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Introduccion.

Al hablar de administracion en las empresas, la mayoria de las veces se
viene a la mente una oficina con escritorios llenos de papeles, gente vestida de
traje y corbata, y una atmdsfera de prisa y decisiones que tomar; Pero alguna vez
se ha imaginado que al habiar de administracién de empresas pueda visualizar a
una persona de pantalén de vestir o de mezclilla, camisa o playera, en un local
pequeno sin escritorio muchas veces. Y aunque este panorama le parezca algo

extrano, es cierto y existe en muchas partes de nuestro pais.

Es por eso que ante esta realidad, surgid la iniciativa de crear un
documento que pueda orientar y adentrar a esos administradores que Hevan sus
negocios y que no tienen el tiempo suficiente para tomar cursos o platicas para
tener un mejor desarrolio de su actividad empresarial, cabe aclarar que al referir
que no tienen el tiempo suficiente es por que ellos son los duefios y trabajadores
de su negocio y son mejor conocidos como pequeios empresarios y sus negocios

como pequefia empresa.

Asi es como en esta tesis se abordan temas de importancia para dar una
guia al empresario, y de esta manera podemos revisar en el primer capitulo qué
es la administracion, sus elementos, un poco de historia en México de cdmo se fue
desarrollando, sus caracteristicas, su importancia y algunos datos de utilidad

general.

Acerca de los sistemas administrativos puede identificar dos temas de suma
importancia: Teoria general de sistemas y el estudio de la empresa como sistema.
Asi en la teoria general de sistemas se encontrara con los conceptos de sistema,
su definicion y el origen del estudio de los sistemas; sin olvidar la clasificacién y
principios generales de los sistemas. Después estudiaremos a la empresa como

sistema y su importancia dentro del ambiente de las empresas.



En el capitulo de pequefia empresa se vera su concepto, su clasificacion,
antecedentes y sus caracteristicas, asi como su actividad comercial y distribucién
geografica de la pequefna empresa y el impacto econémico y social que tiene en
México. Todo esto con la finalidad de tener un marco de referencia de donde se va

a aplicar el diseno del modelo administrativo.

Al llegar al capitulo de los documentos de soporte administrativo
encontraremos una rapida clasificacién de los documentos, los tipos de
documentos que existen, como son, los instructivos, folletos, manuales entre
otros. Conoceremos como se elaboran los manuales y la importancia de contar
con ellos en cualquier empresa, asi como sus objetivos, la ventaja y su
clasificacion. Ademas se podra ver cual es su contenido esencial y la aplicacién de
cada uno de los documentos dentro de la empresa y sus ventajas y facilidades de
elaboracién.

Por ultimo esta el caso practico, en donde se aplica la teoria del capitulo
cuatro. Ahi se elaboraran los cuatro principales manuales administrativos, que

son: el manual de organizacién, procedimientos, politicas y el de bienvenida.
Asi es que este trabajo esta pensado para ser una propuesta de gran

utilidad para el empresario de cualquier negocio, pero en especial para aquel que

tiene que ser patrdn y trabajador al mismo tiempo: el pequefio empresario.

VITT



Método de investigacion.

El método cientifico radica en una seria de premisas que sefialan el
procedimiento adecuado para realizar una investigacion, que facilita la obtencién
de la informacién confiable, que permita la resolucidon de problemas que sean

susceptibles de comprobarse.

La investigacion cientifica es esencialmente como cualquier tipo de
investigacion solo que mas rigurosa y cuidadosamente realizada. Podemos
ubicarla como un tipo de investigacion “sistematica, controlada, empirica y critica,
de posiciones hipotéticas sobre las presuntas relaciones entre fenémenos
naturales”, que es sistematica y controlada, implica que hay una disciplina
constante para hacer investigacién cientifica y que no se dejan los hechos a la
casualidad. Empirica, significa que se basa en fenomenos observables en la
realidad, y critica quiere decir que se juzga constantemente de manera objetiva y
se eliminan las preferencias personales y los juicios de valor. Es decir, llevar a
cabo investigaciéon cientifica es hacer investigacion en forma cuidadosa vy
precavida.

La investigacidn cientifica es un proceso, término que significa dinamico,
cambiante y continuo. Este proceso esta compuesto por una serie de etapas, las
cuales se derivan una de otras. Por ello, al llevar a cabo un estudio o

investigacion, no podernos omitir etapas ni alterar su orden.

Identificacion del problema

Por la falta de un modelo administrativo para una pequefia empresa
comercializadora de herramienta eléctrica, neumatica y accesorios, se propicia

que este tipo de empresa no tenga un éptimo desarrollo.



Hipoétesis.

A través de un modelo administrativo para una pequefa empresa
comercializadora de herramienta eléctrica, neumatica y accesorios se propicia que

la pequenia empresa tenga un optimo desarrollo.

Objetivo de la tesis.

Brindar una herramienta Util para el desarrollo de la pequefia empresa

comercializadora de herramienta eléctrica, neumatica y accesorios

Disefio de la investigacién.

La presente tesis se realizd a través del método de investigacién “no

experimental transeccional descriptivo™.

Es no experimental, debido a que no se manipularon las variables
deliberadamente, sino que soélo se observan los fendmenos en su ambiente

natural para después analizarlos.

En un estudio no experimental no se construye ninguna situacion sino que
las variables independientes ya han ocurrido y no es posible manipularias; el
investigador no tiene el control directo sobre dichas variables, ni puede influir

sobre ellas, porque ya sucedieror, al igual que sus efectos.

Es “transeccional o transversal’ por que se recolectaran los datos en un
momento (nico, para describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en
un momento dado.



Es “descriptivo”, ya que se indagara la incidencia y los valores en que se
manifestaran una o mas variables y proporcionar una vision de una organizacion
dentro del enfoque cualitativo.

Como se puede observar, aplicando este método de investigaciéon se podra
observar de forma sistematica el funcionamiento de una pequefia empresa
comercializadora de herramienta eléctrica, neumatica y accesorios, para después
realizar un analisis que nos permitird presentar nuestra propuesta de un modelo
Administrativo que tendra como fin mejorar la organizacion y funcionamiento de la
pequefa empresa comercializadora de herramienta eléctrica, neumatica vy

accesorios.

Aprobacién o no aprobacién de la hipétesis.

De acuerdo al Método de Investigacion Aplicado y a la informacion
recabada para el disefio de un modelo administrativo para una pequefia empresa
comercializadora de herramienta eléctrica, neumatica y accesorios, objeto del
presente estudio, obtuvimos la aprobacién de Ia hipotesis planteada, basando
nuestra opinidn en lo siguiente:

El modelo administrativo propuesto contiene los principios, métodos y
procedimientos necesarios para obtener la maxima eficiencia del personal en una
pequefia empresa comercializadora de herramienta eléctrica, neumatica y
accesorios, permitira tener una mejor informacién, un mejor aprovechamiento de
los recursos y como consecuencia se lograra el crecimiento y desarrollo de la
misma.

X1



1. GENERALIDADES DE LA ADMINISTRACION

1.1 DEFINICION DE ADMINISTRACION

1.2 CONCEPTO DE ADMINISTRACION.

1.3 ELEMENTOS DEL CONCEPTO

1.4 ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION

1.5 ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION EN MEXICO.

1.6 CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION.
1.7 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION. )
1.8 LOS PRINCIPIOS GENERALES DE ADMINISTRACION.



1. GENERALIDADES DE LA ADMINISTRACION

1.1 Definicion de administracion

Cuando queremos conocer algo adecuadamente, el medio principal es la
definicion de esa cosa. Sirven para complementarla, el estudio de las especies
que de la misma cosa puedan darse, sus relaciones con aquellas otras que se le

asemejen y, por fin, las partes o elementos de que se componen.

La definicidn de algo puede ser nominal o real, segin que se investigue el
significado de la palabra con que esa cosa se designa, o directamente lo que la
cosa es en si misma.

La definicion etimolégica' es la explicacion del origen de la palabra con que
se designa aquello que se estudia, valiéndonos para ello de los elementos
fonéticos que la forman. De esa manera suele encontrarse el “verdadero” etimos

(significado) de esa misma palabra y del concepto que expresa.

La palabra “administracién”, 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”, es comparativo de superiondad y de “ter”.

Si pues “magister” (magistrado), indica una funcién de preeminencia o

autoridad —el que ordena o dirige a otros en una funcion-, “minister’, expresa

! Reyes Ponce, Agustin. Administracion de Empresas Teoria y Practica, 1ra parte. Limusa México, Pag. 15
2000
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precisamente lo contrario: subordinacién u obediencia; el que realiza una funcion

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

La etimologia de la administracion, nos da ia idea de que ésta se refiere a
una funcion que se presta. Servicio y subordinaciéon, son entonces los elementos

principales obtenidos.

1.2 Concepto de administracion.

La administracidn es un proceso inherente a cualquier grupo social. A partir
de esto es posible conceptuar a la administracion, en una forma simple, como: El
esfuerzo coordinado de un grupo social para obtener un fin con la mayor eficiencia

y el menor esfuerzo posibles.

Comunmente se dice que: “administracién es hacer algo a través de otros’.
Sin embargo, es conveniente emitir una definicion de la administracion como

disciplina, para tener un concepto mas formal de la misma.

Inicialmente se analizaran los conceptos de los tratadistas mas
prestigiados, asi como de los mas recientes, a fin de concluir con los conceptos de
los autores.

Henry Sisk y Mario Sverdlik. Es la coordinacién de todos los recursos a
través del proceso de planeacién, direccién y control, a fin de lograr objetivos
establecidos.?

Robert F. Buchele. El proceso de trabajar con y a través de otras personas

a fin de lograr los objetivos de una organizacion formal.’

2 Garcia Martinez, Miinch Galindo; Fundamentos de Administracion. Trillas, México, 240 pp., 1999
3Garcia Martinez, Miinch Galindo; Fundamentos de Administracion. Trillas, México, 240 pp., 1999.
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Harold Koontz y Cyril O'Donneli. Es la direccidon de un organismo social y
su afectividad de alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de conducir a sué.

integrantes.*

Isaac Guzman Valdivia. Es la direccion eficaz de las actividades y la

colaboracion de otras personas para obtener determinados resultados.®

George R. Ferry. Consiste en lograr un objetivo predeterminado, mediante
el esfuerzo ajeno.®

American Management Association. La administracién es la actividad por la
cual se obtienen determinados resultados a través del esfuerzo y la cooperacién
de otros.’

José A. Fernandez Arena. Es una ciencia social que persigue la satisfaccién
de objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del esfuerzo

humano coordinado.®

Joseph L. Massie. Método por el cual un grupo en cooperaciéon dirige sus
acciones hacia metas comunes. Este método implica técnicas mediante las cuales

un grupo principal de personas (los gerentes) coordinaran las actividades de
otras.’

Agustin Reyes Ponce. El conjunto sistematico de reglas para lograr la

maxima en las formas de estructurar y manejar un 6rgano social. *°

*idem

% idem

¢ idem

7 idem

® Fernandez Arena, José A.

® Garcia Martinez, Miinch Galindo; Fundamentos de Administracion. Trillas, México, 240 pp., 1999

%Reyes Ponce, Agustin. Administracion de Empresas Teoria y Practica, 1ra parte. Limusa México, Pag. 15
2000.

15



1.3 Elementos del concepto

Si se analizan detenidamente los anteriores conceptos, se puede observar
que todos los autores concuerdan, de una u otra manera, en que el concepto de

administracion esta integrado por los siguientes elementos:

1. Objetivo. Es decir, que la administracion siempre esta enfocada a
lograr fines o resultados.

2. Eficacia. Consiste en lograr los objetivos satisfaciendo los
requerimientos del producto o servicio en términos de cantidad y tiempo.

3. Eficiencia. Se refiere a “hacer las cosas bien”. Es lograr los objetivos
garantizando los recursos disponibles al minimo costo y con la maxima calidad.

4. Grupo social. Para que la administracion exista, es necesario que se
dé siempre dentro de un grupo social.

5. Coordinacién de recursos. Para administrar, se requiere combinar,
sistematizar y analizar los diferentes recursos que intervienen en el logro de un fin
comin. "

6. Productividad. Es la relacién entre la cantidad de insumos necesarios
para producir un determinado bien o servicio. Es la obtencién de los maximos

resultados con el minimo de recursos, en términos de eficiencia y eficacia.

Con los anteriores elementos es posible emitir un concepto integral de la
administracién:

Proceso cuyo objetivo es ia coordinacién eficaz y eficiente de los recursos

de un grupo social par lograr sus objetivos con la maxima productividad.

1.4 Antecedentes de la administracion

EN LA ANTIGUEDAD.



