto del Proceso Administrativo

El proceso administrativo es una metodologia fundamental para la
aplicacion de la administracién. Independientemente que esta forme
parte de la escuela del proceso administrativo, es una herramienta
indispensable entorno a la cual se pueden aplicar los deméas enfoques o

escuelas administrativas.

Proceso es una secuencia sisteméatica de funciones para realizar las

tareas; medio, método o manera de ejecutar ciertas actividades.

El proceso administrativo permite al administrador, gerente, ejecutivo,
empresario 0 cualquier otra persona, manejar eficazmente una
organizacion y consiste en estudiar la administracion como un proceso
integrado por varias etapas. Cada etapa corresponde a seis preguntas
fundamentales: ¢(Qué? ¢Para qué? (Como? ¢Con quién? ¢Cuando? Y
¢Dbénde?; interrogantes que siempre deben plantearse durante el
ejercicio de la administracion, y que son conocidas como las preguntas

clave de esta disciplina.

Cuando se administra cualquier empresa existen dos fases: una
estructural, donde se determina su finalidad y rumbo, asi como las
alternativas para conseguirlos; y otra operativa, en la que se ejecutan
todas las actividades necesarias para lograr lo establecido durante el
periodo de estructuracion. A estas dos fases mecanica y dinamica de la

administracion. La mecaniza administrativa es la parte de la
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administracion donde se establece lo que debe hacerse, mientras que la

fase dindmica u operativa se refiere a como manejar de hecho la

empresa.

También se puede definir el concepto de Proceso Administrativo asi: Un
proceso social que tiene como finalidad lograr los maximos resultados
mediante la coordinaciéon de actividades y personas que integran un

sistema organizacional.

2.2.2 Criterio del proceso administrativo por diferentes autores

en administracién

Desde la antigiedad el hombre primitivo desarrollaba en forma
incipiente el proceso administrativo en sus actividades cotidianas.
Posteriormente las actividades del hombre se fueron transformando y
por ende complicando. Ello trajo como resultado una mayor

profundizacion del proceso administrativo.

Los estudiosos de la administracion han dado diversas definiciones del

proceso administrativo. Veamos algunas.

Henry Fayol: (1886) crea el primer modelo del proceso administrativo y

lo presenta asi: prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Resulta evidente que Fayol no definid a estas etapas como proceso
administrativo, sino que le dio el nombre de principios basicos de la

administracioén, los cuales conforman o integran el pilar de la misma.

31



George Robert Terry: (1956) dice que la planeacion, organizacion,

ejecucion y control constituyen el proceso administrativo y son los

medios por los cuales se administra.

Francisco Javier Laris Casillas: (1969) en su libro Administracion

Integral dice que es "la administraciéon en marcha" y que para su estudio
se divide en cinco etapas, todas absolutamente dinamicas, ya que no

cabe concebir la administracion si no es en movimiento constante.

Las etapas segun Laris Casillas son: planeacion, organizacion,

integracion, direccion y control.

Guillermo Gomez Ceja: (1994) En su libro Planeacion y organizacion de

empresas, el licenciado dice que las etapas del proceso administrativo

son mecanicas y dinamicas; las primeras las enuncia asi:
e Prevision. {Qué se puede hacer?

e Planeacion. ¢{Qué se va a hacer?

e Organizacion. (Cémo se va a hacer?

Dinamicas son:

e Integracion. (Con qué se va a hacer?

e Direccion. ¢(Quién y cuando se va a hacer?

e Control. {Cémo ha sido la realizacién?

Isaac Guzman Valdivia: (1961) Este autor considera que el proceso
administrativo contiene las siguientes etapas: planeacién, organizacion,
integracion, direccion y control, al igual que la relaciona con la ciencia

practica ya que en ella la inteligencia se conoce, no con la finalidad

32



especulativa de saber, sino con el compromiso de encauzar o dirigir la

actuacion del hombre.

José Antonio Fernandez Arena: (1967) El modelo del proceso

administrativo que propuso estd compuesto de tres etapas:

- Planeacién: investigaciéon, bocetos, innovacion.

- Implementacion: decision, motivacion, comunicacion.

- Control: revision de resultados, determinaciéon de diferencias, analisis

de diferencias, correcciéon.

Al final de todo Fernandez Arena proponia que para que se cumpliera el
proceso administrativo deberia ser mas simple la planeacién del trabajo
para poder implementar y asi dominar los objetivos de cada

organizacion.

Lyndall Urwick: (1943) el proceso administrativo consiste en siete

etapas: investigacion, prevision, planteamiento, organizacion,

coordinacién, mando y control.

Koontz y O’Donnell: (1955) definen al proceso administrativo con cinco

elementos: planificacion, organizacion, integracion, direccidn y control.

Lourdes Mdnch: (1994) define al proceso administrativo como una

metodologia fundamental para la aplicacion de la administracion. Y
considera que el proceso administrativo consta de cinco etapas:

planeacidon, organizacién, integracion, direccidon o ejecucion y control.
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Henry Fayol: (1886)

Prever, organizar, dirigir,

coordinar y controlar.

George Robert Terry: (1956)

Planeacién, organizacion,

ejecucion y control.

Francisco Javier Laris Casillas
(1969)

Planeacion, organizacion,

integracion, direccion y control.

Guillermo Gémez Ceja (1994)

Prevision, Planeacion,
Organizacion, Integracion,

Direccidon y Control.

Isaac Guzman Valdivia (1961)

Planeacion, Organizacion,

Integracion, Direccion y Control.

José Antonio Fernandez
Arena(1967)

Planeacion, Implementacion y

Control.

Lyndall Urwick (1965)

Investigacion, Prevision,
Planteamiento, Organizacion,

Coordinacion, Mando y Control.

Koontz y O’Donnell (1955)

Planificacién, Organizacion,

Integracion, Direccién y Control.

Lourdes Manch (1994)

Planeacion, Organizacion,
Integracion, Direccidon o

Ejecucion y Control.

Cuadro 02: Criterio del proceso

Fuente: Elaboracién Propia.

administrativo

por diferentes autores en

administracion.



Existen diversas opiniones en cuanto al numero de etapas que

constituyen el proceso administrativo, aunque de hecho, para todos los

autores los elementos esenciales sean los mismos.

En el presente trabajo se describirdn las cinco etapas del proceso
administrativo, porque este criterio es uno de los mas difundidos y

ademas, es el mas sencillo para fines didacticos.

Figura O1: Etapas del Proceso Administrativo.

Fuente: elaboracion propia.

35



2.2.3 La Planeacioén

La planeacion es la primera fase del proceso administrativo y consiste
basicamente en actividades que se realizardan en el futuro, a partir de
decisiones tomadas en el presente y cuyos resultados se veran u

obtendran también en el futuro.

La planeacion es la determinacion de escenarios futuros y del rumbo
hacia donde se dirige la empresa, y de los resultados que se pretenden
obtener para minimizar riesgos y definir las estrategias para lograr el

propodsito de la organizacion con una mayor probabilidad de éxito.
Tipos de planeacion

e Estratégica: Define los lineamientos generales de la planeaciéon de
la empresa; esta labor la realizan los altos directivos para
establecer los planes generales de la organizacion.

e Tactica o funcional: Comprende planes mas especificos que se
elaboran en cada uno de los departamentos o areas de la
empresa, y que se subordinan a los planes estratégicos.

e Operativa: Es a corto plazo, se disefia y se rige de acuerdo con la
planeacion téactica; se realiza en los niveles de seccion u
operacion. Su tarea consiste en la formulacion y asignacion de
resultados y actividades especificas que deben ejecutar los ultimos

niveles jerarquicos.

Importancia de la Planeacion
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La planeaciéon es muy importante para el adecuado funcionamiento de

cualquier grupo social, ya que a través de esta se minimizan riesgos.

Algunas de las ventajas de la planeacion son:

e Permite encaminar y aprovechar mejor los esfuerzos y recursos.

e Reduce los niveles de incertidumbre que se pueden presentar en
el futuro.

e Permite hacer frente a las contingencias que se presenten.

e Es un sistema racional para la toma de decisiones a futuro, evitan
las corazonadas o empirismos.

e Reduce al minimo el riesgo y aprovecha al méximo las
oportunidades.

e Al planear se define el rumbo y las bases a través de las cuales
operara la empresa.

e Es la base de los elementos para efectuar el control.

e La motivacion se eleva.

e Optimiza los recursos.
Etapas de la Planeacion

Objetivos: La organizacion que no tiene idea de sus alcances y
limitaciones, asi como de hasta donde quiere llegar, tendra serias
dificultades para lograr sus metas. Un objetivo es, entonces, un
resultado final, un estado ideal que se pretende alcanzar. Terry y
Franklin nos definen el objetivo como la meta que se persigue, que
prescribe un dmbito definido y sugiere la direccién a los esfuerzos de
planeacion. Los objetivos exigen ser claros y precisos para determinar
los escenarios necesarios y los esfuerzos correspondientes al logro de

los mismos.
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o

Licenciaturo en Administracion 1

Estrategias: Las estrategias son cursos de acciébn general o
alternativas, que muestran la direccion y el empleo general de los
recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en las condiciones mas
ventajosas. Al planear es necesario determinar diversos caminos y
formas de accion para conseguir los objetivos. Se debe elegir el camino
correcto para llegar al objetivo a través de una adecuada toma de
decisiones. Los cursos alternativos de accion resuelven el problema de

como lograr la mas eficiente adaptacion posible de los medios al fin.

Politicas: La organizacion se encuentra en un estado dinamico, latente
dentro de la sociedad. A diario se definen situaciones, algunas poco
usuales u otras de indole rutinaria, pero todas estas circunstancias
exigen de los agentes una actitud correcta, decidir: ¢cual accion debe
tomarse?, ¢en qué momento y condiciones? Estas son algunas de las
disyuntivas que se le presentan al gerente o a algun otro agente de la
organizacion al tener trato con su personal, proveedores, clientes o

equis grupo social.

Las politicas, de acuerdo con George R. Terry, son: “Una orientacion
verbal, escrita o implicita, que fija la frontera proporcionada por los
limites y direccibn general, de la cual se desenvuelve la accion
administrativa”. Koontz y Weihrich, por su parte, definen a las politicas
como “declaraciones o ideas generales que guian el pensamiento de los

administradores en la toma de decisiones”.

Programas: Koontz y Weihrich definen asi a los programas: “Son un
conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones de
tarea, pasos a seguir, recursos a emplear y otros elementos necesarios

para llevar a cabo un determinado curso de accion”.
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Por lo general, cuentan con apoyo de  presupuestos.

Por su parte, Terry y Franklin definen al programa como: “Un plan
amplio que incluye el uso futuro de diferentes recursos en un patrén
integrado y que establece una secuencia de acciones requeridas y
programas cronoldgicos para cada uno con el fin de alcanzar los

objetivos estipulados”.

Procedimientos: Los procedimientos dentro de una organizaciéon son
muy importantes. Consideremos a los objetivos como la razén misma de
la empresa y a los procedimientos como el medio para lograrlos. El
procedimiento nos dice como hacer el trabajo, qué proceso usar, asi
como la informacibn complementaria u observaciones necesarias del

mismo. Los procedimientos estan orientados hacia las tareas.

Presupuestos: La palabra presupuesto se compone de dos raices
latinas: Pre, que significa antes de, y Supuesto, hecho. Por lo tanto,
presupuesto significa antes de lo hecho. Terry y Franklin: “El
presupuesto es un plan de ingresos, de egresos, o de ambos, de dinero,
personal, articulos comprados, asuntos de ventas, o de cualquier otra
entidad que el gerente crea que al determinar el futuro curso de accion

ayudara en los esfuerzos administrativos”.

Proyecto: El proyecto es un estudio de factibilidad. Las organizaciones
constantemente se interesan por saber cuales son sus probabilidades de
ganar mercado, de ampliar o diversificar sus productos, de fusionarse
con otras organizaciones, de invertir en bienes de capital o de otros
activos fijos, etc. Todas estas posibilidades se tienen que analizar
detenidamente, estudiarse por separado de las actividades rutinarias;

en cierto modo, este tipo de analisis o estudios se llaman proyectos.
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Técnicas de Planeacion

Las técnicas de planeacion son herramientas que se utilizan para llevar a
cabo eficientemente la administracion. Las técnicas de planeacion

pueden ser:

e Cuantitativas: Las que se basan en métodos matematicos.
e Cualitativas: Son herramientas y conocimientos que surgen de la

experiencia o el criterio de observacion.
Existen multiples técnicas de planeaciéon las mas usuales son:

Analisis FODA: El analisis FODA cosiste en detectar fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que pueden afectar el logro de

los planes.

Grafica de Gantt: Es la técnica mas comunmente utilizada para

establecer de manera grafica las etapas de un programa.

2.2.4 La Organizacion

La funcion de organizar corresponde a la segunda etapa del proceso
administrativo, al igual que planeacién sigue siendo una fase poco
dindmica, de escritorio, pre ejecutoria. Su objetivo principal es crear la
estructura iddénea, conjugando légica y eficiencia para que la instituciéon
trabaje como una sola, logrando asi el propdsito comudn. A través de
esta etapa el administrador define funciones, responsabilidades, y
coordina todos los elementos que intervienen para crear una estructura

y un escenario eficientes de trabajo.
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En la préactica administrativa, la organizacion como funcion requiere una

estructura de trabajo, una estructura organizacional que sea logica y
adecuada a los objetivos, necesidades y potencialidades de Ila

institucion.

NOTA: En el punto 2.3 se describe ampliamente la organizacion como

funcién administrativa.

2.2.5 La Integracion

Es la funcion a través de la cual se eligen y obtienen los recursos

necesarios para ejecutar los planes.

Comprende los recursos materiales, financieros, tecnoldgicos Yy
humanos, estos Ultimos son los mas importantes. Aun que
tradicionalmente se descuidaba esta funcién, la experiencia demuestra
que el factor humano es el aspecto mas importante para cualquier
empresa, ya que su desempefio dependera el correcto aprovechamiento
de los demas recursos. Mediante la integracion, la empresa obtiene al
personal idoneo para el mejor desempefo de las actividades. También
se provee de los recursos materiales y tecnoldgicos idéneos para la

organizacion.
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Importancia de la Integracion
La integracion es trascendental ya que:

e De la calidad de los insumos depende la calidad de los resultados.

e Una adecuada integracion implica reducciobn de costos Yy
optimizacion.

e De una correcta selecciéon de personal depende el éxito o fracaso
de la empresa.

e Sin los recursos con las caracteristicas, cantidades y calidad
especificada, es imposible llevar a cabo el cumplimiento de las

funciones de la organizacion.
Etapas de la Integracion

1. Definicibn de necesidades y requerimientos de los recursos,
estandares de calidad y tiempos.

2. Determinacion de fuentes de abastecimiento.

3. Eleccion del proveedor mas confiable.

4. Seleccion de recursos de acuerdo con los estandares de calidad.
Técnicas de la Integracion

Existen diversas técnicas que apoyan el proceso de integracion, estas

son basicamente de dos tipos:

Recursos Humanos: Para la integracion del personal se utilizan los
examenes psicomeétricos, la entrevista, el analisis de puestos entre

otros.

