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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢, Como podemos aprovechar mejor los recursos humanos y materiales, evitando
tiempos muertos, confusiones en las tareas desarrolladas y por lo tanto su
duplicidad y cédmo encontrar con facilidad y rapidez respuestas a preguntas y
dudas frecuentes sin necesidad de examinar innumerables hojas de archivo o

esperar la orientacion de algun supervisor?




OBJETIVO

Desarrollar manuales de organizacion, politicas y procedimientos, como

instrumentos para optimizar la eficiencia de la administracién en la empresa.




HIPOTESIS

Con el disefio de manuales administrativos, la empresa tendr4d mejores
herramientas que le ayudaran a resolver problemas de precision y responsabilidad

en actividades y por consecuencia aumentard la eficiencia en la misma.




INTRODUCCION

Las tareas cotidianas en la empresa sin un curso uniforme, su duplicidad, la falta
de identificacion de objetivos y metas, la carencia de vision y misién, asi como el
establecimiento de politicas, hace necesario el uso de una herramienta que ayude
a operar de forma Optima una organizacién. Asi pues los manuales
administrativos representan una alternativa para este problema, son de gran
utiidad en la reduccion de errores, en la observancia de las politicas del
organismo, facilitan la capacitacion de nuevos empleados, proporcionan una mejor
y mas rapida induccion a empleados en nuevos puestos, etc.

La efectividad de los manuales administrativos radica en el andlisis de cada
proceso, actividad, funcion, tarea, etc. ya que este permitird una elaboracién
precisa de cada situacién en cuestion, logrando con ello una guia que permita al
personal a encontrar solucion a sus problemas y encaminarlos al logro de sus
objetivos y por consiguiente los de la organizacion.

Dentro de este trabajo daremos un panorama general de las bases para la
elaboracion de los manuales administrativos, ayudando a incrementar la
efectividad de las funciones administrativas de la organizacion asi como
proporcionar una guia para los estudiantes del area administrativa.

En el primer capitulo hablaremos sobre generalidades de la administracion donde
observamos sus origenes, las principales teorias administrativas y el proceso
administrativo.

Mas adelante en el capitulo dos conoceremos lo que es Empresa, su clasificacion,
su entorno y la importancia de la micro y pequefia empresa, asi como lo que es el
Self Storage, ya que el campo de nuestra investigacion es una empresa de este
tipo.

Dentro del capitulo tres hablamos de la Planeacion como parte fundamental de la
administracion, aqui detallamos lo que es esta etapa del Proceso Administrativo,
su funcién, su importancia y principios, los tipos de planeacion y sus pasos.

Y finalmente en el capitulo cuatro, mencionamos a la Organizacion, ya que es la
siguiente funcion que se realiza después de la planeacion y a la que le concierne
determinar las actividades especificas que son necesarias para lograr las metas
planeadas, agrupar a las actividades en estructuras logicas, asignar las
actividades, puestos y personas especificas, y proporcionar medios para coordinar
los esfuerzos de los individuos y de los grupos, por eso se considera como base
fundamental en el disefio de manuales, también explicamos su importancia y
principios, que son los organigramas, lo que es un analisis y descripcion de
puestos y finalmente cerramos con nuestro tema de interés: los manuales

v



administrativos, su importancia, los tipos que existen y los pasos para la
elaboracion de cada uno de ellos.




Generalidades de la Administracion.

Capitulo 1
GENERALIDADES DE LA ADMINISTRACION.
1.1 Conceptualizacion de la Administracién.

“Es un proceso, social que lleva consigo la responsabilidad de planear y regular en
forma eficiente las operaciones de una empresa para lograr un proposito dado”. E.
F. L. Brech.

“Administrar es prever, organizar, mandar coordinar y controlar “. Fayol.

“Es una ciencia social que persigue la satisfaccion de objetivos institucionales por
medio de una estructura y a través del esfuerzo humano coordinado”. J.A.
Fernandez Arena.

“El conjunto sistematico de reglas para lograr la méaxima eficiencia en las formas
de estructurar y manejar un 6rgano social”. Agustin Reyes Ponce.

“Es una ciencia compuesta de principios, técnicas y practicas cuya aplicacion a
conjuntos humanos permite establecer sistemas racionales de esfuerzo
cooperativo, a través de los cuales se pueden alcanzar propdésitos comunes que
individualmente no se pueden lograr”. Jiménez Castro.

“La direccion de un organismo social, y su efectividad en alcanzar sus objetivos,
fundada en la habilidad de conducir a sus integrantes”. Koontz y o"Donell.

“Es el arte o técnica de dirigir e inspirar a los demas, con base en un profundo y
claro conocimiento de la naturaleza humana”. J. D Mooney.

“Es una técnica por medio de la cual se determinan, clarifican y realizan los
propdsitos y objetivos de un grupo humano particular “. Peterson y Plowman.

“Es el proceso a través del cual un grupo dirige las acciones de otros hacia metas
comunes”. Massie y Douglas.

“Implica la coordinaciéon de recursos humanos y materiales para el logro de
objetivos”. Kasty Rosenzweig.

“Es la coordinacion de todos los recursos a traves de los procesos de planeacion,
organizacion, direccion y control a fin de alcanzar los objetivos establecidos”. Sisk.
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“Implica las actividades emprendidas por una o mas personas con el objetivo de
coordinar las actividades de otros en la consecucién de metas que no pueden ser
logradas por una sola persona”. Donnelly, Gibson e Ivancevich.

De todo lo anterior podemos concluir que Administrar es un proceso planeado,
organizado, dirigido y controlado que persigue alcanzar uno o varios objetivos

preestablecidos.

1.2 Origenes y desarrollo de la Administracion.

Antecedentes Historicos!.

Desde que el hombre aparecio en la tierra ha trabajado para subsistir, tratando de
lograr en sus actividades la mayor efectividad posible; para ello ha utilizado en

cierto grado a la Administracion.

Para comprender mejor el significado de

continuacion una breve resefa historica.

la Administraciéon, daremos a

Epoca Primitiva

< S

Division del trabajo por edad y sexo.
El hombre utiliza en forma
rudimentaria la Administracion al
trabajar en grupo.

Origen y desarrollo de | Periodo Agricola
la Administracion

ANRNEN

Vida sedentaria.

Aparicion del Estado.

Desarrollo de grandes
civilizaciones, apoyandose en la
Administracion empirica del trabajo
colectivo y de los tributos.

Antigiedad
Grecolatina

<]

Aparicion del esclavismo.

Aplicacion de la Administracion
mediante una estricta supervision
del trabajo y sanciones de tipo
fisico.

! GALINDO, Munch (1999), Fundamentos de Administracion, México, Trillas, 17-23 p.
JIMENEZ CASTRO, Wilburg (1995), Introduccion al estudio de la teoria administrativa, México,

Limusa S.A. de C.V., 51-57 p.
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v" Inicialmente, la Administracién de
los feudos se efectia de acuerdo al
criterio del sefior feudal.

v' Posteriormente los siervos se
independizan, apareciendo los

Feudalismo
talleres artesanales.

v" Nuevas formas de Administracion:
estructuras de trabajo extensas,
niveles de supervision escasos.

v" Surgen los gremios.

v' Centralizacion de la produccion.

v" Auge industrial.

v" Administracién de tipo coercitivo.

v Explotacion inhumana del

Origen y desarrollo de lucié " trabajador.
la Administracion Revolucion Industrial | - oicruras de trabajo  mas
complejas.

v' Surgen especialistas dedicados a
manejar problemas de

Administracion.

v’ Gran desarrollo tecnoldgico e

industrial.
v" Surge la Administracion cientifica.
Siglo XX v' Aparecen nuMerosos

investigadores de la Administracion,
teniendo ésta un desarrollo vy
proyeccion definitivos.

Fuente: GALINDO, Miinch (1999), Fundamentos de Administracién, México, Trillas, 17-23 p.

Administracion en México?.

v' Sus principales actividades eran la
domesticacion de animales y el

cultivo.
Desarrollo de la v' Se daban practicas econémicas y
Administracion en administrativas.

México

México . v' Fabricacion de tejidos y ceramica
Precolombino

para autoconsumo.

Especializacion e intercambio.

Aparicion de clases sociales

AN

’HERNANDEZ Y RODRIGUEZ, Sergio (1988), Fundamentos de Administracién, 1.ed., México, Mc
Graw Hill Interamericana, p. 28
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Desarrollo de la
Administracion en
México

organizadas.

v' Guerras hegemonicas por el
dominio.

v' Aparece el comercio gracias al
desarrollo de civilizaciones como
los Olmecas, Mayas, Aztecas entre
otros.

v' Cobro de impuestos.

v' Desaparecen formas de
organizacion autéctona.

v' Aparecen estructuras
administrativas y conceptos del

Epoca Colonial v trabajo. L
Los espafioles traen a México una
organizacion politica, econémica y
religiosa.

v Existen muchos tipos de
compadrazgo.

v" No se cuenta con bases culturales

México y tecnolégicas,lo_ que impide un

. . desarrollo economico.
independiente del Y Sei Isa la industria texiil
siglo pasado y e impulsa la industria textil.
Se escriben las primeras ideas de
un plan de Hacienda Publica.

v' Se hacen intentos importantes para
impulsar la industria.

Porfiriato v Se introduce el ferrocarril, la
electricidad, el teléfono y muchas
fabricas de capital extranjero.

v' Se expropian las compafias

- petroleras de capital extranjero
Epoca v' Se crean sindicatos
Posrevolucionaria v : AT
Se impulsa la industrializacion del
Pais.

v La expropiacion petrolera

v La llegada de intelectuales
espafioles, refugiados.

v' La segunda guerra mundial, que

Epoca provoca compras masivas de
Posrevolucion alimentos por parte de Estados

Industrial Unidos, son los que generan una
pequefia revolucion industrial en
México. Se desarrollan la ciudad de
México y Monterrey.

v' Se crea una clase proletariada.
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Evolucién de los
estudios de
Administracion

A partir de nuestra industrializacion,
surge en Meéxico la necesidad del
estudio de la Administracion.

Las primeras  escuelas de
Administracion surgieron en el
Instituto Tecnoldgico de Monterrey
en 1943 bajo el nombre de
Administracion de negocios.

En 1957 se aprobé la carrera en la
UNAM.

1.3 Importancia de la Administracion.

Una buena Administracién es fundamental para el desarrollo exitoso de

cualquier actividad que se realice. En casi todos lo actos de nuestra vida nos
encontramos permanentemente tomando decisiones, eligiendo alternativas y
buscando soluciones, lo cual no es otra cosa que administrar.

La forma en que se dirige el negocio es uno de los factores que se toma en

cuenta a la hora de decidir si se otorgan créditos o no.

La Administracion dista mucho de ser s6lo una herramienta para ordenar a un
grupo de personas, el éxito de una empresa pueden ser atribuido al correcto
arte de administrar de sus dirigentes.

Las empresas en nuestro pais necesitan lideres que sepan Administrar para

lograr un crecimiento sostenido.

Caracteristicas de la Administracion.

1. Universalidad: El fendmeno administrativo se da donde quiera que exista un
organismo social, porque en él tiene siempre que existir coordinacion
sistematica de medios. (Es susceptible de aplicarse lo mismo en una
empresa, que en un hospital, en el estado, en el ejército etc.)

2. Valor instrumental: Dado que su finalidad es inminentemente practica, la
Administracion resulta ser un medio para lograr un fin, y no un fin en si
misma; mediante esta se busca obtener determinados resultados.

3. Especificidad: Aunque la Administracion va siempre acompafada de otros
fendbmenos de indole distinta (funciones productivas, econdmicas,
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contables, juridicas, etc.) el fendmeno administrativo es especifico y distinto
a los que acompafa.

4. Unidad Temporal: Aunque se distingan etapas, fases y elementos del
fendmeno administrativo este es Unico y por lo mismo, en todo momento de
la vida de una organizacion social sé estan dando en mayor o menor grado
todo o la mayor parte de los elementos administrativos. Es decir la
Administracion es un proceso dinamico en el que todas sus partes existen
simultaneamente.

5. Unidad Jerarquica. Se aplica en todos los niveles o subsistemas de una
organizacion. Todos los integrantes del organismo participan en distintos
grados y modalidades, de la misma Administracion.

6. Interdisciplinaria. La Administracién es afin a todas aquellas ciencias y
técnicas relacionadas con la eficiencia en el trabajo.

7. Flexibilidad Los principios administrativos se adaptan a las necesidades
propias de cada organizacion social donde se aplican.

1.4 Teorias administrativas y sus principales enfoques.

La Administracion se ha desarrollado a lo largo de los siglos, tal como se explicd
anteriormente, bajo diferentes enfoques en funcién de las épocas, actividades y
consecuentes necesidades de las organizaciones.

Es asi como aparecen las diferentes teorias o escuelas de la Administracion para
contribuir a la solucién de los problemas que surgen a raiz de que aparece:

v Un crecimiento desorganizado de las empresas, lo cual generé una severa
complejidad administrativa, que exigia un planteamiento cientifico que
sustituyera la improvisacion y el empirismo dominante, y

v' La necesidad de aumentar la competitividad de las organizaciones.

Al finalizar el siglo XIX aparece la gran empresa como resultado del progreso
técnico y con el consecuente aumento de la produccion, es asi como la
Revolucion Industrial es el detonante que origina una concepcion del trabajo
humano organizado en fabricas y en el siglo XX surge la necesidad de racionalizar
y replantear las estructuras productivas que habian crecido en forma
desmesurada.

Numerosas y muy diferentes contribuciones de autores y especialistas han dado
como resultado diferentes enfoques de la Administracion, es asi como a
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continuacibn damos una breve resefa de
Administracion?.

las teorias o escuelas de la

PERSPECTIVA

TEORIA
ADMINISTRATIVA

REPRESENTANTE

APORTACIONES

Clasica de la
Administracién

Administracién
Cientifica

Frederick
Winslow Taylor

v

NN

Racionalizacion del trabajo en el nivel
operacional (obrero) a través del
estudio de tiempos y movimientos.
Seleccién y capacitacion de
trabajadores.

Salarios incentivos, es decir sistema de
pago por unidad producida o sistema
de destajo.

Organizacion funcional.

Principios de la  Administracién
cientifica: Desarrollar un método
cientifico para el trabajo de los obreros
(sustitucion de regla de oro),
establecer el proceso cientifico para
seleccionar y entrenar al personal,
cooperacion entre las gerencias y los
obreros, division del trabajo de los
obreros con base en Su
especializacién.

Escuela Clasica

Henri Fayol

Definicibn de é&reas funcionales:
Operaciones técnicas, comerciales,
financieras, de seguridad, contabilidad
y administrativas.

Primer modelo de Proceso
Administrativo:  Prever, organizar,
dirigir, coordinar y controlar.

Principios de la  Administracion:
Division del trabajo, autoridad vy
responsabilidad, disciplina, unidad de
mando, unidad de direccion,
subordinacion del interés particular al
interés general, remuneracion del
personal, centralizacion, cadena
escalar(jerarquia), orden, equidad,
estabilidad del personal en sus cargos,
iniciativa, espiritu de equipo.

% OLIVEIRA DA SILVA, Reinaldo (2002), Teorias de la Administracion, 1.ed., México, Thomson, 523 p.
RIOS SZALAY, Adalberto (1992), Origenes y perspectivas de la Administracion, 2.ed., México, Trillas, 214 p.
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Teoria de la
Burocracia

Max Weber

v' Teoria de la autoridad.

v" Funciones de la burocracia:
especializacion, estructura,
previsibilidad, racionalidad,
democracia.

Humanista de
la
Administracion

Escuela Humano
Relacionista

George Elton
Mayo

A través de los experimentos realizados en
Hawthorne:

v' La productividad es problema de las
relaciones de grupo.

v' Preocupacion  por  pagar
dividendos a los trabajadores.

v' Las habilidades administrativas de la
persona son necesarias para el éxito
de los trabajadores.

v' Es necesario mantener buenas
relaciones interpersonales e
intergrupales para conseguir que la
productividad aumente.

altos

Finalmente se llega a la conclusion de :

v La importancia de la seguridad
personal y las necesidades sociales de
los trabajadores para alcanzar las
metas organizacionales.

Escuela
Conductista

Enfoque
Conductista Kurt
Lewin

v/ La parte mas importante de su teoria
es el estudio de grupos pequefios, su
motivacién, su participaciéon y las
normas de los mismos, la participacion,
el proceso de decision, la
productividad, los estilos de liderazgo,
etc.

v De acuerdo con éste enfoque, el grupo
casi siempre esta conformado por un
namero limitado de  personas,
generalmente menos de siete, que
gozan de interaccion libre y se
caracterizan por tener los siguiente
elementos: solidaridad, continuidad de
la sociedad, el tamafio, el papel y la
naturaleza de las tareas, los objetivos y
la produccién del grupo, asi como su
autonomia y ubicacion dentro de la
organizacion.
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Administracion
Conductista de
Simén

v' Destaca el concepto de “hombre
satisfactorio”, lo que significa que el
objetivo de la Administracion no debe
ser “maximizar” u “optimizar’ la
actividad, sino alcanzar una condicion
que “satisfaga” , es decir, adoptar un
curso de accibn que sea “bastante
bueno” desde todos los puntos de
vista, en lugar de procurar el mejor
curso de accion posible.

Cada una de las teorias de motivacion son
Utiles e importantes, la motivacion
individual determina el esfuerzo laboral,
tiene la habilidad para crear un trabajo que
produzca respuestas positivas a las
necesidades y las metas laborables de
quienes las realizan.

A continuacién se nombran algunas de
ellas.

v' Teorias del contenido:

Teorias de la Teorla' o Representante
Motivacion De la piramide de las Maslow
necesidades.
Erc Alderfer
Los dos factores Herzberg
La realizacion McClelland
v' Teorias del proceso:
Teoria Representante
Las expectativas Vroom
La equidad Stacy Adams
Refuerzo Skinner
Teoria v' Tipologia de las organizaciones.
Amitai Etzioni v' Tipologia del comportamiento en las

Estructuralista

organizaciones.

Moderna de la
Administracion

Teoria de los
Sistemas

Herbert A. Simon

v' Las organizaciones estan construidas
en tres estratos: sistema bésico de
produccion fisica y procesos de
distribucion, estrato de decisiones
programadas y estrato de procesos de
decisiones no programadas.

v/ Las organizaciones conservaran sus
formas jerarquicas.
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Teoria de las
Contingencias

Joan Woodward

v' La tecnologia juega un papel
importante dentro de la organizacion,
tanto como el de su estructura y
procesos.

v' Las empresas que mas se aproximen a
la estructura adecuada para sus
tecnologias, obtendran un mayor éxito.

Desarrollo
Organizacional

Richard Beckhard
(Creador de la
expresion DO)

v' Transformacién de una organizacién
en una organizaciéon “sana” por medio
de un proceso sistematico,
administrado y planeado.

Administracién
por Objetivos

Peter Druker
(creador de la
expresion APO)
George Ordione
(Su obra se
considera la cuna
de APO)

La APO es un sistema de administrar,
relaciona las metas de la organizacion con
el desempefio y el desarrollo individuales,
involucrando a todos los niveles
administrativos.

Contemporanea
de la
Administracion

Calidad
Organizacional

La era moderna
dela
Administracién de
la Calidad fue
anunciada por
algunos nuevos
pensadores en
los que destacan:
Deming, Crosby,
Feigenbaum,
Ishikawa, Juran y
Taguchi.

Principios de Deming:

1. Crearan constancia en la meta de la
calidad del producto.

2. Rechazar la idea de la existencia de
niveles normalmente aceptados de
atrasos debido a errores, material
defectuoso y acabados imperfectos.

3. No dependeran de la inspeccion para
obtener calidad.

4. Reduciran la cantidad de proveedores.

5. Instituyeran programas para reducir
constantemente los costos y mejorar la
calidad, los servicios y la productividad.

6. Implementardn entrenamiento para
lograr la utilizacion total de todos los
empleados.

7. Concentraran la supervision en ayudar
al personal a hacer mejor su trabajo.

8. Eliminaran el miedo y estimularan la
comunicacion de doble via.

9. Suprimirdn las barreras entre los
departamentos.

10. Descartaran la utilizacion de metas
numéricas, lemas y carteles para
estimular la mano de obra.

11. Utilizardn métodos estadisticos para
mejorar constantemente la calidad y la
productividad y eliminaran todas las
normas que impongan  cuotas
numeéricas.
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12. Eliminaran las barreras que impiden el
orgullo por el trabajo.

13. Instituyeran un programa vigoroso de
educacion y entrenamiento  para
mantener a las personas a la par de
los avances materiales, métodos y
tecnologias.

14. Definiran claramente el compromiso
permanente con la calidad y la
productividad.

Proyectos y
procesos
organizacionales

lan Mitroff,
Richard Mason y
Christine Pearson

Estos profesores anticipan que los
proyectos seran totalmente diferentes y
proponen  “Centros” en lugar de
Departamentos  (Recursos  Humanos,
Contabilidad, etc.): Centro de conocimiento
y aprendizaje, Centro de recuperaciéon /
desarrollo, Centro de servicio mundial /
espiritual, Centro de operaciones de
categoria mundial e Instituto de liderazgo.

También cabe mencionar en este apartado
(proyectos organizacionales) que en la
actualidad las organizaciones progresistas
han comenzado a reproyectar sus
procesos, mediante la creacién de
estructuras modulares, virtuales y sin
fronteras.

Dentro de los procesos organizacionales
podemos mencionar la Reingenieria, el
Adelgazamiento y el Facultamiento.

1.5 El Proceso Administrativo

organizacional.

Definicion.

como

base de la eficiencia

Antes de establecer una definicion sobre Proceso Administrativo empezaremos
por precisar el concepto de Proceso.

Un proceso es el conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo una

actividad.

Una vez comprendido el concepto de Proceso, veamos el de administrar, que, en
forma general, segun el diccionario de la Real Academia Espafiola, es: “Gobernar,

regir o aplicar...”.

Utilizando las definiciones de proceso y Administracion, segun diccionarios
clasicos, diremos en forma general que el proceso administrativo es la secuencia

11




Generalidades de la Administracion.

sistematizada de actividades para alcanzar un fin bajo la direccién, el gobierno y el
cuidado especifico de acuerdo con fines determinados de un establecimiento, una
institucion, una empresa, etc.

En su concepcién mas sencilla se puede definir el proceso administrativo como:

El conjunto de fases o0 etapas sucesivas a través de las cuales se efectia la
Administracion, misma que se interrelacionan y forman un proceso integral.

Otra definicibn mas precisa es la siguiente:

Pasos para sistematizar la operacion de una empresa en forma efectiva, desde su
presion —para la fijacion de objetivos claros- planeacion, organizacion, integracion
direccion y control de sus actividades, que permitan el adecuado aprovechamiento
de sus recursos y la maxima motivacion del elemento humano que la conforma.

Universalidad del Proceso Administrativo.

Al reconocer a la empresa como un sistema universal, se puede prever su
funcionamiento; al preverlo, es posible planificarlo y organizarlo. Una vez planeada
y organizada una empresa es factible dirigir y controlar; ademas, cualquier
empresa en el mundo, al aplicar el proceso administrativo, mejorara
continuamente su eficiencia, eficacia y efectividad.

El proceso administrativo se puede aplicar tanto a una granja como a una industria
0 a una empresa comercial, incluso a una institucion educativa.

La Ciencia en el Proceso Administrativo.

El proceso administrativo esta intimamente vinculado al método cientifico, ya que
una empresa, al estar sistematizada, es viable de mejorar continuamente, siempre
y cuando se observen el desenvolvimiento y el desempefio en forma cientifica, de
tal manera que los cambios sean objeto de investigacidbn previa, mediante
hipotesis sujetas a comprobacion a un lado del método empirico tradicional de la
toma de decisiones con base en corazonadas. Para tal efecto, el control de las
operaciones y su registro historico de los resultados y hechos ponen la base para
la observacion, siempre y cuando los controles estén basados en parametros y
estandares consistentes, a través de periodos prolongados que permitan sacar
conclusiones.

Vision y Misién del Proceso Administrativo.
El proceso administrativo clasico inicia con una etapa de prevision, hoy conocida

también por la escuela de la planeacion estratégica como vision. Esta es una
representacion mental del negocio o la institucion concebida y deseada por un
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lider, misma que debera ir acompafada de la misién que tendrda que cubrir la
empresa al producir un bien o un servicio en la sociedad donde operara. La vision
y la mision son el eje de la aplicacion del proceso administrativo, el cual no
necesariamente es para una empresa de nueva creacion, pues también sirve para
reorganizar una organizacion. En este caso, se puede iniciar el proceso, mediante
la evaluacion de la efectividad de la empresa y el andlisis del funcionamiento
actual, diagramado los procesos y las estructuras vigentes.

Conocer la vision y la misiéon de la empresa es indispensable para el administrador
que se abocard a su creacidon o reorganizacion. La vision, en ocasiones, es
generada por un hombre de negocios o fundador de una institucion publica o
privada. La vision es “Una mezcla de experiencia, intuicion, perspicacia en los
negocios, conocimiento de informacion privilegiada, relaciones e incluso, sabiduria
y buen juicio”.

La visién es la percepcion precisa de la empresa y de su entorno presente y
futuro, més alla de sus fronteras marcadas por su organizacion formal que permite
comprender su desenvolvimiento en el medio ambiente, visualizando
oportunidades y amenazas, fuerzas y debilidades.

Segun Thompson, “la vision estratégica es un mapa de rutas del futuro de una
compafia, de la direccion que lleva, de la posicion que pretende ocupar y de las
capacidades que planea desarrollar”.