La practica administrativa se ha ido transformando a través de la historia.
Asimismo, la practica administrativa ha cambiado y obedece a los prooesds
histéricos. No siempre se ha visto con buenos ojos al comerciante independiente.
Las formas y practicas de la administracion plblica han cambiado también y han
tenido diferentes justificaciones. Los fenicios por ejemplo, favorecieron ei

comercio, mientras los egipcios formaron monopolios estatales fuertes y
poderosos. !

Nuestra cultura, administrativamente hablando, recibié influencias de
muchas civilizaciones. Generalmente, se acepta la afirmacién de que la base
fundamental de la cultura occidental esta en las influencias judio greco-romanas,
aunque no se debe perder de vista que los arabes dominaron Espafia por mas de
700 afios y que en el caso latinoamericano, los pueblos autéctonos se fusionaron
culturalmente con los conquistadores esparioles.

El pueblo judio es el primero en aceptar el monoteismo. Practico formas
capitalistas desde 1000 A. C., aproximadamente e influyd en Europa, en diversas
épocas a través de las inmigraciones constantes que realizo.

LOS GRIEGOS.

Matematicos, economistas, filoséficos y profundos pensadores. En su
organizacion social favorecieron el desarrolio industrial y comercial. Han sido, sin
duda, los formadores de la ideologia moderna. Discutieron y analizaron, los

conceptos del origen y organizacion del Estado; la libertad y la propiedad privada y
la ética mercantil.

"' LAE. Hernandez y Rodriguez, Sergio; DR. Bailey Gutiérrez, Alberto. Fundamentos de Administracion.
Interamericana, México, Pag. 54.
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Aristoteles fue el fildésofo que mas aportaciones tuvo en cuanto a la teoria
administrativa. Los ultimos enfoques administrativos indican la necesidad de que
las organizaciones se guien por objetivos claros, producto de su naturaleza, su
origen o su finalidad. La administracién por objetivos se basa en ese principio.
Esto no es nuevo. En la Politica, Aristételes sefialaba ya que el Estado se debe
orientar teleolégica mente o sea que ha de tener presente su finalidad y objetivos:
el bien comin. Afiade que el hombre debe buscar su perfeccion en la realizacion
de sus objetivos y que por consiguiente sblo puede alcanzar su verdadera

grandeza cuando orienta su actividad a la consecucion de sus fines vitales.

Aristételes fue el fildsofo griego que mas influyd en el pensamiento
Medieval. Sus concepciones normaron las actividades administrativas,
basicamente las mercantiles. Y todavia en nuestros tiempos hay fuertes
influencias de la ética aristotélica en diversas corrientes del pensamiento y en
diferentes disciplinas.

LOS ROMANOS.

El forjador mas importante de la sociedad modema occidental fue el pueblo
romano, establecido bajo un Estado Sélido, administrado excelentemente y que

logré un esplendor que pocas civilizaciones han alcanzado.

La teoria moderna de la Administracién sefala que a medida que aumenta
el nimero de personas, crece la estructura de la organizacién y ésta se hace
mas formal y compleja; ello exige normas y politicos para la Administracion y
consecucion de objetivos.

Legitimaron el concepto de propiedad privada, pilar del capitalismo
modemno. Para los romanos la propiedad era un derecho absoluto.



Los romanos definieron con claridad sus organizaciones. Se conciben como
entidades relativamente independientes dentro de un contexto social. Las
organizaciones estaban divididas en Publicas, como el Estado y el municipio. En
Semipublicas, como: sindicatos, cofradias religiosas, colegios y otras
organizaciones de servicio. Y en Privadas, empresas para explotacién de minas,

salinas, comercio ultramarino o de cualquier otra indole. Estas corporaciones
fueron muy limitadas.

El antecedente del administrador profesional, con autoridad legalmente
conferida, se desprende del mandato romano. El mandato, como institucién,
permitié la traslacion de otra persona (fisica o moral), el cumplimiento de los
propésitos u objetivos que dieron motivo al mandato. En Roma al administrador
también se le llamaba “gestor”. De ahi que sea adecuada al origen de la discipiina.

La denominacién europea actual de administracién: gestién.

EL PERIODO MEDIEVAL.

Después de la caida de Roma, la Humanidad vive un retroceso econoémico.
Esta época fue denominada por dos instituciones:

EL SISTEMA FEUDAL. Caracterizado fundamentalmente por su estructura
cerrada de sefores y siervos y que se refleja en las concepciones sobre el

comercio que es muy incipiente porque so6lo podia atender los mercados locales.

LA IGLESIA. Impuso sus valores en el orden social y religioso, identificando
al gobierno eclesiastico con el Estado.

NACIMIENTO DE LA ETICA CAPITALISTA

No se puede omitir la consideracién del enfoque judio que constituye la
base y el antecedente mas remoto que tiene el capitalismo.
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El Protestantismo difunde las normas basicas para el desarrollo del
capitalismo. Max Weber sefala que el cambio de la ética religiosa en el
movimiento protestante crea un clima econdmico y ético que fue altamente
favorable para el desarmrollo del Capitalismo. La ética Luterana favorece a la
empresa individual y recuerda la importancia del trabajo como una forma de
agradar a Dios.

La ética protestante y el espiritu del capitalismo favorecieron el desarrolto
de investigaciones y de la tecnologia aplicada en Europa y estados unidos,
floreciendo asi una mentalidad utilitaria. Algunos de estos inventos fueron: las
hiladoras movidas por energia hidraulica, la industria de! hierro forjado y el barco

de vapor.
LA REVOLUCION INDUSTRIAL.

Al amalgamarse y establecerse una relacién de inter influencia de unos con
otros en determinado momento histérico, los elementos sefalados provocan un
cambio. Su aplicacién al sistema de produccién industrial y a la agricultura, asi
como el impulso que reciben del avance de las comunidades, producen una
enorme explosion de desarrollo a finales del siglo XVIll. El hecho se conoce con el

nombre de Revolucién Industrial y se prolonga hasta principios del siglo XX.

La Revolucién Industrial ha sido el punto de transicién entre el modo de

produccién feudal, por un lado, y las relaciones de produccién capitalista, por otro.

1.5 Antecedentes de la administracion en México.

Los Principios Administrativos tienen caracter universal y por esta razén

podemos hablar de que existe una ciencia administrativa para todo el mundo. Pero
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sabemos también que los aspectos culturales determinan muchas acciones
administrativas.

Haremos una resefna del fenémeno administrativo en las diferentes etapas
en la vida de México.

a) El México Precolombino.

Desde hace 7000 afios hubo ya grupos que dejaron la vida sedentaria para
establecerse en puntos determinados del territorio mexicano, cuitivando algunos
productos y domesticando algunos animales, como el perro y el guajolote. El
cultivo del maiz empezd hace 4000 afios y ocasiond la abaricic’m de ciertas
practicas econdémicas y administrativas de interés, como la fabricacién de tejidos y
ceramica para autoconsumo. Con el tiempo los productos del trabajo agricola y
fabril llevaron a los hombres a la especializacién regional y al intercambio. Este
desarrollo provocé la aparicibn de clases sociales: nobles, religiosos,
comerciantes, agnicultores y hasta siervos de las otras clases. Se dieron guerras

hegemadnicas por el dominio de unos sobre otros.

Hace unos 3500 afios se inicia la irrigacion y con ella aparecen las grandes
ciudades con practicas religiosas y ritos complejos; como los enigmaticos

olmecas, los mayas y los aztecas.

Los aztecas representan una rama resultante de muchos pueblos
antecesores, basicamente toltecas y teotihuacanos. Llegaron al valle de México en
el siglo XIlI, dirigidos por su dios protector Huitzilopochtli. Se refugiaron en una isia
del lago de Texcoco donde fundaron la notable ciudad de Tenochtitian en 1395.

En 1502, ya descubierta América, el imperio azteca contaba con unos 10
millones de subditos, pero carecia de cohesidén, ya que un pufiado de 450

espanoles con la ayuda de los tlaxcaltecas logré una conquista inverosimil por



consideraciones cuantitativas. La base de su imperio fue el cobro de impuestos.
Permitian a los pueblos dominados su autogobierno, siempre y cuando pagaran el
tributo y hubiera en la comunidad.

La organizacién social de los aztecas funcionaba por clanes de familia; los

clanes con su patrimonio se denominaban calpullis.

Con los tributos se pagaba el gasto de la nobleza y ciertos servicios

publicos, erigian una piramide para el cobro de impuestos.

Habia control de precios y solo se podia vender en el tianguis celebrado
cada 20 dias.

La esclavitud econdmica se practico de un modo indirecto con los pueblos

vencidos e incorporados al imperio, el exigirle tributos y servicios.

Los aztecas llegaron a hacer del comercio una verdadera institucion con
fines econdmicos, politicos y militares, pues los comerciantes eran a la vez
embajadores y espias. Para comerciar se valian generalmente del trueque o
cambio; pero también tuvieron una especie de moneda, representada por granos
de cacao, hachuelas de cobre, canutos de plumas llenos de polvo de oro y piedras
preciosas.

Tuvieron instituciones juridicas de caracter penal, civil, militar vy

administrativo. Distinguieron entre en derecho publico y privado.
b) La Epoca Colonial.
A la llegada del conquistador europeo, desparecen muchas formas de

organizacion autéctona, dando paso a conceptos europeos sobre estructuras

administrativas y concepto de trabajo.



El choque cultural produjo, a través de los afios, una cultura nueva,

amalgama de la europea y la americana, que podriamos llamar mexicana.

Los espafioles trajeron a México, una organizacién social (politico-
economica y religiosa). Se fundaron encomiendas para “proteger” a los indigenas
y convertirlos al cristianismo: esta institucién u organizacién se prostituy6 debido a

la ignorancia y analfabetismo del conquistador vulgar.

C) El México Independiente del Siglo Pasado.

Al nacer México como una nacién, no contaba con una base cultural y
tecnolégica que le permitiera un desarrollo econémico sano, lo que ies permitié

conquistarnos tecnoldégicamente.

Los primeros intentos de la industrializacion tuvieron pocos alcances. Uno
de los primeros antecedentes lo encontramos en las ideas de Esteban de
Antufano, industrial poblano que impulsé la industria textil y fue uno de los

primeros pensadores que reflexionaron acerca de la economia mexicana.

Otro precursor fue Lucas Alaman, historiador, politico e idedlogo mexicano
impulsor decidido de las actividades industriales. En la época de la Reforma, habia
cerca de 60 empresas manufactureras de tejidos de algodén que ocupaban 11000
obreros, ademas existian innumerables talleres artesanales y también fabricas de

papel, jabén de aceite, vasos de vidrio y destiladoras de licores de cafa de azlcar.

d) El Porfiriato.
El intento mas importante par impulsar la industna se dio durante la

dictadura de Porfirio Diaz, quien introduce el ferrocarril, la electricidad, el teléfono

y muchas fabricas de capital extranjero, bajo un liberalismo econémico muy rancio
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que permitio los abusos que nos relata la historia de esta época, y que ocasiona,

entre otras cosas, la revolucion Mexicana.
e)  LaEpoca Posrevolucionaria.

La evolucioén, a partir del cese del fuego de la lucha armada continua, pero
ya bajo las nuevas estructuras de los ordenamientos legales del Art. 123 de la
constitucion y con la Formacion del sindicalismo que oscilé entre las corrientes

marxistas y las del movimiento estadounidense.

Se puede decir que México, en 1938, adquirié su independencia econémica

al expropiar las compaiiias petroleras de capital extranjero.

1.6 Objeto de la administracion.

¢ Sobre que recae la Administracion? ;En que medio puede darse
solamente?

Es indiscutible que quien realiza por si mismo una funcién no merece ser
llamado administrador, pero desde el momento en que delega en otros
determinadas funciones — siempre que estas funciones se realicen en un
organismo social-, dirigiendo y coordinando lo que los demas realizan, comienza a

recibir el nombre de administrador.

La experiencia nos ensena -y los estudios socioldégicos se encargan de
justificar esta apreciacién- que el hombre se agrupa en sociedad, principalmente
por su insuficiencia para lograr todos sus fines por si solo.

La sociedad — esto es, “la uniébn moral de hombres que en forma

sistematica coordinan sus medios para lograr un bien comin” — es, por lo tanto, el
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objeto sobre el cual recae fa Administracién. Precisamente, el elemento
“coordinaciéon sistematica de medios” es el que exige el concepto de la

Administracién en toda sociedad. 2

1.7 Caracteristicas de la administracion.

La Administracidon posee ciertas caracteristicas inherentes que se
diferencian de otras disciplinas: "

a) Universalidad. Existe en cualquier grupo social y es susceptible de
aplicarse lo mismo en una empresa industrial que: en el gjército, en un hospital en
un evento deportivo.

b) Valor instrumental. Dado que su finalidad es inminente practica, la
administracién resulta ser un medio para lograr un fin y no un fin en si misma:
mediante ésta se busca obtener determinados resultados.