Recursos Materiales Financieros y Tecnoldgicos: Se aplican

técnicas de toma de decisiones, ya sea cualitativas o cuantitativas.
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2.2.6 La Direccion

La direccion es la ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura
organizacional que se ha disefiado. Se le ha dado una gran importancia
a esta etapa del proceso; algunos la llaman comando, otros la
denominan como ejecuciéon o implementacion, influencia (Samuel C.
Certo), etc. En fin, las denominaciones son validas siempre y cuando
signifiquen todas aquellas acciones de realizar las cosas a través de
otros. La direccion es la primera y Unica fase que tiene que ver directa y
solamente con el elemento humano. Es aqui donde el administrador
tiene que manifestar sus habilidades de relaciones personales con sus
subordinados. A un buen administrador se le considera un lider y, por lo

tanto, un buen jefe.
Importancia de la Direccion

Todas las etapas del proceso administrativo revisten igual importancia
para lograr eficazmente los objetivos de una organizacién; sin embargo,
al ser la direccion la etapa en donde se ejecutan todas las etapas del
proceso administrativo, en muchas ocasiones se confunden los
conceptos administrar y dirigir. La direccibn es un proceso que
comprende una serie de elementos como la toma de decisiones, la

comunicacioén, la motivacion y el liderazgo.

La direccion es la ejecucion de todas las fases del proceso administrativo
mediante la conduccion y orientacién de los recursos, y el ejercicio del

liderazgo hacia el logro de la mision y vision de la empresa.
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Etapas de la Direccion

Autoridad: La autoridad representa un derecho dentro de la
organizacion para hacer algo basado en el puesto que uno posee, es la
magnitud de la discrecionalidad que se confiere a las personas para que
utilicen su capacidad de juicio a fin de tomar decisiones y emitir
instrucciones. La autoridad, en el &ambito administrativo, esta
identificada con la base legitima del poder, por lo tanto existe ese

derecho legal de ordenar a otros una accion y de exigir su cumplimento.

Liderazgo: Se dice que el lider o los lideres son nuestros valores,
nuestras medidas mas ambiciosas, nuestro control y la definicion de
nuestros actos. Los grupos humanos exigen siempre un punto de
referencia para sus objetivos, el lider lo genera y lo alimenta; el grupo
solicita un apoyo moral y cognoscitivo de la realidad, el lider se viste
paternalmente de ello y transmite sus experiencias y fracasos que

seguramente seran un tesoro para sus seguidores.

Motivacion: Los administradores se enfrentan a un interesante
problema. Se les considera responsables de las tareas que se han de
llevar a cabo en las organizaciones, pero un administrador aislado no
puede terminar las tareas por si solo, es necesario el esfuerzo comun de
los subordinados. Lo que un administrador debe hacer es inducir a las
personas a contribuir con su esfuerzo para el desempefo de la tarea que
se tiene entre manos. Este es el desafio de la motivacion.
La motivacion es un estado dinamico (varia continuamente en cada
persona) que incita deliberadamente a elegir una actividad (a

comprometerse con ella y a perseverar hasta el fin).

44



Comunicacion: La comunicaciobn es uno de los elementos mas

importantes de un grupo social. La comunicacion parte del sentido de
que existe el elemento primordial que es el lenguaje. El lenguaje es
considerado como un instrumento de relacidon social; es el encargado de
hacer cognoscible el pensamiento; es la idea entre los hombres con
motivo de su actividad productiva y de su vida espiritual; es registro y
combinacion de ideas y pensamientos; puede manifestarse de forma

mimica, oral, escrita, musical, etcétera.

Toma de decisiones: La toma de decisiones es un tema ya analizado
anteriormente en este trabajo. Recordemos que, en general, se define
como “la seleccién entre alternativas”. En el proceso de planeacién se
manejé la toma de decisiones como un proceso racional, donde es
imprescindible aplicar los modelos matematicos. En la fase de direccion
juega mayor importancia la habilidad del administrador para solucionar
problemas de emergencia. En esta fase del proceso administrativo, el
administrador tiene la necesidad de contactar no sélo con personal
interno, sino que tiene que lidiar con personas y organizaciones
externas que afectan de manera favorable o desfavorable las actividades

de una empresa.
Técnicas de Direccion

Cualitativas: Modelos matematicos, programacion lineal, técnicas

estadisticas y camino critico.

Cuantitativas: Tormenta de ideas, desarrollo de equipos y técnicas

motivacionales.
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2.2.7 El Control

A través del control se garantiza el cumplimiento de los planes. Si el
control se conceptualiza como la dltima etapa del proceso
administrativo, esto no significa que en la préactica suceda de la misma
manera; la planeacion y el control estan relacionados a tal grado, que
en muchas ocasiones el administrador dificilmente puede delimitar si
estad planeando o controlando; incluso para algunos autores el control
forma parte de la planeacion misma. La informacion obtenida a traveés

del control es béasica para poder reiniciar el proceso de planeacion.

El control es la fase del proceso administrativo a través de la cual se
establecen estandares para evaluar los resultados obtenidos, con el
objeto de corregir desviaciones, prevenirlas y mejorar continuamente

las operaciones.
Importancia del Control
El control es de vital importancia, dado que:

e Sirve para comprobar la efectividad de la gestion.

e Promueva el aseguramiento de la calidad.

e Protege los activos de la empresa.

e Se garantiza el cumplimiento de los planes.

e Establece medidas para prevenir errores, y reducir costos y
tiempo.

e Sirve para determinar y analizar las causas que originan las
desviaciones, y evitar que se repitan.

e Es el fundamento para el proceso de planeacion.
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Elementos del Control

Estandares: Son simples criterios de desempefo. Son puntos
seleccionados en todo el programa de planeacidn en los que se realizan
mediciones del desempefio para que los administradores puedan

conocer coOmo van las cosas.

Medicién: Evaluar, estimar el desempefio en cada fase o etapa del
proceso de trabajo. Es la determinacion de la cantidad o capacidad de

una entidad bien definida.

Accidn correctiva: Son todas aquellas acciones que llevarad a cabo el
responsable de la medicién real del desempefio, con el fin de corregir las

desviaciones que se presenten.

Retroalimentacién: Es el proceso a través del cual, con base en
informacion obtenida del desempefio real, un individuo alimenta con ella
a una computadora, la cual nuevamente nos transmite la informacion
requerida y nos indica las alternativas a seguir para mejorar el proceso

de trabajo.
Técnicas del Control

e Sistemas de informacion.
e Graficas, diagramas.

e Estudios de métodos.

e Métodos cuantitativos.

e Indicadores.

e Control interno.

47



2.3 LA ORGANIZACION COMO FUNCION ADMINISTRATIVA

2.3.1 Definicion y Concepto de Organizacion

Raiz etimoldqgica de organizacion: el termino organizacion proviene
del griego, 6rganon, gque significa; utensilio, instrumento, herramienta,

elemento de un sistema en si mismo.

La organizacion puede adoptar varios significados en la administracion,
para Chiavenato (1998) la organizacion puede adoptar varios

significados los dos méas importantes son:

1.- Organizacidon como entidad social: entidad social porque esta
constituida por personas, y se halla orientada hacia objetivos porque

esta disefada para alcanzar resultados; por ejemplo, obtener ganancias
(empresas en general), proporcionar satisfaccion social (clubes), etc.
Estd estructurada deliberadamente por que divide el trabajo, y su

ejecucion se asigna a los miembros de la organizacion.

a) Organizacion formal: basada en una division racional del trabajo
que especializa organos y funciones en determinadas actividades.
Es la organizacion planeada o definida en el organigrama,
consagrada por la direcciéon y comunicada en todos los manuales

de la empresa. Es la organizacion formalizada de modo oficial.

b) Organizaciéon informal: surge de modo natural y espontaneo,
debido a las relaciones humanas que establecen las personas que

desempefan cargos en la organizacion formal.
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Se basa en relaciones de amistad (o de antagonismo) y el

surgimiento de grupos que no aparecen en el organigrama ni en

ningun otro documento formal.

2.- Organizacion como funcién administrativa y parte integral del
proceso administrativo: se refiere al acto de organizar, integrar y
estructurar los recursos Yy los O&rganos involucrados en su
administracion; establecer relaciones entre ellos y asignar las

atribuciones de cada uno.

Junto con la planeacion, la integracion, la direccion y el control forman
parte del proceso administrativo. Dentro de los moldes clasicos vy
neoclasicos, después de la planeacion sigue la funcion de organizacion.
Para conseguir los objetivos cuando los planes se ejecutan bien y las
personas trabajan con eficiencia, las actividades deben agruparse con
I6gica, y debe distribuirse la autoridad para evitar los conflictos y la

confusion.
OTRAS DEFINICIONES

Fayol: (1972), define la organizacion diciendo que consiste en dotar al
organismo de elementos necesarios para su funcionamiento a través de
operaciones tipicas a saber, las funciones técnicas, financieras,

contables, comerciales, de seguridad y administrativa.

Melinkoff: (1987), la define como “el proceso administrativo a través del
cual se crea la estructura organica de la institucion, se determinan los
niveles de autoridad y de responsabilidad, se establecen las funciones,

los deberes y las atribuciones que corresponden a los objetivos trazados
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previamente en el proceso de planificacion u elaboracién del nivel

corporativo estratégico”.

Lyndall Urwick: “Disposicion y correlacion de las actividades de una

empresa”.

Koontz vy Weihrich: (1999), “organizacion es la identificacion,

clasificacion de las actividades requeridas, conjunto de actividades
necesarias para alcanzar objetivos, asignacién a un grupo de actividades
a un administrador con poder de autoridad, delegaciéon, coordinaciéon y

estructura organizacional.

2.3.2 La importancia de la Organizacion

La importancia de esta etapa radica en que sienta las bases para el
logro de los objetivos, mediante la determinacion de la base estructural
y la asignacion de tareas y responsabilidades que da lugar a la

delegacion de autoridad para que la empresa opere de forma 6ptima.
La organizacion permite los siguientes beneficios:

e Al evitar la duplicidad de funciones también se elimina la

duplicidad de esfuerzos y los conflictos de autoridad.

e Reduce los errores y las malas decisiones asi como la lentitud y la

ineficiencia.

e Muestra a la a la empresa en su totalidad.
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Bajo estos preceptos la organizacibn es un elemento clave en la

operatividad para el desarrollo continuo de las etapas siguientes, al

formalizar las premisas que se sefialan en la etapa de la planeacion.

Los esquemas disefiados en esta parte del proceso administrativo tienen

gran impacto en las etapas siguientes por dos razones:

e La delimitacion de actividades trae consigo la delegacion de
autoridad y la determinacién de niveles mismos que son la base

para la direccion.

e Mientras que los procedimientos disefiados son objeto de sistemas

de control.

De acurdo con Joaquin Rodriguez Valencia (2002) la importancia de la
organizacion se refleja en un analisis micro econémico de la empresa.
Afirmacion que demuestra que el buen disefio de las estructuras

permitira a la empresa tener un sistema financiero estable.
e Bienes materiales.
e Hombres.
e Sistemas.

Tal esquema resalta la existencia y la importancia de los sistemas como
parte integral de la organizacién en su totalidad; distingue en particular
dos tipos de sistemas: los de produccion y los de organizacién y

administracion.
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2.3.3 Alcances de la Organizacion

En la organizacion pueden considerarse tres niveles diferentes:

1. Organizacion en el nivel global: abarca la empresa como

totalidad. Se denomina disefio organizacional, que puede ser de
tres clases: organizacion lineal, organizacion funcional vy

organizacion de linea-staff.

. Organizacion en el nivel departamental: es la organizacion

que abarca cada departamento de la empresa. Se denomina

disefio departamental o simplemente departamentalizacion.

. Organizacion _en_ el nivel de tareas Vv operaciones:

organizacion enfocada hacia cada tarea, actividad u operacion
especifica. Se denomina disefio de cargos o tareas y esta

constituido por la descripcion y el analisis de cargos.
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Los tres niveles de la organizacion:

ALCANCE TIPO DE CONTENIDO RESULTANTE
DISENO

Nivel Disefo La empresa | Tipos de

Institucional. organizacional como totalidad | organizaciéon

Nivel Disefio Cada Tipos de

Intermedio departamental departamento departamentaliz
por separado acion

Nivel Disefio de | Cada tarea o Analisis y

Operacional cargos y tareas | apenas una | descripcion de
tarea cargos

TABLA 04: Los tres niveles de la organizacion.

FUENTE: Idalberto Chiavenato (2007); “Introduccion a la teoria general de la administracion”.

2.3.4 Los Componentes de la Organizacion

La organizacion es una actividad basica de la administracion, que sirve
para agrupar y estructurar todos los recursos (humanos y no humanos),
con el fin de alcanzar los objetivos predeterminados. De todos los
recursos, el elemento humano es el mas importante. Mediante la
organizacion, las personas se agrupan para realizar mejor las tareas
interrelacionadas y trabajar mejor en grupo. La organizacion existe
porque el trabajo que debe realizarse es demasiado para una sola

persona. De ahi la necesidad de contar con muchos auxiliares, lo cual
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conduce a un nuevo problema: lograr la coordinacion entre las

personas.

La funcidbn de organizar consta de cuatro componentes: tareas,

personas, 6érganos, relaciones.

Tareas: el trabajo realizado en una empresa experimenta un proceso de
division que origina la especializacion de actividades y funciones. Las
funciones que deben cumplirse se derivan de los objetivos definidos en
la planeacion, y son la base de la organizacion. Las funciones se

subdividen en tareas.

Personas: cada persona es designada para ocupar un cargo, que es
una porcion especifica del trabajo global. En principio, esa designacion
deberia tener en cuenta habilidades, aptitudes, intereses, experiencia,

practica y comportamiento de cada persona.

Organos: el trabajo y las personas se agrupan en o6rganos, en la
medida en que tengan caracteristicas u objetivos semejantes. Los
organos se disponen en niveles jerarquicos y areas de actividades. Los
organos de linea y de staff existen en funcion de la relacion directa o

indirecta con los objetivos de la empresa.

Relaciones: las relaciones son quizas el concepto mas importante en la
funcion de organizacion. Aunque al comienzo la preocupacion de los
autores clasicos se oriento mas hacia la relacion entre los 6rganos
componentes de la organizacion y entre las personas, con relacion a su
trabajo, esta preocupacion se extendid a otros aspectos como la relacion

entre una persona y su trabajo, entre una persona y otras situadas en
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diversos sectores de la empresa, y la relaciéon informal entre los

participantes en situaciones fuera del trabajo, etc.