La mayoria de las empresas han nacido por la vision de un hombre; sin embargo,
no todas las “visiones” son necesariamente buenas o llegan a gestar una
organizacion solida. De ahi que el administrador como consultor o gerente debe
traducir la vision de un emprendedor a investigaciones (prevision), objetos y metas
(planeacioén), estructuras (organizacion) y definicion de cualidades del equipo
humano (staff), en elementos de direccion y control. En la medida en que la capte
y la traduzca bien, se garantizara el éxito o fracaso de la empresa.

Clasificaciones y principales autores del Proceso Administrativo.

Son muchos los autores en el @ambito mundial que han tratado sobre el proceso
administrativo. Podemos decir que es la escuela o corriente administrativa mas
difundida; sin embargo, los autores aunque coinciden en dividirlo en etapas
(iniciando por la prevision o planeacion y concluyendo en el control), cada uno lo
trata de manera diferente, con el fin de darle un toque personal original, de ahi que
tanto las etapas como las subetapas varien en forma, no en fondo, lo cual hace de
esta corriente un enfoque enriquecido por muchos autores.

A continuacién veremos una tabla con la clasificacién de algunos autores asi como
los puntos mas relevantes de cada etapa del proceso administrativo.

13



VT

PREVISION

PLANEACION

ORGANIZACION

INTEGRACION

EJECUCUON

DIRECCION

COORDINACION

CONTROL

“Gobernar es

Proveer la

Arte de manejar
alos hombres.

Armonizar los

Comprobar si
todo ocurre
conforme alos

prever”. B programas
empresa de todo Hacer funcionar actos, hacer que
Calcular el o ; ! adoptados a las
h lo Gtil para su el cuerpo social converjan los .
porveniry . . . o 6rdenes dadas y
funcionamiento: constituido. esfuerzos. L
programarlo. . alos principios
A herramientas, Conocer los Adaptar los o
Articular los ] , . emitidos. Se
capital y recursos de la medios al objeto. -
HENRI programas de realizan
7 personal. empresa. Dar las cosas y
FAYOL accion . - controles
: Organizar es Inspecciones los hechos las . .
instrumento de - s ) administrativos,
saber constituir el periédicas del proporciones ; .
la ) : : financieros,
s cuerpo social. cuerpo social. convenientes. PR
prevision. técnicos,
comerciales y de
seguridad.
todo ocurre
conforme alos .
- Influir en los . .
Seleccidn de Establecer programas L Medir y corregir
- L individuos para ~
misién, objetivos estructuras de los adoptados, a las ) el desempefio
B 8 que contribuyan S
y acciones papeles que los o6rdenes dadas y afavor del individual y
necesarias para individuos deben alos principios L colectivo en la
- < - cumplimiento de S
cumplirlos. Toma desempefiar en la emitidos. Se las metas organizacion.
HAROLD de decisiones. empresa. Asignar realizan organizacionales Garantizar que
KOONTZ Eleccién de cursos tareas necesarias controles g los hechos se
- L . y grupales.
futuros de accion. parael administrativos, Liderazgo apeguen alos
cumplimiento. financieros, 90. planes.
P Comunicacion.
técnicos,
comerciales y de
~Determinar 10s
objetivos y los P
! ylos. Es el anélisis
cursos de accion [ .
Distribuir el del porquéy
que deben tomarse. ) .
A . trabajo entre el el como se
¢ Qué se necesita? .
v < grupo. Establecer ejecutan las Controlar las
¢Qué cursos de A
L y reconocer la tareas por actividades para
accion deben : >
GEORGE s autoridad los miembros conformarlas con
adoptarse? ¢Como L
R. . necesaria. ¢Quién del grupo los planes.
y cuando p ;
TERRY - y cuéndo realiza para que se
realizarlos? Terry ;
. L2 las tareas? realicen con
incluye la previsién )
: entusiasmo.
aqui.
dos 0 mas Proceso para
personas para dirigir e influir en
) o Proceso para
Proceso para que trabajen de las actividades
asegurar que las
establecer metas y manera de los grupos o o
- actividades
JAMES cursos de accion estructurada, con de una .
. s reales se ajusten
F. adecuados para el propésito de organizacion alas actividades
STONER alcanzarlas. alcanzar una entera con

meta o una serie
de metas

respecto a una
tarea.

planificadas.
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PREVISION PLANEACION ORGANIZACION INTEGRACION EJECUCUON DIRECCION COORDINACION CONTROL
Reflexionar sobre Division de la Actividades Vigilar los
la naturaleza empresa en mediante las procesos
fundamental de la unidades o cuales el baséndose
organizacion y departamentos. administrador en los
decidir co6mo Division de establece el objetivos y
situarla o funciones. caracter y tono de las normas
DAVID R. posicionarla en el su organizacion. obtenidos de
HAMPTO ambiente. Valores, estilo, la
N Determinar liderazgo, planeacién.
ambiciones a corto comunicacion y Comparacion
y largo plazos. motivacion. , evaluacion y
Definir métodos de ajustes.
realizacion.
Elemento de La
administracion
en el que con Lograr la
base en las realizacion
condiciones Fiiar cursos de efectiva de todo lo
futuras en que jar : L. planeado, por
habra de accion a seguirse, Estrl_.lcturamon medio de la
encontrarse estableciendo técnica de las autoridad del
reveladas 0’r principios que los relaciones que Obtener vy articular administrador Esla
una P orienten. Fijar la deben existir los elementos eiercida a basé de comprobacié
. . . secuela de entre las materiales y Jerci P
. investigacion operaciones para funciones, los humanos de la decisiones n de lo
AGUSTIN técnica, que repalizarlos P niveles ' organizacion v la directamente o obtenido con
REYES determinan los S elesy 9 - y delegando dicha lo esperado.
PONCE principales determinar tiempos actividades de planeacién. autoridad. Vigilar
y nimeros los recursos de ’ o
cursos de . simultaneamente
accion que necesarios para unaempresa. que se cumplan
permitiran ello. en forma
realizar los adecuada las
objetivos de la o6rdenes emitidas.
empresa.
Sefialar los ) Adquisicion,
Lo Coordinar las -
objetivos que se actividades conservacion y
persiguen, dictar acrecentamiento de
o humanas que se
las politicas que : los recursos
) . realizan dentro P
orientan el criterio econdmicos )
de una empresa . Conjunto de
delos necesarios parala h
. paralograr el ) funciones Control de
subordinados, meior vida de la empresa. administrativas las
escoger los ! . Asicomo la ) ’ o
A aprovechamiento R encaminadas al actividades
procedimientos . adquisicion
ISAAC ue deberan posible de los conservacion logro de los humanas
GUZMAN g licarse elementos desarrollo de I)(/)s resultados que se encaminadas
VALDIVIA p y materiales, buscan. El acto de hacia un fin
elaborar los PO hombres que han S :
técnicos 'y dirigir es un acto previsto.

programas a corto
y largo plazos,
incluyendo los
factores de tiempo
y costo.

humanos en el
cumplimiento de
los fines que a la
propia empresa
corresponden.

de cubrir todos los
puestos que la
estructura organica
de la empresa
requiere para su
funcionamiento.

de gobierno.
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PREVISION PLANEACION ORGANIZACION INTEGRACION EJECUCUON DIRECCION COORDINACION CONTROL
La planeacion es el
punto de partida del
esfuerzo humano
dentro del proceso
administrativo, pero
interesa lograr su
Enla implementacion.
laneacion Dentro de la Por medio del
P ’ implementacion, la control se
se definen . -
los primera fase se refiere compara el
roblemas a ala decision, que resultado con
P debe considerar la lo que se
JOSE A. resolver, se mejor alternativa de esperaba
FDEZ analizan las rejor & P
P ejecucion unavez obtener y se
ARENA experiencias .
asadas. se selecplonado el buscan las
P ! mencionado plan o causas que
esbozan .
lanes y programa mas pued‘en haber
pro ramas a adecuado. La ocasionado las
prog implementacion se desviaciones.
realizar. Lo S
inicia con la decision.
En todos los planes es
conveniente tener
varias alternativas,
para discriminar entre
ellas y escoger la
mejor.
SERGIO . L Integracion de Control y
Vision Y Planeacion y R : . L. 2
HDEZ. s : Organizacion equipos de Direccion evaluacion del
Previsién estrategia . h
RDGZ. trabajo sistema.
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A continuacién hablaremos sobre el enfoque de uno los principales
representantes de la Administracion en México.

Agustin Reyes Ponce.

Su obra Administracion de Empresas se desarrolla bajo el enfoque del Proceso
Administrativo donde el autor divide en dos partes este proceso:

La etapa mecanica. La comprenden:
a. Prevision.

La prevision responde a la pregunta ¢qué puedo hacer? para Reyes Ponce es "el
elemento de la Administracién en el que, con base en las condiciones futuras en
gue una empresa habra de encontrarse, reveladas por una investigacion técnica,
se determinan los principales cursos de accién que nos permitiran realizar los
objetivos de la misma".

La Prevision tiene tres momentos:

v’ La definicion del propdsito.
v La investigacion.
v El desarrollo de alternativas.

b. Planeacion.

La planeacion responde a la pregunta ¢qué voy a hacer? es para Reyes Ponce
"fijar el curso concreto de accién que ha de seguirse, estableciendo los principios
que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo y las
determinaciones de tiempos y de recursos, necesarios para su realizacion".

Los momentos de la planeacion son:

v Fijacion de objetivo.

v Definicion de politicas.

v Fijacion del presupuesto respectivo.

c. Organizacion.
La organizacion responde a la pregunta ¢cémo lo voy a hacer? se define como "la
estructuracion técnica de las relaciones que deben existir; funciones, niveles y

actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo social, con el
fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados".
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El Proceso de Organizacidon contempla estructuras y sistemas. Las estructuras
definen las relaciones de autoridad y comunicacion en cuanto a funciones, niveles,
jerarquias y puestos de los responsables.

La etapa dindmica. La comprenden:

d. Integracion de Recursos.

Responde a la pregunta ¢.con quién lo voy a hacer? "es el obtener y articular los
elementos materiales y humanos que la organizacién y la planeacion sefialan
como necesarios para el adecuado funcionamiento de un organismo social".

La parte de la integracion es:

Reclutamiento

Seleccion

Introduccion

Adiestramiento

Desarrollo de habilidades, capacidades o actitudes favorables al
cumplimiento del fin perseguido.

ANANENENAN

e. Direccioén.

Contesta a la pregunta ¢se estd haciendo? se define como "el elemento de la
Administracion en el que se logra la realizacion efectiva de todo lo planeado, por
medio de la autoridad del administrador, ejercida basado en decisiones, ya sean
tomadas directamente, ya con mas frecuencia, delegando dicha autoridad y se
vigila simultaneamente que se cumplan en la forma adecuada todas las 6rdenes
emitidas".

Reyes Ponce sefala que una buena Direccion requiere saber comunicarse, saber
delegar, ejercer un liderazgo basado en la razén y no solamente en la autoridad, y
motivar a la accion y al cumplimiento de la meta.

f. Control.
La etapa de control responde a la pregunta ¢qué se hizo? pues es el analisis de
resultados, "consiste en el establecimiento de sistemas que nos permitan medir

resultados actuales y pasados en relacion con los esperados, con el fin de saber si
se ha obtenido lo que se esperaba, corregir, mejorar y formular planes".
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Capitulo 2
EMPRESA.

2.1 Conceptualizaciéon de la Empresa.

Una empresa puede ser examinada de diferentes maneras: para la economia
como una unidad de produccion; para la Administracion, como una entidad
abstracta, integrada por varios departamentos definidos a través de un
organigrama, en el que se designa el nombre de los distintos puestos, el nivel de
mando y la subordinacién; para la psicéloga es un conjunto de personas que se
integran en diversos grupos de acuerdo con un organigrama. Cada persona
realiza dentro de la empresa actividades disimbolas en las que interaccionan la
afectividad y el conocimiento individual y colectivo de la propia cultura nacional y
organizacional. Para las ciencias politicas, la empresa es una organizacién de
sistemas politicos cuyo flujo vital es el poder. El poder es la capacidad de afectar
el comportamiento de otros, con 0 sin su consentimiento. El poder se ejerce a
través de la influencia de una persona sobre otra u otras, de un grupo sobre otro u
otros. La finalidad del poder en la empresa es controlar los recursos econémicos
asignados a un departamento, seccion o grupo de la compainiia. Para la sociologia,
es una entidad social identificable en la que cada persona tiene sus propios
intereses o0 persigue multiples objetivos. Sin embargo, el proceso de aculturacion
en la organizacion a la que pertenece provoca que cada uno de ellos labore en
armonia para conseguir un objetivo en comiun mediante la coordinacion de sus
actividades y relaciones.

Segun Agustin Reyes Ponce Empresa es una unidad de produccion de bienes y
servicios para satisfacer un mercado; para Fernandez Arena es la unidad
productiva o de servicio que constituida segin aspectos practicos o legales, se
integra por recursos y se vale de la Administracién para lograr sus objetivos.

Para Bravo la empresa se puede definir como el conjunto de personas, empleos,
sistemas, funciones, oficinas, instalaciones y dependencias que constituyen un
cuerpo o institucibn social que se rige por sus usos, normas, politicas y
costumbres propios y tienen un objeto especifico.

El Cédigo Fiscal de la Federacion® describe a las empresas como toda persona
fisica o moral que realiza actividades comerciales, industriales, agricolas,
ganaderas de pesca o silvicola.

De todo esto podemos concluir de forma sencilla que una Empresa esta formada
por una infraestructura, capital e individuos que aportan sus conocimientos y
habilidades con el fin de lograr sus objetivos personales y colectivos.

* cédigo Fiscal de la Federacion articulo 16
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Un negocio es una organizacién que combina distintos factores de la produccion,
como es adquirir materia prima, capital y mano de obra. Ademas, involucra a la
planeacion, la organizacién y el control como un conjunto de habilidades
administrativas combinadas sinérgicamente para obtener utilidades.

2.2 Objetivos de la Empresa.

Los objetivos de una empresa pueden ser variados, independientemente de los
objetivos que pretendan lograr con la constituciéon de una empresa, lo esencial es
gue al hablar de los objetivos principales nos referimos a los mas comunes, como
son los denominados institucionales clasificados de la siguiente manera:

Objetivos econdémicos.

a.

Cumplir con los intereses de los inversionistas al retribuirlos con dividendos
justos sobre la inversién colocada.

Cubrir los pagos por intereses a acreedores sobre el préstamo concedido.

Retribuir a los trabajadores en forma justa, con prestaciones y utilidades por
los servicios prestados.

Manejo adecuado de recursos financieros.
Promover la inversion

Méaxima obtencién de utilidades.

Objetivos sociales.

a.

Mejoramiento de la calidad y precio del producto y/o servicio para satisfacer
las necesidades de la comunidad.

Aumentar el nivel econémico de una regién, al consumir materias primas y
servicios, creando fuentes de empleo, logrando con esto el mejoramiento
de la situacion socioecondémica de la poblacion.

Contribuir al sostenimiento de los servicios publicos mediante el
cumplimiento de las obligaciones fiscales.

Evitar la competencia desleal.

Incrementar y reservar las riquezas naturales y culturales de la sociedad.
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Objetivos técnicos.

a. Utilizar los conocimientos y sistemas tecnoldgicos modernos en el area de
la empresa.

b. Impulsar la innovacién, investigacion y desarrollo tecnolégicos.

2.3 Clasificaciéon de las Empresas.

Las empresas pueden ser clasificadas de acuerdo a distinto criterios a
continuacién mencionaremos algunos.

| Criterio

Modalidad

Por su
finalidad

Lucrativas. Buscan beneficios econdémicos, se crean para producir
bienes y servicios rentables y estan constituidas por personas que
desean multiplicar su capital y obtener beneficios o utilidades que se
denominan dividendos.

No lucrativas. Manejan recursos pero no obtienen utilidades. La
finalidad de las empresas no lucrativas es cominmente asistencial,
educativa, cultural, intelectual, social o recreativa sin fines utilitarios.

Por su
actividad

Industriales. Son las que realizan actividades de transformacion,
reciben insumos o materias primas y les agregan valor, al
incorporarles procesos productivos. La industria tiene numerosas
actividades de acuerdo con sus procesos de transformacion. El
articulo 123° los agrupa en:

Textil Eléctrica Cinematografica
Hulera Azucarera Minera

Metallrgica Siderurgica Hidrocarburos
Petroquimica Cementera Calera

Automotriz Quimica De celulosa y Papel
Ferrocarrilera Madera basica Vidriera
Productores de alimentos Tabacalera

De aceites y grasa vegetales

Agricolas. Son las dedicadas a cualquiera de las actividades de
ganaderia, pesca o silvicola.

Comerciales. Realizan procesos de intercambio, son
establecimientos que se dedican a comprar y vender satisfactores.
Agregan el valor de la distribucion o la disponibilidad.

® Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos articulo 123 Fraccion XXXI.
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Servicios. Se caracterizan por llevar a cabo relaciones e
interacciones sin importar los atributos fisicos. Los servicios pueden
ser prestados por instituciones que denominamos empresas o
personas fisicas.

Privadas. Son constituidas y administradas por los particulares. Los
empresarios son los que se encargan de crear, sostener y
acrecentar el patrimonio y los resultados de la empresa.

Las demas agrupaciones a que se refiere el articulo 123°.
Las sociedades cooperativas y mutualistas.

Por el - _ —
origen de | Publicas. Estan determinadas por las actividades que el Estado se
su capital | feserva para su administracion, ejemplo Petrdleos Mexicanos.
También comprende organizaciones que tienen una funcion social o
asistencial, por ejemplo, el Instituto Mexicano del Seguro Social
(IMSS) o el Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia (DIF).
Personas fisicas. Son todas las personas o individuos que poseen,
por el hecho de serlo, obligaciones y derechos de goce y ejercicio.
Personas morales. El articulo 25 del Cdédigo Civil considera
personas morales a:
v' Las naciones, los estados y los municipios
Por su v Las corporaciones de caracter Publico reconocidas por la ley.
estructura v Las sociedades civiles y / o mercantiles.
Legal v Los sindicatos y las asociaciones profesionales.
v
v
v

Las asociaciones distintas a las enumeradas, que se
propongan fines politicos, cientificos, artisticos, de recreacién
o de cualquier otro fin licito, siempre que no fueran
desconocidos por la Ley.

Las empresas reconocidas fiscalmente en México son las sociedades mercantiles
y las personas fisicas. La constitucion en una estructura legal depende de los
propios intereses y del interés del negocio.

A continuacién mencionaremos los tipos de sociedades asi como la definicion que
les da la Ley General de Sociedades Mercantiles:

Sociedad en Nombre Colectivo. Es una sociedad mercantil, personalizada, que
existe bajo una razén social y en la que los socios responden subsidiaria, ilimitada
y solidariamente de las obligaciones sociales.

Sociedad en Comandita Simple. Es una sociedad mercantil, personalista, que
existe bajo una razén social y se compone de uno o varios socios comanditados

® Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos articulo 123
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gue responden de manera subsidiaria, ilimitada y solidaria de las obligaciones
sociales y de uno o varios comanditarios, que sélo estan obligados al pago de sus
aportaciones.

Sociedad en Comandita por Acciones. Es una sociedad mercantil, con
denominacion o razén social de capital fundacional, dividido en acciones, en la
gue sus socios sOlo responden con sus aportaciones, salvo uno de ellos, al
menos, que debe responder solidaria, subsidiaria e ilimitadamente por las deudas
sociales.

Sociedad de Responsabilidad Limitada. Es una sociedad mercantil con
denominacion o razon social, de capital fundacional, dividido en participaciones no
representables por titulos negociables, en la que los socios sélo responden con
sus aportaciones, salvo en los casos de aportaciones suplementarias y accesorias
permitidas por la Ley.

Sociedad Cooperativa. Es una sociedad mercantil, con denominacion de capital
variable, fundacional, dividido o en participaciones iguales, cuya actividad social
presta exclusivamente a favor de sus socios que sélo responden limitadamente
por las operaciones sociales.

Sociedad Anonima. Es una sociedad mercantil con denominacion de capital
fundacional dividido en acciones, cuyos socios limitan su responsabilidad al pago
de las mismas.

Sociedad Andnima de Capital Variable. En las sociedades de capital variable, el
capital social es susceptible de aumentar por aportaciones posteriores de los
socios o0 por admision de nuevos socios y de disminuir por retiro parcial o total de
las aportaciones, sin mas formalidades que las establecidas por la ley.

Modalidades de empresas especiales:

Franquicias y maquiladoras.

Una franquicia es un modelo probado de negocio que se renta o vende a socios
interesados en invertir. Las primeras empresas de franquicias en México fueron
Holiday Inn, Operadora Vips, Hoteles Howard Jonson, entre otros.

Las franquicias son una forma de crecimiento de un negocio que tiene éxito y

considera que puede multiplicarse con nuevos socios que respeten el concepto del
negocio original.
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Maquiladoras.

Las maquiladoras son una modalidad de negocio que desarrolla una actividad
productiva con base en importaciones temporales de insumos extranjeros.

La industria maquiladora de la exportacion se establecié en México a partir de
1965. En ese afo se establecieron 12 plantas que generaron empleo para tres mil
personas. En la actualidad existen mas de 1200 maquiladoras que ocupan a
300,000 mexicanos.

Los beneficios de las empresas maquiladoras de exportacion pueden sintetizarse
en:

Fuente de empleo para los mexicanos.

Fuente de divisas para el pais.

El proceso de maquila promueve la educacion laboral.

Captacion de inversion extranjera.

Atractivo para las empresas con procesos intensivos de mano de obra.

AN N N NN

Las principales criticas a las empresas maquiladoras son:

v" No capacitan al personal para usar y desarrollar la tecnologia.

v La transferencia de tecnologia avanzada es limitada.

v' El crecimiento ha sido cuantitativo, pero no cualitativo. Las comunidades
donde se han establecido no han mejorado su calidad de vida.

v La estructura ocupacional no se ha modificado en 20 afios. Mas de 80% del
personal no es calificado.

v" Los insumos son comprados en México por las empresas maquiladoras. Su
volumen ha sido limitado porque las reglas de compra son formalidad,
calidad y precios competitivos.

v' La ventaja competitiva para las empresas extranjeras es la mano de obra
barata. La especializacién y capacitacion es un potencial desaprovechado.

De no desarrollar nuestra propia tecnologia o invertir de manera conjunta con los
extranjeros, corremos el riesgo de convertirnos en un pais predominantemente
maquilador.

2.4 Entorno en las empresas.
Las empresas necesitan conocer el entorno en que estan establecidas o en el que
desean actuar. Con base en un correcto diagnostico del entorno, las empresas

pueden identificar las oportunidades y amenazas para su existencia.

Toda compaifiia tiene que saber clasificar las variables del ambiente para
entenderlas, desarrollar estrategias para enfrentar exitosamente los cambios del

24



Empresa.

entorno, asi como elegir los parametros o indicadores para diagnosticar el
contexto de la empresa.
El entorno inmediato de la empresa.

Mencionaremos las variables mas relevantes del entorno inmediato de toda
compafia.

Los clientes conforman el mercado. Por lo tanto, toda empresa

Clientes . , .
necesita conocer qué desean sus clientes.

Conocer la competencia es conocer las opciones que tienen los
clientes. La competencia puede ser cordial, amistosa, indiferente
0 agresiva. Los competidores pueden ser numerosos Yy
preactivos. Competir es ofrecer calidad, precio y servicio.

Competencia

Los proveedores no solo aportan insumos baratos, sino que
pueden ser aliados y convertirse en verdaderos socios. La
Proveedores | relacion con ellos no debe ser de competencia sino de lealtad,
confianza y larga duracion. Un buen proveedor es con el que es
posible trabajar no para una compra, sino a largo plazo.

Modalidades del Entorno.

El contexto en el que se ubican las empresas comprende las siguientes variables:
Econdmicas, Politicas, Socioculturales y Tecnolégicas.

La informacion cuantitativa y cualitativa se complementan, es decir, ambas
necesarias para tomar decisiones. La importancia del conocimiento del entorno
econdmico, politico, social, cultural, tecnolégico o competitivo radica: primero, en
conocerlo; segundo, analizar cobmo afecta o influye sobre la organizacion en el
corto, mediando y largo plazos, tercero, la organizacion debe determinar qué
hacer frente al entorno o contexto, es decir, que estrategias debe desarrollar,
cuarto, poner en marcha las acciones necesarias, quinto evaluar resultados para
mantener, modificar o cancelar la direccion establecida.

A continuacion describiremos de manera enunciativa los acontecimientos y
tendencias mas relevantes en cada uno de los entornos en México.
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Entorno Econdmico

Control de la
inflacion

Los programas de estabilizacion tenian como proposito
fundamental abatir la inflacion de manera concertada entre el
gobierno y los sectores productivos. Estos programas iniciados
en 1982 se denominan pactos entre los que podemos
mencionar: Programa de Reordenacion Economica (PIRE),
Pacto de Aliento y Crecimiento (PAC), Pacto de Solidaridad
Econdémica (PSE), Pacto para la Estabilidad y el Crecimiento
Econémico (PECE) y Pacto para la Estabilidad, la
Competitividad y el Empleo (PECE)

Control del
endeudamiento

El crecimiento de Meéxico se realizdO con base en
endeudamiento, tanto externo como interno. Asimismo era
necesario revertir la relacion entre gasto e ingresos del
gobierno, es decir, sanear las finanzas publicas, que habian
mostrado déficit por afios.

Eliminacion de
subsidios

Una de las consecuencias inmediatas de la redefinicion del
papel del Estado fue que tuvo que dejar de ser sustento de una
economia ficticia. Los recursos para subsidiar la economia
fueron limitdndose, los precios de la mayoria de los
satisfactores dejaron de ser precios oficiales, decretados
independientemente por el gobierno, sin considerar las
condiciones de oferta y demanda, de los costos de fabricacion
o de la situacion competitiva.