C) Amplitud de ejercicio. Se aplica en todos los niveles o subsistemas
de una organizacién formal.

d) Especificidad. Aunque la administracion se auxilie de otras ciencias y
técnicas, tiene caracteristicas propias que le proporcionan su cardcter especifico.
Es decir, no puede confundirse con otras disciplinas afines como en ocasiones ha
sucedido con la contabilidad o la ingenieria industnal.

e) Interdisciplinariedad. La administracién es afin a todas aquellas
ciencias y técnicas relacionadas con fa eficiencia en el trabajo

f) Flexibilidad. Los principios administrativos se adaptan a las
necesidades propias de cada grupo social en donde se aplican. La rigidéz en la
administracién es inoperante.

12 Reyes Ponce, Agustin; Administracion Moderna. Limusa México, Pag. 15 2000
'* Garcia Martinez, Miinch Galindo; Fundamentos de Administracion. Trillas, México, 240 pp., 1999
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1.8 Importancia de la administracion.

Bastan los siguientes hechos para demostrarla':

1. La administraciéon se da dondequiera que existe un organismo social,
aunque légicamente sea mas necesario cuanto mayor y mas complejo sea éste.

2. El éxito de un organismo social depende, directa e inmediatamente,
de su buena administracion, y solo a través de ésta, de los elementos materiales,
humanos, con que ese organismo cuenta.

3. Para las grandes empresas la administracién técnica o cientifica es
indiscutible y obviamente esencial, ya que por su magnitud y complejidad
simplemente no podrian actuar si no fuera a base de una administracion
sumamente técnica. Es en ellas donde quiza la funcién administrativa puede
aislarse mejor de las demas.

4. Para las empresas pequefias y medianas también su dnica
posibilidad de competir con otras es el mejoramiento de su administracion, o sea,
obtener una mejor coordinacién de sus elementos, maquinaria, mercado,
calificacibn de mano de obra, renglones en los que, indiscutiblemente, son
superadas por sus grahdes competidores.

5. La elevacion de la productividad, quizé la preocupaciéon de mayor
importancia actualmente en el campo econémico social depende, de la adecuada
administracion de las empresas, ya que si cada célula de esa vida econémica
social es eficiente y productiva, la sociedad misma, formada por ellas, tendra que
serlo.

6. En especial para los paises que estan desarrollandose, quiza uno de
los requisitos sustanciales es mejorar la calidad de su administracion, por que para
crear la capitalizacién, desarrollar la calificacion de sus empleados y trabajadores.
Bases esenciales de su desarrollo, es indispensable la mas eficiente técnica de
coordinacién de todos los elementos, Ia que viene a ser, por ello, como el punto de
partida de ese desarrollo.

14Reyes Ponce, Agustin, Administracion Moderna. Limusa México, Pag. 15 2000
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1.9 Los principios generales de administracion.

Henry Fayol establecié 14 principios generales de Administracién:

Division del trabajo

Autoridad y responsabilidad.

Disciplina.

Unidad de mando.

Unidad de direccién.

Subordinacion de interés individual al general.

Justa remuneracion.

© N O g bk~ w N2

Centralizacién contra descentralizacion.

©

Jerarquia.

10.  Orden.

11.  Equidad.

12.  Estabilidad del personal.
13.  Iniciativa.

14.  Espintu de grupo o unién del personal.

Fayol aclaré que en los principios administrativos no existe rigidez, ya que,
en general, en los asuntos administrativos no hay nada absoluto. Es preciso
considerar las situaciones concretas y particulares para decidir dénde y cémo
aplicar los principios generales. Los principios son flexibles y susceptibles de
adaptarse a todas las necesidades. La cuestién consiste en servirse de ellos; es
este un arte dificil que exige inteligencia, decisiéon y mesura.

Al referirse a cada uno de los principios de la Administracion, Fayol los

explicé de la siguiente forma:
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Division del trabajo.

Consiste en la especializacion de las tareas. El trabajo debe organizarse de
tal forma que permita esa especializacion para producir mas y mejor con el mismo

esfuerzo. Sefiala que la division del trabajo corresponde al orden natural.
Autoridad y responsabilidad.

Fayol da mucha importancia a este principio, y dice que no se concibe la
autoridad sin la responsabilidad y que la responsabilidad es un corolario de la
autoridad, su consecuencia natural, su contrapeso indispensable. Define a la

autoridad como el derecho de mandar y el poder de hacerse obedecer.

Fayol dice: se distingue en un buen jefe la autoridad legal inherente a la
funcién y a la autoridad personal formando de inteligencia, de saber, de
experiencia, de valor moral, de aptitud de mando, de servicios prestados. En un
buen jefe, la autoridad personal es el complemento indispensable de la autoridad
legal.

Disciplina.

La obediencia, la asiduidad, la actividad, la presencia de signos exteriores
de respeto conforme a las convenciones establecidas entre la empresa y sus
agentes.

Las obligaciones de 6bediencia, de asiduidad, de actividad y de presencia

difieren, en efecto, de una empresa, de una regién a otra y de una época a otra.

Unidad de mando.
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De todos los principios, Fayoi destaca el de unidad de mando como uno de
los mas importantes. El principio dice que un colaborador no debe recibir 6rdenes
de mas de un superior.

En todas las asociaciones humanas, en la industria, en | comercio, en el

ejército, en la familia, en el estado, la dualidad de mando, es una fuente perpetua

de conflictos, a veces muy graves.

Es frecuente que un empleado no sepa obedecer a A 0 a B. Uno le manda

una cosa y el otro le ordena contratarla.

Cuando A y B son del mismo rango y ordena a una misma persona sobre el
mismo asunto, la solucién para lograr unidad de mando reside en aplicar la

direccion lineo-funcional.

Si el problema se origina en 6rdenes de dos superiores, uno inmediato y el
otro de mayor rango, debe aplicarse a la cadena de mando.

Unidad de direccion.

Un solo jefe y un solo programa para un conjunto de operaciones que
tiendan al mismo fin. Y esta es la condicién necesaria de la unidad de accién, de la
coordinacién de las fuerzas, de la convergencia de los esfuerzos. Un cuerpo con
dos cabezas, en el mundo social, como en el mundo animal, un monstruo. Le

resulta dificil vivir.
Subordinacién de lo particular a lo general.
Fayol dice que debe prevalecer el interés del grupo, de la organizacion,

ante el interés personal, y anota: pareceria que este concepto no deberia ser

recordado. Pero la ignorancia, la ambicién, el egoismo, la pereza, las debilidades y
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todas las pasiones humanas tienden a hacer perder de vista el interés general en

provecho del interés particular. Es esta una lucha perpetua.

Remuneracién al personal.

Este principio, como lo redacté Fayol, parece no indicar nada nuevo, ya
que, salvo en la esclavitud, siempre se ha tenido que pagar algo por el trabajo
humano.

Fayol quiso destacar que el salario debe ser justo y equitativo, en lo que
sea posible.

Centralizacion.

La centralizacion o descentralizacion es una simple cuestién de medida. En
otras palabras, Fayol quiso decir que los jefes deberan delegar funciones en sus
subordinados en la medida en que sea posible, dependiendo de la funcién, el

subordinado y la carga de trabajo del supervisor y del inferior.

Si el valor del jefe, sus fuerzas, su inteligencia, su experiencia y la rapidez
de sus concepciones le permiten extender mucho su accién personal, podra llevar
lejos la centralizacién y reducir a sus empleados el papel de simples agentes de
ejecucién. Si, por el contrario, conservando el pnvilegio de dar a las directrices
generales, prefiere recurrir mas a la experiencia, al criteno o a los consejos de sus

colaboradores, puede efectuar una amplia descentralizacién.

Jerarquia.

Fayol en el principio de jerarquia, lamado también de la “cadena de mando”

comprendid los Niveles de Comunicacion y Autoridad que deben respetarse para
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evitar conflictos e ineficiencias. Senalo que el abuso en esta materia, puede —a su

vez- conducir a la lentitud administrativa o burocratismo.

El orden.

El principio del orden lo establece como recomendacion y dice: Es conocida
la formula: un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar. En el orden social

serfa: un lugar para cada persona y cada persona en su lugar.

La equidad.

En el principio de la equidad, Fayol establece que todo superior debe ser
justo. Explica que usa la palabra “equidad” en su lugar de “justicia”, para no
establecer aqui relacién con el orden legal y referirse mas que nada a la bondad

como opuesta a la rigidez.

Estabilidad del personal.

Fayol destaca la estabilidad del personal y la relaciona con el desarrollo que
el empleado o miembro tiene en el aprendizaje y dominio de su trabajo. Si el
agente es desplazado cuando apenas ha concluido el periodo de aprendizaje, o
antes de que éste termine, no habra tenido tiempo de rendir un trabajo apreciable.
Y si la misma situacidon se repite indefinidamente, la funcién nunca sera

desemperiada a satisfaccion.

Esta orientacién es muy importante y valiosa para las organizaciones. El

exceso de rotacion de personal es muy frecuente
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La iniciativa.

Fayol destaca la importancia que tiene la creatividad para el desarrollo de
las organizaciones. Si las entidades no aprovecharan la iniciativa de sus
colaboradores, seran estaticas, tendran una corta vida, por que seran superadas
por otras organizaciones. La iniciativa ha jugado un papel importante en el
desarrollo de la humanidad. Sin ella no hubiera habido cambio, es decir evolucién
y progreso que es lo que distingue al ser humano de los animales. Una de las mas
vivas satisfacciones, que puede experimentar el hombre inteligente, es concebir
un plan y asegurar su buen éxito: es también uno de los mas poderosos

estimulantes de la actividad humana.

Fayol conceptia a la iniciativa como: la posibilidad de concebir un plan y
realizarlo.

Unién de! personal.

Fayol también aborda la importancia que tiene la unidad de personal para
crear un espiritu de grupo.

Diversas investigaciones administrativas estan destacando hoy Ila

importancia creciente de la cohesion del personal.

Fayol anota una serie de axiomas para apoyar su principio: la unién hace la
fuerza. La armonia y la unién del personal de una empresa constituyen una gran
fuerza para ella. En consecuencia, es indispensable realizar los esfuerzos
tendientes a establecerse.
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2.1 Introduccion a los sistemas.

Para poder entender a la empresa como sistema es necesario conocer
acerca de los sistemas y después postular porque la empresa es un sistema, por
lo cual empezaremos estudiando un poco de la teoria general de sistemas para

tener un panorama inicial sobre este tema.

El concepto de sistemas, resulta un desarrollo derivado de la busqueda que
el hombre realiza constantemente, en cuanto a tratar de llegar al conocimiento de
si mismo y del medio que io rodea. Y esta blusqueda se realiza a través de la
filosofia, que ha desempefado un papel imprescindible dentro de la formacién del
conocimiento, siendo su funcidén principal: la de sintetizar los descubrimientos de
muy variadas disciplinas cientificas, dentro dé un cuerpo de conocimientos

coherente que explique y permita predecir los fendmenos sociales.

Asi tenemos que la teoria general de sistemas, esta basada en algunos
conceptos de la filosofia y prnincipalmente por los del fildsofo aleman Friederich
Hegel, que son los siguientes:

a) El todo es mayor que la suma de sus partes.
b) El todo determina la naturaleza de las partes.
¢) Las partes no pueden comprenderse, si se consideran aisladas del todo.

d) Las partes estan dinamicamente interrelacionadas y ademas, son

interdependientes entre si.
Asi tenemos entonces que el concepto basico de “Sistema” fue expuesto en

el afio de 1930 por el tratadista Henderson, quien sefalo: “la interdependencia de

las variables en un sistema, es una de las inducciones mas amplias que
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poseemos de la experiencia”. Este fue el primer concepto de sistema y a sido

tratado como la definicion de sistema.

Al continuar con el estudio de sistemas, se fue evolucionando en el
pensamiento y ha servido para la integracién de una amplia gama de ideas del
conocimiento cientifico. Y en las ultimas décadas se ha definido al sistema como:
“Un Todo Unitario compuesto por dos o mas partes, componentes 0 subsistemas

interdependientes y delineado por los limites, identificables, de su ambiente o

suprasistema'®”

Tenemos asi que la principal premisa de la teoria general de sistemas es
gue, para entender completamente la operacién de un organismo social, esté debe

ser concebido como un sistema.

Otro concepto muy importante en el analisis general de sistemas es el de
totalidad, que no es mas que: Ei sistema debe ser visualizado como un todo y
mortificarse solo a través de cambios en las partes del sistema. Debe haber un
pleno, conocimiento de las interrelaciones entre las partes y la forma en que cada
una de éstas funciona antes de que puedan realizarse modificaciones en las

partes, en beneficio del sistema.