2.3.5 Principios de la Organizacion

a) Principio de especializacion: El trabajo tiende a dividirse cada vez
mas en actividades concretas. El individuo reditia mayor eficiencia,
precision y destreza al responsabilizarlo a una actividad mas limitada y

concreta. La especializacion genera mayor creatividad e iniciativa.

b) Principio de unidad de mando: Un subordinado recibira 6rdenes

de un solo jefe.

c) Principio del equilibrio de autoridad-responsabilidad: Debe
precisarse el grado de responsabilidad que corresponde a cada jefe
dentro de los niveles de la organizacion, estableciendo al mismo tiempo

la autoridad correspondiente a aquélla.

d) Principio de direccién-control: A cada grado de delegacién debe
corresponder el establecimiento de los controles adecuados para

asegurar la unidad de mando.

2.3.6 Elementos de la Organizacion

a) Organigramas: Son la representacion grafica que nos muestra la
estructura orgadnica de una institucibn o parte de ella.

Los organigramas se representan por una serie de cuadros o rectangulos
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que encierran el nombre de la unidad, funcibn o puesto que esta

representando.

b) Sistematizacidon: Se refiere a que todas las actividades y recursos
de la empresa deben de coordinarse racionalmente a fin de facilitar el

trabajo y la eficiencia.

c) Niveles jerarquicos: Son los diferentes grados de autoridad y
responsabilidad que constituyen la estructura organica de una
institucion o una parte de ella. Asimismo, representan el tramo de
control que tiene cada una de las funciones o puestos que integran a

una organizacion.

d) Funciones: son el conjunto de actividades que desarrollan cada una
de las unidades, areas, departamentos o puestos que integran a una

institucion o parte de ella.

e) Descripcion de puestos: Es un proceso que consiste en enunciar
las tareas o responsabilidades que lo conforman y distinguen del resto

de los puestos en la organizacion.

f) Integracion de los recursos humanos: Es la ocupacion de puestos
en la estructura de la organizacion, mediante la identificacion de los
requerimientos de la fuerza de trabajo, el registro de las personas
disponibles y el reclutamiento, seleccién, ubicacién, promocion,

evaluacidén, compensacion y capacitacion del personal necesario.
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2.3.7 Etapas de la Organizacion

La division del trabajo: es la primera etapa del proceso de organizar,
es cuando se determina ¢Quién? O (Quiénes? Lo va o van a realizar
¢Qué? O ¢Cudles? Son las actividades de un puesto y dentro de una
area especifica, no se trata de crear puestos por el solo hecho de
crearlos, si no que estos deben responder a las necesidades primarias
de la organizacion para la consecucion de los objetivos de dicha area y
de esta forma no incurrir en gastos innecesarios con puestos inutiles que

provoquen improductividad y retrasos.

Con el avance tecnoldgico que se ha experimentado en las udltimas
décadas se ha tenido que optar por mano de obra cada vez mas
especializada, personal que esté capacitado y con cierto nivel de
estudios que le permita desempeiar sus tareas con los menores

problemas posibles.

La jerarquizacion: Obedece a dos de los principios de la organizacion,
se refiere a la figura de autoridad dentro de las organizaciones para que
de esta forma los empleados sepan a quien rendirle cuentas, las figuras
de jefe de departamento o area, gerentes o directivos no nacen por
simple capricho, sino por la necesidad de coordinar las distintas tareas
en los diferentes departamentos con la finalidad de encaminar los
esfuerzos y la utilizacion de los recursos de forma optima en las

distintas actividades.

Departamentalizacion: La departamentalizacion constituye a una
caracteristica  fundamental de la  estructura  organizacional.

Departamentalizacion significa agrupacion de actividades en unidades
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organizacionales y agrupacion de estas unidades en una organizacion

total. Las unidades organizacionales constituyen los subsistemas del
sistema mayor, Yy generalmente se denominan departamento,

divisiones, secciones 0 equipos.

Son varios los modelos que diversos autores presentan acerca de la
departamentalizacion, sin embargo, solo cambian de nombre, su fin es

el mismo. Es asi que se encuentran los siguientes:

a) Departamentalizacion funcional: El cual se establece con base en
la afinidad de las funciones que se realicen en dicha area, siendo el mas
utilizado por su simplicidad al ser la mas légica. Ejemplo de esto es
cuando una empresa concentra sus actividades en los departamentos de

mercadotecnia, recursos humanos, produccion finanzas etcétera.

b) Departamentalizacion geografica: Se utiliza para facilitar la
logistica en empresas que tienen sucursales en diferentes regiones las

cuales se encuentran muy alejadas.

c) Departamentalizacion por producto o servicio: Este esquema lo
utilizan empresas que producen, venden o prestan varios servicios, de
esta manera cada departamento tendra a su vez una division con los

departamentos que le permitan trabajar en forma eficiente.

d) Departamentalizacion por cliente: Se usa normalmente en el area

de ventas para mayor comodidad de los consumidores.

e) Departamentalizacidn por proceso: Se usa para el area de

produccion en esta se agrupan las actividades a un fin especifico.
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f) Departamentalizacion de secuencia: Se utiliza para actividades
que requieran una secuencia integral como en el caso del ensamblaje y
a diferencia de la departamentalizacién por proceso, esta no separa las
actividades, sino que las coloca en una secuencia para que el producto

sea armado.

En todos y cada uno de ellos, sin importar cual o cuales utilice la
empresa, se deben detallar de forma muy clara y precisa las labores

para la sincronizacion de los recursos y esfuerzos.

Es importante aclarar que no existe una forma de departamentalizacion
idonea para todas las empresas, se tienen que analizar todos los
factores externos e internos para de esta forma establecer la que mas
convenga a los fines de la organizaciéon, recordemos que la organizacion

No e€s un proceso estatico y por ende es adaptable a cualquier situacion.
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2.4 EL PROCESO DE ORGANIZACION Y SUS TECNICAS

2.4.1 El Proceso de Organizacion

Un proceso clasico de organizacion es el establecimiento de roles,
relaciones, autoridades y responsabilidades, con el objetivo de operar
con la eficiencia y eficacia requeridas para alcanzar los objetivos. Lo que
se espere de un proceso de organizacion es disponer de una estructura
organizativa a través de la cual los individuos cooperan

sistematicamente para el logro de los objetivos comunes.
Sus niveles

e Institucional establecimiento de la visién y elaboracion de las

estrategias.

e Intermedio transformacién de las estrategias en programas de
accion. Interaccion entre un componente ligado a la incertidumbre
(externa) y un componente orientado a la certeza y a la logica

(nivel operacional).

e Operacional ejecucién cotidiana y eficiente de las tareas de la

organizacion.

Para realizar un proceso de organizacion su estructura debe ser de un
caracter tal que muestre los cargos, sus relaciones, mecanismos de
coordinacion y control de los miembros de la organizacion. Ademas
deben figurar los niveles de autoridad y de responsabilidad. En el

proceso de organizacion participan los sistemas; para ello vamos a
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definirlos: procesos, procedimientos, y mecanismos de resolucion de

conflictos. Se basa en el establecimiento de métricas para evaluacion de
resultados. A su vez identifica los criterios de asignacion de recursos. El
objetivo de la estructura es de servir como ayuda en el cumplimiento de

los procesos de negocio de la organizacion, en todos sus niveles.

1. Detallar el trabajo que debe ejecutarse para alcanzar las metas de la
organizacion. Toda organizacion se crea para lograr un conjunto de
propositos, todas las finalidades se logran en forma diferente, por
consiguiente, para que se logren las metas de la organizacion las tareas

deben de ser establecidas primero.

2. Dividir la carga total de trabajo en actividades que pueden ser
ejecutadas en forma légica, por una persona o grupo de personas. Las
organizaciones se crean por que el trabajo que debe realizarse no puede
hacerlo una persona, de ahi que el trabajo deba dividirse
adecuadamente en entre sus miembros. Por adecuadamente
entendemos, primero, que a los individuos se les asignaran las tareas
con base a su cualidad para ejecutarlas, y segundo, que a ninguna
persona, se le puede imponer una carga de trabajo demasiado pesada o

ligera.

3. Combinar el trabajo de los miembros de la organizacion de modo
I6gico y eficiente. A medida que una organizacién crece y contrata a
mas personal para levar a cabo las actividades, se hace necesario
agrupar a las personas cuya tarea guarda relacidon entre si. Ventas,
recursos humanos, mercadotecnia, produccion, manufactura. A esta

agrupacion del trabajo suele llamarse departamentalizacion.
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4. Establecer un mecanismo para coordinar el trabajo de los miembros

que un poco unitario y armonioso. A medida que los individuos y
departamentos realizan sus actividades especializadas, pueden
olvidarse las metas de la organizacion o bien surgir conflictos entre los
miembros. Los gerentes de mercadotecnia de una compafia pueden
hacer presion para que se apruebe un presupuesto mayor de publicidad
y asi estimular la demanda, aun cuando el interés general de la
compafia convenga mas invertir en creces en equipo automatizado

reducir los costos.

5. Vigilar la eficiencia de la organizacion y hacer ajustes para
mantenerla mejorarla. Dado que organizar es un proceso constante, se
requiere una evaluacion periodica de los cuatro pasos precedentes. A
medida que la organizacién crece y cambia las situaciones hay que
evaluar su estructura a fin de asegurarse de que sea compatible por
una operacion eficaz y eficiente para satisfacer las necesidades
presentes. La division del trabajo es fraccionar una tarea, de modo que
cada individuo sea responsable y realice un conjunto de actividades y

no toda la tarea.

2.4.2 Técnicas de Organizacion

2.4.2.1 Organigramas

Organigrama es el diagrama que representa la estructura formal de la

empresa. En él aparecen con toda claridad.
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Clasificacion de los organigramas

Clasificacion de acuerdo a su naturaleza

Microadministrativos: Corresponden a una sola organizacion, y
pueden referirse a ella en forma global o exclusivamente a una de
las areas o unidades que la conforman.

Macroadministrativos: Son los que involucran a mas de una
organizacion.

Mesoadministrativos: Son los que consideran a todo un sector

administrativo.

Clasificacion de acuerdo a su ambito de aplicacién

Generales: Son los que contienen informacion representativa de
toda la organizaciéon y sus interrelaciones, hasta determinado nivel
jerarquico, segun sea su magnitud y caracteristicas; también
recibe el nombre de carta maestra.

Especificos: Son los que representan en forma particular la
estructura de una area, unidad administrativa, departamento o

seccion de una entidad.

Clasificacion de acuerdo a su contenido

Estructurales: Son los que muestran solo la estructura
administrativa de un organismo, es decir, las relaciones de
jerarquia o dependencia de todas sus unidades administrativas.

Funcionales: Incluyen, ademas de las unidades y de sus
interrelaciones, las principales funciones que tienen asignadas

estas.
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De integracion de puestos, plazas y unidades: Indican los
puestos establecidos y el numero de plazas existentes y
requeridas para cada unidad consignada. En ocasiones de manera
extraordinaria, se incluyen los nombres de las personas que

ocupan las plazas.

Clasificacion de acuerdo a su presentacion

Verticales: Presentan las unidades ramificadas de arriba hacia
abajo a partir del titular, en la parte superior, y desagregan los
demas niveles jerarquicos en forma escalonada, es decir, se
comienza con los niveles de mayor jerarquia hasta descender a los
niveles inferiores. Este tipo de organigrama es de uso mas
generalizado en la administracion, por lo que es muy

recomendado en la elaboracion de manuales de organizacion.

Horizontales: Presentan las unidades ramificadas de izquierda a
derecha colocando al titular en el extremo izquierdo; y los niveles
jerarquicos se ordenan en forma semejante a columnas. Siguen la
manera normal de cOmo se acostumbra leer sin embargo son poco

utilizados en la practica.

Mixtos: Son los que utilizan la combinacidon de un organigrama
vertical y otro horizontal en uno solo, esto con el fin de emplear
las posibilidades de graficacion y buscar la optimizacion del

espacio en el que se encuentra trabajando.

De bloque: Estos organigramas parten del disefio vertical e
integran un ndmero mayor de unidades en espacios mas
reducidos, al desagregar en un conjunto varias de estas, ubicadas

en los ultimos niveles jerarquicos seleccionados para el grafico.
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e Circulares: En este tipo de organigrama, los niveles jerarquicos

quedan representados desde el centro hacia afuera. El nivel
jerarquico mayor queda en un circulo en el centro, de ahi hacia la

periferia se representan los demas niveles.

e Sectoriales: Consta de circulos concéntricos que representan los
diversos niveles jerarquicos. La autoridad maxima se localiza en el
centro del organigrama, y el nivel jerarquico disminuye a medida

que se acerca a la periferia.

e Escalares o Listogramas: Consiste en sefalar con distintas
sangrias en el margen izquierdo, los diferentes niveles
jerarquicos; ayudandose en ocasiones, de lineas que sefalan
dicho margenes o también de varios tipos de letra, para una
mayor claridad. Estos organigramas resultan muy sencillos, pero
son poco usados, debido a que carecen de la fuerza objetiva de
aquellos que encierran cada puesto dentro de un cuadro, para

destacarlo adecuadamente.

2.4.2.2 Flujogramas

Son diagramas que representan el flujo o Ila secuencia de
procedimientos y rutinas. Son diagramas descriptivos y dinamicos que
caracterizan de manera analitica las tareas u operaciones ejecutadas,
bien sea por los 6rganos o por los ocupantes de los cargos. En general
indican las secuencias del proceso involucrado y los responsables de

ejecutarlo, permitiendo la visualizacion de eventuales actividades
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innecesarias que podrian abreviarse, cancelarse o distribuirse en otras

actividades pertinentes.

Tipos de flujogramas

e Flujograma vertical o diagrama de analisis de proceso:
también denominado diagrama de analisis del proceso, posee dos
grandes ventajas: la primera consiste en que puede imprimirse en
un formulario estandarizado, lo cual permiten que pueda utilizarlos
empleados de poca formacion técnica, quienes pueden llenarlo con
cierta facilidad consultando las listas de actividades o fases; la
segunda es la rapidez del procedimiento, pues los simbolos y

convenciones ya se hayan impresos.

e Flujograma horizontal: en este Flujograma, la secuencia de la
rutina va de izquierda a derecha, y los simbolos no estan
impresos, si no que deben disefarse. El Flujograma horizontal es
el més apropiado para estudiar a detalle una rutina compleja que

exige la participacion de varias unidades de trabajo.

e Flujogramas de bloqgues: este tipo de Flujograma consta de una
secuencia de bloques encadenados entre si, cada uno de los

cuales tiene un significado.

2.4.2.3 Analisis de puestos

Analisis de puestos: técnica de organizacion que sirve para detallar y

ordenar las actividades y labores que desempefa cada puesto existente

en las diversas areas o departamentos de una organizacién asi como los
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conocimientos, las habilidades y aptitudes que se deben cubrir para

ocupar dicho puesto.

Objetivos del analisis de puestos

Los principales objetivos son:

1.