Crecimiento de
lainversion
extranjera

La inversion extranjera se convirtié en un factor clave del nuevo
modelo de desarrollo, sobre todo a partir de que dejo de ser
una estrategia de crecimiento rechazada por el gobierno. Las
leyes limitaban al inversionista extranjero el control sobre las
empresas, dado que el capital externo no podia ser mayor de
49% del capital total.

La inversion extranjera ha pedido reglas claras y estables. Ha
sido necesario modificar el marco legal y administrativo para
gue el inversionista obtenga las dos condiciones esenciales
gue busca: seguridad y rentabilidad.

Ingreso al
GATT

Ante la tendencia mundial de formacibn de bloques
econdmicos, México reacciono productivamente y se incorporo
a organismos multilaterales, como el GATT para negociar con
los mas diversos paises, desalentando las barreras no
arancelarias. Asimismo, México ha ingresado en nuevos
mercados e incluso negocia acuerdos para establecer tratados
de libre comercio con los bloques europeo y asiatico. No se
trata sélo de vender en el mercado internacional, sino de
hacerlo con base en un trato justo y equitativo.

Tratado de
Libre Comercio

El TLC permite eliminar las barreras a las exportaciones
mexicanas y establece mecanismos adecuados para dirimir las
controversias. La firma del acuerdo con estados Unidos y
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Canada permitié la creacion del mayor mercado del Planeta
integrado por 357 millones de personas. Y entro en vigor a
partir del 1° de enero de 1994.

Entorno Politico

Redefiniciéon
del papel del
Estado

En alguna medida los paises de América Latina han generado
uno de los cambios mas importantes: redefinir el papel del
Estado, buscando una férmula donde éste no sea actor, sino
promotor del desarrollo. Uno de los logros mas importantes fue
gue dejo de ser un Estado propietario y permitié privatizar las
empresas del sector publico. Otro excelente logro fue que
abandon6é su papel paternalista, esto es, dejo de ser el
benefactor sin limites de los ciudadanos.

Relaciones
con las
Iglesias

Uno de los cambios méas importantes desde el punto de vista
politico fue la modificacion de las relaciones del Estado con las
Iglesias, sobre todo con la catdlica, habia cuenta de la
importancia de ésta en los circulos sociales, econdmicos,
politicos del pais.

Pluralidad
Politica

Una de las condiciones que hace diferente la vida politica en
nuestro pais es la reciente pluralidad politica. Los partidos de
oposicion han tenido en los ultimos afios una gran intervencion
en la vida publica. Actualmente es significativa la participacion
de los partidos de oposicion en las camaras de Diputados y
Senadores.

La violencia
Politica

En los ultimos afios la politica en México, Centro y Sudamérica
se ha caracterizado por la violencia, ya que no sélo los
asesinatos politicos han conmocionado algunos paises sino
también los conflictos postelectorales que en muchos casos,
han creado un clima de intolerancia y agresion.

Entono sociocultural.

Los factores socioculturales son los que definen a una sociedad. Influyen de
manera definitiva en la actividad de las organizaciones publicas y privadas porque
constituyen los valores que conforman su idiosincrasia y estilo de vida. El entorno
sociocultural puede ser abordado desde dos perspectivas: la social y la individual.

La sociedad mexicana. Numerosos fendmenos tipifican a la sociedad mexicana en
la época contemporanea. A continuacion mencionaremos algunos de los mas

relevantes:
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Entorno Sociocultural

La migracion
hacia los
centros
urbanos

La politica econémica ha centrado su proposito de desarrollo en
el sector industrial, opcion que, sin duda, ha modificado las
condiciones de crecimiento urbano y, como consecuencia, ha
despoblado y descapitalizado al sector rural.

La necesidad
de crear
empleos

productivos

Las ciudades o polos de desarrollo, han tenido que absorber
millones de personas que llegan con el propdsito de encontrar
trabajo. Las ciudades tienen que resolver problemas de
vivienda, servicios publicos, seguridad y empleo. Las
consecuencias en algunas ciudades son obvias: marginacion,
subempleo y economia subterranea.

Las crisis
econémicas y
su impacto
social

La sociedad mexicana ha padecido en los Ultimos afios tres
crisis que han frenado su desarrollo: 1976, 1982 y 1995. La
primera puede tipificarse como la crisis del estado populista,
donde se pretendié generar el desarrollo con base en un estado
protector y generoso; la segunda, provocada por la
petrolizacién de la economia y el endeudamiento desmedido; y
la tercera, por impulsar un crecimiento basado en la inversion
extranjera y en el ahorro interno de los mexicanos. Sin
embargo, lo mas importante de estas crisis fue no sélo su
efecto en el nivel de vida de la poblacién, sino su confianza y
credibilidad. El reto es retomar un camino que no cree falsas
esperanzas sino posibilidades de desarrollo en todos los
sectores sociales.

Rasgos sobre
la cultura
mexicana

La sociedad es la convivencia, interdependencia y proyecto
comun de los mexicanos. Los individuos conforman una
sociedad, cuyo complejo tejido esta integrado por personas que
tienen expectativas, valores y necesidades. La sociedad es una
manifestacion de los individuos que la integran, razén por la
cual es necesario conocer nuestros rasgos caracterologicos.

Mencionaremos algunos rasgos positivos y negativos de
nuestra cultura de forma general. Primero abarcaremos los
rasgos positivos:

Capacidad creativa. EI mexicano tiene un afan de innovar o
cambiar simplemente por probar una forma distinta de hacer las
cosas.

Sentido de solidaridad. Los mexicanos se diferencian de otras
culturas por su sentido de solidaridad y de ayuda a los demas.

Rasgos de estoicismo. Esta caracteristica implica la
capacidad de soportar limitaciones o privaciones que nos
ensefian a vivir con lo minimo indispensable o sencillamente a
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no desperdiciar ningun recurso. En lenguaje coloquial significa
aguante o resignacion

Dentro de los rasgos negativos nos encontramos con los
siguientes:

Pasividad. La tendencia a la pasividad es tipica de la forma
de ser del mexicano, este rasgo le hace caer en la demora o la
Rasgos sobre | dilacion dejando para mafiana lo que puede hacer hoy.

la cultura

mexicana Inconstancia. Al mexicano le cuesta trabajo llevar a cabo un
esfuerzo sostenido que conduzca a los resultados.

Improvisacion. Improvisar es no seguir un metodo o
procedimiento para realizar las actividades. Aprender de lo que
realiza y sistematizar la experiencia es algo que le cuesta
trabajo.

Entorno tecnoldégico.

La tecnologia puede ser definida, en forma breve como los medios e instrumentos
utilizados para lograr resultados deseados. Los factores tecnologicos son la
puesta en practica de los descubrimientos cientificos.

El cambio tecnolégico es importante porque modifica la forma de producir y
comercializar los satisfactores. La mayor parte de la tecnologia contemporanea ha
sido descubierta en el presente siglo. Las areas de avance tecnolégico mas
importantes en la Ultima década han sido las siguientes:

v La biotecnologia (acuacultura, inseminacion artificial).
v Lainformética (inteligencia artificial, sistemas expertos).
v’ Las telecomunicaciones (satélite, fibra dptica).

Este nuevo escenario del desarrollo de la tecnologia mundial tiene obvias
implicaciones para México. La politica cientifica y tecnoldgica mexicana pretende
insertarse en el dmbito de las innovaciones mundiales y desarrollar en nuestro
pais alternativas de cambio tecnoldgico.

Sefialaremos los tres aspectos principales del entorno de la tecnologia que
influyen en nuestro Pais.
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Entorno Tecnoldgico

La
transferencia
de tecnologia

Esta desempefia un papel clave en las estrategias de los
paises en desarrollo, por lo que su adquisicién y su adaptacion
a las condiciones especificas de la nacion receptora deben ser
racionalmente evaluadas. Existen diversas modalidades de
transferencia tecnologica, desde la inversion extranjera directa
hasta las licencias o permisos para su uso. Un pais puede
promover o controlar las distintas modalidades de acuerdo con
sus intereses politicos, econémicos, culturales, etc.

El aprendizaje
como
estrategia

El aprendizaje como estrategia se encuentra en el centro de la
discusion sobre el crecimiento, el comercio y la especializacion
internacionales. El conocimiento es el recurso fundamental de
la  economia moderna y las innovaciones  son
predominantemente intensivas en trabajo calificado.

La actividad
innovadora

La actividad innovadora de una empresa tiene un sentido mas
amplio. No se refiere solamente al cambio técnico que se
registra con la patente o los contratos de transformacién de
tecnologia, sino mas bien al proceso en que uno o varios de los
elementos integrantes del sistema socio-técnico experimentan
un cambio, lo cual a su vez origina transformaciones en el resto
del sistema.

A partir de 1991, en México se inicidé la modernizacion del sistema de propiedad
industrial, cuyos cambios esenciales se basan en cuatro estrategias:

1. Otorgar proteccion juridica a los derechos de propiedad industrial similar a
la que se ofrece en paises industrializados con los que México mantiene
relaciones econdmico-comerciales.

2. Crear la infraestructura institucional necesaria para garantizar un adecuado
otorgamiento de esos derechos y establecer politicas de promocion sobre la
importancia de este instrumento en la modernizacion industrial.

3. Adhesion a los tratados internacionales mas relevantes de la materia.

4. Actualizacion legislativa en el marco del Tratado de Libre Comercio de
América del Norte.

El entorno de la tecnologia es de primordial importancia para México, debido a que
Su rezago en esta estrategia obedece, entre otras causas, a las siguientes:

v' La politica cientifica y tecnolégica apenas comienza a considerar las
nuevas condiciones mundiales.
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v’ La centralizacion de los procesos de innovacion en estructuras burocraticas

ineficaces.

AN

La extrema pasividad y dependencia de las innovaciones extranjeras.
La visién cortoplacista de obtener los maximos beneficios sin invertir en

investigacion y desarrollo.

2.5 Las tendencias en los negocios.

Las organizaciones deben descubrir las variables que conforman su
macroambiente. A este medio y a su comportamiento se les denomina

macrotendencias.

A continuacibn mencionaremos algunos de los cambios del entorno de las
empresas a nivel mundial.

Internacionalizacién
y globalizacién de
los negocios

Uno de los cambios mas importantes en las Ultimas
décadas ha sido el proceso de globalizacion y apertura
comercial en la politica econdmica de los paises. En 1970,
las economias nacionales estaban cerradas y trataban de
proteger de la competencia externa a los productores
nacionales.

Formacién de
alianzas entre
paises

Las alianzas estratégicas han desplazado los criterios
politicos o ideologicos para adoptar como objetivo
fundamental de asociacion, producir y vender. Uno de los
ejemplos mas claro y exitosos es la Union Europea.

Incremento del
cambio tecnolégico
mundial

En la actualidad, las empresas lideres han capturado
numerosos mercados basados en sus innovaciones
tecnolégicas. México tiene limitaciones de investigacion
en relacibn con paises desarrollados que generan
tecnologia como Alemania y/o la compran como Japon.

Nuevas demandas
sociales y politicas

Las necesidades y expectativas de la sociedad han
cambiado cualitativamente. Los cambios politicos y
sociales de las ultimas décadas han transformado la
realidad de numerosos paises. Entre los cambios mas
relevantes pueden mencionarse:

La transformacion de los paises del Este.

La reunificacion de Alemania.

La desintegracion de la URSS.

La “nueva ciudadania” de la Union Europea.

La transicion del totalitarismo de la democracia.

El cambio de la confrontacién a la colaboracién entre
Israel y Palestina.

ASANENENENENEN
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2.6 Necesidad de formar una empresa.

Si partimos de que una empresa es una unidad formada por recursos humanos,
técnicos y financieros que se encuentran integrados para alcanzar un objetivo en
comun podemos identificar que en el caso de las organizaciones lucrativas su
necesidad de formar una empresa es la de obtener ganancias de un capital,
asegurando su inversion.

Existen otras necesidades implicitas como:

Garantizar el abasto para satisfacer las necesidades de una poblacion,
Abastecer la demanda de empleo nacional,

Coordinar el trabajo y capital,

Obtencidn de prestigio,

Satisfaccion de una tendencia creadora y

Lograr el progreso econémico del pais.

~poooTw®

2.7 Importancia de la micro y pequefia empresa en México.

De acuerdo con los resultados de una investigacion realizada por el Instituto
Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica y Nacional Financiera, destaca el
hecho de que en México, de un total de 1.3 millones de unidades productivas
establecidas, la micro, pequefia y mediana empresa’ representa 98%; ademas
absorbe mas de 50% de la mano de obra y aporta 43% del producto, proporcion
gue es equivalente a 11% del PIB.

Por otra parte, de ese conjunto de negocios, 97% es micro; 2.7% pequeias; y
0.3% mediana. Asimismo, 57% son empresas dedicadas al comercio; 31% a los
servicios; 11% al sector manufacturero y 1% a la industria de la construccién.

La importancia social de estas empresas se deriva del uso intensivo de mano de
obra que requieren en sus procesos productivos. En promedio, una microempresa
emplea a 9 trabajadores, una pequefia ocupa a 34 y una mediana a 131.

Problemas a los que se enfrentan la micro y las Pymes.

1. Elnivel cultural y falta de preparacién profesional del empresario.

" Cabe sefialar que de acuerdo con los criterios establecidos por la Secretaria de Comercio y
Fomento Industrial (SECOFI), y vigentes en el momento de realizar dicho investigacion, la
definiciéon de, micro, pequefia y mediana empresa se basaba en el nimero de trabajadores y el
valor de sus ventas: hasta 15, 100 y 250 trabajadores, respectivamente; y, en el caso de las
ventas, hasta 110, 1115y 2010 veces el salario minimo anual vigente.
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2. La complejidad de los tramites a seguir vy las elevadas garantias al
momento de solicitar un crédito.

3. El monto de la inversion.

4. Falta de informacion.

5. Falta de financiamiento.

6. Escasez de desarrollo tecnolégico.

7. La capacitacion informal que le dan a sus trabajadores.

Al Estado compete igualar el acceso a las oportunidades para el desarrollo como
arte fundamental de un proyecto nacional integral que favorezca la distribucion del
crecimiento a la sociedad en su conjunto.

Es importante considerar que solo se lograra el éxito de la Pymes con espiritu
empresarial e innovador que impulse su desarrollo, pero siempre respaldado por
una canalizacion de recursos financieros adecuados, suficientes y oportunos.

2.8 Self Storage.

El concepto Self Storage tuvo sus inicios en Inglaterra cuando se le solicito a las
instituciones bancarias Inglesas que salvaguardaran bienes de sus clientes que
emprendian largas expediciones. Cajas de seguridad saturadas obligé a los
banqueros a buscar alternativas de almacenaje en pisos con empresas de
mudanzas.

En 1850 la primera bodega especializada en el almacenaje de bienes domésticos
y personales fue construida, durante los siguientes 50 afios la industria se
mantuvo muy similar construyendo bodegas de hasta diez pisos de altura.

Durante 1950 la industria enfrentd oportunidades de crecimiento y como resultado
diversas bodegas fueron construidas, los bienes de los clientes eran guardados en
cajas de madera que eran movidos con montacargas, aungque el concepto
funcionaba bien, resultaba costoso e inconveniente para los clientes.

A mediados de 1960, el estado de Texas vio la primera unidad de auto almacenaje
con las caracteristicas y el concepto de Self Storage actual, siendo esta primera
unidad muy exitosa, esta historia de éxito impulsé inmediatamente a la industria a
la construccion de nuevas unidades a lo largo de los Estados Unidos y Canada,
posteriormente el concepto fue implementado en Europa y Australia. Actualmente
este concepto se ha comenzado a implementar en Centro, Sur Ameérica y México.
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Capitulo 3

LA PLANEACION COMO PARTE FUNDAMENTAL DE LA
ADMINISTRACION.

3.1 Conceptualizacién.

“La planeacién consiste en fijar el curso concreto de accién que ha de seguirse,
estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia de
operaciones para realizarlo y la determinaciébn de tiempos y numeros
necesarios para su realizacion”. A. Reyes Ponce.

“Determinacion del conjunto de objetivos por obtenerse en el futuro y el de los
pasos necesarios para alcanzarlos a traves de técnicas y procedimientos
definidos”. Ernest Dale.

“Planeacion es la seleccion y relacion de hechos, asi como la formulacion y uso
de suposiciones respecto al futuro en la visualizacién y formulacién de las
actividades propuestas que se cree sean necesarias para alcanzar los
resultados esperados”. George R. Terry.

“La planeacion es el primer paso del proceso administrativo por medio del cual
se define un problema, se analizan las experiencias pasadas y se esbozan
planes y programas”. J. A. Fernandez Arenas.

“La planeacion consiste en determinar los objetivos y formular politicas,
procedimientos y métodos para lograrlos”. L. J. Kazmier.

“Sistema que comienza con los objetivos, desarrolla politicas, planes,
procedimientos y cuenta con un método de retroalimentacion de informacion
para adaptarse a cualquier cambio en las circunstancias”. Burt K. Scanlan.

“Método por el cual el administrador ve hacia el futuro y descubre los
alternativos cursos de accién, a partir de los cuales establece los objetivos”.
Joseph L. Massie.

“Planear es el proceso para decidir las acciones que deben realizarse en el
futuro, generalmente el proceso de planeacion consiste en considerar las

diferentes alternativas en el curso de las acciones y decidir cual de ellas es la
mejor”. Robert N. Anthony.

Elementos del concepto:
v' Objetivo. El aspecto fundamental al planear es determinar los

resultados.
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v' Cursos alternos de accién. Al planear es necesario determinar
diversos caminos, formas de accion y estrategias, para conseguir los
objetivos.

v' Eleccién. La planeaciéon implica la determinacion, el andlisis y la
seleccion de la decisiobn mas adecuada.

v' Futuro. La planeacion trata de prever situaciones futuras y de anticipar
hechos inciertos, prepararse para contingencias y trazar actividades
futuras.

Universalidad de la Planeacion.®

La universalidad es la aplicacion generalizada de un concepto en cualquier
situacion en que se encuentre el ser humano, independientemente del tiempo o
el espacio.

La planeacion esta y ha estado en todas las actividades humanas. Como
ejemplo podemos mencionar las piramides, las cuales requirieron de una gran
planeacién para su creacion.

3.2 Importancia de la Planeacion.

La vida actual es sumamente dinamica, donde el cambio esta presente
constantemente, éste puede ser subito o lento, la planeacién permite asimilar
estos cambios.

Razones por las cuales es importante la planeacion:

v Propicia el desarrollo de la empresa al establecer métodos de utilizacion
racional de los recursos.

v" Reduce los niveles de incertidumbre que se pueden presentar en el
futuro, mas no los elimina.

v' Prepara a la empresa para hacer frente a las contingencias que se
presenten, con las mayores garantias de éxito.

v" Mantiene una mentalidad futurista teniendo mas visién del porvenir y un

afan de lograr y mejorar las cosas.

Condiciona a la empresa al ambiente que lo rodea.

Establece un sistema racional para la toma de decisiones, evitando las

corazonadas o empirismo.

Reduce al minimo los riesgos y aprovecha al maximo las oportunidades.

Las decisiones se basan en hechos y no en emociones.

Promueve la eficiencia al eliminar la improvisacion.

Proporciona los elementos para llevar a cabo el control.

Al establecer un esquema o modelo de trabajo (plan), suministra las

bases a través de las cuales operara la empresa.

AN

ANANENENEN

® HERNANDEZ Y RODRIGUEZ, Sergio (2002), Administracién Pensamiento, proceso,
estrategia y vanguardia, 1.ed., México, p. 221

35



La Planeacion como parte fundamental de la Administracion.

v

v

Disminuye al minimo los problemas potenciales y proporciona al
administrador magnificos rendimientos de su tiempo y esfuerzo.
Permite al ejecutivo evaluar alternativas antes de tomar una decision.

Premisas y Axiomas de la Planeacién.’

Premisas.

v

Los operativos conocen mejor el trabajo que los planificadores, si no
tienen experiencia.

v El personal operativo es una fuente de creatividad.

v El involucramiento del personal en la planificacion es motivador.

v Todo plan debe estar inmerso en una cadena de valor.

v El eje de planeacion es el cliente-usuario. Su satisfaccion es vital en el
éxito del mismo.

v Todo nuevo plan genera resistencia, temor y atenta contra “intereses”
creados.

Axiomas.

v Un plan nuevo no siempre es popular.

v Un plan efectivo involucra a las partes clave.

v No todos los planes se pueden democratizar.

v Los planes de corto plazo deben estar soportados por estrategias de
largo plazo.

v Un plan que modifique actitudes y habitos requiere de capacitacion y
sensibilizacion.

v Todo plan puede ser sujeto a experimentacion o simulacion y mientras

mas se den, mayor sera su éxito.

3.3 Principios de la Planeacién.®

Los principios de la administracion son verdades fundamentales de
aplicacion general que sirven como guias de conducta a observarse en la
accion administrativa. Siendo los siguientes:

v

Principio de Factibilidad: lo que se planee debe ser realizable; es
inoperante elaborar planes demasiado ambiciosos u optimistas que sean
imposibles de lograrse. La planeacion debe adaptarse a la realidad y a
las condiciones objetivas que actian en el medio ambiente.

Principio de Unidad y Direccion: todos los planes especificos de la
empresa deben integrarse a un plan general y dirigirse al logro de los
propoésitos y objetivos generales, de tal manera que sean consistentes

°® HERNANDEZ Y RODRIGUEZ, Sergio (2002), Administracién Pensamiento, proceso,
estrategia y vanguardia, 1.ed., México, p. 222-223.

% idem.
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en cuanto a su enfoque y armonico en cuanto al equilibrio e interrelacién
gue debe existir entre éstos.

Principio de Objetividad y Cuantificacion: Cuando se planea es
necesario basarse en datos reales, razonamientos precisos y exactos,
nunca en opiniones subjetivas, especulaciones o calculos arbitrarios.
Este principio establece la necesidad de utilizar datos objetivos como
estadisticas, estudios de mercado, estudios de factibilidad, calculos
probabilisticos, etc. La planeacion serd mas confiable en tanto pueda ser
cuantificada, expresada en tiempo, dinero, cantidades y especificaciones
(porcentajes, unidades, volumen, etc.).

Principio de Delegacion (Centralizacion vs. Descentralizacion): todo plan
debe involucrar a las unidades ejecutoras, dandoles poder suficiente en
la toma de decisiones para la ejecucion del plan, segun su jerarquia.

Principio de Flexibilidad: al elaborar un plan, es conveniente establecer
margenes de holgura que permitan afrontar situaciones imprevistas, sin
incurrir en la imprecision de tiempo, costo, alcance, riesgo y calidad. Es
importante ante situaciones imprevistas que se proporcionen nuevos
cursos de accion que se ajusten facilmente a las condiciones.

Principio del Cambio de Estrategias: Cuando un plan se extiende con
relacion al tiempo, sera necesario rehacerlo completamente. Esto no
quiere decir que se abandonen los propésitos, sino que la empresa
tendra que modificar los cursos de accion (estrategias) y
consecuentemente las politicas, programas, procedimientos y
presupuestos.

Principio de Congruencia con la Mision de la Empresa: todo plan debe
estar inserto dentro de la misién de la empresa, con objetivos y metas
claras.

Principio de Control: todo plan debe ser sujeto a control, por lo tanto,
debe generar los pardmetros para su evaluacién y seguimiento dentro
de lo deseado.

Ventajas de la Planeacion.™

ANANRN

Sdélo se puede controlar y dirigir lo que se planea.

Distribucién mas justa de recursos.

Los procesos y procedimientos son y pueden ser objeto de mejora
continua.

La planeacion permite una mejor organizacion.

Facilita la coordinacion de los recursos humanos.

Ayuda a la direccién de la empresa.

! HERNANDEZ Y RODRIGUEZ, Sergio (2002), Administracién Pensamiento, proceso,
estrategia y vanguardia, 1.ed., México, p. 224.
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v

Disminuye el riesgo de la empresa al prever y planear acciones frente a
contingencias.

Desventajas de la Planeacién®?.

v

Consume tiempo y recursos (aunque cuesta mas no planear).

v' Ata a la organizacién a un paradigma de operacion y en algunos casos

puede limitar la creatividad de los operativos.

Causas del Fracaso de la Planeacion®.

NN N NN

AN

v
v

No estar fundamentados en una investigacion objetiva.

No ser congruentes con la misién de la empresa.

No tener claros sus objetivos.

Estar mal determinados en el tiempo y alcance.

Tener una mala estimacion del costo del proyecto.

No hacer un andlisis de las contingencias y acciones a seguir.

Tener politicas inflexibles ante cambios inesperados.

Tener una inadecuada division del trabajo y responsabilidades de las
partes para llevarlo a cabo.

Tener deficiencias de comunicacién los equipos involucrados.

Tener deficiencias en la delegacion y facultacion para la toma de
decisiones.

Falta de involucramiento y apoyo de los directivos.

Tener complejidad de estructura organizacional.

Perfil actual de la Planeacién.

Dia con dia existe mayor consenso de la necesidad de dirigir empresas e
instituciones con base en la planeacion. Sin embargo, han surgido importantes
dificultades cuando ésta se ha limitado a informar y justificar el quehacer de la
organizacion. Esta situacion no ha permitido que los planeadores tomen
decisiones o que las funciones tengan congruencia con la planeacion.