El Autor T. Hopkins'® ha esbozado seis guias, que ponen de relieve la
importancia de la totalidad, del sistema:

1. El todo debe ser el principal foco del analisis, recibiendo las partes una
atencién secundaria.

2. La integracién es la variable mas importante en el analisis de la totalidad.
La integracion se define como: el grado de interrelacién de las diversas partes que

integran al todo.

! Rodriguez Valencia Joaquin. 1999. Introduccion ala administracion con enfoque de sistemas. México
ECAFSA Pag. 272
16 op cit Pag. 273
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3. Las modificaciones posibles en cada parte, deben ser ponderadas con
relacién a los efectos posibles en cada una de las otras partes.

4. Cada parte tiene alguna funcién que desempena, a fin de que el todo
pueda cumplir su propésito.

5. La naturaleza de la parte y su cometido, se determinan por su posicién
dentro del todo.

6. Todo andlisis empieza con la experiencia del todo. Las partes y sus

interrelaciones deben evolucionar, para adaptarse mejor a propésito del todo.

Sistema: Conjunto de cosas o partes coordinadas segun una ley, o que,
ordenadamente relacionadas entre si, contribuyen a determinado objeto o
funcion.!”

Sistema: es un conjunto de elementos, interrelacionados entre si y con el
medio o entorno que lo rodea, de tal manera que forman una suma total o
totalidad.'®

De estos conceptos podemos desglosar lo siguiente:

Conjunto: cualquier coleccién de elementos dentro de un cierto marco de
referencia.

Elementos: son los componentes o partes que constituyen el sistema.

Entorno: Lo constituye todo lo que reside fuera del control del sistema y

tiene alguna influencia sobre é!.

"7 Microsoft Encarta 2001 edicién basica.
' Carlos Augusto Audirac. 1998. ABC del desarrollo organizacional. México: Trillas, Pag. 55



Totalidad: es un atributo definidor de una cosa o un ser. Es la unida o suma
total.

2.2 Caracteristicas de los sistemas.

Las caracteristicas distintivas de los sistemas son las siguientes:

Interrelacién: independencia de objetos, atributos, acontecimientos y otros
aspectos similares.

Totalidad: El sistema es un todo no dividido.

Busqueda de objetivos: todos los incluyen componentes que interactiuan y
la interaccion hace que se alcance una meta.

Concepto: insumos y productos.

Transformacién: Lo que recibe el sistema es modificado por este, de tal
forma que la salida difiere con la entrada.

Entropia: Esta relacionada con la tendencia natural de los objetos a caer en
un estado de desorden.

Regulacién: E! control implica acatar el disefio originario de la accion y
advertir sobre posibles errores respecto al plan.

Jerarquia: Implica la introduccion de sistemas en otros sistemas.
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Diferenciacién: Las unidades especializadas desempefian funciones
especializadas. Diferenciando diferenciacion, especializacion y division del
trabajo.

Equifinalidad: Los resultados finales se pueden lograr con diferentes

condiciones iniciales y de maneras diferentes.

Subsidiaridad: Ningun sistema es completo en si mismo, too sistema es un
subsidiario en su delimitacion y en sus aportes de otros sistemas que forman su

entorno y en virtud de los cuales actia.

2.3 Principios de los sistemas.

Aparte de las caracteristicas de los sistemas, también cuentan con
principios y uno de ellos es el de integracion que se explica asi:

“la integracion (o coherencia) y la interdependencia (aditividad) no son dos
propiedades separadas, puesto que son los extremos de una misma propiedad.
Integracién e independencia son fendmenos de calidad, pero adn no se cuenta
con un método sensible para la medicién de esta propiedad en una escala de
proporcionalidad. Sin embargo, esta propiedad es de utilidad en su idea general,

puesto que todos los sistemas presentan un grado de integracic’m."19
Este principio se relaciona mucho con los sistemas, ya que las partes
integrantes conforman un todo, y es vital en el concepto de sistemas. Jonson,

Katz y Rosenzwing presentan los siguientes principios de integracion:

1. El todo es primero y las partes son secundarias.

19 Gomez Ceja, Guillermo. Sistemas Administrativos, Analisis Y Disefio. Mc Graw-Hill. México.
1998



2. la integracion es la condicion de la interrelacionalidad de las muchas
partes dentro de una.

3. Las partes asi constituidas forman un todo indisoluble en el cual
ninguna parte puede ser afectada sin afectar todas las otras partes.

4. El papel que juegan las partes depende del propodsito para el cual
existe el todo.

5. La naturaleza de la parte y su funcién se deriva de su posicién dentro
del todo y su conducta es regulada para la relacion del todo a la parte.

6. El todo es cualquier sistema o complejo o configuracion de energia y
se conduce como una pieza Unica, no importando que tan compleja sea.

7. La totalidad debe empezar como una premisa y las partes, asi como

sus relaciones, deberan evolucionar a partir del todo.

2.4 Partes basicas de los sistemas.

Un sistema se puede conceptuar con cinco partes basicas:

Entrada o insumos: son los componentes que ingresan en el sistema y

pueden ser materia, personas, informacion o energia.

Proceso o procesador: es el factor que transforma el estado original de las
entradas en una salida, y pueden ser una maquina, un individuo, un producto

guimico. Ademas esta constituido por normas, procedimientos o estructuras.

Producto o salida: es el resultado del funcionamiento del proceso, son los

fines y las metas del sistema.

Retroalimentacion: representa una reintroduccion de una parte de la salida
de un sistema como entrada del mismo sistema. Sirve para mantener en

funcionamiento al sistema.



Medio: se encuentra al margen del control completo del sistema y que

determina de algun modo el desempefio del mismo.

Graficamente un sistema seria:

Entrada. Salida.
Proceso de
—_— ., —
transformacion
Transformacion.
Medio.

2.5 Clasificacion de los sistemas.

Para poder terminar de comprender los sistemas, debemos saber que

existen varios tipos de sistemas. Veremos cuales son y como se clasifican de la

siguiente forma:
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SISTEMAS

DETERMINISTICOS

SIMPLE COMPLEJO DETERMINSTA

PROBABILISTICOS

SIMPLE COMPLEJO

FISICOS

ABSTRACTOS

CONCRETOS

ORIGEN

| ]
NATURALES ELABORADOS

——

llcerrADO|| |[ABIERTO

Con este esquema, podemos explicar brevemente:

Sistema deterministico simple. Son sistemas con comportamientos
altamente predecibles. Responden con una misma salida cuando reciben la
entrada correspondiente, es decir, no modifican su comportamiento con la
experiencia.

Sistema deterministico complejo. Para efectos practicos podemos sefialar la
computadora electrénica, que esta formada por un sistema sumamente complejo o

complicado y determinista, porque la computadora hara unicamente lo que se le
indique.
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Sistema determinista. Excesivamente complejo; es cualquier sistema del
todo determinista como el sistema astronémico, puede ser descrito en cierta forma
en detalle, sin importar qué tan complejo sea; en principio sera posible
especificarlo por completo, por tanto, no existe la clase “excesivamente complejo”
en la categoria determinista.

Sistema probabilistico. En éste existe incertidumbre; no se puede dar una
prediccion exacta y detallada, sino que solo se puede decir su probabilidad en
determinadas circunstancias; en ocasiones un sistema tiene que ser descrito en

forma y tiempo diferentes, dependiendo de lo que se quiera decir.

Sistema simple probabilista. Un ejemplo muy claro es el de arrojar una
moneda al aire. Como es posible deducir corresponde a un sistema simple, pero
impredecible.

Sistema complejo probabilista. Puede encontrarse en el reflejo
condicionado de un animal que responde a un estimulo con un mecanismo neutro
para el placer y el dolor, y otro mecanismo de placer o dolor para condicionarlo,
este ejemplo tiene resultados en general (pero no en detalle). Es posible predecirlo

por medios estadisticos.

Sistema fisico o concreto. Compuestos por equipos, maquinaria, objetos y
cosas reales.

Sistema abstracto. Compuestos por conceptos, planes, hipdtesis e ideas.

Muchas veces solo existen en el pensamiento de las personas.

Sistema origen natural. Los sistemas naturales pueden ser definidos como
aquellos que se desarrollan de un proceso natural, como la fotosintesis. Como
ejemplo se pueden considerar las teorias y los axiomas. Estos sistemas también

pueden ser fisicos y abstractos. Algunos sistemas naturales también son llamados



adaptables, en los cuales hay un reajuste constante a nuevos insumos

ambientales; por ejemplo, los injertos en plantas o frutas.

Sistema natural cerrado. No presentan intercambio con el medio ambiente
que los rodea, son hermeéticos a cualquier influencia ambiental. No reciben ningun

recurso externo y nada producen que sea enviado hacia fuera

Sistema natural abierto. Presentan intercambio con el ambiente, a través de
entradas y salidas. Intercambian energia y materia con el ambiente. Son
adaptativos para sobrevivir. Su estructura es éptima cuando el conjunto de
elementos del sistema se organiza, aproximandose a una operacion adaptativa. La

adaptabilidad es un continuo proceso de aprendizaje y de auto-organizacion.
Sistema elaborado. Los sistemas elaborados son aquellos en los cuales el

hombre ha dado contribucion al proceso en marcha, mediante objetos, atributos o

relaciones. Un ejemplo: las presas o motores.

2.6 La empresa como un sistema.

Después de lo expuesto hasta el momento, podemos decir que la empresa

es un sistema. Para representarlo de una forma clara tenemos el siguiente grafico:
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Clientes.

Personas. [+ ) -
< Gobierno.
Materialy | | Entradas Proceso Salidas B odad
equipo D Sociedad.
I T Controles T |
Dinero. > +—> Ecologia.
| Retroalimentacion |
Espacio. — < Consumidor.
h

I.a oreanizacion.

A

Competencia

Ahora bien, se puede explicar a la empresa como un sistema por siete
caracteristicas basicas:

1. Propésito: mision o asunto primordial del sistema, en la empresa es
el objetivo general.

2. insumos: Toda entrada fisica, informacion persona o
retroalimentacion, en la empresa son materias primas, costos, trabajadores.

3 salidas: Productos finales que resultan de las entradas.

4. secuencia: el proceso de transformacion o los pasos que se siguen
para la transformacién de las entradas. En la empresa puede ser el proceso de
manufactura.

5. ambiente: son los factores fisicos y sociolégicos en los cuales se
dan todas las demas caracteristicas.

6. catalizadores: Recursos fisicos que sirven de agentes de cada paso

de la secuencia para convertir los insumos en salidas.
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7. Agente humano: Recurso que sirve como agente, manejando el
equipo de catalizadores fisicos dentro del ambiente y la secuencia de conversién

de entradas en salidas, para cumplir el objetivo.

Otra forma de ver a la empresa como sistema, no las da Hidalverto
Chiavenato, que en su libro: introduccion a la teoria general de la administracién;

cita a Edgar H. Shein con seis puntos de vista, que son los siguientes.

1. la empresa debe ser considerada como un sistema abierto, en
constante interaccién con el medio recibiendo materia prima, personas;
convirtiéndolas en productos terminados que son explotados por el medio
ambiente.

2. la empresa debe ser concebida como un sistema con objetivos
multiples que interaccionan con el medio ambiente.

3. la empresa debe ser vista como constituida de muchos subsistemas
que estan en interaccion dinamica unos con otros.

4. todos los subsistemas son mutuamente dependientes y los cambios
que sufra uno, se reflejara en los otros, lo mismo pasa con la empresa. :

5. la empresa existe en un ambiente dinamico que comprende otros
sistemas. Si no se estudia el medio en el que se desarrolla la empresa, esta dltima
no sera bien comprendida en su totalidad.

6. los multiples eslabones que existen entre la empresa y el medio

ambiente, dificultan la clara especificacion de limites o fronteras de cada empresa.

Una organizacion es un sistema socio-técnico incluido en otro mas amplio

que es la sociedad con la que interactua influyéndose mutuamente.

También puede ser definida como un sistema social, integrado por
individuos y grupos de trabajo que responden a una determinada estructura y
dentro de un contexto al que controla parcialmente, desarrollan actividades

aplicando recursos en pos de ciertos valores comunes.
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Subsistemas que forman la Empresa;

a) Subsistema psicosocial: estd compuesto por individuos y grupos en
interaccién. Dicho subsistema esta formado por la conducta individual y la
motivacién, las relaciones del status y del papel, dindmica de grupos y los
sistemas de influencia.

b) Subsistema técnico: se refiere a los conocimientos necesarios para el
desarrollo de tareas, incluyendo las técnicas usadas para la transformacion de
insumos en productos.

c) Subsistema administrativo: relaciona a la organizacién con su medio y
establece los objetivos, desarrolla planes de integracidn, estrategia y operacion,
mediante el disefio de la estructura y el establecimiento de los procesos de

control.