Ayudar a la elaboracion de los anuncios, demarcacion del mercado

de mano de obra donde debe reclutarse.

. Determinar el perfil del ocupante del cargo, de acuerdo con el cual

se aplicaran las pruebas adecuadas, como base para la seleccion

del personal.

. Suministrar el material necesario, segun el contenido de los

programas de capacitacion.

. Determinar las escalas salariales —mediante la evaluacion vy

clasificacion de puestos-, segun la posicion de los puestos en la

empresa y el nivel de los salarios en el mercado.

. Estimular la motivacion del personal pata facilitar la evaluacion del

desempeno y el merito funcional

. Servir de guia al supervisor en el trabajo con sus subordinados, y

guia del empleado para el desempefo de sus funciones.

. Sumistrar a la seccion a la seccion higiene y seguridad industrial

los datos relacionados para minimizar la insalubridad vy

peligrosidad de ciertos puestos.
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2.4.3.4 Manuales Administrativos

Los manuales administrativos nacen de la practica administrativa por la
necesidad por controlar al personal y sus distintas actividades facilitando

la actividad de los supervisores.

Se trata de documentos detalladlos en los cuales se describen
sistematicamente la forma de realizar las funciones y actividades de los
distintos puestos existentes de una empresa y cuyo propdosito principal
es guiar al personal en aspectos como las funciones, sus relaciones,

politicas y procedimientos.

A continuaciéon se detalla los aspectos generales de los Manuales

Administrativos.
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2.5 MANUALES ADMINISTRATIVOS

2.5.1 Definicion y concepto de los Manuales Administrativos

Los Manuales Administrativos son instrumentos que apoyan el
funcionamiento de una Organizacion; concentran informacién amplia y
detallada acerca de su que hacer, bases juridicas, atribuciones,
estructura organica, objetivos, politicas, grado de autoridad vy
responsabilidad, funciones, actividades operaciones 0 puestos en

general.

Conceptos de diferentes autores:

Dubhalt Kraus Miguel A: “un documento que contiene, en una forma

ordenada y sistemética, informacion y/o introducciones sobre historia,
organizacion, politica y procedimiento de una empresa, que se

consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo”.

Terry G. R.: “un registro inscrito de informacién e instrucciones que

conciernen al empleado y pueden ser utilizados para orientar los

esfuerzos de un empleado en una empresa”.

Continolo G.: “una expresion formal de todas las informaciones e

instrucciones necesarias para operar en un determinado sector; es una
guia que permite encaminar a la direccion adecuada los esfuerzos del

personal operativo”

Graham Kellog: “el manual presenta sistemas y técnicas especificas.

Sefala el procedimiento a seguir para lograr el trabajo de todo el
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personal de oficina o de cualquier otro grupo de trabajo que desempenha

responsabilidades especificas. Un procedimiento por escrito significa
establecer debidamente un método estandar para ejecutar algun

trabajo”.

2.5.2 Importancia de los Manuales Administrativos

Los Manuales Administrativos representan una guia practica que se
utiliza como herramienta de soporte para la organizacion vy
comunicacién, que contiene informacion ordenada y sistematica, en la
cual se establecen claramente los objetivos, normas, politicas vy
procedimientos de la empresa, lo que hace que sean de mucha utilidad

para lograr una eficiente administracion.

Son considerados uno de los elementos mas eficaces para la toma de
decisiones en la administraciéon, ya que facilitan el aprendizaje y
proporcionan la orientacién precisa que requiere la accion humana en
cada una de las unidades administrativas que conforman a la empresa,
fundamentalmente a nivel operativo o de ejecucion, pues son una fuente
de informacion que trata de orientar y mejorar los esfuerzos de sus
integrantes para lograr la adecuada realizacion de las actividades que se

le han encomendado.
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2.5.3 Objetivos de los Manuales Administrativos

En esencia los manuales administrativos constituyen un medio de
comunicacion de las decisiones administrativas, por lo tanto, su

propodsito es sefialar en forma sistematica la informaciéon administrativa.

De acuerdo con la clasificacion y grado de detalle, los manuales

administrativos permitan cumplir con los siguientes objetivos.

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.

e Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores asignadas al

personal y propiciar la uniformidad en el trabajo.

e Servir como medio de integracion y orientacion al personal de
nuevo ingreso, y facilitar su incorporaciéon a las distintas funciones

operacionales.

e Proporcionar informacibn basica para la planeacion e

implementacion de formas administrativas.

e Permite conocer el funcionamiento interno, por lo que respecta a
descripciones de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos

responsables de su ejecucion.
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Auxiliar en la induccién del puesto y del adiestramiento y

capacitacion del personal ya que describen en forma detallada las

actividades de cada puesto.

Servir para el analisis o revision de los procedimientos de un

sistema.
Intervenir en la consulta de todo el personal

Emprender tareas de simplificacion de trabajo como analisis de

tiempos, delegacion de autoridad, etc.

Para establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya

existente.

Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de

trabajo y evitar su alteracién arbitraria.

Determinar en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas

O errores

Facilitar las labores de autoridad y la evaluacion del control

interno.

Aumentar la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que

deben de hacer y como deben de hacerlo.
Ayudar a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades.

Construir una base para el analisis posterior del trabajo y el

mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.
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2.5.4 Ventajas de los Manuales Administrativos

1. Son una fuente permanente de informacion sobre el trabajo a

ejecutar.

2. Ayudan a institucionalizar y a establecer los objetivos, las

politicas, los procedimientos, las funciones, normas, etc.
3. Evitan discusiones y malos entendidos de las operaciones.

4. Aseguran la continuidad y coherencia de los procedimientos y

normas a traves del tiempo.
5. Incrementan la coordinaciéon en la realizacion del trabajo.

6. Permiten delegar en forma efectiva, ya que al existir instrucciones
escritas, el seguimiento del supervisor se puede circunscribir al

control por excepcion.
7. Logra y mantiene un solido plan de organizacion.

8. Asegura que todos los interesados tengan una adecuada
compresion del plan general y de sus propios papeles y relaciones

pertinentes.
9. Facilita el estudio de los problemas de organizacion.

10. Sistematiza la iniciacion, aprobacién y publicacion de las

modificaciones necesarias en la organizacion.

11. Sirve como una guia eficaz para la preparaciéon, clasificacion y

compensacion del personal clave.
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12. Determina la responsabilidad de cada puesto y su relacion con los

demés de la organizacion.
13. Evita conflictos jurisdiccionales.

14. Pone en claro las fuentes de aprobacion y el grado de autoridad

de los diversos niveles.

15. La informacién sobre funciones y puestos suele servir como base
para la evaluacion de puestos y como medio de comprobacion del

progreso de cada quien.

16. Conserva un rico fondo de experiencia administrativa de los

funcionarios mas antiguos.
17. Sirve como una guia en el adiestramiento de novatos.

18. Proporcionan al usuario un sistema de referencia comun y
estandarizado. Cada uno de los interesados posee exactamente la

misma informacion y opera conforme a las mismas reglas.

19. Sirve como un sistema de archivo portatil y facil de usar, y
ahorra tiempo. Las respuestas a las preguntas se localizan con
rapidez y facilidad sin necesidad de examinar innumerables hojas

de archivo.

20. Tienen una influencia definitiva, Una politica corporativa
claramente especificada en un manual oficial tiene més impacto
que un memorandum hecho hace tres afios escondido en algun

lugar del archivo, o cuyo originador ha dejado la compaiiia.

74



21.Los manuales ayudan a los usuarios a obrar de acuerdo con los

reglamentos de gobierno y otros cuerpos reguladores.

22.Reducen la papeleria reuniendo la informacién en un solo lugar.

2.5.5 Desventajas del Manual de Organizacion

. Si se elaboran de forma deficiente se producen serios

inconvenientes en el desarrollo de las operaciones.
. El costo de producirlos y actualizarlos puede ser alto.
. Si no se les actualiza peridodicamente pierden efectividad.

. Se limitan a los aspectos formales de la organizacién y dejan de

lado los informales, que también son muy importantes.

. Si se sintetizan demasiado pierden su utilidad, pero si abundan en

detalles pueden volverse complicados.

. Muchas compaiias consideran que son demasiado pequefias para
necesitar un manual que describa asuntos que son conocidos por

todos sus integrantes.

. Algunas consideran que es demasiado caro, limitativo y laborioso

preparar un manual y conservarlo al dia.

. Existe el temor de que pueda conducir a una estricta

reglamentacion y rigidez.

75



B,

o

Licenciaturo en Administracion 1

2.5.6 Clasificacion de los Manuales Administrativos

Entre los elementos mas eficaces para la toma de decisiones en la
administracion, destacan el relativo a los manuales administrativos, ya
que facilitan el aprendizaje de la organizacién, por una parte, y por la
otra, proporcionan la orientacidén precisa que requiere la accion humana
en las unidades administrativas, fundamentalmente a nivel operativo o
de ejecucion, pues son una fuente de informacion en las cuales se trata
de mejorar y orientar los esfuerzos de un empleado, para lograr la

realizacion de las tareas que se les han encomendado.

Depende de la informacidon de las necesidades de cada institucion o

empresa privada, para saber con qué tipo de manuales se debe contar.

Se hace la aclaracion de que pueden abarcar dichos manuales a toda la
empresa o0 una direccion, o departamento, una oficina, o una secciéon, un

puesto, etc.

Los diferentes organismos (publicos y privados) tienen necesidad de
manuales diferentes. El tipo de manual se determina dando respuesta al
propoésito que se ha de lograr, en ciertos casos, solo sirve a un objetivo,

y en otros, se logran varios objetivos.

Existen diversas clasificaciones de los manuales, a los que se designa los

nombres diversos, pero que pueden resumirse de la siguiente manera:

POR SU NATURALEZA:

Macroadministrativos: Estan conformados por la informacion de mas

de una empresa u organizacion.
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Mesoadministrativos: Integran a todo un grupo o sector, 0 en su

caso, a dos 0 mas de las organizaciones que lo componen.

Microadministrativos: Guardan informacion de una sola organizacion,

ya sea en forma integral o desarrollando un area especifica.

POR SU CONTENIDO:

Se refiere al contenido del manual para cubrir una variedad de

materias, dentro de este tipo tenemos los siguientes:

Manual de historia: Su objetivo es proporcionar informacion historica
sobre organismos: sus comienzos, crecimiento, logros, administracion y
posicion actual. Esto le da al empleado un panorama introspectivo de la
tradicion vy filosofia del organismo. Bien elaborado y aplicado contribuye
a que el personal comprenda mejor la organizacién y lo motiva a

sentirse parte de ella.

Manual de organizacion: Su proposito es exponer en forma detallada
la estructura organizacional formal a través de la descripcion de los
objetivos, relaciones, funciones, autoridad y responsabilidad de los

distintos puestos.

Manual de politicas: Se proponen describir en forma detallada los
lineamientos a seguir en la toma de decisiones para el logro de los

objetivos.

Una adecuada definicion de politicas y su establecimiento por escrito

permitira:

a) agilizar el proceso de toma de decisiones.
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b) Facilitar la descentralizacién al suministrar lineamientos a niveles

intermedios.
c) Servir de base para una constante y efectiva revision.

Pueden elaborarse manuales de politicas para funciones
operacionales tales como: produccion, ventas, finanzas, personal,

compras, etcétera.

Manual de procedimientos: Su objetivo es expresar en forma
analitica los procedimientos administrativos a través de los cuales se
canaliza la actividad operativa del organismo. Este manual es una guia
con la que se explica al personal como hacer y es muy valiosa para
orientar al personal de nuevo ingreso. El seguimiento de este manual
aumenta la confianza en que el personal utilice los sistemas y

procedimientos administrativos prescriptos al realizar sus trabajos.

Manual de contenido multiple: Cuando el volumen de actividades, o
del personal, o la simplicidad de la estructura organizacional no
justifiquen la elaboracion y utilizacion de distintos manuales, pueden ser
conveniente que se elabore uno de este tipo. Un ejemplo de manual de
contenido multiple es el de politicas y procedimientos, en el se combinan
dos 0 mas categorias que se interrelacionan en la practica
administrativa. En organismos pequefos, en un manual de este tipo se
pueden combinar dos o mas conceptos, por lo que se tienen que separar

en secciones.
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POR SU FUNCION ESPECIFICA:

Manual de produccidon: Su objetivo es dictar las instrucciones
necesarias para coordinar el proceso de fabricacion, es decir, la

inspeccion, ingenieria industrial y el control de produccion.

Manual de compras: Su objetivo es definir las actividades que se
relacionan con las compras, de modo que este manual representa una
util fuente de referencia para los compradores, especialmente cuando se

presentan problemas fuera de lo comun.

Manual de ventas: Su objetivo es sefalar los aspectos esenciales del
trabajo de ventas (politica de ventas, procedimientos, controles, etc.)
con el fin de darle al personal de ventas un marco de referencia para

tomar decisiones cotidianas.

Manual de finanzas: Su objetivo es determinar las responsabilidades
financieras en todos los niveles de la administracion, contiene
numerosas instrucciones especificas dirigidas al personal de la
organizacion que tengan que ver con manejo de dinero, proteccion de

bienes y suministro de informacién financiera.

Manual de contabilidad: Su propésito es sefalar los principios y
técnicas de la contabilidad que se debe seguir todo el personal
relacionado con esta actividad. Este manual puede contener aspectos
tales como: estructura organica del departamento, descripcion del
sistema contable, operaciones internas del personal, manejos de

registros, control de elaboracién de informacion financiera, entre otros.
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Manual de crédito y cobranzas: Se refiere a la determinacién por

escrito de procedimientos y normas de esta actividad. Entre los aspectos
mas importantes que puede contener este tipo de manual estan las
siguientes: operaciones de crédito y cobranza, control y cobro de las

operaciones de crédito entre otros.

Manual de personal: Su objetivo es comunicar las actividades y
politicas de la direccién superior en lo que se refiere al personal. Los
manuales de personal podran contener aspectos como: reclutamiento y
seleccion, administracion del personal, lineamientos para el manejo de
conflictos personales, politicas de personal, uso de servicios,

prestaciones, capacitacion, etcétera.

Manual técnico: Contiene los principios y técnicas de una funcidn
operacional determinada. Se elabora como fuente basica de referencia
para la unidad administrativa responsable de la actividad y como
informacién general para el personal relacionado con esa funcién. Un
ejemplo de este tipo de manual es el manual técnico de sistemas y

procedimientos.

Manual de adiestramiento o instructivo: Su objetivo es explicar las
labores, los procesos y las rutinas de un puesto en particular, por lo
comun son mas detallados que un manual de procedimientos. El
supuesto en el que se basa este tipo de manual es que el usuario sabe
muy poco o nada de los temas que en él se explican. Por ejemplo, un
manual de adiestramiento “explica como debe ejecutarse el encendido
de la terminal de la computadora y emitir su sefial”, mientras que un
manual de procedimiento omitira esta instruccion y comenzaria como el

primer paso activo del proceso. El manual de adiestramiento también
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incluye técnicas programadas de aprendizaje o cuestionarios de

autoevaluacion para que el usuario compruebe su nivel de comprension.