A continuacion se enunciaran algunas de las caracteristicas de este proceso:

v

La planeacion parte del nivel macroeconémico al nivel microeconémico,
sin evaluacion y retroalimentacion de éste, lo anterior provoca, a nivel de
la empresa, que los objetivos y las politicas, aun con sus caracteristicas
generales, sean distantes de su realidad particular. De esta manera los
propodsitos y estrategias son similares pero la practica es diversa, ya que

“HERNANDEZ Y RODRIGUEZ, Sergio  (2002), Administraciébn Pensamiento, proceso,
estrategia y vanguardia, 1.ed., México, p. 224

3 idem

4 MIKLOS, Maria Elena (2000), Planeacion Interactiva, México, Limusa. Noriega Editores p.

20-22.

38



La Planeacion como parte fundamental de la Administracion.

su situacién requiere otro tipo de prioridades, la congruencia e
integracion son soélo elementos del discurso sobre este proceso.

La planeacién estratégica tiende a fluir de arriba hacia abajo; la tactica a
la inversa con pocos puntos de contacto y basicamente de indole
administrativa.

Existe el predominio de un concepto inmediato, pues el plazo que se
contempla es casi siempre de un afo. Es posible que debido a lo
anterior prevalezca aun la idea de programar 0 presupuestar como
equivalente a planear. Asimismo, en relacion al otorgamiento de
presupuestos anuales, independientemente de que representa un
proceso desgastante por las negociaciones que implica, conduce a las
instituciones a retrasos e interrupciones continuas de proyectos, que
impiden el desarrollo de cualquier alternativa o estrategia. Esto significa
generalmente, un desfasamiento entre los costos reales y los previstos.

Tendencia marcada a la centralizacion; se hace evidente a partir de que
los objetivos, prioridades y politicas son establecidos por una instancia
superior, sin participacion directa de los involucrados.

La prioridad de la planeacion tiene como finalidad la solucién de
problemas de orden cuantitativo.

Dificultad para armonizar la planeaciéon con tareas de control
administrativo y financiero y con estructuras organizacionales poco
flexibles.

Desconocimiento e indiferencia hacia el proceso y productos de la
planeacién, a menos que se trate de su etapa de programacion-
presupuestacion.

Existencia de reaccion mas que de prevision y creacion.
Separacion significativa entre planeacion y operacion.

Escasa participacion, informacion y comunicacion, en virtud de que
estos elementos se encuentran asociados con el mantenimiento o
consecuciéon de poder.

No existe la continuidad del proceso, pues los planes elaborados con
anterioridad pocas veces son considerados para que formen parte de un
diagnéstico cuando se valoran las brechas y oportunidades encontradas
en los esfuerzos precedentes.

El grado de racionalidad que impera en muchas empresas es consecuencia
de una serie de decisiones orientadas por la intuicion u otro tipo de
intereses, sin una vision holistica de la situacion; aun mas, fragmentando
sus elementos y relaciones, aunque éstas sean positivas para el desarrollo
y crecimiento de la empresa.
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3.4 Planeacién y el ciclo de vida de las empresas.*®

De manera general, se puede expresar que existen cuatro etapas en el ciclo de
vida de las empresas, cada una de las cuales presenta una serie de problemas.
El ciclo de vida de las empresas y la respuesta de la organizacion ante éste
son de especial importancia para el proceso de planeacion.

Cuando una empresa es nueva, es muy probable que se hallen en una
situacion de supervivencia y relativamente tendra poco interés en los ciclos
(vida de la empresa y formas de expansion de la empresa). Sin embargo, en la
medida que una empresa madura, los ciclos se deben convertir en un aspecto
importante de sus procesos de planeacion.

Al empezar con la etapa de iniciacion, las organizaciones posteriormente
crecen, maduran y llegan a la declinacion. La planeacion no es homogénea a
través de estas etapas.

Iniciacion Crecimiento Madurez Declinacién
Planes Planes Planes Planes mas
direccionales | especificos a especificos a | direccionales
a corto plazo. mediano largo plazo. a corto plazo.
plazo.
DESEMPENO /—\\
TIEMPO

La figura anterior muestra los planes y el ciclo de vida de la empresa; como
puede observarse la duracion y la caracteristica especifica de los planes
deberian ser ajustados a cada etapa. Si todas las cosas fueran iguales, la
administracion indudablemente proporcionaria mayores beneficios al disefiar y
usar los planes especificos. No Unicamente esto proporcionaria una orientacion
mas clara, sino también estableceria los puntos de referencia mas detallados
con los que se hace la comparacion del desempefio real.

Primera etapa.

Iniciacion. En esta etapa los problemas de la empresa consisten basicamente
en buscar financiamiento, adaptar instalaciones, buscar primeros clientes, etc.
y a su debido tiempo la empresa empezara a surgir. Los primeros dos afios
son precarios y es posible que se ocupen de los esfuerzos casi totalmente en la
mera supervivencia.

> RODRIGUEZ VALENCIA, Joaquin (2001), Como aplicar la Planeacién Estratégica a la
pequefia y mediana empresa, México, Ecafsa p. 49-51.
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Durante esta etapa, el desarrollo es lento pero debera ser firme. La duracion de
la planeacion también deberia estar relacionada con esta etapa, los “planes
direccionales” que permitan al gerente/propietario realizar los cambios que
sean necesarios, para que la empresa se vuelva cada vez mas estable.

Segunda etapa.

Crecimiento. En esta etapa, la empresa habra logrado ya un mayor grado de
estabilidad, habra establecido los sistemas fundamentales y habra logrado
crecimiento tanto de la base de clientela como del nimero de empleados,
habrd comenzado ya ha hacer uso de las técnicas de mercadotecnia. La
demanda de tiempo administrativo habra aumentado, pero puede ser que aun
no cuente con un equipo de personal administrativo.

Durante la etapa de crecimiento, los planes se hacen mas “especificos a corto
plazo” al definir mas los objetivos, al confiar mas en los recursos y al desarrollar
mas la lealtad de los clientes.

Tercera etapa.

Madurez. Tal vez la empresa ya llego a la etapa del éxito y es posible que el
gerente/propietario este al frente de una empresa con credibilidad y capacidad
técnica comprobada. Habra aumentado también la necesidad de delegar y es
posible que se haya formado un pequefio equipo administrativo o cuando
menos se le este dando forma.

La etapa de crecimiento de la empresa implica crecer de una entidad pequeiia
a una empresa mediana que debe hacer frente a un gran nimero de problemas
nuevos. De pronto, los sistemas de control e informacion son inadecuados para
hacer frente a las crecientes necesidades y pueden presentarse problemas
imprevistos de liquidez relacionados con los requerimientos de capital y
financiamiento. Una mayor inversion significa mayor riesgo; en virtud de ello, es
necesario evaluar estos riesgos contra las oportunidades del mercado.

De lo anterior deducimos que existe la urgente necesidad de llevar a cabo la
accion de planear en todas las areas funcionales de la empresa. La etapa de
madurez es la época cuando la estabilidad es mayor y los “planes especificos a
largo plazo” pueden dar como resultado los més grandes dividendos.

Cuarta etapa.

Declinacion. Con el tiempo las necesidades de los clientes cambian y el
mercado comienza a declinar. El potencial de crecimiento se limita y se tienen
que desechar las lineas de bienes o servicios menos rentables.

Ante esta situacion el objetivo principal consiste en lograr equilibrar las ventas,
el flujo de efectivo y el riesgo, con el propésito de crecer de manera lucrativa
durante cierto tiempo. Habra que observar cada “bien o servicio” por separado,
atendiendo al lugar que ocupa en su ciclo de vida, le ayuda a centrar su
atencion en la necesidad de actuar al respecto para mantener ventas rentables.
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De la etapa de madurez a la declinacion se necesita ir cambiando de planes
especificos a largo plazo a “planes direccionales a corto plazo”, al volver a
considerar los objetivos, al reasignar los recursos y realizar otros ajustes.

La planeacion amplia las alternativas que la empresa puede seguir. Permite al
gerente/propietario anticipar oportunidades, desarrollar los recursos y
establecer los contactos pertinentes. La planeacion genera también informacion
nueva e importante.

3.5 Clasificacion de los tipos de planes.
Los Planes son el resultado del proceso de planeacion y pueden definirse como

disefios 0 esquemas detallados de lo que habra de hacerse en el futuro y las
especificaciones necesarias para realizarlos.

A continuacidon mostraremos un cuadro con la clasificacion.

Programas
Planes Proyectos
Unicos Presupuestos
~ Politicas, normas y reglas.
Planes Planes - .
Organizacionales® Continuos Procedimientos y/u operaciones
. Estandares de calidad
.
Planes Estrategia de largo alcance
Rectoreso ) Tactica de mediano alcance

Estrategicos L Operacion de uso diario.

Planes Alternos{ Planes de Contingencia

Proceso de Planeacion.

La planeacion, se inicia a partir de la definicién de los propdsitos, éstos son los
fines esenciales o directrices que describen la razén de ser, naturaleza y
caracter de cualquier grupo social.

'* HERNANDEZ Y RODRIGUEZ, Sergio (2002), Administracién Pensamiento, proceso,
estrategia y vanguardia, 1.ed., México, p. 225
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Propdsitos o misiones.

La misibn o el propdsito (con frecuencia estos términos se usan
indistintamente), identifica la funcién o tarea basica de una empresa o agencia
o de cualquier parte de ella.

Los propdésitos proporcionan las pautas para el disefio de un plan estratégico,
se expresan genéricamente y su determinacion es una funcion reservada a los
altos ejecutivos de la empresa.

La misidon de una empresa responde a las siguientes preguntas: ¢Para qué
existe la organizacion?, ¢Cual es su negocio?, ¢Cuales son sus objetivos?,
¢Cuales sus clientes?, ¢Cuales son sus prioridades?, ¢Cual es su
responsabilidad, y derechos frente a sus colaboradores? y ¢Cual es su
responsabilidad social? Es la formulacién de propdsitos de una organizacion
que la distinguen de otros negocios en cuanto a sus productos, mercado que
cobija, procesos de produccién y el recurso humano encargado de lograr estos
propositos.

Toda organizacion debe establecer los propositos como base para la
formulacion de un plan; las siguientes cuatro caracteristicas los diferencian de
los objetivos.

a. Son basicos o trascendentales, porque constituyen el fundamento de los
demas elementos.

b. Son genéricos o cualitativos, porque no se expresan en términos
numMericos.

c. Son permanentes, porque se encuentran vigentes durante el periodo de
vida de la organizacion.

d. También pueden ser semipermanentes, porque pueden abarcar un
periodo determinado.

Ejemplos de misiones:

Observadores de América A.C. “Educa y difunde la cultura de la conservacion
de la naturaleza, como una estrategia de supervivencia humana en el noroeste
de México, a través de los medios masivos de comunicacion”.

El Fondo Pro Cuenca Valle de Bravo, A. C. “Es una organizacioén privada sin
fines de lucro, que promueve acciones a favor del rescate y conservacion de la
Cuenca Valle de Bravo, a través de apoyos financieros a proyectos que
favorezcan la permanencia de los bosques y arroyos de la Cuenca, que
permitan el bienestar de sus habitantes”.

Conanp. “Conservar el patrimonio natural de México a través de las Areas

Naturales Protegidas y de los Programas de Desarrollo Rural Sustentable en
Regiones Prioritarias para la Conservacion”.
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La mision si se puede cambiar, sobre todo cuando la organizacion ha sufrido
un cambio, crecimiento, o ha tomado nueva direccion. Pero no se deberia
cambiar a cada rato. Depende de la situacion de cada organizacion. Al menos
debe ser revisada cada 5 afios, y asi determinar si aun es valida.

Importancia de los Propésitos.

v

Sirven de cimiento para los demas elementos de la planeacion, asi como
para los demas tipos de planes.

Permiten orientar a los responsables de la planeacion sobre el curso de
accion que deben seguir al formular los planes.

Identifican a la empresa ante el personal y la sociedad, con una imagen
de responsabilidad social.

Son la razén de la existencia del grupo social, tanto en su estado
presente como en su proyeccion hacia el futuro.

Definen el éxito o fracaso de una empresa, ya que proporcionan las
directrices generales de los mismos.

Caracteristicas que deben reunir los propésitos.

a.

Evitar que la Direccion pierda el tiempo en aspiraciones desatinadas o
erroneas.

Deben darse a conocer a todos los miembros de la empresa.
Evitar dogmatizarlos.
Deben estar acordes a los valores institucionales del grupo social.

No deben utilizarse para intereses personales, sino para el bienestar de
la organizacion.

Deben implantarse, si es que no se han considerado.
No deben definirse con frases ambiguas y vacias, el autoengafio no

ayuda a la implantacién de planes.

Premisas.

Las premisas son suposiciones que se deben considerar ante aquellas
circunstancias o condiciones futuras que afectaran el curso en que va a
desarrollarse el plan.
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Por su naturaleza pueden ser:

v Internas. Cuando se originan dentro de la empresa y pueden influir en el
logro de los propdsitos (variaciones de capital, ausentismo, rotacion de
personal, accidentes, siniestros, emplazamientos a huelga,
innovaciones, reacciones del personal ante los sistemas
organizacionales, el prestigio de los jefes ante el personal, los puntos
fuertes y débiles de los altos ejecutivos, de los accionistas, etc.).

v' Externas. Son factores o condiciones cuyo origen es ajeno a la empresa,
pero que pueden tener efecto decisivo en el desarrollo de sus
actividades y que por lo mismo deben tomarse en cuenta al planear:

Clasificacion de Premisas.
v’ Estabilidad politica del pais.
. v’ Sistema politico de gobierno.
De caracter v Intervencion estatal en los negocios
politico o . €9 ’ .
v Restricciones a la importacion y exportacion.
v' Relaciones internacionales
v' Impuestos sobre ciertos articulos o
. productos.
Tendencias v E .
fiscales: orma de pago_de impuestos.
v' Exenciones de impuestos.
. p
De lcearzlcter v Impuestos sobre utilidades excesivas.
J v' Ambiente laboral.
Tendencias | v Mejoramiento del ambiente.
laborales v' Descentralizacion de empresas en las
zonas urbanas.
v" Deuda publica.
v" Fendémenos inflacionarios.
v Nivel de salarios.
v Nivel de precios.
Econdémicas v" Poder adquisitivo de la poblacion.
v Ingreso per capita.
v" Renta nacional.
v" Producto nacional bruto.
v Inversion extranjera.
v Crecimiento y distribucion demografica.
v" Movilidad de la poblacion.
v' Empleo y desempleo.
Sociales v" Nuevas construcciones y obras publicas.
v’ Alfabetizacion.
v' Sistemas de salubridad e higiene.
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Rapidez de los avances tecnoldgicos.

Técnicas ) i
Cambios en los sistemas.

Competencia.

Posicion en el mercado.

Politicas de operacion.

Cambios en la demanda.

Fuentes de financiamiento.
Transporte.

Distribucién del ingreso.

Productividad e ingreso nacional.
Comportamiento de los consumidores.
Programas de investigacion.

Otros
factores

NN N N N N N NN

Vision.

La vision sefala la direccion que una organizacién debe seguir, apoyada en un
conjunto de ideas que constituyen el marco de referencia de lo que una
empresa es y quiere ser en el futuro. Es un eslabén que une el presente con el
futuro en una empresa.

La Vision es una fotografia del futuro, generalmente a largo plazo (10-20 afios)
en otras palabras, es lo que nuestra organizacion contribuiria a tener si somos
exitosos en nuestras actividades. Decir que nuestra organizacion contribuye a
la visidn significa que la visibn va mas alla de lo que la organizacion puede
hacer, por lo tanto esta vision es compartida con otros.

En cambio la mision sencillamente es quiénes somos, que hacemos para qué
lo hacemos para quién lo hacemos y a través de qué lo hacemos.

Ejemplos:

CONANP. “La Comision Nacional de Areas Naturales Protegidas habra
articulado y consolidado un sistema con cobertura nacional de Regiones
Prioritarias para la Conservacion y diversas modalidades de conservacion:
representativo, sistémico, funcional, participativo, solidarios, subsidiario y
efectivo”.

Probatura. “Pronatura sera la organizacién de conservacién mas reconocida y
con mayor impacto en México y de mayor impacto en la conservacion de las
eco regiones, areas Y sitios prioritarios de México, lo lograremos colaborando
con las comunidades y organizaciones locales, a través de un equipo
profesional y multidisciplinario que realice proyectos innovadores con bases
cientificas. Ocuparemos una posicion de liderazgo en apoyo a la agenda
ambiental nacional y global mediante la gestion politica en coordinacion con
otras instituciones”.
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Importancia de la vision.

Nos dice hacia donde nos dirigimos, qué queremos lograr y sin vision,
entonces no podriamos enfocar nuestras acciones. La vision es critica para
toda organizacion o empresa, le da vitalidad.

Caracteristicas.

La vision debe ser clara, suficientemente especifica para poder medir/evaluar
los impactos de la organizacion. La visidn debe ser positiva e inspiradora, que
haga que los empleados la sientan suya y se motiven a trabajar para lograrla.

Debe existir un balance entre lo ambicioso y lo realista. Se tiene que buscar el
punto de interceptacion entre lo factible y lo que queremos que sea. La mision
se prepara después de tener la vision.

La visidbn se enfoca al objetivo final a lograr y la mision a los medios para
alcanzarla.

Como organizacion puede tener una vision global mundial, pero cada programa
puede tener una vision especifica a su area de trabajo. Pero aun enfocada al
area de trabajo, debe ser amplia y mas alla de lo que pueda hacer la
organizaciéon porque generalmente hay otros que también contribuyen a
alcanzar la vision.

Es importante que cada miembro de la organizacion entienda y pueda describir
la visién y mision de su organizacion.

Objetivos 0 metas.

Los objetivos 0 metas son los fines hacia los cuales se dirige una actividad.
Representan no solo el objetivo final de la planeacion sino también el fin hacia
el que se encaminan la organizacion, la integracion de personal, la direccion y
el control. Aunque los objetivos de la empresa constituyen su plan basico, los
departamentos también pueden tener sus objetivos propios. Naturalmente que
sus metas contribuyen al logro de los objetivos de la empresa, pero los dos
grupos de los objetivos pueden ser por completo diferentes.

Los objetivos representan los resultados que la empresa espera obtener, son
fines por alcanzar, establecidos cuantitativamente y determinados para
realizarse transcurrido un tiempo especifico.

Una vez que se han establecido los propésitos e investigado las premisas que
pueden afectar su realizacion, se determinan los objetivos, que indican los
resultados o fines que la empresa desea lograr en un tiempo determinado.

Ejemplo: Lograr una utilidad neta de 150 millones de pesos durante los dos
préximos afios.
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Clasificacion de los objetivos.

En funcién del &rea que abarquen y del tiempo al que se establezcan, pueden

ser.

v' Estratégicos o generales. Comprenden toda la empresa y se

establecen a largo plazo. Ejemplo: Obtener una utilidad neta de 100
millones de pesos en los proximos cinco afos.

Tacticos o departamentales.  Se refieren a un area o departamento
de la empresa, se subordinan a los objetivos generales y se establecen
a corto o mediano plazo. Ejemplo: Incrementar las ventas totales a tres
millones de pesos mensuales en el presente afio.

Operacionales o especificas. Se establecen en niveles o secciones
mas especificas de la empresa, se refieren a actividades mas detalladas
e invariablemente son a corto plazo. Se determinan en funcién de los
objetivos departamentales y obviamente de los generales.

Los objetivos operacionales pueden ser:

Seccionales. Cuando se refieren a una seccion o grupo. Ejemplo: vender

medio millbn de pesos semanales del producto X por medio del grupo de
ventas de la zona centro.

Individuales. Son metas personales. Ejemplo: cada vendedor adscrito a

la seccion vendera diariamente cien cajas de valvulas "JGM".

wn e

Lineamientos para establecer objetivos.

Asentarlos por escrito.

No confundirlos con los medios o estrategias para alcanzarlos.

Al determinarlos, recordar las seis preguntas clave de la administracion.
¢, Qué, Como, Donde, Quién, Cuando, Por qué?

Los objetivos deben ser perfectamente conocidos y entendidos por todos
los miembros de la organizacion.

Deben ser estables; los cambios continuos en los objetivos originan
conflictos y confusiones.

Politicas.

Las politicas son guias para orientar la accion; son lineamientos generales a
observar en la toma de decisiones, sobre algun problema que se repite una y
otra vez dentro de una organizacion.

En este sentido, las politicas son criterios generales de ejecucion que auxilian
al logro de los objetivos y facilitan la implementacion de las estrategias.
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Las politicas también son planes en el sentido de que constituyen
declaraciones o0 interpretaciones generales que guian 0 encauzan el
pensamiento para la toma de decisiones.

Las politicas definen un area dentro de la cual se debe tomar una decision y
aseguran que ésta sea congruente con un objetivo y contribuya a alcanzarlo.

Las politicas ayudan a decidir cuestiones antes de que se conviertan en
problemas, hacen innecesario analizar la misma situacion cada vez que se
presenta y unifican otros planes, con lo cual permite a los administradores
delegar autoridad a pesar de ello mantener el control sobre lo que hacen sus
subordinados.

Clasificacion.

v Estratégicas o generales. Se formulan al nivel de alta gerencia y su
funcidn es establecer y emitir lineamientos que guien a la empresa como
una unidad integrada. Ejemplo: Los empleados que laboran en la
empresa tendran la posibilidad de ascender de puesto, de acuerdo con
su eficiencia y antigiiedad.

v’ Tacticas o departamentales. Son lineamientos especificos que se
refieren a cada departamento. Ejemplo: El departamento de produccion
determinara los turnos de trabajo conforme a sus necesidades,
siguiendo las disposiciones legales.

v' Operativas o0 especificas. Se aplican principalmente en las
decisiones que tienen que ejecutarse en cada una de las unidades de
las que consta un departamento. Ejemplo: Seccion de tornos; de ocurrir
una falla en el equipo, es conveniente reportarla inmediatamente al
supervisor en turno o en su caso, al departamento de mantenimiento.

Las politicas, no interesando su nivel, deben estar interrelacionadas y
contribuir a lograr las aspiraciones de la empresa; asimismo, su redaccion debe
ser clara, accesible y de contenido realista, de tal forma que su interpretacion
sea uniforme.

En cuanto a su origen, las politicas pueden ser:

v' Externas. Cuando se originan por factores externos a la empresa;
como la competencia, el gobierno, los sindicatos, los proveedores, los
clientes, etc.

v' Consultadas. Normalmente dentro de una empresa existen actos
esporadicos que dan lugar a que el personal tenga que recurrir a su jefe
inmediato para poder solucionar algun problema, originAndose asi éstas
politicas.
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AEEENENAN

ANANENEN
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Formuladas. Son emitidas por diversos niveles superiores, con el
propdésito de guiar la correcta accién y decision del personal en sus
actividades.

Implicitas.  En las actividades diarias de una empresa, el personal se
enfrenta a situaciones de decisibn en donde no existe una politica
previamente establecida, o que origina ciertos lineamientos que sin
estar escritos, se aceptan por costumbre en la organizacion. Ejemplo:
Una empresa no ha determinado cual serd el limite de entrada de su
personal y a este se le acepta hasta con 15 minutos de retraso.

Importancia de las politicas.

Facilitan la delegacion de autoridad.

Motivan y estimulan al personal al dejar a su albedrio ciertas decisiones.
Evitan pérdidas de tiempo a los superiores, al minimizar las consultas
innecesarias que pueden hacer sus subordinados.

Otorgan un margen de libertad para tomar decisiones en determinadas
actividades.

Contribuyen a lograr los objetivos de la empresa.

Proporcionan uniformidad y estabilidad en las decisiones.

Indican al personal como debe actuar en sus operaciones.

Facilitan la induccion del nuevo personal.

Lineamientos para su formulacion.

Establecerlos por escrito y darles validez.

Redactarse claramente y con precision.

Darse a conocer a todos los niveles donde se va a interpretar y aplicar.
Coordinarse con las demas politicas.

Revisarse periddicamente.

Ser razonables y aplicables en la practica.

Estar acordes con los objetivos de la empresa.

Ser flexibles. Las politicas necesitan tener cierta flexibilidad de lo
contrario serian reglas.

La politica es un medio para estimular la libertad y la iniciativa dentro de ciertos
limites. Como es natural, el grado de libertad dependera de la politica y a su
vez reflejara la posicion y la autoridad en la organizacion.

Lograr que las politicas sean coherentes y lo bastante integradas para alcanzar
los objetivos de la empresa resulta dificil por muchas razones. Primero, es muy
poco frecuente que se definan por escrito, por lo cual sus interpretaciones
exactas se conocen parcialmente. Segundo, la propia delegacion de autoridad
que las politicas intentan poner en practica conduce, mediante su influencia
descentralizadora, a una amplia participacion en la elaboracién e interpretacion
de politicas, con variaciones casi seguras entre los individuos. Tercero, no

50



La Planeacion como parte fundamental de la Administracion.

siempre es facil controlar las politicas porque puede ser dificil conocer cual esta
vigente, mientras que la intentada quiza no siempre sea clara.

Estrategias.

“Es un plan general de la empresa para enfrentarse con su entorno y vivir
dentro de él”. Christensen R. y Andrews K.

“Las estrategias son programas generales de accion que llevan consigo
compromisos de énfasis y recursos para poner en practica una mision basica”.
Ross y Kami.

“Las estrategias son patrones de objetivos, los cuales se han concebido e

iniciado con el propésito de darle a la organizacién una direccion unificada”. *’

De lo anterior podemos definir estrategia como la determinacion de los
objetivos basicos a largo plazo de una empresa y la adopcion de los cursos de
accion vy asignacion de los recursos necesarios para alcanzarlos.

Se establecen en el nivel estratégico, muestran la direccién o camino que debe
seguirse, sin indicar detalladamente como emplear los recursos.

Contar con una amplia gama de estrategias o alternativas por seleccionar,
ayuda a elegir la mas adecuada para minimizar dificultades en el logro de los
objetivos.