El modelo de organizacion bajo enfoque cibernético

El proposito de la cibernética es desarrollar un lenguaje y técnicas que nos

permitan atacar los problemas de control y comunicacién en general.

Lo que estabiliza y coordina el funcionamiento de los sistemas complejos
como los seres vivos o las sociedades y les permite hacer frente a las variaciones
del ambiente y presentar un comportamiento mas 0 menos complejo es el control,
que le permite al sistema seleccionar las entradas para obtener ciertas salidas
predefinidas. La regulacién esta constituida por la cibernética es una disciplina
intimamente vinculada con la teoria general de sistemas, al grado en que muchos
la consideran inseparable de esta, y se ocupa del estudio de: el mando, el control,
las regulaciones y el gobierno de los sistemas mecanismos que permiten al

sistema mantener su equilibrio dinamico y alcanzar o mantener un estado.

46



Para entender la estructura y la funcién de un sistema no debemos
manejarlo por separado, siempre tendremos que ver a la Teoria General de

Sistemas y a la Cibernética como una sola disciplina de estudio.

Dentro del campo de la cibernética se incluyen las grandes maquinas
calculadoras y toda clase de mecanismos 0 procesos de autocontrol semejantes y
las maquinas que imitan la vida. Las perspectivas abiertas por la cibernética y la
sintesis realizada en la comparacion de algunos resultados por la biologia y la
electrénica, han dado vida a una nueva disciplina, la biénica. La bidnica es la
ciencia que estudia los: principios de la organizacién de los seres vivos para su
aplicacién a las necesidades técnicas. Una realizacion especialmente interesante
de la bidnica es la construccion de modelos de materia viva, particularmente de las

moléculas proteicas y de los acidos nucleicos.

Conocer bien al hombre es facilitar la eleccidon de las armas necesarias para
combatir sus enfermedades. Por tanto, es natural ver una parte de las
investigaciones orientarse hacia un mejor conocimiento de los procesos
fisiol6gicos. Ayudandose de la quimica y de la fisica es como han podido
realizarse grandes progresos. Si quiere proseguir un mejor camino, debe abrirse
mas al campo de la mecanica y mas aun al campo de la electrénica. En este

aspecto se abre a la Cibernética.

La Robdtica es la técnica que aplica la informatica al disefio y empleo de
aparatos que, en substitucion de personas, realizan operaciones o frabajos, por lo
general en instalaciones industriales. Se emplea en tareas peligrosas o para
tareas que requieren una manipulacion rapida y exacta. En los ultimos afos, con
los avances de la Inteligencia Artificial, se han desarrollado sistemas que
desarrollan tareas que requieren decisiones y auto programacién y se han

incorporado sensores de vision y tacto artificial.
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Antes de conocer bien al hombre, la evolucion cientifica exige ya la
adaptacion de lo poco que se conoce a un medio que se conoce apenas mejor. La
vida en las regiones interplanetarias trastorna completamente la fisiologia vy, el
cambio brusco que sobreviene durante el paso de la tierra a otro planeta, no
permite al hombre sufrir el mecanismo de adaptacién. Es, por tanto, indispensable
crear un individuo parecido al hombre, pero cuyo destino sera aun mas

imprevisible, puesto que nacido en la tierra morira en otro lugar.

48




















































































































































































5. PROPUESTA DEL MODELO ADMINISTRATIVO (CASO
PRACTICO).

5.1 Disefio conceptual.

El modelo administrativo que se implantara es una representacion tedrica
de un sistema de trabajo, el cual pretende que toda empresa que se dedique a la
comercializacion de herramienta eléctrica, neumatica y accesorios tenga un mejor
funcionamiento. El presente disefio se realiza tomando en cuenta las necesidades

particulares de este tipo de empresas.

Para efecto de simplificar el caso practico se denominara a la organizacion
SAN PABLO TACUBAYA S.A. DE C.V. con el propésito de representar una mayor
formalidad y realismo.

El implantar este modelo contribuira a lograr una mayor eficiencia en los
procescs y en consecuencia una mejor calidad del trabajo y una mejor imagen
tanto interna como extemna.

Con esta finalidad se concluye que los manuales necesarios en este

modelo son los siguientes:

Manual de organizacion.
Manual de procedimientos.
Manual de politicas.

Manual de bienvenida.
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5.2 Diseno estructural

El disefio estructural que se plantea es practico y funcional, para atender en

forma especializada y completa al mercado que solicite los servicios de la

empresa comercializadora de herramienta eléctrica, neumatica y accesorios.

A continuacion se muestra la representacion en base al esquema siguiente:

SAN PABLO TACUBAYA

Manual de

organizacion.

Detalla aspectos generales sobre

los puestos de trabajo

Manual de Detalla aspectos sobre la forma de | o
o ) Eficiencia
procedimientos. proceder en el trabajo v
Manual de politicas. | Establece las normas y reglas que .
Calidad.

guian a la organizacion

Manual de

bienvenida.

Brinda ayuda para adaptarse e

integrarse a San Pablo Tacubaya.
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5.3 Diseno funcional.

Para que la organizacion pueda operar en un maximo de eficiencia se
requiere contar con guias de operacion. Pensando en esta eficiencia, se disefiaron

los siguientes manuales:

Manual de organizacion.
Manual de procedimientos.
Manual de politicas.

Manual de bienvenida.
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5.3.1 Manual de organizacion.

SAN PABLO TACUBAYA S.A. DE C.V.

MANUAL DE ORGANIZACION

MUNOZ MALDONADO RUTH.
ROSAS PEREZ RAUL.
ABRIL DE 2004
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SOBRE EL MANUAL

El manual de organizacidon es un documento informativo, que sefiala las
funciones especificas del puesto de trabajo, en consecuencia, facilita el logro de
los objetivos de SAN PABLO TACUBAYAS A . DEC.V.

OBJETIVOS.

Ser un documento informativo.
Servir como guia para la integraciéon del nuevo personal.

Dar a conocer las funciones asignadas a cada puesto dentro de SAN
PABLO TACUBAYA S.A. DEC.V.

Especificar el nivel de autoridad de cada puesto dentro de la tienda.

PROPOSITO.
Eil propdsito de este Manual es el de servir de guia para informar y aclarar
dudas a todo el personal gue labora en la tienda acerca de las cargas funcicnales

de su puesto.
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DIRECTORIO

CLAVE PUESTO |
001 DIRECCION GENERAL
002 SUPERVISOR.
003 ENCARGADO DE TIENDA
004 VENDEDOR -
DEMOSTRADORA.
005 CAJERA.
006 TECNICO DE CENTRO DE
SERVICIO.
007 CONTADOR EXTERNO.
' DIRECTOR GENERAL
CONTADOR EXTERNO L. _ j
P ENCARGADODE e sor
I ENCARGADO DE SUPERVISOR
| TIENDA , )
] _
VENDEDOR - 1 CAJERA 1 F TECNICO DE CENTRO

DEMOSTRADORA DE SERVICIO
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DESCRIPCION DEL PUESTO.

1. IDENTIFICACION DEL PUESTO.

- TITULO DEL PUESTO: Vendedor - demostrador.
- OTROS TiTULOS: Demostrador.

- NUMERODEPLAZAS: 4

- CODIGO DEL PUESTO: 004.

- LOCALIZACION FISICA: Carlos Lazo No. 18 col. Tacubaya México DF.
- NIVEL JERARQUICO: 3 Nivel.

- REPORTE A: Encargado de la tienda.

- SUBORDINADOS: Ninguno.

- TIPO DE PUESTO: De base.

- CLASIFICACION DEL PUESTO: Operativo.

- MATERIAL Y/O EQUIPO UTILIZADO EN EL PUESTO: Herramienta
eléctrica y/o neumaticas, accesorios, equipe de computo, lector de cédigo de
barras, instrumentos de limpieza y equipo de proteccion.

- HORARIQ: 9:00 a 18:00 hrs. Con una hora de comida, el horario lo
determinara el encargado de la tienda.

- ASPECTOS CONFIDENCIALES DEL PUESTQ: Ninguno.
- PERIODO DE REVISION: Semestral__X__, anual .

2. FUNCIONES DEL PUESTO.
GENERICA.

Vender, demostrar y mantener limpia la tienda.

ESPECIFICAS.

115



Demostrar:
- Ensefar como funcionan las herramientas neumaticas y eléctricas.

- Ensefiar todos los componentes y distintas modalidades de cada
herramienta.

- Enserfiar las ventajas de cada producto de ia tienda.
Vender:
- Convencer al posible cliente de adquirir un producto de la tienda.

- Registrar la venta, ya sea en forma de remision o de factura. Mantener

limpio el area de trabajo.

- Al comenzar cada jornada de trabajo se debera realizar la limpieza del
lugar (tienda, bodega, productos y equipo de cémputo)

- Al demostrar el funcionamiento de las herramientas se debera realizar la
limpieza del lugar.

MATRIZ DE ACTIVIDADES

DEMOSTRAR LIMPIAR VENDER

DIARIA X X X

SEMANAL

INFORMES Y REPORTES

Jefe inmediato.

3. RELACIONES DEL PUESTO
INTERNAS
- Permanentes: encargado de la tienda

- Periddicas: supervisor y director general.
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- Eventuales: ninguno.
EXTERNAS
- Permanentes: clientes.

- Periédicas: promotores y proveedores.

4. REQUERIMIENTOS
INHERENTES AL PUESTO.
Escolaridad: Secundaria.

Experiencia: 1 afio minimo en ventas, preferentemente en ramo ferretero o

Afin.

Edad: 18 afiogs minimo,

Sexo: Femenino.

Domicilio: Cercano al lugar de trabajo, deseado menos de media hora te
transporte.

INHERENTES AL TITULAR.

Facilidad de palabra

Habilidad, para poder usar herramienta.
Receptivo a los cambios.

Buena presentacion.

5. CONDICIONES DE TRABAJO. INSTALACIONES
Color: Blanco
lluminacién: Adecuada.

Ventilacion: Adecuada.
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Otros: Instalaciones limpias, ordenadas y seguras.

RIESGOS

ALTO MEDIO ‘ BAJO
HUMANOS o X
MATERIALES X
ECONOMICOS X

118



DESCRIPCIONES DEL PUESTO.

1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
-TITULO DEL PUESTO: Cajera.

-OTROS TITULOS AFINES: Ninguno.
-NUMERO DE PLAZAS: 1

-CODIGO DEL PUESTO: 005.
-LOCALIZACION FiSICA: Carlos Lazo No. 18 col. Tacubaya México DF.
-NIVEL JERARQUICO: 3er Nivel.
-REPORTE A: Encargado de la tienda.
-SUBORDINADOS: Ninguno.

-TIPO DE PUESTOQ: De base y de confianza.
-CLASIFICACION DEL PUESTO: Operativo.

-MATERIAL Y/O EQUIPO UTILIZADO EN EL PUESTO: Impresora, caja

registradora, magquina lectora de tarjetas de crédito, instrumentos de limpieza,

material de papeleria y equipo de oficina.

-HORARIQO: 9:00 a 18:00 hrs. Con una hora de comida, el horario lo

determinara el encargado de la tienda.

-ASPECTOS CONFIDENCIALES: No dar informes de la cantidad de dinero

registrado, solamente informara al encargado de la tienda, supervisor o director

general.

No dar informes a ninguna persona de datos de los clientes, ni def monto de

venta, a no ser el encargado de la tienda, supervisor o director general.

-PERIODO DE REVISION: Semestral__X___ anual____.
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2, FUNCIONES DEL PUESTO.
GENERICA: Cobrar y corte de caja.
ESPECIFICA:

- Cobrar a los clientes por el monto de lo vendido, ya sea en efectivo o con
tarjeta de crédito.

- Utilizar la caja registradora para guardar el dinerc.

- Entregar remisicn o factura a los clientes que asi lo requieran
- Utilizar la maguina lectora de tarjetas, cuando se requiera.

- Realizar corte de caja

- Realizar arqueo de caja, cuando salga a comer.

- Realizar la impieza de su area de trabajo al comenzar su dia laboral

MATRIZ DE ACTIVIDADES:

COBRAR CORTE DE ARQUED BE LIMPIEZA
CAJA CAJA
DIARIA X X X X

SEMANAL

INFORMES Y REPORTES.

Libre expresion de preccupaciones y preguntas, ya sea gue se entreguen al
encargado de la tienda, al supervisor y al director general.

3. RELACIONES DEL PUESTO.
INTERNAS




- Permanentes: Encargado de tienda, vendedor y técnico del centro de
Servicio.