POR SU AMBITO DE APLICACION:

Otra clasificacion aceptada de los manuales administrativos se basa en
las necesidades especificas que surgen en las oficinas, y de acuerdo con

su a&mbito de aplicacion, pueden abarcar muchas o pocas actividades.
Manual general:

Incluyen al organismo en su conjunto. En este grupo de manuales se

clasifican los de:
e Organizacion.
e Procedimientos.
e Politicas.
Manual especifico:

Contienen informacién de una unidad organica. En esta clasificacion se

incluyen los manuales de:
¢ Reclutamiento y seleccion.
e Auditoria interna.
e Politicas de personal.

e Procedimientos de tesoreria.
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GENERAL:

Manual general de organizacion: Este es el producto de la planeacion
organizacional y abarca a todo el organismo. Su objetivo es describir la

organizacion formal y definir su estructura funcional.

Manual general de procedimiento: Este también es resultado de la
planeacion. Su objetivo es establecer los procedimientos de todas las
unidades organicas que conforman un organismo social con el fin de

uniformar la forma de operar.

Manual general de politicas: Su objetivo es establecer politicas
generales que ademas de expresar los deseos y actitud de la direccion
superior para toda la empresa, proporcionen un marco dentro del cual

pueda actuar todo el personal de acuerdo con condiciones generales.
ESPECIFICO:

Manual especifico de reclutamiento y seleccién: Se refiere a una
parte de una area especifica (personal), y su objetivo es establecer
instrucciones (en este caso), respecto al reclutamiento y seleccion de

personal en una organizacion.

Manual especifico de auditoria interna: Su objetivo es agrupar
lineamientos e instrucciones aplicables a actividades relacionadas con la

auditoria interna.

Manual especifico de politicas de personal: Su objetivo es definir
politicas, asi como sefalar las guias u orientaciones respecto a
cuestiones de personal, tales como: contratacion, permisos,

promociones, prestaciones, etc.
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Manual especifico de procedimientos de tesoreria: Su propdsito es
establecer procedimientos a seguir en el area de tesoreria, a fin de
capitalizar las oportunidades naturales que se generan al seguir una
secuencia de pasos en el trabajo; por ejemplo, ingresos a caja, pago a

proveedores, etc.
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2.6 MANUAL DE ORGANIZACION

2.6.1 Definicion y Concepto de Manual de Organizacion

Es un Manual que explica en forma general y condensada todos aquellos
aspectos de observancia general dentro de la empresa, dirigidos a todos
sus integrantes para ayudarlos a conocer, familiarizarse e identificarse

con ella.

Expone con detalle la estructura de la empresa, sefiala las areas que la
integran y la relacion que existe entre cada una de ellas para el logro de

los objetivos organizacionales.

En términos generales es un documento normativo que permite conocer
la estructura organica de la empresa en su conjunto o parte de ella,
sefala las areas que la integran y la relacion que existe entre cada una

de ellas para el logro de los objetivos de la organizacion.

2.6.2 Importancia del Manual de Organizacion

La tarea principal de un administrador es organizar, delegar, supervisar
y estimular. Esto hace evidente que existe una secuencia de acciones a

seguir y nos indica que:

a) Antes de delegar los puestos de trabajo es necesario organizar los

recursos con que cuenta la empresa.
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b) La delegacion que induce el establecimiento de normas de

actuacion debe preceder al acto de supervision.

c) Los jefes deben delegar y vitalizar las normas de actuacion y

reconocer y recompensar la ejecucion del trabajo para motivarlos.

La accion de organizar no se limita a desarrollar un manual de
organizacién, también se ocupa de centralizar los objetivos del
organismo; el analisis de los bienes o servicios, comercializacion,
finanzas, administraciéon de personal, presupuestos y una apreciacion de

las habilidades y capacidades del personal con que se cuenta.

De una estimacion de estos y otros factores relacionados entre si se
deriva un plan de organizacion que se expresa generalmente en un

organigrama.

Algunos manuales solo tienen organigramas, otros también contienen

graficas y material con el que se desea indicar:

Los objetivos de la empresa.
e Los canales de comunicacion.

e Las bases sobre las que se disefio la estructura organica (por

proceso, por funciones, por productos, etcéetera).

e Las relaciones del personal con autoridad de linea y de asesoria.

Los deberes y responsabilidades de cada puesto especifico.

Un manual de organizacién es el producto final tangible de la planeaciéon

organizacional. En la medida en que el manual contenga los aspectos
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anteriormente indicados la direccibn superior manifiesta su

responsabilidad para organizar los recursos humanos e indicar donde y

quien debe de hacer el trabajo.

Cuando no se cuenta con un manual de organizacion, o cuando se
dispone de uno pero este no esta actualizado, o solo se limita a graficas,
es de suponer que la planeacién de la organizacién no se realizo de

manera sistematizada.

2.6.3 Objetivos del Manual de Organizacion

a) Presentar una vision de conjunto de la organizacion.

b) Precisar las funciones encomendadas a cada unidad orgéanica para
deslindar responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar

omisiones.

c) Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores encomendadas al

personal y propiciar la uniformidad en el trabajo.

d) Evitar la repeticion de instrucciones para ahorrar tiempo y

esfuerzos en la ejecucion del trabajo.
e) Facilitar el reclutamiento y seleccién del personal.

f) Orientar al personal de nuevo ingreso para facilitar su

incorporacion a las distintas unidades organicas.
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g) Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y

materiales.

2.6.4 Ventajas del Manual de Organizacion

e Son un compendio de la totalidad de funciones y procedimientos
que se desarrolla en una organizacion, elementos que por otro

lado que seria dificil reunir.

e La gestion administrativa y la toma de decisiones no quedan
supeditadas a improvisaciones o0 criterios personales del
funcionario actuante en cada momento, si ho que son regidas por
normas que mantienen continuidad en el tramite a través del

tiempo.

e Clarifican la accidbn a seguir o la responsabilidad a asumir en
aquellas situaciones en las que pueden surgir dudas respecto a
que areas debe actuar o a qué nivel alcanza la decision o

ejecucion.

e Mantienen homogeneidad en cuanto la ejecucion de la gestion
administrativa y evitan la formulacibn de Ila excusa del

desconocimiento de las normas vigentes.

e Sirven para ayudar a que la organizacion se aproxime al

cumplimiento de las condiciones que configuran un sistema.
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Facilitan el control por parte de los supervisores de las tereas

delegadas al existir un documento que define con precisidon cuales

son los actos delegados.

Son elementos informativos para entrenar o capacitar al personal
que se inicia en funciones en las que hasta ese momento no habia

accedido.

Economizan tiempo, al brindar soluciones a situaciones que de
otra manera deberian ser analizadas, evaluadas y resueltas cada

vez que se presentan.

Ubican la participacién de cada componente de la organizacion en
el lugar que le corresponde, a los efectos del cumplimiento de los

objetivos de la entidad.

Constituyen un elemento que posibilita la evaluacion objetiva de la
actuacion de cada empleado a través del cotejo entre su
asignacion de responsabilidades segun el manual, y la forma en

que las mismas se desarrollan.

2.6.5 Desventajas de los Manuales Administrativos

Existe un costo en su redaccibn y elaboracibn que

indudablemente, debe afrontarse.

Exigen una permanente actualizacion, dado que la pérdida de

vigencia de su contenido acarrea su total inutilidad.
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e No incorpora los elementos propios de la organizacion informal, la

que evidentemente existe pero no es reconocida en los manuales.

e Resulta dificil definir el nivel 6ptimo de sintesis o de detalle a

efectos de que sean utiles y suficientemente flexibles.

e Su utilidad se ve limitada o es nula cuando la organizacion se
compone de un numero reducido de personas, y por lo tanto, la

comunicacion es muy fluida y el volumen de tareas reducido.

2.6.6 Clasificacion de los Manuales de Organizacion

Este manual puede clasificarse de acuerdo a varios criterios tales como
el area de ampliacion, el contenido, el grado de detalle, el personal al

que va dirigido.

¢ Manuales generales de organizacion: son aquellos que
abarcan toda una empresa. Por lo comun, los manuales generales
de organizacion contienen una parte en la que incluyen los

antecedentes historicos de la empresa.

¢ Manuales especificos de organizacion: son aquellos que se
ocupan de una funcion operacional, un departamento en particular
0 una seccion de la organizacion. Contiene un apartado referente

a la descripcion de puestos.
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2.6.7 Preparacion del Manual de Organizacion

El primer paso para preparar un manual es determinar lo que se desea

alcanzar.
¢Cual es el objetivo del organismo al crear este manual?

Puede ser que la direccion esta en vias de introducir un nuevo sistema
de organizacién. O por otro lado, su propdsito puede ser asegurarse de
que todos los gerentes de aéreas y jefes de departamento conozcan

adecuadamente la estructura organizacional.
¢ Qué beneficios proporcionara el manual a los usuarios?

Puede ser util para que los usuarios comprendan un nuevo sistema de
organizacion con rapidez y facilidad, o como fuente de consulta

inmediata para dudas del personal.
¢Qué espero (o mi departamento) lograr con este manual?

Ademas de alcanzar los objetivos del organismo, el manual debe ayudar
también a su departamento. Si se cuenta con un manual de
organizacion es para contar con una herramienta de planeacion

organizacional.

Una vez determinados los objetivos del manual, habrad que ponerlos por
escrito. Esto ayudara al usuario a aclarar sus pensamientos y asegurar

que se comporte de una manera especifica.
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2.6.8 Contenido del Manual de Organizacion

Los manuales de organizacion son documentos que sirven como medio
de comunicacién y coordinacién, que facilitan el cumplimiento de las
funciones y la asignacion adecuada de los recursos humanos y, en
consecuencia, facilitan lograr los objetivos que trata de alcanzar un

determinado organismo social.

El contenido de un manual de organizacion varia de acuerdo al tipo y la
cantidad de material que se deba detallar, en este caso se incluyen las

variantes que pudieran presentarse para manuales mas especificos.

Los apartados que debe contener un manual de organizacion para

uniformar su presentacion son los siguientes:
1.- IDENTIFICACION

2.- CONTENIDO

3.- INTRODUCCION

4.- ANTECEDENTES HISTORICOS

5.- LEGISLACION O BASE LEGAL

6.- OBJETIVOS DE LA EMPRESA

7.- ESTRUCTURA ORGANICA

8.- ORGANIGRAMA

9.- MISION, VISION Y VALORES DE LA EMPRESA
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10.- DESCRIPCION DE PUESTOS

11.- DIRECTORIO

1.- IDENTIFICACION

Este manual debe de incluir en primer término los datos siguientes:
e Logotipo de la organizacion.
e Nombre de la organizacion.

e Denominacion y extension del manual (general o especifico). En
caso de corresponder a una unidad en particular, debe anotarse el

nombre de la misma.
e Lugar y fecha de elaboracion.
e NUmero de paginas.
e Sustitucién de paginas (actualizacion de informacion).
e Unidades responsables de su elaboracién, revision y autorizacion.

e Clave de la forma, que debe consignar las siglas tanto de la
organizacion como de la unidad administrativa responsable de
elaborar la forma, el numero de esta y el afo. Para leerla con
facilidad, debe colocarse entre las siglas y los numeros un punto,

un guion o una diagonal.
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2.- CONTENIDO

Relacion de los capitulos o apartados que constituyen el cuerpo del

documento.
3.- INTRODUCCION

Exposicion de lo que es el manual, su estructura, propoésitos, ambito de
aplicacion y necesidad de mantenerlo vigente. Puede contener el
mensaje de alguna autoridad de la organizacion, preferentemente del

mas alto nivel jerarquico.
4.- ANTECEDENTES HISTORICOS

Descripcion de la génesis de la organizacion o del area descriptiva en el
manual, en el que se indica su origen, evolucion y cambios significativos

registrados.
5.- LEGISLACION O BASE LEGAL

Este apartad contiene una lista de los principales ordenamientos
juridicos que norman las actividades de la organizacién, de los cuales se

derivan sus atribuciones o facultades.

Se recomienda que las disposiciones legales sigan este orden jerarquico:
constitucion, tratados, leyes, convenios, reglamentos, decretos,
acuerdos y circulares. En cada caso debe respetarse la secuencia

cronoldgica de su expedicion.
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6.- OBJETIVOS DE LA EMPRESA

El objetivo debera contener una explicacion del propdsito que pretende

cumplir la empresa su formulacion a los siguientes lineamientos:

e Especificara con claridad que pretende la empresa es decir el qué

y el para qué.

e La redaccion del objetivo debe ser clara, concisa y directa.

e La descripciébn del objetivo se iniciara con verbo en tiempo
infinitivo.

e Se describira, en lo posible, en una extension maxima de doce

renglones.

e Se evitara al maximo el uso de adjetivos asi como el subrayar

conceptos.
7.- ESTRUCTURA ORGANICA

Descripcion ordenada de las unidades administrativas de una

organizacién segun sus relaciones de jerarquia.

Esta descripcion de la estructura organica debe corresponder con la
representacion grafica del organigrama, tanto en lo referente al titulo de
las unidades administrativas como a su nivel jerarquico de adscripcion.
Conviene codificarla en forma tal que sea posible visualizar con claridad

los niveles de jerarquia y las relaciones de dependencia.
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8.- ORGANIGRAMA

Es la representacion grafica de la estructura organica de una institucion
o de una de sus areas, muestra que unidades administrativas la integran
Yy sus respectivas relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de

comunicacion, lineas de autoridad, supervision y asesoria.
9.- MISION, VISION Y VALORES DE LA EMPRESA

Misién es la razén de ser de la empresa, el motivo por el cual existe. Asi
mismo es la determinacién de la/las funciones basicas que la empresa

va a desempefiar en un entorno determinado para conseguir tal mision.

En la misién se define: la necesidad a satisfacer, los clientes a alcanzar,

productos y servicios a ofertar.

En la misién también deben estar involucrados los valores y principios
que tienen las empresas, para que todo aquel que tenga algo que ver
con la organizacion (trabajadores, competidores, clientes, etc.) sepa las

caracteristicas de la misma.

Vision en este enunciado sirve a la organizacion como guia o marco de
referencia para orientar sus acciones y enlazar lo deseado con lo

posible.

Es recomendable que el texto de la misibn mencione la razén de ser de
cada organizacion en términos de propoésitos especificos, resultados

esperados y compromisos por cumplir.
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10.- DESCRIPCION DE PUESTOS

Esta resefia del contenido basico de los puestos que integran cada

unidad administrativa incluye la informacion siguiente:

Identificacion del puesto (nombre, ubicacion, &mbito de operacion

etcétera).

e Relaciones de autoridad, donde se indican los puestos
subordinados, las facultades de decision y las relaciones de linea y

asesoria.
e Funciones generales y especificas.
e Responsabilidades o deberes.