La estrategia se refiere al plan general de la empresa, para tratar con el medio
ambiente y subsistir en él. La estrategia representa el patron basico de los
objetivos y politicas que definen a la empresa y sus negocios, da contestacion
a preguntas basicas tales como:

¢En que rama de negocios nos encontramos?
¢, Quiénes son nuestros clientes?

¢, Como competimos?

¢, Qué tipo de organizacién somos nosotros?
¢, Qué estamos tratando de lograr?

ASANENENEN

El propésito de la estrategia es determinar y transmitir, mediante un sistema de
objetivos y politicas basicos, una imagen de la clase de empresa que se desea
proyectar. Las estrategias no intentan describir con exactitud como la empresa
va a lograr sus objetivos, puesto que ésta es la tarea de incontables programas
de apoyo, importantes y secundarios. Pero ofrecen una estructura para orientar
el pensamiento y la accion.

"RODRIGUEZ VALENCIA, Joaquin (2001), Como aplicar la Planeacién Estratégica a la
pequefia y mediana empresa, México, Ecafsa p. 95.
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Sin embargo, su utilidad en la practica y su importancia para guiar la
planeacion justifican la separacion de las estrategias como un tipo de plan para
propositos con fines de andlisis.

Al establecer estrategias es conveniente seguir tres etapas:

v

Determinacion de los cursos de accion o alternativas. Consiste en
buscar el mayor nimero de alternativas para lograr cada uno de los
objetivos.

Evaluacion.  Analizar y evaluar cada una de las alternativas tomando
en consideracion las ventajas y desventajas de cada una de ellas,
auxililndose de la investigacion y de algunas técnicas como la
investigacion de operaciones, arboles de decision, etc.

Seleccién de alternativas.  Considerar las alternativas méas idoneas en
cuanto a factibilidad y ventajas, seleccionando aquellas que permiten
lograr con mayor eficiencia y eficacia los objetivos de la empresa.

Importancia de las estrategias.

v

v

La falta de estrategias puede originar que no se logren los objetivos.

Son lineamientos generales que permiten guiar la accion de la empresa
al establecer varios caminos para llegar al objetivo.

Sirven como base para lograr los objetivos y ejecutar las decisiones.

Facilitan la toma de decisiones al evaluar las alternativas, eligiendo
aguella de la que se esperan mejores resultados.

Establecen otras alternativas, como prevision para el caso de posibles
fallas en la estrategia elegida.

La creciente competencia hace necesario su establecimiento.

Desarrollan la creatividad en la solucién de problemas.

Lineamientos para establecer estrategias.

Para que las estrategias sean operables y cumplan con su funcion, es
necesario:

v

v

Asegurarse de que sean consistentes y contribuyan al logro del objetivo.

Determinarlas con claridad.
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v No confundir las estrategias con las tacticas, ya que éstas Ultimas
combinan la accion con los medios para alcanzar el objetivo.

v' Considerar las experiencias pasadas en su establecimiento, esto
permitira sugerir un mayor niamero de cursos de accion.

v' Analizar las consecuencias que pudieran presentarse al momento de
aplicarlas.

v' Al establecerlas, auxiliarse de técnicas de investigacion y de planeacion.

Caracteristicas de las estrategias.

v' Su vigencia esta estrechamente vinculada a la del objetivo u objetivos
para las que fueron disefiadas; una vez alcanzados los objetivos, a la
par del establecimiento de unos nuevos, es necesario formular nuevas
estrategias.

v" Debido a la dindmica del medio ambiente, una estrategia que en cierto
momento fue util, puede ser en otro tiempo, la menos indicada para
lograr el mismo objetivo.

v' Para cada area clave es necesario establecer una estrategia especifica.

v' Se establecen en los niveles jerarquicos mas altos.

Procedimientos.

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

Los procedimientos permiten establecer la secuencia para efectuar las
actividades rutinarias y especificas; se establecen de acuerdo con la situacion
de cada empresa, de su estructura organizacional, clase de producto, turnos de
trabajo, disponibilidad de equipo y material, incentivos, etc.

Los procedimientos establecen el orden cronolégico y la secuencia de
actividades que deben seguirse en la realizacion de un trabajo repetitivo.

No indica la manera de realizarse, pues de eso se encargan los metodos,
mismos que van implicitos en el procedimiento. Tanto los procedimientos como
los métodos estan intimamente relacionados, ya que los primeros determinan
el orden cronoldgico que se debe seguir en una serie de actividades y los

'* HERNANDEZ Y RODRIGUEZ, Sergio (2002), Administracién Pensamiento, proceso,
estrategia y vanguardia, 1.ed., México, p. 229
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segundos indican como efectuar dichas actividades, por tanto, los métodos son
parte de los procedimientos.

Ejemplo: Procedimiento para la fabricacion de un soporte de motor.

Corte de lamina.

Doblez de lamina.

Embutido de tornillos.
Fosfatizado de estas piezas.
Preparacion de gomas.
Rebabeo.

Ensamble.

Pintura y acabado.
Almacenamiento.

©CoNoOoO~wNE

Los métodos indicarian la forma de realizar el corte y el doblez de la lamina,
la manera de llevar a cabo el fosfatizado, el modo de realizar el ensamble, etc.

Importancia de los procedimientos.

Determinan el orden logico que deben seguir las actividades.

Promueven la eficiencia y especializacion.

Delimitan responsabilidades y evitan duplicidad.

Determinan como deben ejecutarse las actividades y también
cuando y quién deben realizarlas.

Son aplicables en actividades que se presentan repetitivamente.

AANENEN

<\

Normas o Reglas.

Las normas o reglas son especificaciones concretas de como debe actuarse
ante situaciones determinadas, sin posibilidades de interpretacion y sin
desviacion permitida. Su funcion es asegurar la calidad y la consistencia del
trabajo, de los productos y sus procesos.”

Las reglas describen con claridad las acciones especificas requeridas o las que
no se deben llevar a cabo, sin permitir libertad de accion. Por lo general
constituyen el tipo mas sencillo de plan.

Con frecuencia, las personas confunden las reglas con las politicas o los
procedimientos. Las reglas se diferencian de estos ultimos en que guian la
accion sin especificar un orden de tiempo. De hecho, el procedimiento se
puede considerar como una serie de reglas. Sin embargo, una regla puede o
no formar parte de un procedimiento.

 HERNANDEZ Y RODRIGUEZ, Sergio (2002), Administracién Pensamiento, proceso,
estrategia y vanguardia, 1.ed., México, p. 228.
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La esencia de una regla es que refleja una decision administrativa de que
determinada accion debe emprenderse o no.

Las reglas y los procedimientos se han disefiado para reprimir el pensamiento;
sélo se deben usar cuando no se quiere que las personas en una organizacion
apliguen su criterio.

Programas.

Los programas son un conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas,
asignaciones de tarea, pasos a seguir, recursos a emplear y otros elementos
necesarios para llevar a cabo un determinado curso de accion, por lo general
cuentan con el apoyo de presupuestos.?’

Son un esquema en donde se establece la secuencia de actividades
especificas que habran de realizarse para alcanzar los objetivos y el tiempo
requerido para efectuar cada una de sus partes y todos aquellos eventos
involucrados en su consecucion.

Cada programa tiene una estructura propia y puede ser un fin en si mismo o
bien, puede ser parte de una serie de actividades dentro de un programa mas
general.

Un programa principal puede requerir numerosos programas de apoyo.

Procedimiento para la elaboracién técnica de un programa.

1. Identificar y determinar las actividades comprendidas.

2. Ordenar cronolégicamente la realizacion de las actividades.

3. Interrelacionar las actividades, es decir, determinar que actividad debe
realizarse antes de otra, que actividades se dan simultaneamente y por
altimo, que actividades deben efectuarse posteriormente.

4. Asignar a cada actividad la unidad de tiempo de su duracion.

La grafica mas comunmente utilizada para un programa, es la gréafica de Gantt;
Su uso e interpretacion estard de acuerdo con el criterio que se utilice, con el
grado de profundidad y con el tipo de actividad a que se refiera.

El éxito de un programa es directamente proporcional a la habilidad de

jerarquizar las actividades de acuerdo con su grado de importancia y a su
ejecucion en cuanto a la fecha de inicio y terminacion de cada actividad.

% HERNANDEZ Y RODRIGUEZ, Sergio (2002), Administracién Pensamiento, proceso,
estrategia y vanguardia, 1.ed., México, p. 234
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Clasificacion de los programas.

v

Tacticos. Son aquellos que se establecen Unicamente para un area de
actividad, su funcién consiste en establecer el programa, asi como de
coordinar y supervisar que se realice de acuerdo con lo establecido.

Operativos. Son aquellos que se establecen en cada una de las
unidades o secciones de las que consta un area de actividad, siendo
mas especifico que el tactico.

Importancia de los programas.

v

v

Suministran informacién e indican el estado de avance de actividades.

Mantienen en orden las actividades, sirviendo como herramienta de
control.

Identifican a las personas responsables de llevarlos a cabo, ya que se
determina un programa para cada centro de responsabilidad.

Determinan los recursos que se necesitan.
Disminuyen los costos.

Orientan a los trabajadores sobre las actividades que deben realizar
especificamente.

Determinan el tiempo de iniciacion y terminacion de actividades.
Se incluyen Unicamente las actividades que son necesarias.

Evitan la duplicidad de esfuerzos.

Lineamientos para elaborar un programa.

1.

Deben participar en su formulacién, tanto el responsable del programa
como aquellos que intervendran en la ejecucion.

La determinacion de los recursos y el periodo para completarlo, deben
estar relacionados con las posibilidades de la empresa.

La aprobacién del desarrollo y ejecucion del programa, debe
comunicarse a todos aquellos que estén involucrados en el.

Debe ser factible.

Evitar que los programas se interpongan entre si.
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6. Deben establecerse por escrito, graficarse, ser precisos y de féacil
comprension.

7. El programa debe ser adaptable a las modificaciones o cambios que se
presenten; asi mismo, debe considerar las consecuencias que operaran
en el futuro.

Presupuestos.

Los presupuestos son programas en los que se les asignan cifras a las
actividades; implican una estimacion de capital, de los costos, de los ingresos,
y de las unidades o productos requeridos para lograr los objetivos.

Un presupuesto es una declaracion de los resultados esperados, expresados
en términos numéricos. Se puede considerar como un programa “expresado en
nameros”.

De hecho, al presupuesto financiero de operaciones a menudo se le denomina
“plan de utilidades”. El presupuesto se puede expresar en términos financieros;
en termino de horas — hombre, unidades de producto, horas — maquina o en
cualquier otro término numéricamente mensurable. Se puede relacionar con
operaciones, como en el caso del presupuesto de gastos; puede reflejar
desembolsos de capital como lo hace el presupuesto de gastos de capital o
mostrar el flujo de efectivo, como el presupuesto de efectivo.

Los presupuestos son un elemento indispensable al planear, ya que a través de
ellos se proyectan en forma cuantificada, los elementos que necesita la
empresa para cumplir con sus objetivos. Sus principales finalidades consisten
en determinar la mejor forma de utilizacién y asignacién de los recursos, a la
vez que controlar las actividades de la organizacion en términos financieros.

Caracteristicas de los presupuestos:

Es un documento formal, ordenado sisteméaticamente.

Es un plan expresado en términos cuantitativos.

Es general, porque se establece para toda la empresa.

Es especifico, porque puede referirse a cada una de las areas en que
esta dividida la organizacion.

Es disefiado para un periodo determinado.

ANANENEN

(\

Clasificacion de los presupuestos:

En relacion con el nivel jerarquico:
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v/ Estratégicos o corporativos. Cuando se establecen en el mas alto nivel

jerarquico de la empresa y determinan la asignacién de recursos de toda
la organizacion. Ejemplo; El presupuesto de resultados.

v' Tacticos o departamentales. Aquellos que son formulados para cada una

de las areas de actividad de la empresa. Ejemplo; Presupuesto de
ventas.

v' Operativos. Se calculan para secciones de los departamentos. Ejemplo;

Presupuesto de la seccion de mantenimiento.

Por la forma en que se calculan:

v Fijos o rigidos. Cuando se estiman las diferentes operaciones con

v

v

base en metas definidas de operacion.

Flexibles. En estos se hacen calculos a distintos niveles de operacion, lo
gue permite conocer los resultados en diversas situaciones, sin
necesidad de hacer calculos sobre la marcha.

Por programas. Se calculan con base en programas de cada una de las
areas de la empresa, para que la distribucion de los recursos se dirija a
las actividades que reditien mayores beneficios.

Por su utilizacioén:

v

Presupuestos de operaciéon. Que abarcan presupuestos de ventas,
compras, produccion, mano de obra, gastos diversos, etc.

Presupuestos de capital. Que comprenden los presupuestos de
inversiones capitalizables que realiza la empresa y de activos fijos tales
como magquinaria y equipo, edificios y construcciones, mobiliario, etc.

Presupuesto financiero. En el se contemplan; balance, estado de
resultados, flujo de caja, etc.

Importancia de los presupuestos:

v

Convierte los aspectos de ejecucion de los planes en unidades de
medidas comparables.

Mide el desempefo de las unidades organizativas y provee unas metas
comparables en cada uno de los departamentos y secciones en forma
conjunta.

Sirve como estandar o patron de ejecucion en obras monetarias.
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v' Coordina las actividades de los departamentos y secciones en forma
conjunta.

v" Es un medio de control que permite controlar las operaciones.
v' Determina el limite y alcance de las erogaciones.

v' Establece una base para la accién correcta, ya que las desviaciones son
facilmente identificadas.

v Estipula por centros de responsabilidad, quienes son los responsables
de su aplicacion.

v' Genera una comprension mas clara de las metas organizativas.
v' Presenta por anticipado los gastos en que incurrirdn las actividades.

v" Reduce al minimo los costos evitando compras innecesarias,
despilfarros en materias, tiempo, etc.

Pronésticos.

Los prondsticos son predicciones de lo que puede suceder o esperar, son
premisas 0 suposiciones basicas en que se basan la planeaciéon y la toma de
decisiones.

Algunos escritores consideran que los modelos de prondsticos son técnicas de
la ciencia administrativa por varias razones: muchos métodos de pronésticos se
apoyan en técnicas matematicas complejas; el prondstico se necesita como
elemento de otros modelos y algunos prondsticos son una ayuda esencial en la
planeacion y solucion de problemas.

En realidad, los prondsticos no solo se utilizan como elemento de los modelos
de soluciébn de problemas mediante la ciencia administrativa, sino que
establecen ademas las premisas a partir de las cuales se elaboran los planes y
controles.

Dos grandes tipos de prondsticos se emplean como premisas de planeacion:

1. Los prondsticos de eventos que no seran influenciados por la
organizacion.

2. Los pronésticos de eventos que seran influenciados al menos en parte,

por el comportamiento de la organizacion.

Ciertas variables basicas de caracter economico y social no son afectadas por
el comportamiento de la organizacion. Asi, los gerentes no necesitan tener en
cuenta las posibles acciones de su empresa cuando efectian predicciones
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sobre dichas variables. En cambio, investigaran los principales indicadores de
nivel gerencial, entre ellos las estadisticas de comercio en la recopilacion de la
informacion que necesitan. Por ejemplo: Si los administradores quieren decidir
si deben ampliar los servicios de su universidad, las estadisticas federales les
daran alguna idea de las tendencias de inscripcidn universitaria a largo plazo.

Los prondsticos en que repercute el comportamiento de una organizacion son
mas dificiles, pues requieren suposiciones acerca de sus acciones y también
suposiciones referentes a eventos que escapan a su control. Por ejemplo: Un
prondstico de ventas comienza como un objetivo de la compafia. En el proceso
de planeacion, los andlisis de los gerentes sobre las acciones previstas de la
compafia y sobre las respuestas probables de los competidores pueden indicar
que los objetivos de ventas no se alcanzaran si no se modifican los programas
y politicas actuales.

Dada la importancia de predecir las futuras tendencias econdOmicas y de
ventas, hay dos métodos fundamentales que se utilizan en estas areas.
(Prondstico cualitativo y Prondstico cuantitativo).

Prondstico cualitativo. Este método es apropiado cuando los datos confiables
son escasos o dificiles de emplear. Por ejemplo: Cuando se introduce un nuevo
producto o tecnologia, la experiencia pasada no constituye un criterio seguro
para estimar cudles seran los efectos a corto plazo.

Este prondstico implica el uso de juicios subjetivos y esquemas de clasificacion
para transformar la informacion cualitativa en estimaciones cuantitativas.

Prondstico cuantitativo. Este hace una extrapolacion del pasado o se utiliza
cuando se cuenta con suficientes datos estadisticos o confiables para
especificar las relaciones existentes entre variables fundamentales.

El prondstico basado en la extrapolacién, como un analisis de series de tiempo,
recurre a las tendencias pasadas o presentes a fin de proyectar los
acontecimientos futuros. Asi, los registros de ventas en los ultimos afios
podrian servir para proyectar el patron de ventas para el préximo afio.

El prondstico cualitativo no exige datos numeéricos ni estadisticos en la misma
forma que el cuantitativo. Este dltimo puede aplicarse si se cuenta con
informacion sobre el pasado, si se le puede especificar numéricamente y si es
posible suponer que continuara el patron del pasado.

Los elementos del prondstico cualitativo son sobre todo, resultado del
pensamiento intuitivo, el juicio y la acumulacién de conocimientos.
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3.6 Pasos en la planeacién.?
1. Deteccion de las oportunidades

Aunque precede a la planeacion real y por lo tanto, no es estrictamente parte
del proceso de planeacion, la deteccion de las oportunidades tanto en el
ambiente externo como dentro de la organizacién, es el verdadero punto de
partida de la planeacion. Convendria hacer un examen preliminar de las
posibles oportunidades futuras y verlas con claridad y de manera completa,
saber donde se encuentran de acuerdo con los puntos fuertes y deébiles
personales, comprender que problemas se desea resolver y por qué, asi como
saber lo que se espera ganar. El establecimiento de objetivos factibles depende
de este conocimiento. La planeacién requiere de un diagnostico realista de la
determinacion de oportunidades.

2. Definicion Precisa de objetivos.

El segundo paso de la planeacion consiste en establecer objetivos para toda la
empresa y después para cada unidad de trabajo subordinada, lo cual debe
realizarse tanto para el largo como para el corto plazo. Los objetivos
especifican los resultados esperados y sefialan los puntos finales de lo que se
debe hacer, a que habra de darse prioridad y que se debe lograr con la red de
estrategias, politicas, procedimientos, reglas, presupuestos y programas.

Los objetivos de la empresa determinan la direccidn de los planes principales
que, al reflejar estos objetivos, definen el objetivo de cada departamento
principal. A su vez los objetivos de estas divisiones controlan los de los
departamentos subordinados y asi sucesivamente, descendiendo por la
jerarquia organizacional.

3. Desarrollo de Premisas.

El tercer paso es establecer difundir y obtener consenso para utilizar premisas
utilizar premisas criticas de planeacién tales como los prondsticos, las politicas
basicas y los planes ya existentes de la compafia. Estas son suposiciones
sobre el ambiente en que el plan ha de ejecutarse. Es importante que todos los
que participen en la planeacion estan de acuerdo en las premisas.

Debido a que el futuro es tan complejo, no seria rentable ni realista hacer
suposiciones sobre cada detalle del ambiente futuro de un plan. Por
consiguiente, en la practica las premisas estan limitadas a suposiciones que
aparenta ser criticas o estratégicas para un plan; es decir, aquellas que influyen
mas sobre su operacion.

2'KOOTZ, Harold, HEINZ Weirich (1996), Administracién una perspectiva global 10.ed. México,
Mc Graw Hill, p. 129-133.
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4. Determinacion de cursos alternativos de accion.

Este paso consiste en buscar y examinar cursos alternativos de accion, en
particular aquellos que no resultan inmediatamente evidentes. Pocas veces hay
un plan para el que no existan alternativas razonables y con bastante
frecuencia, una que no es obvia resulta ser el mejor.

5. Evaluacioén de cursos alternativos de accion.

Después de buscar los cursos alternativos y examinar sus puntos fuertes y
débiles, el paso siguiente es evaluarlos, ponderarlos a la luz de las premisas y
las metas previamente fijadas. Quiza un curso parezca ser el mas lucrativo,
pero puede ser que requiera un gran desembolso de efectivo y que sea de
lenta recuperacion; otro puede parecer menos rentable pero quiza represente
un riesgo menor; otro quiza se adapte mejor a los objetivos a largo plazo de la
compania.

Existen tantos cursos alternativos en la mayor parte de las situaciones y es
necesario tomar en cuenta tantas variables y limitaciones que la evaluacién
puede ser extremadamente dificil.

6. Seleccion de un curso de accion.

Este es el punto en el cual se adopta el plan real de la toma de dediciones.
Ocasionalmente un andlisis y evaluacion de cursos alternativos revelara que
dos o mas de ellos son aconsejables y quiza el administrador decida seguir
varios cursos en lugar del mejor.

7. Formulacion de planes derivados.

Pocas veces cuando se toman una decision, la planeacion esta completa, por
lo cual se aconseja un séptimo paso. Casi invariablemente se necesita planes
derivados para respaldar el plan basico.

8. Expresién numérica de los planes a través del presupuesto.

Después de tomar las decisiones y establecer el plan, el paso final para darle
significado, es darles una expresion numérica convirtiéendolos en presupuestos.
Los presupuestos globales de una empresa representan la suma total de los
ingresos y los gastos, con las utilidades o superavit resultantes, mas los
presupuestos de las principales partidas del balance general como son el
efectivo y los gastos de capital vinculados con el presupuesto global.

Técnicas de la Planeacion.
La finalidad de las técnicas de la planeacién consiste en que el administrador
que las utilice, tome las decisiones mas adecuadas de acuerdo a la situacion

mas especifica del medio y de la organizacion en donde se actle. Las técnicas
pueden ser usadas en cualquier proyecto, dentro de las técnicas usadas para
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la elaboracibn de planes, para presentarlos, explicarlos o discutirlos
encontramos los siguientes:

» Diagramas de proceso y de flujo

> Graficas de Gantt
» Sistemas conocidos con el nombre de PERT, CPM
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Capitulo 4

LA ORGANIZACION BASE FUNDAMENTAL EN EL DISENO DE
MANUALES.

4.1 Conceptualizacion.
La palabra organizacion viene del griego “organon “, que significa instrumento.

“Es el arreglo de las funciones que se estiman necesarias para lograr un
objetivo y una indicacion de la autoridad y la responsabilidad asignadas a las
personas que tienen a su cargo la ejecucion de las funciones respectivas”.
Terry.

“Proceso de dar al grupo social la estructura que requiere para la consecucion
de sus objetivos”. Vazquez Méndez.

“Es un método de distribucién de la autoridad y de la responsabilidad, y sirve
para establecer canales practicos de comunicacion entre los grupos”. Petersen
y Plowman.

“Es la estructuracion técnica de las relaciones que deben existir entre las
funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un
organismo social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes
y objetivos sefialados”. Reyes Ponce?.

“Es la coordinacion de las actividades de todos los individuos que integran una
empresa con el propoésito de obtener el maximo de aprovechamiento posible de
elementos materiales, técnicos y humanos, en la realizacion de los fines que la
propia empresa persigue”. Issac Guzman V.

“Organizar es agrupar las actividades necesarias para alcanzar ciertos
objetivos, asignar a cada grupo un administrador con autoridad necesaria para
supervisarlo y coordinar tanto en sentido horizontal como vertical toda la
estructura de la empresa". Koontz & O'Donnell.

La organizacion por lo general es la parte del proceso que se realiza después
de la planeacion, a la cudl le concierne:

v' Determinar las actividades especificas que son necesarias para lograr
las metas planeadas.

v' Agrupar las actividades en patrones, marcos y estructuras légicas.

v' Asignar las actividades, puestos y personas especificas.

v Proporcionar medios para coordinar los esfuerzos de los individuos y de
los grupos.

2 REYES PONCE, Agustin (2004), Administracién de empresas Teoria y practica 22 Parte,
México, p211-212.
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De este modo, la organizacion divide las actividades en unidades manejables y
hace que el trabajo de cada unidad sea compatible con el de los demas. La
organizacion determina la forma como las metas concebidas en la fase de
planeacién puedan alcanzarse. La organizacion puede visualizarse como un
puente que enlaza los objetivos desarrollados en la fase de planeacién con los
medios especificos para lograr estos objetivos.

4.2 Importancia de la Organizacion.

v" Recoge, complementa y lleva a cabo todo lo que se integro en el

proceso de planeacion.

v' Constituye el punto de enlace entre los aspectos tedricos y los practicos
del proceso, entre lo que debe ser y lo que es, de ahi que muchos
prolonguen esta accién, hasta la integracion.

v" Proporciona el nucleo alrededor del cual los individuos pueden reunir

esfuerzos con efectividad.

4.3 Principios de la Organizacion.

Principio:

| Consiste :

De la especializacion

Dividir el trabajo en actividades mas
especificas, limitadas y concretas;
obteniendo mayor eficiencia, precision
y destreza.

De unidad de mando

Cada funcioén debe coordinarla un solo
jefe, es decir que cada subordinado
reciba 6rdenes de una sola persona.

Del equilibrio de autoridad-
responsabilidad

Se debe precisar el grado de
responsabilidad que corresponde al
jefe de cada nivel jerarquico

Equilibrio de direccién-control

A cada grado de delegacién debe
corresponder el establecimiento de
controles adecuados, para asegurar la
unidad de mando.

4.4 Organizacion Informal y Formal.

Organizacién Informal.

Es cualquier actividad personal articulada, sin un propdsito consciente de
colectividad, aunque contribuya a resultados colectivos. Chester Barnard
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Es una red de relaciones personales y sociales no establecidas o requeridas
por la organizacién formal, pero que surge espontdneamente conforme la gente
lo asocia entre si. Keith Davis®

Organizacién Formal.