- Peritdicas: Supervisor y Director General.
EXTERNAS
- Permanentes; Clientes.

- Periddicas: Promotores y proveedores.

4. REQUERIMIENTOS.
INHERENTES AL PUESTO.
Escolaridad: Secundaria

Experiencia: 2 afos minimo

Edad: 18 afios minimo.

Sexo: Femenino.

Domicilio: Comprobante oficial.

Otros: Carta de recomendacion. Dos referencias personales, no familiares.
INHERENTES AL TITULAR.
Habilidad, para poder utilizar el equipo.
Receptor a los cambios

Buena presentacién.

5. CONDICIONES DE TRABAJO.
INSTALACIONES

Color: Blanco

luminacion: Adecuada.

Ventilacién: Adecuada.
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Otros: Instalaciones limpias, ordenadas y seguras.

RIESGOS

ALTO MEDIO BAJO
HUMANOS X
MATERIALES X
ECONOMICOS | X




DESCRIPCIONES DEL PUESTO: TECNICO DE CENTRO DE SERVICO

1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

-TITULO DEL PUESTO: Técnico en centro de servicio.
-OTROS TITULOS AFINES: Técnico.

-NUMERO DE PLAZAS: 1

-CODIGO DEL PUESTO: 006.

-LOCALIZACION FISICA: Carlos Lazo No. 18 col. Tacubaya México DF.
-NIVEL JERARQUICO: 3er Nivel.

-REPORTE A: Encargado de la tienda.
-SUBORDINADOS: Ninguno.

-TIPO DE PUESTO: De base.

-CLASIFICACION DEL PUESTO: Operativo.

-MATERIAL Y/O EQUIPO UTILIZADO EN EL PUESTO: Herramienta para
reparar las herramientas eléctricas y/o neumaticas, refacciones, mesa de trabajo y
equipo de seguridad.

-HORARIO: 9:00 a 18:00 hrs. Con una hora de comida, el horario lo
determinara el encargado de la tienda.

ASPECTOS CONFIDENCIALES: Ninguno.

-PERIODO DE REVISION: Semestral__ X___, anual .

2. FUNCIONES DEL PUESTO.
GENERICA: Reparar las herramientas eléctricas y/o neumaticas

ESPECIFICA:

- Reparar las herramientas eléctricas y neumaticas que asi lo requirieran.
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- Realizar la limpieza de su area de trabajo.
- Apoyar a los vendedores, si asi se requiriese.
- Apoyo en el mantenimiento de la tienda mensual.

- Elaborar un reporte semanal del nimero de herramientas reparadas y sus

caracteristicas.

MATRIZ DE ACTIVIDADES:

REPARACION | LIMPIEZA REPORTE MANTENIMIENTO

DIARIA | X ; X

| SEMANAL X

| |

MENSUAL | X
INFORMES Y REPORTES.

Libre expresién de preocupaciones y preguntas, ya sea que se entreguen al

encargado de la tienda, al supervisor y/o al director generali.

3. RELACIONES DEL PUESTO.

INTERNAS -

- Permanentes: Encargadc de tienda, vendedor y cajero.
- Periédicas: Supervisor y Director General.

EXTERNAS

- Permanentes: Clientes.

- Periddicas: Proveedcres de refacciones para la maquinaria.
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4. REQUERIMIENTOS.
INHERENTES AL PUESTO.
Escolandad: Tecnico.
Experiencia: 1 ano mirimo
Edad: 18 afios minimo.
Sexo: Masculino.

Domicilio: Comprobante oficial.

Otros: Carta de recomendacién dos referencias personales, no familiares.

INHERENTES AL TITULAR.
Habilidad, para poder utilizar el equipo.

Receptor a los cambios

5. CONDICIONES DE TRABAJO. INSTALACIONES
Color: Blanco

lluminacion: Adecuada.

Ventilacion: Adecuada.

Otros: Instalaciones limpias, ordenadas y seguras.

RIESGOS

i ALTO MEDIO BAJO
HUMANOS X
MATERIALES X
ECONOMICOS X
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DESCRIPCIONES DEL PUESTO: ENCARGADO DE LA TIENDA

1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

-TITULO DEL PUESTO: Encargado de la tienda.
-OTROS TITULOS AFINES: Encargado.
-NUMERO DE PLAZAS: 1

-CODIGO DEL PUESTO: 003.

-LOCALIZACION FISICA: Carlos Lazo No. 18 col. Tacubaya México DF.

-NIVEL JERARQUICO: 2 do. Nivel.

-REPORTE A: Supervisor y Director General.

-SUBORDINADOS: Vendedor, cajero, técnico de centro de servicio.

-TIPO DE PUESTO: De base y de confianza.
-CLASIFICACION DEL PUESTO: Operativo y Administrativo.

-MATERIAL Y/O EQUIPO UTILIZADO EN EL PUESTO: Equipo de

computo, Papeleria, herramienta, caja, lector de tarjetas de crédito, impresora y

equipo de seguridad.

-HORARIO: 8:45 a 18:15 hrs. Con una hora de comida.

-ASPECTOS CONFIDENCIALES: No dar informes de ningun tipo a no ser

el supervisor y el director general de la cantidad de dinero registrado

No dar informes a ninguna persona de datos de los clientes, ni del monto de

venta, a no ser el encargado de la tienda, supervisor o director general.

-PERIODO DE REVISION: Semestral__X___, anual .

2. FUNCIONES DEL PUESTO.

GENERICA: Encargado de tienda.



ESPECIFICA:

- Abrir la tienda.

- Cerrar |a tienda.

- Supervisar a los vendedores, cajero y técnico del centro de servicio.

- Realizar junto con la cajera el corte de caja, el arqueo de caja y supervisar

los pagos con tarjeta de crédito.

- Realizar el informe diario de ventas.

- Supervisar a los promotores y proveedores.

- Reportar cualquier anomalia dentro de la tienda.

- Reportar cualguier anomalia con respecto al personal.

- Elaborar el reporte de multas para cualquier elemento del personal.

- Cuidar la limpieza del fugar.

- Supervisar que el personal cumpla con el tipo de ropa que se requiere.

- Supervisar que las demostraciones se realicen con todas las

especificaciones de seguridad.

- Apoyo en caja.

MATRIZ DE ACTIVIDADES:

COBRAR CORTE DE | ARQUE DE | LIMPIEZA | INFORME
CAJA CAJA
DIARIA X X X X X
SEMANAL X

INFORMES Y REPORTES.

Emitidos a los superiores.




Con referencia a los proveedores.

Con referencia a los promotores.

Con referencia al personal.

Con referencia a los reportes de venta
Con referencia a los reportes de compra.
Emitidos al personal.

La informacion que los niveles 1y 2 quieran transmitir a los empleados del
nivel 3.

Recibidos.

Todos aquellos que los niveles 1y 2 emitan al personal.

3. RELACIONES DEL PUESTO.

INTERNAS

- Permanentes: Cajero, vendedor, técnico del centro de servicio, supervisor
y director general.

EXTERNAS
- Permanentes: Clientes

- Periddicas: Promotores y proveedores.

4. REQUERIMIENTOS.

INHERENTES AL PUESTO.

Escolaridad: Preparatoria.

Experiencia: 3 anos minimo, preferentermente en ramo ferretero o similar.
Edad: 25 afios minimo.

Sexo: Indistinto.



Domicilio: Comprobante oficial.

Otros: Dos cartas de recomendacion. Dos referencias personales, no
familiares.

INHERENTES AL TITULAR.

Don de mando.

Facilidad de palabra.

Habilidad, para poder desempefiar sus funciones.
Receptor a los cambios

Buena presentacién.

5. CONDICIONES DE TRABAJO.
INSTALACIONES

Color: Blanco

lluminacién: Adecuada.
Ventilacion: Adecuada.

Otros: Instalaciones limpias, ordenadas y seguras.

RIESGOS
ALTO ' MEDIO ’ BAJO
= HUMANOS X
- MATERIALES X
ECONOMICOS | X f
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5.3.2 Manual de procedimientos.

SAN PABLO TACUBAYAS A DECV.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

MUNOZ MALDONADO RUTH.
ROSAS PEREZ RAUL.
ABRIL DE 2004
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INDICE
SOBRE EL MANUAL.
ESTRUCTURA PROCEDIMENTAL
PROCEDIMIENTO 1
TITULO
PROPOSITO
NORMAS DE OPERACION
DIAGRAMA DE FLUJO
DESCRIPCION DEL DIAGRAMA DE FLUJO
RELACION DE ARCHIVOS ADMINISTRATIVOS
FORMATOS ,
INSTRUCTIVO DE LLENADO
PROCEDIMIENTO 2
TITULO
PROPOSITO
NORMAS DE OPERACION
DIAGRAMA DE FLUJO
DESCRIPCION DEL DIAGRAMA DE FLUJO
RELACION DE ARCHIVOS ADMINISTRATIVOS
FORMATOS
INSTRUCTIVO DE LLENADO
PROCEDIMIENTO 3
TITULO
PROPOSITO
NORMAS DE OPERACION
DIAGRAMA DE FLUJO
DESCRIPCION DEL DIAGRAMA DE FLUJO
RELACION DE ARCHIVOS ADMINISTRATIVOS
FORMATOS
INSTRUCTIVO DE LLENADO
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SOBRE EL MANUAL

OBEJTIVO DEL MANUAL

Dar a conocer al trabajador la forma de trabajo dentro de su area.

Indicar los pasos a seguir para la mejor realizacién de su trabajo.

PROPOSITO DEL MANUAL.

Ser una guia para el trabajador, para informar y aclarar los procedimientos

de su puesto de trabajo.



DESARROLLO DE PROCEDIMIENTOS 1

TITULO. Venta de mostrador.
PROPQOSITO. Guiar al usuario en las actividades a
realizar en su puesto de trabajo.

NORMAS DE OPERACION.,

® En ningln caso realizar una venta sin la nota o factura
correspondiente.

e No entregar el articulo al cliente sin el comprobante de pago.

® Por ningun motivo se manejara dinero en efectivo en el
mostrador de atencion al publico.

® Tener al alcance los instrumentos de trabajo y cuidar el orden de
su area de trabajo.



DIAGRAMA DE FLUJO.

CUENTE VENDEDGR CAJERA
Sobcita Verificas aalicitud Recibe pago v
iformackon salla
Ramisifin o
Ne )
Informa al cliente Regresa
remisién o
factun al cliacta
Si
Analira Clracs producto
No
S
Solicita preducto Raciba soliciud
Muesia
productn
Elabora fectura
0 remisiin
Recibe y realiza Entrega factura o
pago en caja roMUsioN pare
g
Entrega factura o Revisa y selia
FEMISION con ¥ tectura o
walin remigiba
Recibe producto Ertroge producto
Y factura Y
Ramision o




DESCRIPCION DEL DIAGRAMA DE FLUJO.

VENTA DE MOSTRADOR
No.

Actividad
1

22

~ o AW

s

10
11

12
13

14

Puesto

Cliente

Vendedor

Cliente

Vendedor

Cliente

Cajera

Cliente

Vendedor

Cliente

Descripcion.

Solicita informacién acerca de un
producto.

Revisa solicitud.

En caso de contar con lo solicitado, se
dara seguimiento

En caso de no contar con lo solicitado, se
informa al cliente y terminara atencién.

Revisara la informacion

En caso afirmativo, solicitara y continua
venta

En caso negativo, finalizara la venta

Recibe solicitud

Trae el producto al mostrador

Elabora una remisién o factura

Le entrega la remisidén o factura al cliente
para gue pase a pagar a caja.

Recibe remisidn o factura y paga en caja

Recibe pago del cliente y sella de pagada
la remisién o factura.

Regresa la remision o factura al cliente

Entrega remision o factura sellada al
vendedor

Revisa sello, ademas sella de entregado

Entrega el producto y entrega la remisién
o factura como comprobante para el cliente

Recibe producto y remision o factura



RELACION DE ARCHIVOS ADMINISTRATIVOS.

[No [Documento [Coédigo Presentacion Tipo de archivo | Origen | Destino Uso Duracion
T [D |M|P|H
1 | remisién Remxxxx | Original y 2 Venta |Contador | Controly Hasta
copias externo seguimiento | que la
de ventas venta
termine

Relacion de formatos.
FACTURA/ REMISION:

FERRETERIA SAN PABLO TACUBAYA, S.A. DE C.Y.