¢ Relaciones de comunicacion con otras unidades y puestos dentro
de la organizacion, asi como las que deba establecer

externamente.

e Especificaciones del puesto en cuanto a conocimientos,

experiencia, iniciativa y personalidad.
11.- DIRECTORIO

Es un documento en el que constan los nombres y puestos de las

personas comprendidas en el manual.

Por necesidad del servicio pueden adicionarse teléfonos, correo
electronico y horarios de atencidon. La direccion de las instalaciones se
incluye cuando la organizacibn cuenta con otras oficinas o

representaciones, o forma parte de un grupo o sector.
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Los manuales generales contienen convencionalmente este tipo de
informacion hasta el nivel jerarquico de director general, en tanto que

en los especificos se establece de acuerdo con la amplitud de su

estructura y/o de sus requerimientos particulares.
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CAPITULO I11

PROPUESTA DE UN MANUAL
DE ORGANIZACION PARA
LA EMPRESA GRUPO
CORPORATIVO TURISTICO
DEL BAJIO, S. DE R.L DE
C.V.
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3.1 IDENTIFICACION

MANUAL DE ORGANIZACION

GRUPO CORPORATIVO TURISTICO DEL BAJIO
S. DE R.L. DE C.V.

C. ANEL AXIMBA C.P. LAURA SOTOMAYOR C. a DRA. MATILDE MEJIA
RODRIGUEZ TORRES ADMINISTRADORA GERENTE GRAL.
ELABORO REVISO AUTORIZO
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3.2 CONTENIDO

e INTRODUCCION

e ANTECEDENTES HISTORICOS

e LEGISLACION O BASE LEGAL

e OBJETIVOS DE LA EMPRESA

e ESTRUCTURA ORGANICA

o ORGANIGRAMA

e MISION, VISION Y VALORES DE LA EMPRESA

e DESCRIPCION DE PUESTOS

e DIRECTORIO
C. ANEL AXIMBA C.P. LAURA SOTOMAYOR C. a DRA. MATILDE MEJIA
RODRIGUEZ TORRES ADMINISTRADORA GERENTE GRAL.
ELABORO REVISO AUTORIZO
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3.3 INTRODUCCION

Toda Institucion, requiere de un marco organizacional dentro del cual pueda desarrollar actividades dirigidas
a alcanzar sus objetivos, para ello necesita de una comunicacion adecuada, funciones y responsabilidades
claramente definidas, que determinen las acciones que los titulares de los puestos deben seguir,

delimitando el territorio de accion y la coordinacion con las demés areas.

Con la finalidad de dar a conocer al personal la estructura organica en cuanto a organizacion y
funcionamiento de cada una de las areas que conforman a “Grupo Corporativo Turistico Del Bajio S. de RL
de C.V", en el presente manual de organizacion se describe en una forma sencilla y ordenada la
informacion basica de la empresa antecedentes historicos, base legal, su estructura organizacional,

organigrama, vision, mision, valores de la empresa y descripcion de puestos.

Este manual esta disefiado de una manera clara y sencilla para facilitar a los integrantes de “Grupo

Corporativo Turistico Del Bajio S. de RL de C.V” una facil compresion al momento de consultarlo.

C. ANEL AXIMBA C.P. LAURA SOTOMAYOR C. a DRA. MATILDE MEJIA
RODRIGUEZ TORRES ADMINISTRADORA GERENTE GRAL.
ELABORO REVISO AUTORIZO
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3.4 ANTECEDENTES

La empresa nace en el afio 2009 con la actividad de Transportadora Turistica, subarrendando autobuses
turisticos. En ese mismo afio se adquiere una camioneta mercedes benz, con capacidad de 18 pasajeros,
siendo en ese momento la cuarta unidad de su tipo en esta ciudad.

Su oferta de servicio era la unica en el mercado local que se encontraba dentro del marco legal de la
Secretaria de Comunicaciones y Transportes tanto la unidad como su operador; y con la experiencia del
duefio, en el ramo de autobuses turisticos de mas de 15 afios, lo que permitia a la empresa brindar un
servicio satisfactorio.

La demanda del servicio se incremento, por lo cual se tuvo que subarrendar mas unidades para poder
satisfacer las necesidades de nuestros clientes, durante el primer semestre de 2012, se adquirid una
Camioneta Crafter con capacidad de 20 pasajeros, lo que permitié en cierta medida cubrir parcialmente la
demanda de servicios.

Actualmente la empresa cuenta con 7 camionetas mercedes benz sprintter 5 modelos 2013 y 2 modelos
2014.

Hubo la oportunidad de realizar estudios académicos en diferentes areas del conocimiento como Sistemas
de Calidad, Mejora Continua, Competitividad, Benchmarking entre otros, aunado a realizar alianzas y

convenios que con empresarios del ramo, que permitieron potencializar las ventasy posicionar a

la empresa.
C. ANEL AXIMBA C.P. LAURA SOTOMAYOR C. a DRA. MATILDE MEJIA
RODRIGUEZ TORRES ADMINISTRADORA GERENTE GRAL.
ELABORO REVISO AUTORIZO
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e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

e Ley de Infonavit

Ley Federal del Trabajo

Ley de Sociedades Mercantiles

Ley del Instituto Mexicano del Seguro Social

Ley del Impuesto sobre la Renta

Ley del Impuesto al Valor Agregado

Cadigo fiscal de la federacion.

3.5 LEGISLACION O BASE LEGAL

C. ANEL AXIMBA
RODRIGUEZ TORRES

ELABORO

C.P. LAURA SOTOMAYOR
ADMINISTRADORA

REVISO

C. a DRA. MATILDE MEJIA

GERENTE GRAL.

AUTORIZO
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3.6 OBJETIVOS DE LA EMPRESA

e Incrementar el nimero de unidades de 2 a 4, para el afio 2014.

e Integrar y mantener un equipo de Conductores de 1 a 4 que cumplan al 100% con el
perfil laboral definido.

e Detectar la rentabilidad e incrementarla al doble.

e Conocer el posicionamiento actual de la empresa, y mejorarlo en 3 veces para el 2014.

C. ANEL AXIMBA C.P. LAURA SOTOMAYOR C. a DRA. MATILDE MEJIA
RODRIGUEZ TORRES ADMINISTRADORA GERENTE GRAL.
ELABORO REVISO AUTORIZO
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3.7 ESTRUCTURA ORGANICA
1. DIRECTOR
1.1 GERENCIA GENERAL
1.1.1 CONTABILIDAD

1.1.2 ADMINISTRATIVO

1.1.3 MTTO. DE EQUIPO DE COMPUTO

1.1.4 VENTAS

1.1.5 OPERATIVO

C. ANEL AXIMBA
RODRIGUEZ TORRES

ELABORO

C.P. LAURA SOTOMAYOR
ADMINISTRADORA

REVISO

C. a DRA. MATILDE MEJIA

GERENTE GRAL.

AUTORIZO
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3.8 ORGANIGRAMA

CONTABILIDAD

DIRECTOR
GERENTE
GENERAL
:
1
1
1
MTTO. DE |
______________________ -
EQUIPO DE
COMPUTO
-4 ADMINISTRATIVO VENTAS

OPERATIVO

C. ANEL AXIMBA
RODRIGUEZ TORRES

ELABORO

C.P. LAURA SOTOMAYOR
ADMINISTRADORA

REVISO

C. a DRA. MATILDE MEJIA

GERENTE GRAL.

AUTORIZO
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3.9 MISION, VISION Y VALORES DE LA EMPRESA

MISION

Garantizar el servicio de transporte turistico con seguridad y confort con la colaboracion de Conductores
responsable y comprometido en el mantenimiento de la flotilla de unidades y personal de oficina que
resaltan los valores de la empresa.

VISION

Ser la empresa lider del transporte Turistico a nivel nacional; manteniendo la Calidad y Confianza de
nuestro Servicio como beneficio para nuestros Clientes Cautivos, rentabilidad para los accionistas, orgullo e
ingreso constante para los que integramos Expresso Travel & Tour apegado a nuestra Politica de Calidad.

VALORES
e liderazgo.
e (Calidad.
e Puntualidad.
e Trabajo en Equipo.
e Seguridad.
e Confianza.
e Respeto
C. ANEL AXIMBA C.P. LAURA SOTOMAYOR C. a DRA. MATILDE MEJIA
RODRIGUEZ TORRES ADMINISTRADORA GERENTE GRAL.
ELABORO REVISO AUTORIZO
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3.10 DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTOS:

e DIRECCION
o GERENCIA GENERAL
o CONTABILIDAD
e ADMINISTRATIVO
e MTTO. DE EQUIPO DE COMPUTO

e VENTAS
e OPERATIVO
C. ANEL AXIMBA C.P. LAURA SOTOMAYOR C. a DRA. MATILDE MEJIA
RODRIGUEZ TORRES ADMINISTRADORA GERENTE GRAL.
ELABORO REVISO AUTORIZO
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[ PUESTO: || Direccion. |
[ NOMBRE DEL PUESTO: || Director General. | [cobIGO DEL PUESTO || No aplica |
NOMBRE DE LA [ POBLACION/CIUDAD DE TRABAJO: |

Director General.

DIRECCION GENERAL.

NOMBRE DE LA ) G | Morelia, Michoacéan
DIRECCION DE AREA, || Director General

[ NIVELSALARIAL. ||  JORNADA. |
PUESTO AL QUE Ninguno. 10:00 a14:00 hrs.
REPORTA. No aplica Y 16:00 a 20:00 Hrs.
De lunes a sdbado.

[ AREAS A SU CARGO: |

Gerencia General, Administrativo, Ventas, Operativo.

[ RELACION CON AREAS DE LA MISMA EMPRESA: |

Todas las areas de la empresa.

RELACION CON OTRAS EMPRESAS INTERNAS O EXTERNAS:

Clientes, proveedores, IMSS, INFONAVIT, SAT.

[ DESCRIPICION GENERICA DEL PUESTO. |
Direccion de la empresa y maximizar los recursos de la misma.

[ FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO. |

GENERALES:

Planificar, organizar y mantener una positiva imagen de “Grupo Corporativo Turistico del Bajio S. de R.L. de C.V.
Establece las metas y objetivos de la empresa.

Definir estrategias y politicas para el funcionamiento de la empresa.

Hacer que se cumpla la vision de la empresa.

Analizar situacién financiera.

Revisar la actualizacion de registros contables.

S~ wWNE

[ Contindia tabla 04. Descripcion de Puestos de Direccion.
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7. Planificar, organizar y mantener una positiva imagen de “Grupo Corporativo Turistico del Bajio S. de R.L. de C.V.

8. Establece las metas y objetivos de la empresa.

9. Definir estrategias y politicas para el funcionamiento de la empresa.

10. Hacer que se cumpla la vision de la empresa.

11. Analizar situacién financiera.

12. Revisar la actualizacion de registros contables.

13. Revisar y aprobar la informacién financiera y fiscal de la empresa.

14. Resolver situaciones diversas que se presenten en las diferentes areas de la empresa.

15. Usar el sistema de informacidn electronico para la toma de decisiones.

16. Debe de estar al dia en noticias acerca de la competencia para elaborar planes de accién y no quedarse rezagados.

17. Lograr ventajas competitivas para la empresa, que se vean reflejadas en una mayor remuneracién econdmica
necesaria para seguir siendo lider en su ramo.

18. Mide constantemente la ejecucidn y compara los resultados reales con los planes y estandares de ejecucion.

OTRAS FUNCIONES LLEVADAS A CABO POR EL DIRECTOR:
MERCADOTECNIA

1. Estudios de mercado.

2. Buscar nuevas oportunidades de mercado.

3. medir la satisfaccion del cliente.

RECURSOS HUMANOS

1. responsable de reclutamiento y seleccién.

2. Cuidar el desarrollo del personal (capacitacion, remuneraciones, pagos de sueldos a tiempo, ambito laboral).
3. Proporcionar las herramientas necesarias al personal para el desarrollo de su trabajo.

VENTAS

1. Auxiliar en ventas.

2. Comunicarse con clientes actuales.
3. Buscar nuevos clientes o alianzas.

OPERATIVO

1. Auxiliar a conductores.

2. revision mental del viaje antes de realizarlo (periodicamente).
3. revision de unidades.

4. supervision en viajes programados al azar (eventualmente).

[ CONDICIONES DE TRABAJO.

MEDIO AMBIENTE: Agradable a su eleccion
POSICION: Sentado 95% Parado 5%

[ Contintia tabla 04. Descripcion de Puestos de Direccion.
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RESPONSABILIDAD SOBRE: || sI || NO || DESCRIPCION.
c) BllaNes SllEElas 2 X Computadora, teléfono, impresora, escritorio, silla, archivero, celular

INMUEBLES. P : » IMPresora, , Sia, ' :
B) VALORES. X N/A
C) DOCUMENTOS. |[ X ]|  ||Fiscal, contable, contratos, firmas digitales.
D)) IAITERIAEES, X Articulos diversos de papeleria.
E) RESPONSABILIDAD X

MORAL Y CIVIL.

Confidencia, ecuanimidad, entereza.

TRASCENDENCIA O IMPACTO DE LAS FUNCIONES:

Compromiso en el desarrollo de las funciones de todas las areas.

FUNCIONES A DESARROLLAR EN EQUIPO:

Comunicacion tanto con las diferentes areas de la empresa asi como con los clientes.

PERIODO DE INDUCCION AL PUESTO:

TIEMPO: |[3 meses.

PERFIL DEL PUESTO.

ESCOLARIDAD FORMAL NECESARIA:

Lic. en contabilidad, Contador publico, LAE.

EXPERIENCIA LABORAL PREVIA:

En contabilidad minimo 5 afios

En administracion de empresas minimo 3 afios

| Contindia tabla 04. Descripcion de Puestos de Direccion.
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HABILIDADES Y DESTREZAS:

Andlisis, comunicacion, toma de decisiones, trabajo en equipo, trabajo bajo presion, ordenado, interpretativo, sentido De
urgencia, manejo de paquetes de office, internet, manejo de personal.

CONOCIMIENTOS PREVIOS PARA EL PUESTO:

Office avanzado nivel.

ACTITUDES:

Compromiso, liderazgo, actitud de servicio, responsable, honesto, confidencial, cordial, ecuanime, persuasivo, paciente,
disponibilidad de horario, tolerante a la frustracién, dinamico, propositivo, conciliador, negociador.

¢EL PUESTO REQUIERE ALGUNA CARACTERISTICA ESPECIFICA?

NO X

SI, ¢, CUAL Y POR QUE?:

No aplica.

C. ANEL AXIMBA
RODRIGUEZ TORRES

ELABORO

C.P. LAURA SOTOMAYOR
ADMINISTRADORA

REVISO

C. a DRA. MATILDE MEJIA
GERENTE GRAL.

AUTORIZO

Tabla 04: Descripcién de Puestos de Direccion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tl @ om DER.L. DE C.V.