Es aquella estructura organizacional planeada que se basa en la division
racional del trabajo y la diferenciacion e integracion de los miembros.

La organizacion formal es el resultado de decisiones explicitas, en la que el
personal trabaja colectivamente para alcanzar los objetivos de grupo. Se puede
representar mediante un organigrama y se incluye en los manuales de
organizacion, descripcion de puestos y otros documentos formales.

Existen cuatro componentes®* bésicos en la organizacién formal:

Componente | Razones

v El trabajo es demasiado para que
lo realice una sola persona.

v La distribucién de trabajo requiere

gue sea dividido.

El deseo de lograr las ventajas de

la especializacion del trabajo

necesita que las tareas asignadas

so6lo necesiten las habilidades

especializadas del personal.

Division del trabajo v

v' Con referencia a las personas que
desempeiiaran el trabajo, su
experiencia, su competencia y su
comportamiento deben tenerse en

Las personas que son asignadas y cuenta al determinar quién debe
ejecutan ese trabajo divisionado desempeniar cada trabajo
especifico.

v' Segun los tipos de trabajo deben
de adecuarse a la habilidad de la
persona y la cantidad de trabajo
apropiada.

v' El ambiente incluye cosas tales

como la ubicacion del desempefio

El ambiente en el cual se ejecuta el del trabajo, los materiales y las
trabajo maquinas.

v También se incluye el clima

general del area de trabajo, la

2 KOOTZ, Harold, Heintz WEIHRICH (2002) Elementos de Administracion Enfoque
Internaciona, 6.ed., México, Mc Graw Hill p.144.

* TERRY, George (1998), Principios de Administracién, 10.ed., México, CIA Editorial
Continental S.A. de C.V. p.305, 306.
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utiidad de los superiores, la
influencia de las fuerzas
competitivas, las actividades del
sindicato, los reglamentos vy
acciones gubernamentales.

v Este componente esta formado por

Las relaciones entre las personas o las relaciones entre las personas y
las unidades trabajo-personas las unidades de trabajo y son de

mucha importancia por que dan
origen a la autoridad.

Pasos de la Organizacion Formal.

s

Conocer los objetivos de la organizacién en la situacion ambiental.
Dividir el trabajo requerido en actividades componentes.

Agrupar las actividades en unidades practicas basadas en similitud,
importancia o quién desempefie el trabajo.

Definir las obligaciones y proporcionar los medios fisicos para cada
actividad o grupo de actividades.

Asignar personal calificado o potencialmente desarrollable.

Informar a cada miembro de las actividades que se espera desempefie y
sus relaciones con otros en la empresa.

4.5 Sistemas de Organizacion.

Las mas usuales son:

1. Lineal o militar. Es aquélla en que la autoridad o responsabilidad
correlativas, se transmiten integramente por una sola linea para cada
persona o grupo. El individuo sélo recibe 6rdenes de un solo jefe y sélo le
reporta a él.

Caracteristicas:

v

v

Autoridad unica. Consecuencia de la aplicacion de la unidad de mando,
en el cual el superior tiene autoridad Unica.

Lineas formales de comunicacion. Las comunicaciones solo se dan en
dos terminales: uno orientado hacia la cima que lo liga a la posicion
superior y que representa la responsabilidad y otro orientado hacia
abajo que lo liga a las posiciones subordinadas y que representa la
autoridad sobre el escalén mas bajo.

Centralizacion de las decisiones. La autoridad que se rige dentro de la
empresa se centra en la cima.
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v' Forma piramidal.- Consecuencia de la centralizacién de la autoridad en
la cima de la empresa, de la cadena de mando y de la unidad de mando,
la empresa presenta una conformacion tipicamente piramidal.

Ventajas:
v' Es muy sencillo y claro.
v" No hay conflictos de autoridad, ni fugas de responsabilidad.
v Se facilita la accién con rapidez.
v Se crea una firme disciplina, por que cada jefe adquiere toda su

autoridad.
Es mas facil y atil en la pequefia empresa.

\

Desventajas:

Se carece casi de todos los beneficios de la especializacion.

Se carece de flexibilidad en los casos de crecimiento de la empresa.

Es dificil capacitar a un jefe en todos los aspectos que debe coordinar.
Se facilita la arbitrariedad, por que cada jefe tiene cierto sentido de
“propiedad” de su puesto.

ANANENRN

Ejemplo:

A Presidente

/ \ Directores
P N

Gerentes
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Gerente General

Contralor Gerente de Produccién Gerente Comercial
Cobranzas Caja Almacén Montaje y Ventas Ventas
acabado locales foraneas

Fuente: REYES PONCE, Agustin (2004), Administracién de empresas Teoria y practica 22
Parte, México, p.220-221.

Funcional o de Taylor. Es la estructura organizacional que aplica el
principio funcional o de la especializacién de las funciones. Recientemente,
a medida que las empresas crecen y su ambiente se torna variable y
competitivo, aumenta considerablemente la necesidad de tener 6rganos
especializados.

Caracteristicas:

v' Autoridad dividida.- Cada subordinado le reporta a varios superiores

especializados simultaneamente, en el tema de especialidad de cada
uno. En la organizacion funcional ningun superior tiene autoridad total
sobre los subordinados.

Lineas directas de comunicacién.- La comunicacion es directa, sin
intermediarios, ya que busca la mayor rapidez posible entre los niveles y
areas de especializacion.

Descentralizacion de las decisiones.- Las decisiones se delegan a los
organos o cargos especializados que posean el conocimiento necesario
para implementarlas mejor.

Enfasis en la especializacion.- Cada 6rgano o cargo contribuye con su
especialidad a la organizacion.

Ventajas:

v" Mayor capacidad de los jefes por razén de su especializacion y por lo

tanto mayor eficiencia.

v Proporciona mejor supervision técnica
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v Desarrolla comunicaciones directas, mas rapidas y sin intermediacion de

otros niveles, lo cual reduce distorsiones.
Desventajas:

v Es dificil diferenciar la autoridad y responsabilidad de cada jefe en los
aspectos que son comunes.

v' Se da por ello muchas veces duplicidad de mando.

v Existe una fuerte tendencia a competir entre los especialistas.

v" Implica la disoluciéon de autoridad de mando y de la exigencia de

obediencia y disciplina por parte de los subordinados.

3. Linea-Staff. Este sistema trata de aprovechar las ventajas y evitar las
desventajas de los dos sistemas anteriores, para ello:

v

v

De la organizacion lineal conserva la autoridad y responsabilidad
integramente transmitida a través de un solo jefe para cada funcion.
Pero de esta autoridad de linea, recibe asesoramiento y servicio de

técnicos especializados para cada funcion.

Caracteristicas:

v' La organizacion de staff es un tipo mixto: los 6rganos de linea estan
directamente relacionados con los objetivos vitales de la empresa y tiene
autoridad lineal sobre las tareas orientadas a sus objetivos, mientras que los
organos de staff, se hallan indirectamente relacionados con los objetivos de
la empresa y no tienen autoridad lineal, sino autoridad funcional de asesoria
sobre la ejecucién de las tareas orientadas a esos objetivos.

Funciones:

Las principales funciones del staff estan relacionadas con:

v

v

Servicios. Actividades especializadas, como contabilidad, compras,
personal, investigacion, etc.

Consultoria y asesoria. Asistencia juridica, métodos y procesos,
consultoria laboral, etc, son proporcionados por el staff como medios de
orientacion y recomendacion.

Seguimiento. Acompafa y evalla determinada actividad o proceso pero
sin intervenir o influir en él, el staff generalmente se preocupa por
conseguir datos, elaborar informes y llevar a cabo investigaciones.
Planeacion y control.- Casi siempre, las actividades de planeacion y
control son delegadas a los 6rganos de staff.

Ventajas:

v

Garantiza asesoria especializada e innovadora (unidades de staff),
manteniendo el principio de unidad de mando (unidades en linea).
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v' Ofrece un area de asesoria y prestacion de servicios
v' Actividad conjunta y coordinada de 6rganos de linea y de staff

Desventajas:

v' Se pueden crear conflictos entre los érganos de linea y de staff.
v' Los jefes de linea tratan de nulificar a los staff, considerandolos como

intrusos.

v El asesor de staff es generalmente un técnico con preparacion
profesional y especializada, mientras que el hombre de linea es un

hombre a base de préactica, promovido por la experiencia.

v La asesoria eleva los costos fijos de la empresa.

Departamento Juridico

Director General

Departamento R.H.

Director Financiero

Andlisis de Costos

Director Operacion

Control de Calidad

Director Comercial

Mercadotecnia

Cuentas
PyC

Tesoreria

Fabricacién
Y
Montaje

Compras

Ventas
Foraneas

Ventas
Locales

Staf
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4.6 Organigramas.

Los sistemas de organizacion se representan con objetividad en los llamados
organigramas, conocidos también como Cartas o Graficas de Organizacion.

Un organigrama consiste en una forma grafica que muestra las funciones
principales, la relacién basica que existe entre ellas, los canales de autoridad
formal, quién tiene autoridad sobre quién.

Finalidad del organigrama:

v

v

v

Representa las diferentes unidades que constituyen la compafiia con
Sus respectivos niveles jerarquicos.

Refleja los diversos tipos de trabajo, especializados o no, que se
realizan en la empresa debidamente asignados por area de
responsabilidad o funcion.

Muestra una representacion de la division de trabajo indicando:

a. Los cargos existentes en la compainiia.
b. Como estos cargos se agrupan en unidades administrativas.
c. Como la autoridad se le asigna a los mismos.

Ventajas del Organigrama.

AN

AN

Obliga a sus autores aclarar sus ideas.

Puede apreciarse a simple vista la estructura general y las relaciones de
trabajo en la compairiia, mejor de lo que podria hacerse por medio de
una larga descripcion.

Muestra quién depende de quién.

Indica alguna de las peculiaridades importantes de la estructura de una
compafia, sus puntos fuertes y débiles.

Sirve como historia de los cambios, instrumentos de ensefianza y medio
de informacion al publico acerca de las relaciones de trabajo de la
compania.

Son apropiados para lograr que los principios de la organizacion operen.
Indica a los administradores y al personal nuevo la forma como se
integran a la organizacion.

Desventajas del Organigrama.

No obstante las multiples ventajas que ofrece el uso de los organigramas, al
usarlos no se deben pasar por alto sus principales defectos que son:

v

v

Muestran solamente las relaciones formales de autoridad dejando por
fuera muchas relaciones informales significativas y las relaciones de
informacion.

No sefialan el grado de autoridad disponible a distintos niveles.
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v" Con frecuencia indican la organizacion tal como deberia ser sin embargo
algunos administradores descuidan actualizarlos.
v" Pueden ocasionar que el personal confunda las relaciones de autoridad

con el status.

Contenido del Organigrama.

v' Titulos de descripcién condensada de las actividades. Esto incluye
generalmente el nombre de la compafia y la actividad que se defina.

ANANRN

organizacion, etc.).
v' Leyenda (explicacion de lineas y simbolos especiales).

Clasificacion de Organigramas.

Nombre de la persona que elaboro el organigrama.
Lugar y fecha de formulacién.

Autorizacion (del presidente, vicepresidente ejecutivo, consejo de

Estos se pueden clasificar en tres grupos de acuerdo:

a. Su contenido,

b. Ambito de aplicacion y

c. Presentacion.

Clasificacion de los Organigramas

Clasificacién

| Subclasificacion |

Descripcion

a. Contenido

Estructurales

Muestran soOlo la estructura
administrativa del organismo.

Funcionales

Indican, ademas de las unidades
y sus relaciones, las principales
funciones de los departamentos.

Integracién de
puestos

Destaca dentro de cada unidad
los diferentes puestos
establecidos, asi como el
namero de plazas existentes y
requeridas.

b. Por su ambito de
aplicacion

Generales

Presentan toda la organizacion y
sus interrelaciones; se Ilaman
también carta maestra.

Especificos

Representan la organizacién de
un departamento o seccion de
una empresa.
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c. Por su
representacion

Verticales

Presentan a las unidades
ramificadas de arriba hacia
abajo, con el titular en el nivel
superior.

Horizontales

las unidades
izquierda a
titular en el

Representan a
ramificadas de
derecha, con el
extremo izquierdo.

Mixtos

Representan a la estructura
mediante combinaciones
verticales y horizontales.

De Bloque

Son una \variante de los
verticales 'y  sirven para
representar un mayor nimero de
unidades en espacios.

Circular

Representan a los niveles
jerarquicos desde el centro hacia
la periferia.

Escalar

Consiste en sefialar con distintas
sangrias en el margen izquierdo
los distintos niveles jerarquicos,

ayudandose de lineas que
sefialan dichos margenes.
Organigrama Estructural
Direccion
General
Direccion A Direccion B Direccion C
Departamento Departamento Departamento Departamento Departamento Departamento
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Organigrama Funcional

Direccién General

v' Cumplir acuerdos de la junta directiva
v' Vigilar el cumplimiento de programas
v' Coordinar las direcciones

Direccién Financiera

v" Obtener resultados necesarios

Direccién Técnica

v" Evaluar el desarrollo de los

Direccién Mercadotecnia

Establecer objetivos de

v' Formular programa anual de programas Ventas
actividades v" Formular programa anual de Ampliar mercado Nacional e
actividades Internacional
Organigrama Integracion de Puestos
E R
Director General
Director 1 1
Auxiliar 1 1
Secretarias 2 2
E R E R
Director A 5 5 Director B 5
Director 1 1 Director 1 1
Auxiliar 2 2 Auxiliar 2 4
Secretarias 2 2 Secretarias 2 2

E | Existentes

R | Requeridos
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Organigrama General

Direccion
General
Gerencia A Gerencia B Gerencia C
Direccion Direccion Direccion Direccion Direccion Direccion
Organigrama Especifico
Gerencia A
Direccion Direccion
I | | I
Departamento Departamento Departamento Departamento
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Organigrama Vertical

Director General

Director R.H.

Director
Financiero

Director
Operacion

Capacitacion

Seleccién

Cuentas
por Pagar
y Cobrar

Tesoreria

Fabricacion
Y

Montaje

Director
Comercial

Compras

Ventas
Foraneas

Ventas
Locales
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Organigrama Horizontal

Gerente de
Organizacién
Jefe Ventas Foraneas - -
Gerente
Comercial
Jefe Ventas Locales & - -
Jefe Acabado & - -
Asambleade | _| Consejo || Director Gerente de ) ¢ - -
Accionistas Directivo General Produccion Jefe de Montaje
Jefe Almacén * - -
Cajero & - -
Contralor
Contador General & - -
Cobranzas * - -
Gerente de
Personal
Lineal
Staff

Fuente: REYES PONCE, Agustin (2004), Administracién de empresas Teoria y practica 22
Parte, México, p.230.
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Organigrama Mixto

Direccion
General
Direccion A Direccion B Direccion C
Departamento Departamento Departamento
Departamento Departamento Departamento
Organigrama de Bloque
1.- Direccién 3.- Direcci6n 5.- Direcciéon

Departamento A
Departamento B
2.- Direccion

Departamento A
Departamento B

Departamento A
Departamento B
4.- Direccién

Departamento A
Departamento B

Departamento A
Departamento B
6.- Direccion

Departamento A
Departamento B
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Jefe
de
Capa-
cita-
cién

Organigrama Circular

cyC

Con-
tador
Gral

Contralor

-

Gerente de
R.H.

Jefe
de
Ry S

B

Gerente Gral.

Gerente de
Comercial

Juridico

N

/

Gerente de
Produccién
Jefe Jefe
de de
Alma- | 4 Mon-
cén taje

Jefe
de
Ventas

Jefe
de
Merca
dotec-
nia
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Organigrama Escalar

Asamblea de Accionistas

Consejo Directivo

Gerente General

Gerente de Personal

Relaciones Laborales

Capacitacion

Contralor.

CvC

Contador Gral.

Gerente de Produccion.

Jefe de Montaje v Acabado

Jefe de Almacén

Gerente Comercial

Jefe de Control v Calidad

Jefe de Ventas
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4.8 Andlisis y Descripcién de Puestos.

Andlisis de Puestos.

El siguiente paso que supone la organizacion una vez establecidos los diversos
departamentos y niveles jerarquicos, es la definicion precisa de lo que debe
hacerse en cada unidad de trabajo (puesto) y es el lamado analisis de puestos;
gue consiste en la obtencion, evaluacion y organizacion de informacion sobre
los puestos de una organizacion. Y ésta funcion tiene como meta el analisis de
cada puesto de trabajo y no de las personas que lo desempefian.

“El andlisis de puestos consiste en la obtencion, evaluacion y organizacion de
informacion sobre los puestos de una organizacion y es el analista de puestos
el que lleva a cabo esta funcion”. William B Wherther, 1996.

“Es el proceso que nos permite obtener, estudiar y ordenar mediante la
observacién, entrevistas, cuestionarios e informes sobre las actividades que
desarrolla una persona en un puesto de trabajo, asi como los requisitos para su
eficaz desempefio”. Jesus Carlos Reza, 1995.

Partes del analisis de puestos.

Identificacion: Consiste en incluir los datos para la identificacion del puesto,
tales como nombre, salario, claves del puesto.

Descripcion: Se detallan las tareas efectuadas en ese puesto.

Requerimientos: Se mencionan los requisitos para desempefar las tareas de
cada puesto con éxito.

En una organizacion si se carece de un sistema adecuado de informacion, los
responsables de la toma de decisiones no podran, por ejemplo, encontrar
candidatos que retnan las caracteristicas necesarias para un puesto, ni sefalar
niveles salariales de acuerdo con el mercado.

Las principales actividades gerenciales vinculadas con la informacion sobre el
andlisis de puestos son:

Compensacion equitativa y justa.

Ubicacién de los empleados en los puestos adecuados.
Determinacién de niveles realistas de desempefio.

Creacion de canales de capacitacion y desarrollo.

Identificacion de candidatos adecuados a las vacantes.

Planeacion de las necesidades de capacitacion de recursos humanos.
Propiciar condiciones que mejoren el entorno laboral.

ASANENENENENEN
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v' Evaluar la manera en que los cambios en el entorno afectan el
desempeiio de los empleados.

v Eliminar requisitos y demandas no indispensables.

v' Conocer las necesidades reales de recursos humanos de una empresa.

Obtencidn de informacion para el analisis de puestos.

Antes de estudiar cada puesto, los analistas estudian la organizacién, sus
objetivos, sus caracteristicas, sus insumos (personal, materiales vy
procedimientos) y los productos o servicios que brinda a la comunidad.
Estudian también los informes que generan varias fuentes como: la misma
empresa, otras entidades del ramo, informes oficiales, etc. Provistos de un
panorama general sobre la organizacion y su desempefio, se realizan los
siguientes pasos:

1. Identificacién de puestos.

Es una tarea sencilla en una organizacion pequefia. En una empresa
grande, es posible que se deba recurrir a la nbmina y a los organigramas
vigentes, 0 a una investigacion directa con los empleados, supervisores
y gerentes. Aunque no sea vigente, un analisis de puestos anterior
resulta de mucha utilidad.

2. Desarrollo del cuestionario.

Tiene como objetivo la identificacion de labores, responsabilidades,
conocimientos, habilidades y niveles de desempefio necesarios en un
puesto especifico.

v Identificacion y actualizacion: se procede primero a identificar el puesto
qgue se describira mas adelante, asi como la fecha en que se elaboré la
Ultima descripcion. Es preciso verificar esta informacién para no utilizar
datos atrasados y no aplicar la informacién a otro puesto.

v" Deberes y responsabilidades: muchos formatos especifican el propésito
del puesto y la manera en que se lleva a cabo. Esto proporciona una
rapida descripcion de las labores. Los deberes y responsabilidades
especificos permiten conocer a fondo las labores desempefiadas.

v’ Aptitudes humanas vy condiciones de trabajo: describe los
conocimientos, habilidades, requisitos académicos, experiencia y otros
factores necesarios para la persona que desempefiara el puesto. Es vital
para proceder a llenar una vacante o efectuar una promocion. Asi
mismo, permite la planeacion de programas de capacitacién especifica.

v" Niveles de desempefio: en el caso de muchas funciones industriales,

suelen fijarse niveles minimos normales y maximos de rendimiento. Se
debera recurrir en muchas ocasiones a la ayuda de los supervisores o
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los ingenieros industriales que resulte procedente para determinar
dichos niveles.

Obtencion de datos.

El analista debe determinar la combinacion mas adecuada de técnicas,
manteniendo en todos los casos la maxima flexibilidad.

v' Entrevistas: el analista visita personalmente al sujeto que puede
proporcionarle informacion relevante sobre algun puesto. Puede basarse
en un cuestionario general, al cual pueden agregarsele preguntas que
abarquen las variantes concretas que presente el puesto. Este sistema
ofrece méaxima confiabilidad, pero tiene un alto costo: suele entrevistarse
tanto a personas que desempefian el puesto como a sus supervisores
(que se entrevistan después. A fin de verificar la informacién
proporcionada por el empleado).

v' Comités de expertos: aunque igualmente costoso y lento, el método de
recabar la opinién de un grupo de expertos reunidos ex profeso para
analizar un puesto permite un alto grado de confiabilidad. Es
especialmente util cuando el puesto evaluado es de importancia vital y
es desempefiado por numerosas personas.

v Bitacora del empleado: una verificacion del registro de las actividades
diarias del empleado, segun las consigna él mismo en un cuaderno,
ficha o bitacora de actividades diaria, constituye otra alternativa para la
obtencidon de informacion. La verificacion de estas bitacoras no es una
alternativa comun para obtener informacién sobre un puesto, porque
significan una inversién en términos considerables de tiempo.

v" Observacion directa: este método resulta lento, costoso y mas
susceptible de conducir a errores. Es aconsejable dejar este campo al
ingeniero de tiempos y movimientos. Salvo casos excepcionales, no es
recomendable para el analisis de ningun puesto.

El método ideal: flexibilidad en los procedimientos y sentido comun.

Descripcion de puestos.

Es una explicacion escrita de los deberes, condiciones de trabajo y otros
aspectos relevantes de un puesto especifico. Todas las formas para la
descripcion de puestos deben tener un formato igual dentro de la compafia,
para preservar la comparabilidad de los datos.
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Formato Descripcién de Puestos

Contenido

Consiste

Datos basicos
(encabezado o
identificacion)

Una descripcion de puestos puede incluir informacion como el
cbdigo que se haya asignado al puesto (clave del departamento, si
el puesto esta sindicalizado o no, el nUumero de personas que lo
desempefian) :

v' Titulo

v Jerarquia: de quién depende, a quién manda.

v Fecha, para determinar si la descripcibn se encuentra
actualizada o no.

v' Datos de la persona que describié el puesto, para que el

departamento de personal verifique la calidad de su

desempefio y pueda proporcionar retroalimentacion a sus

analistas.

Localizacion: departamento, division, turno (del puesto).

Jerarquia, para establecer niveles de compensacion.

Supervisor, es la persona que ejerce autoridad directa sobre el

puesto y esta vinculada de muchas maneras con el desempefio

gue se logre.

v’ Caracteristicas especiales: régimen de pagos por tiempo extra,
si se pueden pedir cambios de horario, si debe existir
disponibilidad para viajar, etc.

ANENEN

Descripcion
genérica

Una definicion lo mas breve y precisa posible. Después de la
seccién de identificacion, suele continuarse con un resumen de las
actividades que se deben desempefiar. Es ideal que el resumen
conste de pocas frases, precisas Yy objetivas. Cada
responsabilidad se describe en términos de las acciones
esperadas y se destaca el desempeiio.

Descripcion
especifica

Acerca de las condiciones de trabajo: no sélo se debe tener en
cuenta las condiciones fisicas del entorno en que debe
desempefiarse la labor, sino también las horas de trabajo, los
riesgos profesionales, la necesidad de viajar y otras
caracteristicas.

Se debe dar el detalle de cada operacion, con la estimacion
aproximada del tiempo que se requiere. Estas operaciones se
clasifican en: permanentes, periddicas y eventuales.

Autorizacion

Las descripciones de puestos influyen en las decisiones sobre
personal por lo tanto es preciso verificar su precision. Esa
verificacion la puede realizar el supervisor del analista, el gerente
de departamento en que se ubica el puesto y el gerente de
personal.
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Especificaciones del puesto.

La diferencia entre una descripcion de puesto y una especificacion de puesto
estriba en la perspectiva que se adopte. La descripcion define qué es el puesto.
La especificacion describe qué tipo de demandas se hacen al empleado y las
habilidades que debe poseer la persona que desempefia el puesto.

No es frecuente separar enteramente la descripcion de la especificacion,
resulta mas practico combinar ambos aspectos.

4.8 Manuales Administrativos.

El Manual es un documento que contiene, en forma ordenada y sistematica,
informacion y/o instrucciones sobre historia, organizacion, politicas y
procedimientos de un organismo social y es considerado necesario para
mejorar la realizacion del trabajo. Es un medio valioso para la comunicacion y
fue concebido dentro del campo de la Administracion, para registrar y trasmitir,
sin distorsiones, la informacién referente a la organizacion y funcionamiento de
una empresa u organismo publico, asi como de las unidades administrativas
que lo constituyen.

Asi, se puede decir que el Manual Administrativo es un documento de facil
manejo, que concentra informacién referente a la estructura organica,
funciones, politicas, normas, sistemas, procedimientos, actividades y tareas
que se desarrollan en una organizacion de manera ordenada y eficiente.

Antecedentes.