PIOwEL e

POXO% DL 120 3141 1 e 020

RIPULSTO

CARALOS LAZO No. 18 TELS.: 5518.80-53. 6271-90-34 FAX: 5272.75-04
COL. TACUBAYA 5516-71-70
DELEG. MIGUEL HIDALGO 5271.90-15
C.P. 11870 MEXICO. D.F.
PLFGC. FPANONT ATA MG CATACKD FM3as
: 140891
NOMRAE
LG 0 O RO FLCHA
oomowo 2 €0, 0 F / s/
. e
cumo 3 OREARGONS b
axg
AFC. 4 7
caNTIDAD [T DESTAIPCION ] . IPORTE
1
‘ sus-YolaL
SMPOATL CONLLIMA DESCUENIO P PP
- 10TAL
Ao 9

S S




INSTRUCTIVO DE FORMATOS

FACTURA /NOTA DE REMISION.

El llenado de estos formatos se realiza a través del programa de sistema de

facturacién. La vendedora solo llenara los campos necesarios, guiandose por el

siguiente esquema:

' Numero Nombre de campo " Observaciones
de campo
K | Nombre del cliente " Capturar empezando por nombre, apellido
paterno y apellido materno
| 2 | Direccién del cliente i Capturar seglin aparezca en el comprobante
que el cliente muestre
fr Ciudad del cliente | Segun comprobante
4 Registro federal de Registrar seguin copia de la cedula
contribuyentes
| Fecha. Automatica.
6 | Observaciones. Anotar nombre del vendedor
Nombre del vendedor.
7 ' Clave. Numero de ' Automatico si el cliente ya esta registrado,
clave de cliente en caso contrario quedara en blanco
" 8 | Cantidad, descripcion | automatico
del producto, precio e
importe.
| 9 i Subtotal, descuento |

por pronto pago, total,

impuesto y total a

pagar.

} Automatico.
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DESARROLLO DE PROCEDIMIENTO 2

TITULO Elaboracién de orden de compra a
proveedores
PROPOSITO Ser una guia para el usuario en las

actividades a realizar en su puesto de trabajo.
NORMAS DE OPERACION.
® No solicitar mercancia sin la orden de compra autorizada.
® No debera de solicitar mercancia sin llenar la orden de compra
correspondiente.
° Cualquier oferta, descuento, variacién de precio o articulo nuevo,
debera de ser consultada con el director general antes de elaborar alguna orden

de compra.



DIAGRAMA DE FLUJO

ENCARGADO DE TIENDA

DIRECCION GENERAL

PROVEEDOR

Verifica
existencia

Elabora
orden

A

Envia al
Nirector

Obtiene -

Recibe
Orden

no

si

Autoriza,

autorizacid

Envia al
oroveedor

Recibe
actLse

firma

Rechaza
nAara

Acusa de
recibo
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DESCRIPCION DEL DIAGRAMA DE FLUJO

Elaboracion de orden de compra a proveedores.

No. PUESTO DESCRIPCION
1 Encargado de Verifica las existencias de 10s productos.
tienda
2 Con los productes que hagan falta en el inventario,
elabora orden de compra
3 Envia a la direccién general para que la autorice.
4 Director general. Recibe orden de compra
Revisa la orden de compra
5.1 En caso positivo, autoriza, firma y la devuelve al
encargado de tienda.
52 En caso negativo, rechaza para ajuste.
6 Encargado de Recibe orden de compra firma y autorizada.
tienda
7 Envia la crden de compra al proveedaor
Proveedar Recibe y acusa de recibido
9 Encargado de Recibe acuse por parte del proveedor.
tienda
RELACION DE ARCHIVOS ADMINISTRATIVQOS
TIPO DE
No | DOCUMENTO | CODIGO | PRESENTACION | ARCHIVO ORIGEN | DESTINO| USO | DURACION
TOMPH
control hasta que
orden de ORIGINAL Y
1 CQ001 X Compra | proveedor de liegue la
compra COPIA ’
campra mercancia
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RELACION DE FOMATOS.

ORDEN DE COMPRA.

FERRETERIA SAN PABLO TACUBAYA, S.A. DE C.V.

CARLOS LAZO No. 18 TELS: 5516-80-53, 5271-90-14 FAX: 5272.75-04
COL. TACUBAYA 3318.71-70
OELEQ. MIGUEL HIDALGO §271:90.35
C.P. 11870 MEXICO, O.F. ORDEN DE COMPRA
G AYC I ersmaT B KO Cataca ivm
i ) 140891
NOMSNE
s i rroroe) o
OOMCHID wmnoa, 07 / /
o
CANTIDAD DESCRIPCION PRECO rORTL
weT0TM
amov con st
A e s e e e ey e fom
b O S a LGS0
Bl iaiemadin - YoTAL

INSTRUCTIVO DE FORMATOS

ORDEN DE COMPRA:
El llenado de estos formatos se realiza a través del programa de sistema de
facturacion. La vendedora solo llenara los campos necesarios, guiandose por el

siguiente esquema:

| Numero | Nombre de campo ' Observaciones
| de campo | |
1 Nombre del proveedor | Anotar nombre completo del proveedor.
2 domicilio del proveedor | Lugar donde esta el proveedor. Automatico. K
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| Numero ' Nombre de campo | Observaciones
de campo |

1 3 Fecha. | Automatica ] i ]
4 Observaciones. "Referente a la entrega de mercancia.

Ejemplo: fecha de entrega
[— |

5 Clave del proveedor. | Automatica, si es que esta registrado.

‘ 6 ‘ Cantidad, clave, [ Automaticas
descripcion del
producto, precio e

importe.

7 subtotal, impuesto y Automatico.

total a pagar
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5.3.3 Manual de politicas.

SAN PABLO TACUBAYA S.A. DE C.V.

MANUAL DE POLITICAS

MUNOZ MALDONADO RUTH.
ROSAS PEREZ RAUL.
ABRIL DE 2004
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INDICE

CONTENIDC

SOBRE EL MANUAL DE POLITICAS.
ORGANIGRAMA (ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL)
DECLARACION DE POLITICAS

REGLAMENTO INTERNO.
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SOBRE EL MANUAL DE POLITICAS,

La “TIENDA SAN PABLO TACUBAYA SA. DE C.V." se conducira siempre
de acuerdo con los mas altos estandares de conducta. Nuestro compromiso estara
siempre en la firme creencia de que la mejor forma de servir a nuestros clientes,
empleados, accionistas y comunidad es siendo justos, honestos y éticos; tantc en
nuestras practicas comerciales como nuestro comportamiento personal en el
trabajo.

Este manual fue disefiado con el fin de establecer claramente las
expectativas de la tienda respecto al comportamiento legal y ético de cada uno de
sus empleados.

Si algun aspecto del manual no esta claro para usted o tiene alguna
inquietud de alguna situacion confiamos en que pueda exponerla con toda
confianza al encargado de la tienda, si por alguna razén desea hacerlo
directamente a la Direccidn General o al supervisor, tenga por cierto, que sera
atendido.

Por favor dedique a un tiempo a leer este material cuidadosamente en su
totalidad. ‘

Lograr el éxito es la mayor impertancia para nuestro continuo progreso y
una responsabilidad que todos compartimos,

OBJETIVO DEL MANUAL DE POLITICA.
Dar a conocer a los empleados las politicas que regiran en la tienda.
PROPOSITO.

Ser un documento informativo para el personal que labora en la tienda.
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DECLARACION DE POLITICAS.

POLITICAS.

Todo producto y herramienta debera de contar con todos los estandares de

calidad, en caso de no cumplirlos se realizara su devolucién.

Vender productos que no representen un alto nesgo a la salud o integridad
fisica del cliente.

Tratar con respeto y cortesia al cliente.

Toda persona gue entre a la tienda es un cliente potencial, por lo tanto sera
atendido como tal.

Satisfacer las necesidades de los clientes.

Mostrar las cualidades del producto y herramienta que sé esta utilizando
durante el periodo de demostracién. '

Los descuentos solo los podra establecer el Director General de la tienda.
Realizar demostraciones periddicas de las herramientas y productos.

La cantidad de productos para el precio de mayoreo sera establecida por el
Director General y/o el encargado de la tienda.

Los productos y herramientas que se compraran deberan cumplir con las
especificaciones ANCE y/o norma oficial mexicana.

Todos los productos y herramientas deberan contar con cbdigo de barra. La
cantidad de producto y herramienta a comprar sera la especificada en los
maximos y minimos del inventario.

Todo el personal de la tienda esta sujeto al reglamento y a las normas de
seguridad e higiene.

El personal se presentara con ropa que no interfiera con sus funciones.
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Todo el personal de la tienda debera de contar con los distintos manuales

que le correspondan segun sus funciones.

Las relaciones entre el personal deberan ser de respeto.

Todas las actividades financieras con respecto al capital seran competencia

del Director General.

Tener un cuadro comparativo de proveedores o productos como el siguiente

ejemplo:
Marca / ' " Black & MAKITA/ | Metabo/ ' Talon/ Tool
Modelo / Decker/ 6410/ BE-560 / 6468 / Excharge /
Pais de origen DR600 / CHINA CHINA Taiwan Z1J-13/
| . _ China ‘ | China**
Evaluacién \
global de E E E B P
calidad
Informacion al | ' !
consumidor COMPLETA COMPLETA | COMPLETA COMPLETA | COMPLETA
Garantia . - N ‘ NO
2 ANOS 1 ANO 1 ANO 3 MESES PRESENTA
Instructivo NO NO
COMPLETO COMPLETO | COMPLETO PRESENTA | PRSENTA
Ruido ALTO BAJO BAJO BAJO MEDIO
Seguridad NO
eléctrica CUMPLE CUMPLE CUMPLE CUMPLE CUMPLE
Calentamiento | | BAJO BAJO BAJO BAJO ALTO
Metal E E E B R
E:fempeﬁo Concreto E E E E R
i A
Madera | c E E I R R
Atributos Broquero Broquero Broquero FBroquero Broquero
1/2%, 3/8", 1/2", 3/8", una 172",
reversible, | velocidad velocidad velocidad, | velocidad
llave para variable, variable, botén variable,
broquero, reversible, botén traba, botén
mango botén traba | traba, reversible, | traba,
auxiliar, y broquero | reversible, llave para reversible,
una ajustable Ilave para broqueroy | llave para
velocidad, sin broquero, Portallaves. | broquero,
Boton para | llave. Portabrocas Medidor de
broquero y profundidad
°q y portaliaves. y
portallaves. portallaves.
E = Excelente MB = Muy bien B = Bien R =Regular P =Pabre
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REGLAMENTO

- Todo el personal debera observar buena conducta y la debida compostura
dentro de “tienda san Pablo Tacubaya S.A de C.V."

- El horario de oficina que se observara para el personal de “tienda san
Pablo Tacubaya S.A. de CV.” sera de 9:00 a 18:30 hrs.

- El personal debera presentarse en la tienda lista para comenzar a laborar
alas 9.00 hrs.

- Por seguridad permanente se debera portar él gafete de identificacion

cuando se entre a la tienda y a la bodega durante la jornada de trabajo.

- El horario de comida para empleados de “Tienda San Pablo Tacubaya
S.A de CV. El tiempo para comer es de una hora, el encargado y / o el
supervisor determinara el turno que le tocara a cada empleado, con objeto de que
no se pierda el contacto en cuanto a ventas se refiere y mantener balanceada la
atencién y servicios dentro de la tienda.

- No habra visitas personales.

- Quedara a criterio de! encargado de la tienda el acceso al personar que se
presente en estado indebido.

- Es responsabilidad del encargado la integridad fisica del personal.

- Queda prohibido las actividades de comercio en el interior de la tienda,
bodega y dentro de los bafios.

- Queda prohibido comer dentro de la tienda, incluyendo bodega, caja,
centro de servicio y bafios.

- Queda prohibido fumar dentro de la tienda, bodega, caja y centro de
servicio.

- Queda prohibido introducir a la tienda comida, bebidas, dulces, tabaco y

articulos personales (suéteres, medicamentos.)
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- Queda prohibida la entrada a la ferreteria san Pablo o a otra instalacién

que no sea parte de la tienda, si no es orden de sus superiores.

- Queda prohibido usar radios portatiles, asi como el uso de “walkman’

dentro de la tienda.

- Al usar y/o probar cualquier tipo de herramienta eléctrica y 1 0 neumatica,
esta estrictamente prohibido el uso de aretes, anillo, relojes, pulseras cadenas,
pelo suelto (cuando esté sea largo). Estos articulos deben quitarse y almacenarse

fuera de la vista de cualquier persona ajena a la tienda

- Es obligatorio al usar y / o probar cualquier tipo de herramienta eléctrica y /

o neumatica, utilizar el equipo de seguridad personal.

- Cuando se mueva cualguier herramienta o producto de su lugar y no sea
vendido, se deberd colocar en su lugar nuevamente, ya que se sancionara a la

persona que asi no lo haga.