[ PUESTO: | | Gerencia General. |
[ NOMBRE DEL PUESTO: || Gerente General. |[coDIGO DEL PUESTO ||  Noaplica. |
NOMBRE DE LA Cerencia General [ POBLACION/CIUDAD DE TRABAJO: |
DIRECCION GENERAL.
NOMBRE’DE LA, Gerencia General. Morelia, Michoacéan
DIRECCION DE AREA.
[ NIVELSALARIAL. || JORNADA. |
PUESTO AL QUE Direccion. 1%0106. 51014109 hrs.
REPORTA. No aplica. 00 2 20:00
Hrs. De lunes a
sébado.

[ AREAS A SU CARGO: |
Contabilidad, Administrativo, Ventas, Operativo.

[RELACION CON AREAS DE LA MISMA EMPRESA: |

Con todas las areas de la empresa.

RELACION CON OTRAS EMPRESAS INTERNAS O EXTERNAS:

Dependencias gubernamentales, clientes, proveedores, acreedores.

[ DESCRIPICION GENERICA DEL PUESTO.

Es responsable de la ejecucion de las disposiciones del Director en una forma complementaria para el buen
funcionamiento de la empresa, reportara al director el desempefio de la empresa.

[ FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO.

GENERALES:

1. Organizar el régimen interno de la empresa, usa el sello de la misma, expedir la correspondencia y cuidar que la
contabilidad esté al dia

2. Ejecutar el Plan de Negocios aprobado por el Director y proponer modificaciones al mismo

3. Preparar y ejecutar el presupuesto aprobado por el Director y proponer modificaciones al mismo.

4. Celebrar y firmar los contratos y obligaciones de la empresa, dentro de los criterios autorizados por el Director de la
empresa.

| Contindia tabla 05 Descripcion de puestos de Gerencia Gral. |
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5. Disefiar y ejecutar los planes de desarrollo, los planes de accién anual y los programas de inversién, mantenimiento y
gasto.

6. Asegurarse de que la empresa cumpla con las obligaciones ante la junta de conciliacion y arbitraje o secretaria del
trabajo que les correspondan de acuerdo a las leyes vigentes, asi como entender y/o supervisar cualquier
requerimiento o auditoria hasta llegar a su conclusion y que la empresa no se vea afectada. .(La fecha la marcan las
leyes fiscales, ley del IMSS, ley de INFONAVIT y LFT vigentes).

7 Fomentar el trabajo en equipo con el personal de la empresa.

OTRAS FUNCIONES LLEVADAS A CABO POR EL GERENTE GENERAL:
CONTABILIDAD

1. Revisar que la contabilidad esta correcta.

2. Revisar la razonabilidad de los saldos en el balance.

3. Atender dudas propias del departamento.

4. Supervisar y revisar la determinancion de los impuestos.

5. Supervisar la actualizacion de sueldos y salarios.

| |
[ CONDICIONES DE TRABAJO. |
MEDIO AMBIENTE: Limpio
POSICION: Sentado 95% Parado 5%
[ RESPONSABILIDAD SOBRE: || sI |[ NO || DESCRIPCION. |
F) BIENES MUEBLES E ) . . _
INMUEBLES. X Computadora, teléfono, impresora, escritorio, silla, archivero, celular.
G) VALORES. X N/A |
H) DOCUMENTOS. X Documentacion fiscal, documentauon contable, documentacion
legal, papeles de trabajo.
I WIRTERIALES, X Articulos diversos de papeleria. |
J) RESPONSABILIDAD L -
MORAL Y CIVIL. X Confidencialidad, ética. |
[ TRASCENDENCIA O IMPACTO DE LAS FUNCIONES: |
Guia para el funcionamiento adecuado de los impuestos para y actualizacién empresarial en impuestos. |

| Contintia tabla 05. Descripcion de Puestos de Gerencia General. |
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FUNCIONES A DESARROLLAR EN EQUIPO:

Todas aquellas que sean necesarias para el desarrollo y entrega oportuna de la informacién que servira para la toma
de decisiones.

PERIODO DE INDUCCION AL PUESTO:

TIEMPO: |[3 meses.

PERFIL DEL PUESTO.

ESCOLARIDAD FORMAL NECESARIA:

Lic. En contabilidad, Contador pablico, Lic. En Administracion.

EXPERIENCIA LABORAL PREVIA:

Minimo 3 afios en puesto similar.

HABILIDADES Y DESTREZAS:

Trabajo bajo presion, sentido de urgencia, trabajo en equipo, toma de decisiones, propositivo, trabajo bajo objetivos,
organizacion, analitico, interpretativo, estratega, toma de decisiones, Manejo de paquetes de office a nivel avanzado,
contabilidad a nivel avanzado, saber operar paginas de internet como SAT, INFONAVIT, PROFECO, IMSS, (o
cualquier otra pagina de consulta).

CONOCIMIENTOS PREVIOS PARA EL PUESTO:

Contabilidad basica, manejo de personal, paqueteria office.

ACTITUDES:

Responsable, amable, honesto, honrado, confidencial, dindmico, con disponibilidad de horario, disposicién.

[ Contindia tabla 05. Descripcion de Puestos de Gerencia General, |
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¢EL PUESTO REQUIERE ALGUNA CARACTERISTICA ESPECIFICA?

NO X

SI, ¢, CUAL Y POR QUE?:

No aplica.

C. ANEL AXIMBA
RODRIGUEZ TORRES

ELABORO

C.P. LAURA SOTOMAYOR
ADMINISTRADORA

REVISO

C. a DRA. MATILDE MEJIA
GERENTE GRAL.

AUTORIZO

Tabla 05: Descripcién de puestos de Gerencia General.

Fuente: Elaboracion propia.
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Rl B o DER.L.DE C.V.

[ PUESTO: | [ Contabilidad. |

[ NOMBRE DEL PUESTO: || Contador General. |[copiGO DEL PUESTO|[  Noaplica. |
NOMBRE DE LA [ POBLACION/CIUDAD DE TRABAJO: |

Contador General.

DIRECCION GENERAL.

NOLIEIHELIE Contador G | Morelia, Michoacéan
DIRECCION DE AREA. ontador General.

[ NIVELSALARIAL. || JORNADA. |

PUESTO AL QUE Gerencia General
REPORTA. ' No aplica. No aplica.

[ AREAS A SU CARGO: |
Ninguna.

| RELACION CON AREAS DE LA MISMA EMPRESA: |
Gerencia General, Administrativo.

RELACION CON OTRAS EMPRESAS INTERNAS O EXTERNAS:

No aplica.

[ DESCRIPICION GENERICA DEL PUESTO. |

Responsable de llevar en tiempo y forma la contabilidad de la empresa. Proporcionar la informacion esencial del
funcionamiento y estado financiero de la empresa a la Gerencia General.

[ FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO. |

GENERALES:

1. Lleva los libros o registros de contabilidad de una empresa, registrando los movimientos monetarios de hienes y
derechos.

2. registrar conforme a la normativa aplicable los movimientos u operaciones econémicos que hace la empresa.

3. Liquidacion de impuestos y de la revision de informes financieros.

4. Preparar la informacidn financiera para ser presentada a la Gerencia General.

5. Las demaés inherentes a su condicién de contador publico.

| Contintia tabla 06 Descripcion de puestos de Contabilidad. |
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CONDICIONES DE TRABAJO.
MEDIO AMBIENTE: Agradable.
RESPONSABILIDAD SOBRE: || sI || nO || DESCRIPCION.
K) BIENES MUEBLES E ) . Lo _
INMUEBLES. X || Computadora, teléfono, impresora, escritorio, silla, archivero.
L) VALORES. X N/A
M) DOCUMENTOS. [[ x || [[NnA
) ATERAES, X Articulos diversos de papeleria.
O) RESPONSABILIDAD .
MORAL Y CIVIL. X Honrado, honesto, responsable y comprometido

TRASCENDENCIA O IMPACTO DE LAS FUNCIONES:

Actualizado en las normas de informacién financieras.

FUNCIONES A DESARROLLAR EN EQUIPO:

No aplica.

PERIODO DE INDUCCION AL PUESTO:

TIEMPO: |[No aplica.

PERFIL DEL PUESTO.

ESCOLARIDAD FORMAL NECESARIA:

Lic. En contabilidad, contador publico.

EXPERIENCIA LABORAL PREVIA:

Minimo 3 afios en puesto similar.

| Contintia tabla 06 Descripcion de puestos de Contabilidad. |
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HABILIDADES Y DESTREZAS:

Compromiso, responsable, sentido de urgencia, contabilidad a nivel avanzado, interpretativo y analitico.

CONOCIMIENTOS PREVIOS PARA EL PUESTO:

paquetes contables.

Contabilidad a nivel avanzado, elaboracién de declaraciones, elaboracion e interpretacion de estados financieros y

ACTITUDES:

Honesto, honrado y disposicién de horario.

¢EL PUESTO REQUIERE ALGUNA CARACTERISTICA ESPECIFICA?

NO X

SI, ;CUAL Y POR QUE?:

No aplica.

C. ANEL AXIMBA
RODRIGUEZ TORRES

ELABORO

C.P. LAURA SOTOMAYOR
ADMINISTRADORA

REVISO

C. a DRA. MATILDE MEJIA
GERENTE GRAL.

AUTORIZO

Tabla 06: Descripcion de Puestos de Contabilidad.

Fuente: Elaboracioén propia.
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Tl @ Fom DER.L. DE C.V.

[ PUESTO: | [ Administrativo |

[ NOMBRE DEL PUESTO: | [ Administrador General. |[coDIGO DEL PUESTO ||  Noaplica. |
NOMBRE DE LA N [ POBLACION/CIUDAD DE TRABAJO: |
DIRECCION GENERAL . Administrador General.

NOMBRE DE LA dministrad | Morelia, Michoacan
DIRECCION DE AREA. Administrador General.

| NIVELSALARIAL. || JORNADA. |
PUESTO AL QUE L 10:00 a 14:00 hrs.
REPORTA. Direccion. No apica Y 16:00 a 20:00
' Hrs. De lunes a
sabado.

[ AREAS A SU CARGO: |

Ventas, Operativo.

[ RELACION CON AREAS DE LA MISMA EMPRESA: |

Todas las areas de la empresa.

RELACION CON OTRAS EMPRESAS INTERNAS O EXTERNAS:

IMSS, INFONAVIT, SAT, SECRETARIA DEL TRABAJO o cualquier otra Dependencias gubernamental, clientes,
proveedores, acreedores.

[ DESCRIPICION GENERICA DEL PUESTO.

Proporcionar informacion administrativa en forma veraz confiable y oportuna para la toma de decisiones.
Prevenir y resolver problemas administrativos que se presenten en la empresa.

[ FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO.

GENERALES:

1. Realizar y hacer propuestas de mejora a los procesos correspondientes de administracion y contabilidad.

2. Actualizacion de contabilidad y reportes financieros.

3. Asegurarse de que la empresa cumpla con las obligaciones (Federales y estatales) que les correspondan de
acuerdo a las leyes vigentes, asi como entender y/o supervisar cualquier requerimiento o auditoria hasta llegar a su
conclusién y que la empresa no se vea afectada. (La fecha la marcan las leyes fiscales vigentes)

| Contintia tabla 07. Descripcion de Puestos de Administrativo. |
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Asegurarse de que la empresa cumpla con las obligaciones ante el IMSS que les correspondan de acuerdo a las leyes
vigentes, asi como atender y/o supervisar cualquier requerimiento o auditoria hasta llegar a su conclusién y que la
empresa no se vea afectada. (La fecha la marcan las leyes fiscales y ley del IMSS, vigentes).

5. Asegurarse de que la empresa cumpla con las obligaciones ante el INFONAVIT que les correspondan de acuerdo a
las leyes vigentes, asi como atender y/o supervisar cualquier requerimiento o auditoria hasta llegar a su conclusion y
que la empresa no se vea afectada.(La fecha la marcan las leyes fiscales, ley del IMSS, ley de INFONAVIT vigentes)
6. Asegurarse de que la empresa cumpla con las obligaciones ante la junta de conciliacion y arbitraje o secretaria del
trabajo que les correspondan de acuerdo a las leyes vigentes, asi como entender y/o supervisar cualquier
requerimiento o auditoria hasta llegar a su conclusion y que la empresa no se vea afectada. .(La fecha la marcan las
leyes fiscales, ley del IMSS, ley de INFONAVIT y LFT vigentes).

7. Asegurarse de que la empresa cumpla con las obligaciones ante cualquier institucion gubernamental no
mencionada en los puntos anteriores asi como entender y/o supervisar cualquier requerimiento o auditoria hasta
llegar a su conclusion y que la empresa no se vea afectada. (La fecha la marcan las leyes que le apliquen vigentes)

9. Fomentar el trabajo en equipo con el personal de la empresa.

CONDICIONES DE TRABAJO.

MEDIO AMBIENTE: Limpio
POSICION: Sentado 95% Parado 5%

RESPONSABILIDAD SOBRE: || sI || NO || DESCRIPCION.

P) :?\ll,\EA’\LIJEE%I’iAéJSE.BLESE X Computadora, teléfono, impresora, escritorio, silla, archivero, celular.
Q) VALORES. X 1y

R) DOCUMENTOS, X Documentacion fiscal, documentacion contable, documentacion

legal, papeles de trabajo.

o) [ATERIALES, X Articulos diversos de papeleria.

T) RESPONSABILIDAD

MORAL Y CIVIL. X Confidencialidad, ética.

TRASCENDENCIA O IMPACTO DE LAS FUNCIONES:

Trabajo bajo objetivos para el buen funcionamiento de la empresa.

FUNCIONES A DESARROLLAR EN EQUIPO:

Todas aquellas que sean necesarias para el desarrollo de la empresa.

[ Contindia tabla 07. Descripcion de Puestos de Administrativo. |
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PERIODO DE INDUCCION AL PUESTO:

TIEMPO: |[3 meses.

PERFIL DEL PUESTO.

ESCOLARIDAD FORMAL NECESARIA:

Lic. En contabilidad, Contador pablico, Lic. En Administracion.

EXPERIENCIA LABORAL PREVIA:

Minimo 2 afios en puesto similar.

HABILIDADES Y DESTREZAS:

Trabajo bajo presion, sentido de urgencia, trabajo en equipo, toma de decisiones, propositivo, trabajo bajo objetivos,
organizacion, analitico, interpretativo, estratega, toma de decisiones.

CONOCIMIENTOS PREVIOS PARA EL PUESTO:

Contabilidad basica, manejo de paquetes de office a nivel avanzado.

IACTITUDES:
Responsable, confidencial, dindmico.

. EL PUESTO REQUIERE ALGUNA CARACTERISTICA ESPECIFICA?