Los manuales comenzaron a utilizarse durante el periodo de la Segunda
Guerra Mundial, aunque se tiene conocimiento de que ya existian algunas
publicaciones en las que se proporcionaba informacion e instrucciones al
personal sobre ciertas formas de operar de un organismo (por ejemplo:
circulares, memorandums, instrucciones internas, etc.). La necesidad de
personal capacitado durante la guerra dio lugar a que se formularan manuales
detallados.

Con la creaciéon de estos instrumentos fue posible llevar un control tanto de
personal de una organizacibn como de las politicas estructura funcional,
procedimientos y otras practicas del organismo de manera sencilla, directa,
uniforme y autorizada.

Los primeros manuales carecian de efectos técnicos, pero sin duda fueron de
gran utilidad en el adiestramiento de nuevo personal.
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Con el transcurrir de los afios los manuales se adaptaron para ser mas
técnicos, claros, concisos y practicos, y comenzaron a aplicarse a diversas
funciones operacionales (produccion, ventas, finanzas, etc.) de las empresas.?

Conceptos.

“Es un documento que contiene, en una forma ordenada y sistemética,
informacion y/o instrucciones sobre historia, organizacion, politica y
procedimientos de una empresa”. Duhalt Kraus Miguel A.

“Es un registro inscrito de informacion e instrucciones que conciernen al
empleado y pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado
en una empresa”. Terry G.R.

“Es un documento en el que se encuentra de manera sistematica, las
instrucciones, bases o procedimientos para ejecutar una actividad”. Joaquin
Rodriguez Valencia

Objetivos.

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

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

v' Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores asignadas al personal y
propiciar la uniformidad en el trabajo.

v' Servir como medio de integracion y orientacion al personal de nuevo
ingreso, y facilitar su incorporacion a las distintas funciones
operacionales.

v" Proporcionar informacién basica para la planeacion e implantacion de
reformas administrativas.

Posibilidades y Limitaciones.

La importancia de los manuales administrativos radica en la serie de
posibilidades que ofrecen, sin embargo, tienen ciertas limitaciones, las cuales
de ninguna manera restan importancia.

| Posibilidades. | Limitaciones.

v' Son una fuente permanente de |v' Si se elaboran en forma deficiente
informacion sobre el trabajo a se producen serios inconvenientes
ejecutar. en el desarrollo de las

“RODRIGUEZ, Valencia Joaquin (2002), Cémo elaborar y usar los manuales administrativos,
3.ed., México, Thomsom Learning, p.54.
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operaciones.

Ayudan a institucionalizar y a |v' El costo de producirlos vy

establecer los objetivos, las actualizarlos puede ser alto.

politicas, los procedimientos, las

funciones, normas , etc.

Evitan discusiones y malos |v' Se limitan a los aspectos formales

entendidos de las operaciones. de la organizacion y dejan de lado
las informales, que soy muy
importantes.

Aseguran la  continuidad vy |v' Si se sintetizan demasiado pierden

coherencia de los procedimientos y
normas a traves del tiempo.

su utilidad; pero si abundan en
detalles pueden volverse
complicados.

Incrementan la coordinacion en la
realizacion del trabajo.

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

puede circunscribir al control por
excepcion.

Clasificacion.

Clasificacion de Manuales

Por su contenido

AN N NN

De historia del organismo
De bienvenida

De organizacion

De procedimientos

De politicas

Técnicos

Por su funcion especifica

AN N N N NN

Produccién
Compras

Ventas

Finanzas
Contabilidad

Crédito y Cobranzas
Personal

Etc.
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Proceso de iniciacién de manuales.

Responsable

Asignar a las personas responsables.
Puede ser de dos maneras :

1. Crear un departamento
especializado.

2. Contratar los servicios de
consultores externos.

Planeacion de la elaboracion

Es decir estudiar la acciébn a realizar
precisando las operaciones que se deben
llevar a cabo y en que orden.

Programacion del plan

En este punto debemos contar las
estimaciones de tiempo para la recoleccion
de la informacion, redaccion y elaboracion
de graficas, revision e impresion, y todos
los deméas aspectos para su elaboracion.
Existen dos técnicas para la programacion:
Gréficas de PERT y CPM, también nos
podemos ayudar con graficas de barras o
de Gantt.

Presupuesto

Este es el paso final, pero no existe ningun
lineamiento que indique como hacerlo ya
gue dependera del sistema presupuestal
del organismo, sin embargo podemos
tener en cuenta los siguientes rubros :

v’ Costos Generales.- Cubiertas vy

encuadernacion, comunicaciones,
costos de distribucion, papel, captura,
impresion.

v' Costos de tiempo del analista.

Proceso de elaboracion de manuales.

Una vez concluida la planeacién estaremos preparados para recopilar y
organizar toda la informacion que se integrara al manual.

Antes gque nada se debe formular una serie de oficios que se dirigiran a los
funcionarios de las unidades administrativas a las que se pedird su apoyo y
cooperacion para la elaboraciéon de los manuales.
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Pasos

Descripcion

Recopilacion de la informacion

La informacion que se requiere se puede
obtener a través de uno o de varios de
estos métodos: investigacion documental,
observacion, cuestionarios y entrevistas.

Procesamiento de la informacion

v En éste punto se analiza y se depura
toda la informacién recabada.

v' Se debe de uniformar la elaboracion de
todos los manuales cuidando la
terminologia y la presentacion.

Redaccion

v" Definir los objetivos y la materia que va
a tratar el manual.

v' Manejar un lenguaje claro, sencillo y
preciso.

v" Revision final de los manuales, para
garantizar que estén redactados en la
forma mas adecuada para los
propésitos que persiguen.

Elaboracioén de gréficas

Las técnicas que se usan con mayor
frecuencia son :

v" Organigramas.

v Diagramas de flujo.

v Cuadros de distribucién de espacio.
v" Formas, etc.

Formato y composicién

Aqui veremos la presentacion de los
manuales, que apariencia debe llevar y
que datos debe contener sin embargo el
contenido de cada manual es diferente,
varia segun su ambito de aplicacién y su
alcance. No obstante, se recomienda
adoptar, en su caso, el siguiente:

v Cubierta o portada (logo de la empresa)
v Indice

v Fecha de elaboracion o de dultima
modificacion

Objetivos

Alcance

Como usar el manual
Recomendaciones

Diagramas

Simbologia y Claves

Formatos e Instructivos

Directorio

AN YN N N N NN
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v" Validacion
v' Créditos

Revision y aprobacion

Revision : Es por parte del encargado o
coordinador del area de elaboracién de
manuales y debe cuidar los siguientes
elementos :

v' Revisar el manual de manera justa y
objetiva.

v Proporcionar criticas especificas.

v" Indicar si hay correcciones.

v' Evitar hacer cambios sélo por gustos
personales.

Aprobacién: Esta debe hacerse por las
autoridades correspondientes y una vez
hecho se debe comenzar a reproducirlo y
distribuirlo.

Distribucién y control

Distribucion :

v Dar platicas de difusion.

v Dar instrucciones sobre su uso.

v No distribuir innecesariamente, es
decir, que solo se darad a la persona
gque le competa dicho manual de
acuerdo a la actividad o funcién que
realiza.

Control:

Se llevara un registro del usuario al que se
le proporcione un manual, esto con el fin
de que no se extravien o haya fuga de
ellos hacia la competencia.

Revisiones

Se debera llevar una revision periédica de
los manuales para su actualizacion, se
recomienda hacerla cada afio.

Manual de Organizacion.

Los manuales de organizacion exponen con detalle la estructura organizacional
de la empresa, seflalando los puestos y la relacidn que existe entre ellos.
Explican la jerarquia, los grados de autoridad y responsabilidad, y las funciones
y actividades de las unidades organicas de la empresa. Por lo general
contienen graficas de organizacion y descripcion de puestos.

Un manual de organizacion complementa con mas detalles la informacion que

bosqueja un organigrama.
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Objetivos del Manual de Organizacion.

AN

Presentar una vision de conjunto de la organizacion.

Precisar las funciones encomendadas a cada unidad orgénica para
deslindar responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.
Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores encomendadas al
personal y propiciar la uniformidad en el trabajo.

Evitar la repeticion de instrucciones para ahorrar tiempo y esfuerzos en
la ejecucion del trabajo.

Facilitar el reclutamiento y seleccién de personal.

Orientar al personal de nuevo ingreso para facilitar su incorporacion a
las distintas unidades orgénicas.

Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos vy
materiales.

Tipos de Manuales de Organizacion.

v

Manuales generales de organizacion.- Son aquellos que abarcan toda
una empresa. Por lo comun, los manuales generales de organizacion
contienen una parte en la que incluyen los antecedentes historicos de la
empresa.

Manuales especificos de organizacion.- Son aquellos que se ocupan de
una funcién operacional, un departamento en particular o una seccion de
la organizacion. Contiene un apartado referente a la descripcion de
puestos.

Contenido del Manual de Organizacion.

El contenido de un manual de organizacion varia de acuerdo con el tipo y la
cantidad de material que se desea detallar, los apartados que debera contener
para uniformar su presentaciéon son los siguientes:

v Identificacién: Nombre del organismo, titulo del manual, Lugar y fecha de

publicaciéon, nimero de revision, unidad organica responsable de su
expedicion.

v Indice: Consiste en una relacion de las partes que conforman el

documento. Para desarrollar una tabla de indice o contenido de un
manual se debe :

a. Proporcionar detalles.-Una tabla de contenido no debe limitarse a
enunciar los encabezados de las secciones, también debe incluir
los temas que se incluyen en cada seccion.

b. Dar referencia apropiada para cada tema.- Dicha referencia
puede ser numérica o alfanumérica.

c. Usar espacios en blanco, sangrado o mayusculas.- Se deben
usar estos espacios para indicar las relaciones entre los
conceptos de la tabla. Se deben usar amplios espacios en blanco
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para que los usuarios encuentren con facilidad los temas de la
tabla.

d. Colocar las referencias de formato a la izquierda de los temas
incluidos.

e. Usar mini tablas de contenido para ayudar a los usuarios.- Esta
enuncia todo los temas de una determinada seccién y se coloca
al principio de cada seccion.

Ejemplo.
Titulo
1. Identificacion
2. Indice
2.2.Tabla de contenido
2.3.Indice
3. Introduccién
3.2. Objetivo del manual
3.3. Ambito de aplicacion
3.4.Como usar el manual
v Introduccién: En esta seccion se incluye :

s

a. Objetivo del manual.- Describir lo que el organismo espera lograr
por medio del manual, aqui se deben hacer observaciones
precisas y breves.

b. Ambito de aplicacién.- Se debe explicar brevemente lo que
abarca el manual.

c. Autorizacion.- Aqui se debe mencionar la aprobacion final, se
recomienda emplear nombres de los puestos y no de personas.

d. Como usar el manual.- Indica a los usuarios todo cuanto tienen
gue saber para utilizarlo. (Un enunciado breve de la
responsabilidad de los usuarios vgr. mantener el manual
actualizado y devolverlo cuando se marchen de la empresa, el
departamento o el puesto de la persona con quien deben ponerse
en contacto cuando quieran sefalar cambios o correcciones para
mejorar el manual, una explicacion de las claves o simbolos, etc.)

Directorio.-Debe de contener una relacién de los funcionarios principales
comprendidos en el area descrita, asi como sus respectivos cargos.
Antecedentes historicos.- Esta informacion se puede resefiar aqui o
directamente en un manual de bienvenida.

Base legal (en caso de organismo publico).

Organigrama.
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v' Estructura funcional.?®

Manual de Bienvenida.

Disefiado especialmente para los nuevos empleados, en este manual se
detallan los antecedentes de la empresa, mision, vision, valores, etc.

Objetivo general.

Facilitar el proceso de adaptacion e integracion del personal que ingrese a la
empresa, asi como propiciar el desarrollo de sus sentidos de permanencia en
la propia empresa.

Objetivos especificos.

v Establecer las relaciones que mantendran el nuevo empleado con la
empresa.

Dar a conocer al personal, la filosofia y politicas de la empresa.
Identificar al personal con la comunidad laboral.

Dar a conocer al nuevo empleado las normas de disciplina 'y de
seguridad industrial.

Incrementar la integracién grupal.

Mejorar los procesos de comunicacion.

Maximizar la calidad de las contribuciones individuales.

Crear una actitud favorable hacia la empresa.

Impulsar la intensificacion personal con la vision y objetivos de la
empresa.

Ahorrar tiempo y trabajo al nuevo empleado y a la empresa.

AN NN

<\

Manual de Procedimientos.

Es muy importante que los procedimientos de operacion se registren por escrito
y se pongan a disposicion del personal en un documento, ya que éste sera una
guia del trabajo muy valiosa y evitara pérdida de tiempo en las tareas a
realizar.

Objetivos del Manual de Procedimientos.

v" Presentar una visién integral de como opera la organizacion.

v Precisar la secuencia légica de los pasos de que se compone cada uno
de los procedimientos.

v' Precisar la responsabilidad operativa del personal en cada area de
trabajo.

*® RODRIGUEZ, Valencia Joaquin (2002), Cémo elaborar y usar los manuales administrativos,
3 ed., México, Thomsom Learning, p. 88-95.
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v Describir graficamente los flujos de operaciones.

v' Servir como medio de integracion y orientacién para el personal de
nuevo ingreso con el fin de facilitar su incorporacion a su unidad
organica.

v' Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos vy
materiales.

Importancia del Manual de Procedimientos.

v" Son medios valiosos para la comunicacién que permiten registrar y
tramitar la informacion, respecto a la organizacién y operacién del
organismo social.

v Describen la secuencia I6gica de las distintas operaciones o actividades,
sefalando quién, cobmo, cuando, donde y para qué realizarse.

v" Uniforman y documentan las acciones que realizan las diferentes areas
de la organizacion.

Tipos de Manual de Procedimientos.
Los manuales de procedimientos pueden referirse a:

v' Tareas y trabajos individuales, por ejemplo como operar una maquina.

v Practicas departamentales, en las que se indican los procedimientos de
operacion de todo un departamento, por ejemplo el manual de
reclutamiento y seleccion de personal.

v' Précticas generales en un area determinada de actividad, por ejemplo
manual de procedimientos de ventas, manuales de produccion, etc.

También se pueden clasificar de acuerdo a su ambito de aplicacién y alcances:

v" Procedimiento general.- Es aquel que contiene informacion sobre los
procedimientos que se establecen para aplicarse en toda la organizacién
0 en mas de un sector administrativo.

v" Procedimiento especifico.- Son aquellos que contienen informacion
sobre los procedimientos que se siguen para realizar las operaciones
internas en una unidad administrativa con el propésito de cumplir de
manera sistematicamente con sus funciones y objetivos.

Contenido de un Manual de Procedimientos.

v Indice: Es la lista de apartados en un manual a los que se afiaden para
referencia numeros o letras.
v Introduccion: Aqui se debe afiadir una breve introduccién al manual.

a. Objetivos del manual.- Debe contener una explicacion del propdsito
gue se pretende cumplir con el manual.

b. Alcance.-Es una explicacion breve de lo que abarca el manual de
procedimientos. Ejemplo: Este manual abarca procedimientos del
area de tesoreria.
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Como usar el manual.-Indica al usuario como debe utilizar el manual.
Revisiones y recomendaciones.-Aqui se sefiala con quién debe
hacerse contacto para sefialar cambios o correcciones, o para hacer
recomendaciones.

oo

Organigrama.

Graficas: Aqui se presentan los procedimientos de forma gréfica,
siguiendo la secuencia en que se realizan las operaciones de un
determinado procedimiento, la mas usual es el diagrama de flujo.

v' Diagrama de flujo.- Es la técnica utilizada para representar graficamente
los procedimientos. Muestran desde las unidades administrativas que
intervienen en el procedimiento, hasta los puestos. Cada operacion o
paso descrito puede indicar ademas el equipo que se utilice en cada
caso. Cuando se utliza diagramas de flujo en los manuales se
recomienda usar la menor cantidad posible de simbolos.

AN

Simbologia:

<:> Inicio o término: Indica el principio o el fin del flujo.

Actividad: Describe las funciones que desempefian
las personas involucradas en el procedimiento.

Conector de pagina: Representa una conexion o
enlace con otra hoja diferente, en la que continda el
diagrama de flujo

Archivo: Indica que se guarde un documento en
forma temporal o permanente.

Documento: Representa cualquier documento que
entre, se utilice, se genere o salga del procedimiento.
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Direccion de flujo o linea de unién: Conecta los
simbolos sefialando el orden en que se deben realizar
las distintas operaciones.

Decision o alternativa: Indica un punto dentro del
flujo en donde se debe tomar una decisién entre dos o
MAas opciones.

—J
Conector: Representa una conexion o enlace de una
parte del diagrama de flujo con otra parte del mismo.

v
v
v

Descripcidn narrativa de los procedimientos.
Formas: Formas empleadas e instructivos.
Autorizacion del manual.

Manual de Politicas.

Es un documento que incluye las intenciones o acciones generales de la
administracion que es probable que se presenten en determinadas
circunstancias.

Obijetivos del Manual de Politicas.

v

v
v
v
v

v

Presentar una vision de conjunto de la organizacion para administrarla
en forma adecuada.

Precisar expresiones generales para llevar a cabo acciones que deben
realizarse en cada unidad administrativa.

Proporcionar expresiones para agilizar el proceso decisorio.

Orientar e informar al personal.

Facilitar la descentralizacion al suministrar a los niveles intermedios
lineamientos claros a seguir en la toma de decisiones.

Servir de base para una constante y efectiva revision administrativa.

Importancia del Manual de Politicas.

v

v

Contiene por escrito las guias basicas para la acciéon de un organismo
en general o una parte de éste.
Representa un recurso técnico para ayudar a la orientacion del personal.
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AN

Proporciona soluciones rapidas a los malos entendidos.

Muestra como puede contribuir el empleado al logro de los objetivos del
organismo.

Libera a los administradores de tener que repetir informacion,
explicaciones o instrucciones similares.

Tipos de Manuales de Politicas.

v

Manuales generales de politicas.- Son aquellos que abarcan a todo el
organismo social, incluyen como elementos primarios, aquellas
disposiciones generales con tipo fijo, las cuales cada area establece en
forma unilateral a efectos de sus propias responsabilidades y autoridad
funcional.

Manuales especificos de politicas.- Son los que se ocupan de una
funcion operacional, un departamento o0 seccién en particular. Se
emplean para enfatizar las politicas basicas, de un area especifica, que
deben respetarse en sus labores especializadas.

Contenido del Manual de Politicas.

AN

Indice.

Introduccion: Objetivos del manual, alcance, como usar el manual,
recomendaciones y revisiones.

Organigrama.

Declaracion de politicas: Desarrollo de politicas, narracion descriptiva de
las politicas.

Manuales por Funcion Especifica.

Estos manuales se originan de una segunda clasificacion, se refieren a una
funcidn especifica o area de actividades de que trate el manual. Asi puede
haber manuales de produccion, ventas, contabilidad, personal, crédito y
cobranza, entre otros.

Objetivos de los Manuales por Funcién Especifica.

v

ASRNEN

Presentar una visibn de conjunto de un area especifica para su
adecuada administracion.

Precisar instrucciones para llevar a cabo actividades que deben
realizarse en una determinada area.

Establecer las responsabilidades para una determinada area.
Proporcionar soluciones rapidas para evitar malos entendidos.

Facilitar la descentralizacion al suministrar a niveles intermedios
lineamientos claros a sequir.

Servir de base para una constante revision y evaluacion administrativa.
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Tipos de Manuales por Funcion Especifica.
Los manuales por funcién especifica pueden ser los siguientes:

Manual de produccion.

Manual de almacén.

Manual de ventas.

Manual de publicidad.

Manual de finanzas.

Manual de contabilidad.

Manual de crédito y cobranza.
Manual de personal.

Manual de reclutamiento y seleccion.
Otras funciones.

ESANE NN N N N N NN

Contenido de los Manuales por Funcion Especifica.

Aqui solo se enunciara de manera sintética los distintos apartados que contiene
un manual por funcion especifica siguiendo los modelos anteriores, pero se
recomienda que este tipo de manuales se dividan en secciones, capitulos y
asuntos.

Identificacion.
indice.
Introduccion.
Secciones.
Glosario.

ASANENENEN
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CASO PRACTICO

Situacion Actual (Antecedentes, Giro, Naturaleza).

Antecedentes.

Los antecedentes de la empresa los encontraremos mas adelante en nuestra
propuesta dentro del Manual de Bienvenida.

Diagnaostico.

Observacion a nivel operativo.

v

Mediante un estudio de observacion realizado a U Storage en un nivel
operativo pudimos detectar que la empresa carece de mision, de vision, de
politicas, de procedimientos, etc, en general de una estructura
administrativa formal. La empresa ha funcionado desde sus inicios
conforme a la marcha y a las necesidades que se le fueron presentando, ya
que no hay ningun documento que formalice por escrito la estructura
administrativa, las politicas y los procedimientos.

Otro punto problematico que descubrimos a través de una conversacion con
el Gerente General es que no se tienen delimitadas las actividades y
funciones, por lo que existe una duplicidad de las mismas.

No hay procedimientos definidos a seguir, sin embargo, se tiene cierto
control a través de un sistema en computadora, que es el mismo que
utilizan las empresas en Estados Unidos, aunque no se les dio ningun tipo
de capacitacion a los empleados involucrados al respecto, por lo tanto no es
aprovechado de la mejor manera.

Deficiente comunicacién entre el nivel directivo y el operativo, ya que en
éste Ultimo nivel se desconocen muchas de las operaciones que se
realizan.

No hay un control en cuanto a personal se refiere, no existe contrato de
trabajo, por lo tanto, no se tienen definidas las condiciones ni las actividades
por las cuales se contrataron.

Se carece totalmente de una induccion.

No hay estrategias.
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A nivel direccion.

Si se tiene identificado el objetivo de la empresa, su competencia y mercado,
ya que cuentan con un escrito que avala dicha informacién, sin embargo sélo
es conocida por este nivel y con fines de labor de venta.

Problemaética.

Una empresa que carece de una misién definida y por lo tanto la falta del
conocimiento de ésta por parte de los empleados, trae como consecuencia la
incertidumbre del saber quién es, en dénde estd y hacia donde va dicha
empresa.

No se tiene bien definida su competencia, quiénes son sus clientes y el valor
agregado que se les pudiera dar, que contribucion esta dando a la sociedad y
como se distingue y es Unica. Por lo tanto se convierte en una empresa
incompetente e improductiva.

La falta de vision, el no saber que sera de la empresa en un tiempo futuro, nos
ocasiona también cierta incertidumbre y la falta de realizacion de todos los
propédsitos. La visidén debe estar por escrito y ser conocida por todos ya que de
lo contrario cada persona tiene su muy particular percepcion de lo que puede
ser o0 alcanzar la empresa en un tiempo determinado.

El no contar con objetivos o el hecho de que éstos no se encuentren por escrito
y sean conocidos por los empleados o las areas de interés trae como
consecuencia que el rumbo de la empresa no sea el deseado y que el fin por el
cual se ha invertido tiempo, esfuerzo y dinero no se concretice, un ejemplo es
gue no se llegue a las utilidades esperadas o por el contrario haya pérdidas,
que aparezcan tiempos muertos, etc.

Cuando una empresa no cuenta con politicas definidas y por escrito, se
presentan problemas muy comunes y repetitivos, por lo tanto se hace
necesario establecerlas a manera de prevencion y control.

La existencia de un organigrama nos facilita la identificacion y actividad de
cada uno de los puestos, de las personas que ocupan dichos puestos y las
lineas de autoridad existentes, deben estar por escrito y deben ser conocidos
por toda la empresa. Es decir nos refleja el ambiente fisico y social del
organismo.

La falta de un analisis de puestos trae como consecuencia algo muy comun
como es la duplicidad de actividades, una compensacion poco justa, seleccién
del candidato no idoneo. Debe de estar por escrito, ya que va a ayudar a los
empleados a resolver problemas que se les pudieran presentar en sus
actividades cotidianas y por lo tanto evitar pérdida de tiempos y errores.
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Los manuales administrativos son muy importantes ya que nos dan a conocer
informacion de la empresa, la falta de ellos nos obstaculiza su buen
funcionamiento. Deben ser conocidos por las personas idéneas para su mayor
aprovechamiento, deben estar por escrito y deben ser revisados
periodicamente, lo anterior nos traera beneficios tales como conocer realmente
los objetivos de la empresa, tener bien definidas las actividades y como
realizarlas, conocer las politicas, normas y reglas, en fin, conocer mas a fondo
la razén de ser de la empresa, sus fines y los medios de como lograrlos y por
resultado el éxito de la misma.

Propuesta.

En base a la anterior deteccién de carencias administrativas, empezamos por
determinar la misién y la vision de la empresa tomando en cuenta la
informacion proporcionada por la direccion.

Antes de establecer la misibn tomamos en cuenta las siguientes preguntas:

¢En qué negocios esta? Negocio inmobiliario basado en la renta de espacio
para auto almacenar bienes residenciales o comerciales.

¢, Quiénes son los clientes? Inquilinos residenciales y comerciales

¢, Qué valor agregado reciben los clientes de la empresa? Rentar espacios v
almacenar en mini bodegas especiales, seqguras, limpias, de facil acceso y en
tamafos _flexibles, excelente servicio, precios _competitivos, _instalaciones
adecuadas v una gerencia especializada.

¢Qué contribucion esta haciendo la empresa a la sociedad? Nos
comprometemos_a_mostrar_conciencia_ciudadana, tender una_mano_amiga _en
circunstancias de emergencia, y tomar medidas de apoyo a un medio ambiente
limpio y sano.

¢En qué es especialmente buena la empresa (producto, servicio, fortaleza)?
Negocio inmobiliario con caracteristicas Unicas de alto desempefio vy
rendimiento de la inversion.