- Al terminar de utilizar el equipo de limpieza, equipo de oficina y/o material
de papeleria se debera colocar en su lugar, ya que si se observa fuera de este, el

responsable se hara ganador de una sancion.
- El numero de faltas injustificadas permitidas seran 3 al mes.

- Cuidar que no se maltraten fisicamente todas las herramientas y
productos que se encuentren dentro de la tienda.

- Mantener en orden todos los productos y herramientas que se exhiban en
la tienda.

- Dentro de la bodega se mantendran los productos y herramientas en

orden de proveedor y adema cuidar que no se malitraten fisicamente.

- Toda herramienta eléctrica 0 neumatica sera probada antes de entregarla
al cliente.

- Los productos que se ofrecen al plblico deberan estar debidamente
cerrados y/o empacados.
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- Todas las ventas se realizaran en efectivo o con tarjeta de crédito y/o
débito.

- Se contara con sistema de apartado en las herramientas eléctricas y/o
neumaticas.

- El precio de todos los productos y herramientas estaran a la vista de los
clientes.

- Utilizar el equipo de seguridad completo durante las demostraciones.

Todo el personal de la tienda debera estar enterado del contenido de los

manuales que se le entregaran a cada uno.

- El presente reglamento esta vigente en la “San Pablo Tacubaya SA. de
C.V.” hasta nuevo aviso.
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5.3.4 Manual de bienvenida.
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SAN PABLO TACUBAYA S A. DEC.V.

MANUAL DE BIENVENIDA

MURNOZ MALDONADO RUTH.
ROSAS PEREZ RAUL.
ABRIL DE 2004
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MENSAJE DE LA DIRECCION GENERAL.

INTRODUCCION.

ANTECEDENTES DE SAN PABLO TACUBAYA.

MISION, OBJETIVOS Y POLITICAS DE SAN PABLO TACUBAYA.
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

NUESTRA ACTIVIDAD.



MENSAJE DE LA DIRECCION GENERAL.

Estimado trabajador:

Te doy la mas cordial bienvenida a “TIENDA SAN PABLO TACUBAYA™ a
partir de hoy formaras parte de nuestro equipo de trabajo, esperamos que pronto
te integres a la filosofia y objetivos de la empresa, al igual que con tus
comparendos de trabajo; lo gue permitira desarrollar tu funcién con eficiencia para

alcanzar las metas que nos hemos trazado.

Ta posees los conocimientos y habilidades para logrario, solo se requiere
que te comprometas a dar lo mejor de ti, para trabajar con constancia y dedicacion
asi como contribuir a oblener los resullados estratégicos y financieros que nos

hemos propuesto.

El manual que ahara se te proporciona ha sido elaborade con el fin de que
conozeas la trayectoria de la compadia, su misién, valores lineas de negocios y su
estructura; que te permitirdn encontrar un sentido de identificacién y conocer la

cultura que nos caracterizara.

Solo me resta desearte que esta nueva experiencia que hoy comienzas,
sea un medio para el logro de metas personales y un cambio hacia la plena
realizacion personal.

ATENTAMENTE

EDUARDO SALOMON
DIRECTOR GENERAL
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INTRODUCCION.

El presente manual representa un documento de ayuda e induccién en tu
nuevo trabajo. Con este documento esperamos que se te sea facil incorporarte de
manera rapida y efectiva a la empresa.

En este documento encontraras un breve mensaje de bienvenida por parte
de nuestro director general; después los antecedentes de la compafiia para que te
enteres como se fundo y logro hacer Io que es hoy; su misién y objetivos, su
estructura organizacional y nuestra actividad.

OBJETIVO BEL MANUAL.

Dar a conocer a los empleados |os aspectos generales y fundamentales de

SAN PABLO TACUBAYA,

PROPOSITO DEL MANUAL.

Giue todos los empleados conozcan la forma de trabajo, las politicas,
actividades vy la filosofia de SAN PABLO TACUBAYA
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OBJETIVOS DE LA EMPRESA.

Ofrecer productos y servicios de calidad con el fin de satisfacer a los
consumidores logrando una utilidad para asi crecer y desarrollar una organizacion
competitiva.

Hacer llegar a los consumidores un servicio y productos de calidad para
poder satisfacer sus necesidades. Asi se garantizara el auge de la tienda vy

contribuir al desarrollo econdmico y social.

Cumplir las cbligaciones con los colaboradores de 1a organizacion

{ejecutivos y trabajadores).

La tienda tiene que ser fuente creadora de satisfaccion, tanto para los
clientes como para los colaboradores.

Garantizar el crecimiento y desarrollo de la organizacién logrando la
satisfaccion de inversionistas y con esto obtener la reinversion del pago de

dividendas.

Lograr ser una arganizacion competitiva dentro del ramo para poder evitar

las amenazas del mercado.
MISION

EN San Pablo Tacubaya S A deC. V.
LA CALIDAD SUPERIOR ES EL UNICO CAMINO.

Nuestra mision es proveer al cliente productos de calidad superior a

precios justos y competitivos.
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Lograr esta misién es una responsabilidad que todos nosotros compartimos

para cumplir con las exigencias de nuestros clientes y de nosotros mismos.

Con esta firme dedicacion a la calidad superior nuestras actividades estan
enfocadas a un objetivo comin, que nos unifica, agrega valor a nuestro trabajo y

enriguece nuestras vidas.

POLITICAS GENERALES

Cuidar y mantener la buena imagen de la tienda.

Tratar con cortesia y respeto al cliente.

Brinda productos y servicios de calidad.

Todo el personal esta sujeto a los manuales y al reglamento y a las normas
de calidad e higiene.
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

DIRECTOR |
GENERAL
- - - = N
ENCARGADO  SUPERVISO
DE TIENDA R
| — lr L]
VENDEDOR - CAJERA TECNICO DE CENTRO DE

DEMOSTRADORA

SERVICIO




NUESTRA ACTIVIDAD.

En 1982 nace Artilin, un pequefio negocio dedicado a la venta de articulos
para la limpieza, debidc a las nuevas ideas en 1984 cambiamos a SAN PABLO
TACUBAYA S.A. DE C.V,, en donde empezamos la distribucion de herramienta de
carte, enfocandonos al mercado de brocas acero alta velocidad y en 1989 se nos
da la representacion exclusiva para México y Centroamérica de la marca

Triumph® herramientas 100 % americanas y calidad industrial.
Debido a la gran expansion de nuestra empresa y a las necesidades del
mercado en 2001 adquirimos Nikota® herramientas eléctricas y neumaticas de

alta calidad

Somos una pequefia comercializadora de herramienta eléctrica, neumatica
Y accesorios.

Les brindamos a nuestros clientes productos que cumplan con las normas
de calidad, tanto nacionales como internacionales. '

A continuacion encontraras un ejemplo de nuestro catalogo de productos,
gue incluye una pequefa descripcion de cada producto.

158



o

i

ﬁzﬁ SAN PABLO TACUBAYA S.A. DE C.V.

CATALOGO DE PRODUCTOS.

TALADRO 1/2 ‘
Marca: Velocidad variable reversible. -
NIKOTA Uso industrial. .7
y
Categoria: Empaque: ‘ |
ELECTRICOS 1 \ X
Clave: Especificaciones:
120044 6.0 amp.
CARETA SOLAR P/SOLDAR
Marca: Uso industrial
NIKOTA ' Poder celdas solares.
Categoria: . Empaque: II; ’ r
ELECTRICOS - | "
RAA IR
. . Especificaciones: ;
g;?)‘;%s : ) Temperatura de operacion: -5° a
' +55°C ‘
JGO.BROCA CONCRETO 4 | -
PZAS |
Marca: ' ‘ \ Empaque: - i
TRIUMPH 10 meee !
Especificaciones:
FABRICADA EN COLUMBIA
_ S.C. U.S.A. CON LA MAS
Categoria: ALTA TECNOLOGIA.
BROCA PARA CONCRETO B =
TODAS NUESTRAS BROCAS
CUENTAS CON CARBUROS
DE PERCUSION AFILADOS
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Clave:
380001

JGO. CALADORA

Marca: .
TRIUMPH

Categoria:

SEGUETA CALADORA

Clave:
982007

Pulgadas:
B&D

POSITIVAMENTE Y ZANCOS
TEMPLADOS QUE LAS HACE
[DEALES PARA USO EN
ROTOMARTILLOS.

EL TERMINADO DE ESTAS
BROCAS ES ZINCADO PARA
EVITAR LA CORROSION.

SON IDEALES PARA
CONCRETO, LADRILLO,
CERAMICA Y MATERIALES
ABRASIVOS.

©mm:

5p

Empaque:
20

Especificaciones:

LOS JUEGOS CONSTAN DE:

2 SEGUETAS PARA MADERA |
3 SEGUETAS PARA METAL

PERMITINDO TENER EN UN
SOLO JUEGO LA VARIEDAD
NECESARIA PARA
CUALQUIER TRABAJO CON
ESTE TIPO DE
hERRAMIENTA.
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Conclusiones.
Concluimos que este trabajo de disefio de un modelo administrativo logra el

propdsito de ofrecer una herramienta Gtil para el optimo funcionamiento de una
pequefia empresa comercializadora de herramienta eléctrica, neumatica vy
accesorios. Ya que el modelo administrativo brinda al pequeno empresario
informacién basica sobre: la administracién, los sistemas, la pequefia empresa, los
manuales administrativos, ademas de un ejemplo de la implementaciéon del
modelo. Asi entonces esta informacion esta estructurada para que el usuario

conozca de forma clara y concreta el conocimiento teérico y como poder aplicario.

Primero conocimos que la administracion es un proceso cuyo objetivo es la
coordinacion eficaz y eficiente de los recursos de un grupo social para lograr sus
objetivos con la maxima productividad; esto quiere decir que un buen
administrador no es solo el que cuida el dinero, sino que ademas cuida todos los
recursos que estan dentro de su empresa, estos recursos son el personal, la
maquinaria y herramienta, materias primas, productos terminados y el recurso

financiero. Al relacionar todos estos recursos se lograran todos los objetivos.

Al hablar de conjuntos, se tuvo en cuenta también el tema de sistemas.
Este tema es bastante amplio y de algin modo complejo, pero podemos resaltar
que los sistemas tienen mucha influencia en la vida diaria, ya que un sistema es
un conjunto de elementos que estan en constante interrelacién con los demés
elementos del sistema y con el ambiente que los rodea. Esto nos ayuda a
entender de cierto modo que nosotros formamos parte de un sistema y que cada
decisiéon que se toma afecta al sistema en su conjunto. En la empresa que de
cierta forma es un sistema, se deben de tomar en cuenta muchos elementos antes
de tomar una decision, ya que no solo se afectara a la parte que los toma, tendra
repercusion en todos los niveles de la empresa y se debe de cuidar su equilibrio
para su optimo funcionamiento.

Pero ya que hablamos de empresa, hay que recordar que la empresa es un:

‘La empresa es un sistema, econdmico-social, integrado por recursos humanos,
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financieros, materiales y técnicos, creado para producir bienes o servicios, con el
fin de satisfacer necesidades sociales, obteniendo beneficios y apoyandose en la
administracién para cumplir sus objetivos”. Ademas de esto la empresa tiene
muchas variables 10 que hace que se pueda clasificar de muchas formas, una de
esas clasificaciones es la siguiente: Micro, pequefia, mediana y gran empresa.
Esta clasificacién obedece al criterio de empleados que tiene la empresa. También
se dio un repaso por la historia de la pequefia empresa en México, las
caracteristicas y las actividades principales de los pequefios comercios. Todo esto
nos ayuda a dar un panorama amplio a todas aquellas personas que empiezan de

empresarios.

Por ultimo en el marco teérico conocimos que los manuales administrativos
son un medio importante de comunicacién con los cuales también podemos
utilizarlos como apoyo para introducir al trabajador en la empresa; en su puesto de
trabajo y en sus actividades a realizar. Estos manuales sirven para despejar dudas
de los trabajadores, ya que en ellos esta toda la informacién que les interesa
conocer. El manual de organizacién es un gran medio de comunicacion, ya que
soluciona los posibles conflictos de autoridad y ayuda a adentrarlos en las tareas y
funciones de cada puesto. El manual de procedimientos es una gran guia de
trabajo para el personal, ya que los orienta en su ingreso a sus actividades. El
manual de politicas son los lineamientos que de deben seguir los empleados, es
un gran medio de control. El manual de bienvenida es aguel que ayuda a la
induccién del trabajador a la empresa, ya que le informa la forma de trabajar,

actividades y planes a futuro de la empresa.

Por Ultimo vimos cémo aplicar este conocimiento teérico en un ejemplo de
cada manual, por lo tanto tenemos una vision clara del contenido de cada manual,

pero sobre todo del disefio de un modelo administrativo.
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