NO X SI, ¢, CUAL Y POR QUE?: No aplica.
C. ANEL AXIMBA C.P. LAURA SOTOMAYOR C. a DRA. MATILDE MEJIA
RODRIGUEZ TORRES ADMINISTRADORA GERENTE GRAL.
ELABORO REVISO AUTORIZO

Tabla 07: Descripcién de Puestos de Administrativo.
Fuente: Elaboracioén propia.
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[ PUESTO: | [ Mantenimiento de Equipo de Computo |
[ NOMBRE DEL PUESTO: || Encargado de Mantenimiento. |[coDIGO DEL PUESTO ||  Noaplica. |

NOMBRE DE LA
DIRECCION GENERAL.

Mantenimiento.

| POBLACION/CIUDAD DE TRABAJO:

NOMBRE DE LA
DIRECCION DE AREA.

Mantenimiento.

Morelia, Michoacan

PUESTO AL QUE
REPORTA.

Administrativo.

| NIVEL SALARIAL. ||

JORNADA.

No aplica.

No aplica.

[ AREAS A SU CARGO:

Ninguna.

[ RELACION CON AREAS DE LA MISMA EMPRESA:

Administrativo, Gerencia Gral.

RELACION CON OTRAS EMPRESAS INTERNAS O EXTERNAS:

No aplica.

[ DESCRIPICION GENERICA DEL PUESTO.

de cédmputo.

Responsable de atender todos los problemas reportados de hardware y software que pueden presentarse en el equipo

[ FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO.

GENERALES:

2. Administrar la infraestructura de sistemas de computo y redes.
3. Supervisar el oportuno mantenimiento preventivo y correctivo del equipo de cdmputo.
4. Coordinar el dptimo funcionamiento de los sistemas, correo electrénico, video conferencias.

1. Planear, organizar, establecer y mantener en operacion los sistemas de informacion y el equipo de computo.

[ Contintia tabla 08. Descripcion de Puestos de Mtto. de Equipo de Computo.
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Continuacidn de la tabla 08. Descripcion de Puestos de Mtto. de Equipo de Computo.
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5. Actualizar y adquirir nuevas versiones de software y equipo de computo necesario para él logro de los objetivos.

CONDICIONES DE TRABAJO.

No aplica.

RESPONSABILIDAD SOBRE: || sI || NO || DESCRIPCION.

U) BIENES MUEBLES E
INMUEBLES.

X

V) VALORES. X N/A

W) DOCUMENTOS. X N/A

X) MATERIALES. X N/A

Y) RESPONSABILIDAD
MORAL Y CIVIL.

TRASCENDENCIA O IMPACTO DE LAS FUNCIONES:
Manejo del 100% de Office y sistemas de cémputo.

X Responsable, Alto nivel de transparencia y honradez.

FUNCIONES A DESARROLLAR EN EQUIPO:
Todas aquellas que sean necesarias para lograr los objetivos de la empresa.

PERIODO DE INDUCCION AL PUESTO:

TIEMPO: |[3 meses.

PERFIL DEL PUESTO.
ESCOLARIDAD FORMAL NECESARIA:

Licenciatura (Sistemas Computacionales, Informatica), Ingenieria en Computacion.

EXPERIENCIA LABORAL PREVIA:
Minimo 1 afio en puesto similar.

| Contintia tabla 08. Descripcién de Puestos de Mtto. de Equipo de Computo. |
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HABILIDADES Y DESTREZAS:

Planeacion y desarrollo de sistemas de redes.

CONOCIMIENTOS PREVIOS PARA EL PUESTO:

nuevas tecnologias.

Desarrollo e implantacion de politicas sobre uso de software (licencias), conocimientos en equipos de computo y

IACTITUDES:

Responsable, amable, dinamico, con disposicion de horario.

. EL PUESTO REQUIERE ALGUNA CARACTERISTICA ESPECIFICA?

NO X

SI, ;CUAL Y POR QUE?:

No aplica.

C. ANEL AXIMBA
RODRIGUEZ TORRES

ELABORO

C.P. LAURA SOTOMAYOR
ADMINISTRADORA

REVISO

C. a DRA. MATILDE MEJIA
GERENTE GRAL.

AUTORIZO

Tabla 08: Descripcién de Puestos de Mtto. De equipo de Cémputo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tl @ Fom DER.L. DE C.V.

[ PUESTO: | [ ventas. |
[ NOMBRE DEL PUESTO: || Agente de ventas. |[coDIGO DEL PUESTO ||  Noaplica. |
NOMBRE DE LA | POBLACION/CIUDAD DE TRABAJO: |
DIRECCION GENERAL. || Venas:
NOMBRE DE LA Morelia, Michoacéan
DIRECCION DE AREA. || VeMas:
| NIVELSALARIAL. || JORNADA. |
10:00 a 14:00 hrs.
EEE(S.)L?:L s Administrativo, Gerencia Gral. _ Y 16:00 a 20:00
| No aplica.
Hrs. De lunes a
sabado.

[ AREAS A SU CARGO: |

Ninguna.

[ RELACION CON AREAS DE LA MISMA EMPRESA: |

Administrativo, Gerencia Gral.

RELACION CON OTRAS EMPRESAS INTERNAS O EXTERNAS:

Clientes.

[ DESCRIPICION GENERICA DEL PUESTO. |

Encargado de brindar excelente servicio y cordial atencion a los clientes, con el objetivo de lograr la satisfaccion y
lealtad de estos y consolidar ventas efectivas, de acuerdo a normas y procedimientos establecidos.

[FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO. |

GENERALES:

1. ofrecer y vender los servicios de “Grupo Corporativo Turistico del Bajio S. de R.L. de C.V.”
2. Recibir llamada o visita del cliente.

3. Encuestas telefonicas a clientes.

4. Cotizar servicio.

5. Actualizacion y captura de informacion al sistema.

6. Darle seguimiento a sus acciones correctivas.

| Contintia tabla 09. Descripcién de Puestos de Ventas. |
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Continuacidn de la tabla 09. Descripcién de Puestos de Ventas.

Articulos diversos de papeleria.
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[ CONDICIONES DE TRABAJO. |
MEDIO AMBIENTE: Agradable.
POSICION: Sentado 95% Parado 5%
[ RESPONSABILIDAD SOBRE: || sI || NO || DESCRIPCION.
Z) BIENES MUEBLESE o o .
INMUEBLES. X Computadora, teléfono, impresora, escritorio, silla, archivero.
AA) VALORES. X na
[ BB) DOCUMENTOS. [[ x || [[nA
CC) MATERIALES. X

DD) RESPONSABILIDAD
MORAL Y CIVIL.

X Responsable y comprometida.

[ TRASCENDENCIA O IMPACTO DE LAS FUNCIONES:

Actualizada en todos los servicios de venta de “Grupo Corporativo Turistico del Bajio S. de R.L. de C.V."

[ FUNCIONES A DESARROLLAR EN EQUIPO:

Todas aquellas que sean necesarias para lograr los objetivos de la empresa.

PERIODO DE INDUCCION AL PUESTO:

[TIEMPO: | |2 meses.

PERFIL DEL PUESTO.

ESCOLARIDAD FORMAL NECESARIA:

Preparatoria o carrera técnica.

EXPERIENCIA LABORAL PREVIA:

Minimo 1 afio en puesto similar.

| Contintia tabla 09. Descripcién de Puestos de Ventas. |
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HABILIDADES Y DESTREZAS:

Con capacidad de negociacion, carisma, desinhibida, pero prudente, analitica y bien relacionada, trabajo en equipo.

CONOCIMIENTOS PREVIOS PARA EL PUESTO:

En técnicas de ventas.

ACTITUDES:

Responsable, amable, honesto, honrado, dinamico, con disposicion de horario.

¢EL PUESTO REQUIERE ALGUNA CARACTERISTICA ESPECIFICA?

NO X

SI, ;CUAL Y POR QUE?:

No aplica.

C. ANEL AXIMBA
RODRIGUEZ TORRES

ELABORO

REVISO

C.P. LAURA SOTOMAYOR
ADMINISTRADORA

C. a DRA. MATILDE MEJIA

GERENTE GRAL.

AUTORIZO

Tabla 09: Descripcion de Puestos de Ventas.

Fuente: Elaboracién propia.
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Rl B o DER.L.DE C.V.
[ PUESTO: | [ Servicio (operador). |
[ NOMBRE DEL PUESTO: || Operador. |[coDIGO DEL PUESTO ||  Noaplica. |
NOMBRE DE LA Operador [ POBLACION/CIUDAD DE TRABAJO: |
DIRECCION GENERAL.
NOMBRE DE LA Morelia, Michoacéan
DIRECCION DE AREA, || OPerador
| NIVELSALARIAL. || JORNADA. |
PUESTO AL QUE Direccion, Gerencia Gral. 10:00 @ 14:00 hrs.
REPORTA. Administrativo. No aplica. Y '16:00 a 20:00
Hrs. De lunes a
sabado.

[ AREAS A SU CARGO: |

Ninguna.

[ RELACION CON AREAS DE LA MISMA EMPRESA: |

Direccion Gerencia Gral. y Administrativo.

RELACION CON OTRAS EMPRESAS INTERNAS O EXTERNAS:

Clientes.

[ DESCRIPICION GENERICA DEL PUESTO. |

Realizar actividades de manejo de vehiculo cuando sea requerido, brindando seguridad y puntualidad, para satisfacer
las necesidades del usuario.

[FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO. |

GENERALES:

1. Hacer los viajes programados.

2. Revision de unidad previa al viaje.

3. Entrega de cuentas a ventas.

4. Entrega de unidad lista para hacer el siguiente viaje.

5. Hacer recorrido mental para prever horarios y circunstancias de seguridad.
6. Actualizacion de informacion al sistema estadistico de viajes.

7. Llevar al servicio a la unidad.

| Contintia tabla 10. Descripcion de Puestos de Operativo. |
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Continuacidn de la tabla 10. Descripcion de Puestos de Operativo.
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CONDICIONES DE TRABAJO.

Camionetas aseguradas, seguro medico, aparatos de comunicacion, periodos de descanso, camioneta en buen

estado. SENTADO: 100%.

RESPONSABILIDAD SOBRE: |[ sI ][ nO | DESCRIPCION.
23) ElIaNESLEEES(E X Camioneta, aparatos de comunicacion
INMUEBLES, &P '
FF) VALORES. X N/A
GG) DOCUMENTOS. [[ x || [[NnA
HH) MATERIALES. |[[ X ]| ||Herramientas para el mantenimiento de las unidades.
II) RESPONSABILIDAD . -
MORAL Y CIVIL. X Responsable, puntual y actitud de servicio.

TRASCENDENCIA O IMPACTO DE LAS FUNCIONES:

Asistencia a la capacitacion programada.

FUNCIONES A DESARROLLAR EN EQUIPO:

Todas aquellas que sean necesarias para lograr los objetivos de la empresa.

PERIODO DE INDUCCION AL PUESTO:

TIEMPO: |[3 meses.

PERFIL DEL PUESTO.

ESCOLARIDAD FORMAL NECESARIA:

Preparatoria o carrera técnica.

EXPERIENCIA LABORAL PREVIA:

Minimo 3 afios en puesto similar.

| Contindia tabla 10. Descripcién de Puestos de Operativo. |
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HABILIDADES Y DESTREZAS:

Habilidad y precaucion al manejar, respecto a las sefiales de transito.

CONOCIMIENTOS PREVIOS PARA EL PUESTO:

Conocimiento en carreteras y en mecanica diesel.

ACTITUDES:

Amable, cortes y servicial.

; EL PUESTO REQUIERE ALGUNA CARACTERISTICA ESPECIFICA?

NO

X

SI, ¢ CUAL Y POR QUE?: No aplica.

C. ANEL AXIMBA
RODRIGUEZ TORRES

ELABORO

C.P. LAURA SOTOMAYOR
ADMINISTRADORA

REVISO

GERENTE GRAL.

AUTORIZO

C. a DRA. MATILDE MEJIA

Tabla 10: Descripcién de Puestos de Operativo.
Fuente: Elaboracioén propia.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

En el desarrollo de este trabajo se llego a la conclusion de que los
manuales administrativos son indispensables para cualquier
organizacion, gracias a ellos se logra una mayor eficiencia de los

recursos tanto humanos como financieros.

También se puede concluir que sin una estructura organizacional
adecuada el personal dificilmente podra contribuir al logro de los
objetivos de la empresa. Una organizacion sera eficiente si su

estructura esta disefiada para cubrir sus necesidades.

Con la clara definicion de los puestos se evitaran conflictos y la

productividad de las personas aumentara.

La elaboracion de este manual brinda la oportunidad plasmar en
forma ordenada los aspectos de la creacion, consolidacion,
desarrollo y sostenimiento del nivel de la empresa. Con este
manual de organizacion se da a conocer que fue lo que impulso a
la creacidn de la empresa y de esta manera se puede comprender

mejor los objetivos que la organizacién pretende alcanzar.

En el desarrollo de esta propuesta se evidencia que a pesar de que
la empresa no cuenta actualmente con un manual de organizacion

los servicios que ofrece son de gran calidad.
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Como resultado final podemos concluir que esta propuesta de

manual de organizacion para la empresa “Grupo Corporativo
Turistico Del Bajio S. de RL de C.V” le sera de gran utilidad debido

a que en él se describe la estructura de la empresa, nos muestra

la relacion de autoridad que existe entre los niveles jerarquicos.
Nos muestra los canales de comunicacidon existentes tanto de

forma escrita como grafica por medio del organigrama.

Con la elaboracion de este manual de organizacion el personal de
“Grupo Corporativo Turistico Del Bajio S. de RL de C.V” sabra su
exacta localizacion dentro de la agencia, limitando sus funciones y
sus relaciones de trabajo con los deméas compaferos de trabajo.
En este manual se les muestra el nivel de autoridad en el cual se

encuentran y por los cuales se da la comunicacién formal.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a “Grupo Corporativo Turistico Del Bajio S. de RL

de C.V” que tome en consideracion la propuesta del manual de

organizacion, para que:

A) cuente con un documento oficial donde se describe la
estructura de la empresa en una forma general.

B) para que el personal de la empresa puedan consultar
inmediatamente informacion de la organizacion o aclarar dudas

sobre las funciones de cada puesto.
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Se recomienda la utilizacion de este manual para que permita una

mejor coordinacion de funciones.

Con la aplicacion de este manual de organizacion se alcanzaran los

diversos objetivos de la agencia.

Se recomienda entregar el manual al personal mediante copias.

Procurar que el manual sea un documento sencillo de manejar,

con un indice simple que ayude a localizar los diversos temas con

un lenguaje claro y directo con una presentacion visual que invite

a su lectura.

Se recomienda actualizar el manual en tantas ocasiones como sea

necesario, para que no pierda efectividad.
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	ABSTRACT
	Good management leads to business success, so it is essential to the proper development of it as a well-posed company, lead to the establishment of functions and procedures to be followed to achieve success.
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