¢,Como se distingue y es Unica? Ofrece un servicio de alta calidad y confianza
al sequir los estandares norteamericanos vy de los REIT’s.

Finalmente nosotras proponemos:

Mision.

v U — Storage de México SA de CV: Somos un negocio inmobiliario basado
en la renta de mini bodegas con fines comerciales v residenciales, gue
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operamos a través de altos estandares de calidad vy estamos
comprometidos a satisfacer las necesidades de nuestros clientes superando
sSus expectativas.

Vision.

v" Ser lider en el mercado Self Storage en México, ubicandose a la vanguardia
en el servicio y expandiendo su presencia en Latinoamérica, para garantizar
la_satisfaccion de sus clientes y posicionarse _como la _mejor_opcioén en la
renta de mini bodegas en el mercado.

Objetivos.

Objetivo General. Se considera expandir el negocio en dos etapas:

v' La primera un levantamiento de bodegas propias y en co-inversion en
terrenos rentados, en diferentes ubicaciones del area metropolitana de la
Ciudad de México v del interior de la Republica.

v La _segunda sera con _unidades “Build to Suit™ invitando a inversionistas
privados gue tengan_inmuebles gue cumplan _con los estandares de U —
Storoge de México S.A. de C.V. a construir o adaptarlos para desarrollar
unidades de auto _almacenamiento , operadas por la_empresa _en_un
esquema de paqgo renta.

Otra sugerencia hacia la empresa al detectar la falta de estatutos basicos que
los empleados deben de conocer, seguir y tener por escrito, es la elaboracion
de manuales administrativos, ya que es un recurso formal que contiene toda la
informacion e instrucciones necesarias para operar un organismo ademas de
ser guia para alcanzar los objetivos.

Los empleados de la sucursal en Lerma nos comentaron que no tienen
conocimiento de que existan politicas y procedimientos de ningun tipo, asi
como tampoco no tienen claro cuales son sus prestaciones ni tampoco
disposiciones administrativas.

Por el motivo antes citado nosotras elaboramos un Manual de Bienvenida,
Manual de Organizacién y Manual de Politicas y Procedimientos, los cuales
contienen informacion que servira a todos los empleados de U-Storage de
México para:

v' Asegurarse de que las politicas del organismo siempre se respeten.
v" Reducir errores operativos.
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ASRNEN

Evitar que se produzcan cambios en el sistema debido a decisiones
demasiado rapidas.

Facilitar el sostenimiento de un buen nivel organizacional.

Reducir el periodo de capacitacion de los nuevos empleados.

Facilitar la introduccion de los empleados a los puestos.
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U-Storage de México S.A. de C.V.

Contenido

I. Manual de Bienvenida

II. Manual de Organizacion

[ll. Manual de Politicas y procedimientos:

a.

Politicas y procedimiento para Atencién a Clientes
Politicas y procedimiento para Caja Chica

Politicas y procedimiento para Contratacion de Bodegas

. Politicas y procedimiento para Cuentas por Cobrar

Politicas y procedimiento para Facturacion
Politicas y procedimiento para Limpieza de Bodegas

Politicas y procedimiento para Mensajeria

. Politicas y procedimientos para Vigilancia

Manual de Bienvenida.
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Contenido
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Il. Ficha de identificacién del Proceso
[ll. Historia de la Empresa
IV. Nuestro Compromiso
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VI. Misién
VII. Vision
VIII. Objetivo General

IX. Politicas y Disposiciones Generales

Manual de Bienvenida. 108



_ ."-Stor;ig-é

U-Storage de México S.A. de C.V.

I. HOJA DE REGISTRO Y CONTROL DE REVISIONES

Registro

Nombre del Manual

De Bienvenida.

No. De Regi

Us-MaBv-01

stro

Fecha

Septiembre 2005

Tipo

Manual de Bienvenida.

Control de Revisiones

Fecha de vigencia

2005

Ambito de Aplicacion

Personal de oficinas.

Fecha de Revision
Actualizacién

Paginas
Sustituidas

Capitulo
Actualizado

Fecha
ultima Observaciones
Revision

Autorizaciones

Elaborado por:

Revisado por.

Gerente de Sucursal

Autorizado por:

Director General

Manual de Bienvenida.
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Il. Ficha de Identificacion.

Introducciodn

Estimado Colaborador:

Como miembro de la familia U-Storage de México SA de CV, ponemos en tus
manos este Manual que ha sido elaborado pensando en ti con la seguridad de
gue encontraras en él, informacion valiosa que permitira tu mejor integracion.

Te proporcionaremos informacién general sobre politicas relacionadas con el
personal y los beneficios de que disfrutamos, los cuales son periodicamente
revisados y actualizados.

Nuestra mision es proporcionar un clima laboral en donde se respeten los
derechos de las personas y se exija el cumplimiento de sus obligaciones, a
través de un trato digno, respetuoso y equitativo, que estimule el desempefio
de un trabajo eficiente, y que permita el desarrollo integral del personal, para
gue pueda asumir nuevas y mayores responsabilidades.

Te damos la bienvenida y te invitamos a formar de este dedicado grupo.

Atentamente

U — Storage de México SA de CV
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Propdsito

v' El propésito de este manual es proporcionar toda la informacion
necesaria al empleado para que pueda desempefiar de la mejor
manera sus funciones.

Objetivo

El objetivo de este manual es darte a conocer los elementos necesarios para
gue sea mas facil y rapida tu integracion a la empresa.

lll. Historia de la Empresa.

El concepto Self Storage tuvo sus inicios en Inglaterra cuando se le solicito a
las instituciones bancarias Inglesas que salvaguardaran bienes de sus clientes
que emprendian largas expediciones. Cajas de seguridad saturadas obligo a
los banqueros a buscar alternativas de almacenaje en pisos con empresas de
mudanzas.

En 1850 la primera bodega especializada en el almacenaje de bienes
domeésticos y personales fue construida, durante los siguientes 50 afios la
industria se mantuvo muy similar construyendo bodegas de hasta diez pisos de
altura.

Durante 1950 la industria enfrento oportunidades de crecimiento y como
resultado diversas bodegas fueron construidas, los bienes de los clientes eran
guardados en cajas de madera que eran movidos con montacargas, aunque el
concepto funcionaba bien, resultaba costoso e inconveniente para los clientes.
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WASHINGTON

A mediados de 1960, el estado de Texas vio la primera unidad de auto
almacenaje con las caracteristicas y el concepto de Self Storage actual, siendo
esta primera unidad muy exitosa, esta historia de éxito impulso inmediatamente
a la industria a la construccién de nuevas unidades a lo largo de los Estados
Unidos y Canad4, posteriormente el concepto fue implementado en Europa y
Australia. Actualmente este concepto se ha comenzado a implementar en
Centro América, Sur América y México.
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Nuestras Operaciones en México.

Analizando el potencial del negocio de Self Storage en México se conformo el
capital semilla incorporando socios estratégicos del ambito financiero,
construccion, legal, arrendamiento de inmuebles y de planeacion de negocios
para lograr la construccion de la primera unidad y la planeacion de la expansién
del concepto.

El 15 de febrero de 2004 se inauguré la primera unidad de U-Storage
localizada en Lerma Estado de México, construida bajo los estandares
Norteamericanos y de los REIT'S de seguridad, limpieza, localidades
accesibles, servicio, precios competitivos, instalaciones adecuadas y una
gerencia especializada, lo cual lo hace susceptible de ser adquirido por
inversionistas Institucionales Norteamericanos.
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IV. El Compromiso U-Storage.

A nuestros clientes:

Nuestro compromiso es ofrecer un servicio de alta calidad, seguridad, y
confianza a costos razonables.

A la comunidad: Nos comprometemos a mostrar conciencia ciudadana, tender
una mano amiga en circunstancias de emergencia, y tomar medidas de apoyo
a un medio ambiente limpio y sano.

A nuestros colegas:

Nos comprometemos a brindarles respeto, trato honesto y equitativo.
Reafirmamos nuestra promesa de fomentar una fuerza laboral diversificada en
una cultura globalizada que aliente excelencia, liderazgo, innovacion y
equilibrio entre nuestra vida personal y profesional. Reconocemos que es
nuestra obligacidn tener dirigentes capaces, con un trato muy humano con los
empleados, asi como un entorno de trabajo limpio y seguro.

A nuestros proveedores y socios:

Nos comprometemos a actuar siempre con ética y eficacia en nuestros
procedimientos y acciones, siempre respetuosos de sus intereses, y abiertos a
toda sugerencia. Nuestro compromiso hacia ustedes es de construir y
conservar la confianza y buena voluntad que son la cimentacion de toda
relacion exitosa de negocio.

A nuestros accionistas:

Nos comprometemos a brindarles plena dedicacion con el fin de incrementar el
valor de las acciones de su compafiia con base en un rendimiento continuo,
sélidas finanzas, alta productividad, intenso desarrollo e investigacion que
conduce a la superioridad competitiva.
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V. Ubicacién de nuestras instalaciones.

Corporativo:
Avenida Santa Fe 505 Despacho 206

Col. Cruz Manca Santa Fe
México D.F. 05349

Unidad Lerma:

Carretera México — Toluca KM. 46.5
Lerma Estado de México

VI. Mision.

U — Storage de México SA de CV: Somos un negocio inmobiliario basado en la
renta de mini bodegas con fines comerciales y residenciales, que operamos a
través de altos estdndares de calidad y estamos comprometidos a satisfacer
las necesidades de nuestros clientes superando sus expectativas.

VII. Vision.

Ser lider en el mercado Self Storage en México, ubicandose a la vanguardia en
el servicio y expandiendo su presencia en Latinoamérica, para garantizar la
satisfaccion de sus clientes y posicionarse como la mejor opcion en la renta de
mii bodegas en el mercado.
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VIII. Objetivo General.

Se considera expandir el negocio en dos etapas:

v' La primera un levantamiento de bodegas propias y en co-inversion
en terrenos rentados, en diferentes ubicaciones del éarea
metropolitana de la Ciudad de México y del interior de la Republica.

v' La segunda serd con unidades “Build to Suit " invitando a
inversionistas privados que tengan inmuebles que cumplan con los
estandares de U — Storage de México S.A. de C.V. a construir o
adaptarlos para desarrollar unidades de auto almacenamiento |,
operadas por la empresa en un esquema de pago renta.

IX. Politicas y Disposiciones Generales.

v" Horario de Trabajo

Nuestra Jornada Laboral es de 9.00 a 18.00 horas de Lunes a Viernes cada
empleado tiene 1 hora disponible para comer la cual podra tomarse entre las
13.00 y las 15.00 horas siempre y cuando no se deje sola la oficina.

Todos debemos iniciar nuestra labor al mismo tiempo. La puntualidad es muy
importante, porque nuestro trabajo esta relacionado con el de los demas, y una
demora perjudica la buena marcha de las actividades.
En caso de prever algin problema, comunicate telefonicamente con tu jefe
inmediato.

v' Ausencias al Trabajo y Permisos
Existen ausencias que consideramos justificadas, tales como:
Enfermedad.
Cuando la persona se encuentra fisicamente incapacitada para asistir a su
trabajo. Esta se comprueba exclusivamente con la incapacidad expedida por el

Instituto Mexicano de Seguro Social, la cual debera ser presentada al jefe
inmediato a la brevedad posible.
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v" Asuntos Particulares.

Cuando el empleado requiera ausentarse temporalmente, por causas de fuerza

mayor, se otorgan permisos que pueden ser con goce de sueldo y sin goce de

sueldo, por lo que deberan informarse los motivos lo mas claramente posible al

jefe inmediato. En caso de ausencia imprevista, deberas reportarte con tu jefe
inmediato durante las dos primeras horas de jornada para justificar las causas
de la ausencia.

v Dias otorgados por situaciones especiales.

Se consideran sélo dias habiles y no se acumulan en dias festivos o

vacaciones.

v
v
v

v

Nota: Para hacer validos estos dias, necesitas llenar tu solicitud de permiso y
adjuntar el comprobante oficial correspondiente (vgr. Acta de matrimonio),

Por matrimonio: 2 dias
Cuando sean papas: 2 dias

Cuando seas mama: de acuerdo a la ley (42 dias antes del parto y 42

después del parto)

Por la pérdida de un pariente directo: 3 dias

cinco dias después del evento.

v" Dias de descanso.

25 Diciembre

| Por Ley. | Por la Empresa.
| 01 Enero | 10 mayo ¥ dia
| 05 Febrero | 15 Septiembre

| 21 Marzo | 02 Noviembre

| 01 Mayo | 12 Diciembre

| 16 Septiembre | 24 Diciembre

| 20 Noviembre | 31 Diciembre

| |

Jueves y viernes Santo

01 Diciembre (Cada 6 afos
en la toma de posesion)

* Para las mamas es dia
completo.
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v' Dias y Formas de Pago.

U-Storage de México busca evitar, en todo lo que sea posible molestias en su
personal. Por tal motivo, el pago de su sueldo se hace de la siguiente manera:

A todo el personal: El pago se efectuara los dias 10 y 25 de cada mes, por
medio de transferencia bancaria segun el Banco de su eleccion.

Personal de nuevo ingreso: efectivo o cheque en tanto no cuente con su tarjeta
pagomatico. (Aplica también al personal que haya extraviado su tarjeta).

v" Cambio de Domicilio o Teléfono.

Es sumamente importante para nosotros contar con el registro de tu domicilio y
tu numero telefonico.

Te agradeceremos que al ocurrir un cambio en cualquiera de éstos, lo
notifiques a tu jefe inmediato lo antes posible.

v' Estacionamiento.

El estacionamiento de la empresa tiene como finalidad el procurar mayores
facilidades y un margen de seguridad razonable. Su uso esta sujeto
exclusivamente a la duracion de u jornada normal de labores. De ninguna
manera se hace responsable la compafia de pérdidas o dafios ocurridos en los
vehiculos, aunque siempre estaremos en la mejor disposicion de ayudar a
aclarar cualquier problema que se presente de esta naturaleza.

Queda prohibido dejar vehiculos dentro de las instalaciones en dias y horas no
laborables.

Ta puedes ayudarnos a evitar situaciones molestas, respetando las lineas de
estacionamiento, circulando a la velocidad autorizada, no ocupando lugares
reservados y acatando las indicaciones del personal de vigilancia.

v' Vacaciones.
Después del primer afio de trabajo te corresponden vacaciones, programalas

previo acuerdo con tu jefe inmediato.
Las vacaciones no disfrutadas en un afio calendario seran canceladas.
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v Prima vacacional.
La prima vacacional se paga la ler. Quincena del mes del aniversario. Por
disposicion de ley, la empresa no contempla el pago de vacaciones que no se
hayan disfrutado.

v" Vacaciones.

Son las establecidas en la Ley Federal de Trabajo.

v" Aguinaldo.
En éste rubro se otorga lo establecido por la Ley Federal de Trabajo.
Fecha de pago: Antes del 20 de Diciembre de cada afio.

v' Seguro Social.

Al momento de la contratacion se incorporan a los trabajadores a los
regimenes obligatorios a fin de que puedan gozar de las prestaciones
econdmicas Yy asistenciales que brinda el instituto.

v" Infonauvit.

A fin de que el trabajador pueda acceder en un momento de su vida laboral a la
gama de beneficios que otorga este instituto, la empresa realiza en tiempo y
forma las aportaciones patronales y la retencion de los descuentos para la
amortizacion de los créditos contraidos.

Dichos beneficios son: adquisicion de vivienda, construccion, reparacion,
ampliacion y/o remodelacién; amortizacién de créditos hipotecarios contraidos
con anterioridad.
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Organigrama General U-Storage.

Consejo de Administracion: U-Storage
ILdS

Daime Ysita-Presidente del Consejo
Fernando de Ovando-Secretario de Consejo|
Dohn Donnelly.

Héctor Fernandez.

IAlejandro Gamboa.

Dun José Gutiérrez.

Posé Luis Rion.

Mariano Salgado-Alvear.

}

Secretaria: Presidente:
Norma de la Rosa L1 Jaime Ysita

Director: ~ni  Contabilidad
Guillermo Segura

Gerente de Sucursal:
Jorge Rodriguez

Asistente Administrativo: Limpieza
Vigilancia | = Staff

Nombre quien elaboré
Fecha de Elaboracion
Autorizacion -----
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lll. Organigramas U-Storage
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. HOJA DE REGISTRO Y CONTROL DE REVISIONES

Registro

Nombre del Manual No. De Registro Fecha

De Organizacion. Us-MaOrg-01 Septiembre 2005

Tipo Ambito de Aplicacion

Manual de Organizacion. Personal de oficinas.

Control de Revisiones

Fecha de vigencia 2005

Fecha
Fecha de Revisidn Paginas Capitulo Gltima Observaciones
Actualizacién Sustituidas | Actualizado | Revision

Autorizaciones

Elaborado por: Revisado por. Autorizado por:

Gerente de Sucursal Director General
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Il. Ficha de Identificacion.

Introducciodn

Un manual de organizacion expone la estructura de la empresa; sefialan los
puestos y las interrelaciones que existen entre ellos; explican la estructura
funcional, los grados de autoridad y responsabilidad, los canales de
comunicacioén, y coordinacion y las actividades de cada una de las areas de la
empresa.

Es asi como en éste manual encontraras la estructura organica de U — Storage
de México SA de CV, asi como la descripcion de cada puesto que la compone.
Fue disefiado con el propésito de presentar una vision amplia de su
funcionamiento, precisando las actividades asignadas a cada puesto, ya que es
importante que todo el personal conozca sus tareas basicas y su posicidon
dentro de la organizacion.

Proposito

Ofrece informacidn completa sobre los asuntos correspondientes a cada
puesto; permite conocer y entender mejor los requisitos, las limitaciones, y las
relaciones entre unos y otros elementos del mismo puesto con los demas de la
empresa.

Objetivos

El objetivo de este manual mostrar la estructura de la empresa a nivel general
e individual, con la finalidad de que cada miembro la conozca y se desarrolle
el buen funcionamiento de la misma.
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Recomendaciones para el uso de éste Manual.

v
v

Leer cuidadosamente todo el documento.

Tener siempre presente la informacion para evitar omisiones o errores
en tus actividades.

Consultarlo cada vez que lo consideres necesario.

En caso de tener alguna duda, acude con tu jefe inmediato para
resolverla.

<]

Manual de Organizacion. 125



‘-Storage U-Storage de México S.A. de C.V.

[ll. Organigramas

Organigrama General

u-Storage

Consejo de Administracion

Secretaria Presidente

Director ---i Contabilidad

Gerente de Sucursal

Asistente Limpieza o
Administrativo Vigilancia ~~ § Staff

Nombre quien elaboré
Fecha de Elaboracién
Autorizacion
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Organigrama General

Consejo de Administracion: 11-Storage
Jaime Ysita-Presidente del Consejo
Fernando de Ovando-Secretario de Consejo|
John Donnelly.

Héctor Fernandez.

lAlejandro Gamboa.

Jun José Gutiérrez.

José Luis Rion.

Mariano Salgado-Alvear.

|

Secretaria: Presidente:
Norma de la Rosa | _{ Jaime Ysita
Director: .- Contabilidad

Guillermo Segura

Gerente de Sucursal:
Jorge Rodriguez

'

Asistente Administrativo: Limpieza

Vigilancia ~ § e - Staff

Nombre quien elabord
Fecha de Elaboracion
Autorizacion -----
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Organigrama Funcional

(Consejo de Administracion: U-Storage

Desarrollo y vigilancia de la empresa.

4
Secretaria: Presidente:
Asistir al presidente en todo Captacion y relaciones con
lo referente a labores |__linversionistas y accionistas.

secretariales y administrativas. Desarrollo y vigilancia
Financiera y operativa de la
empresa.

Director:

Dirige, supervisa y controla las
funciones financieras y
operativas de la empresa para
lograr su 6ptimo
funcionamiento y el logro de los
objetivos.

r
Gerente de Sucursal:

Responsable de la
administracion operativa, de la
Unidad U-Storage de México,
S.A.de C. V.en Lermade
Villada, Estado de México.
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IV. Descripcion de Puestos.

Descripcion de Puestos.

Datos Los datos generales de la descripcion del puesto son:
generales

e Titulo de puesto: Presidente
e Plazas : una
e Puesto al que reporta: Consejo de Administracion.

Propésito e Abrir mercados y revisar propuestas.

general del e Cumplir acuerdos del Consejo de administracion.

puesto

Principales e Estudia situacion del mercado y su ampliacién.

funciones e Juntas con el consejo de administracion para presentar
propuestas.

e Visita posibles inversionistas.

e Proponer un plan de accién especifico en lo directivo,
administrativo y operativo, que garantice mejorar la competitividad
de la pequefia empresa en lo local, nacional e internacional.

¢ Representa legalmente a la empresa.

e Planifica el desarrollo de la empresa.

Puestos e Director
subordinados 4 Gerente Sucursal

Principales
Relaciones e Relaciones internas:
internas y
externas
e Consejo de administracion
e Direccién
e Gerente de Sucursal
e Secretaria
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Relaciones externas:

Clientes

Inversionistas y/o accionistas

Entidades gubernamentales

Asociaciones relacionadas con la empresa

Requerimientos ¢ Sexo: Masculino
del puesto e Edad : 40-45 afios
e Edo. Civil : Casado
e Escolaridad: Profesional en areas economico-administrativas,
deseable maestria.|
e Idioma: Inglés
e Experiencia: 4 afios
e Conocimientos: Administracion y contabilidad
e Habilidades: Trabajar bajo presion, responsable, honesto, rapidez
de decision, liderazgo.
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Requerimientos Inherentes al Prospecto

NA

MINIMO

REGULAR

TOTAL

Facilidad de Expresién
Cualidad y habilidad personal para la comunicacién oral

y escrita a todos los niveles con quien tenga relacién, X
tanto interna como externa.

Persuasion

Capacidad para modificar la disposicion de una o varias

personas hacia un objetivo propuesto, a través de X
argumentos convincentes que lo justifiquen.

Creatividad

Capacidad para innovar en cualquier aspecto

relacionado con la materia del trabajo asignado, asi X
como en cuanto a nuevas formas de desempefio del

puesto para lograr los mejores resultados.

Dinamismo

Capacidad para permanecer en constante actividad

productiva en el ejercicio de las funciones asignadas al X
puesto.

Iniciativa

Habilidad para anticiparse con ideas o acciones en la

realizacion de actividades, asi como proponer e X
implantar alternativas o mejoras viables aplicables al

trabajo.

Capacidad para Planear y Controlar

Cualidad para planear y programar objetivos, funciones

y actividades de trabajo, estableciendo prioridades y X
utilizando controles para detectar su avance o

desviacion.

Habilidad Numérica

Capacidad para trabajar con ndmeros, cifras, tablas,

férmulas, y/o datos financieros, efectuando andlisis, X
proyecciones, célculos y operaciones con destreza

rapidez y exactitud

Habilidad Analitica

Habilidad para recabar la informacion, relevante,

determinar causa de los problemas, evaluar y X
seleccionar alternativas de solucion, midiendo los riegos

correspondientes.

Habilidad para Trabajar Bajo Presion

Grado en que es necesario desarrollar actividades

eficientemente en periodos determinados, condiciones X
adversas y/u oposiciones interpersonales.
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Datos Los datos generales de la descripcidn del puesto son:
generales

e Titulo de puesto: Director

e Plazas : una

e Puesto al que reporta: Presidente

Proposito e Vigilar el cumplimiento de lineamientos y procedimientos de la
general del empresa.

puesto

Principales Las principales funciones del puesto son:

funciones

e Aprueba programas y presupuestos generales y particulares.

e Revisa informacion financiera.

e Revisa informacion generada del area de gerencia para toma de
decisiones.

e Vigilar la aplicacién de las politicas y procesos de la
administracion.

e Desarrollar y aplicar modelos de operacion adecuados al

funcionamiento de la organizacion.

Reuniones con Presidente para entrega de resultados.

Coordina y controla operacion del area de gerencia.

Realizacion de compras para proyectos.

Coordina y controla los recursos financieros, humaos y materiales

de la empresa.

Selecciona al personal.

e Mantiene contacto con proveedores.

Puestos El puesto del Administrador tiene los siguientes puestos
subordinados  subordinados:

e Gerente de sucursal

e Asistente administrativo

Principales Las principales relaciones internas y externas del Administrador son:
Relaciones

Internas 'y e Relaciones internas:

externas
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Presidente

Gerente de sucursal
Asistente administrativo
Contabilidad (staff)

e Relaciones externas:
e Clientes
e Proveedores

Requerimientos | os requerimientos del puesto del Director son:
del puesto

Sexo: Masculino

Edad : 35-45

Edo. Civil : Indistinto

Escolaridad: Profesional ( Contador, LAE, Ingenieria)

Idioma : Inglés

Experiencia: De preferencia 4 afios en el puesto y en areas

relacionadas o recursos materiales, compras y finanzas.

e Conocimientos: Controles administrativos, financieros, compras y
recursos materiales.

e Habilidades: Trabajar bajo presion, responsable, con actitud de

servicio.
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Requerimientos Inherentes al Prospecto

NA

MINIMO

REGULAR

TOTAL

Facilidad de Expresién
Cualidad y habilidad personal para la comunicacién oral

y escrita a todos los niveles con quien tenga relacion, X
tanto interna como externa.

Persuasion

Capacidad para modificar la disposicién de una o varias

personas hacia un objetivo propuesto, a través de X
argumentos convincentes que lo justifiquen.

Creatividad

Capacidad para innovar en cualquier aspecto

relacionado con la materia del trabajo asignado, asi X
como en cuanto a nuevas formas de desempefio del

puesto para lograr los mejores resultados.

Dinamismo

Capacidad para permanecer en constante actividad

productiva en el ejercicio de las funciones asignadas al X
puesto.

Iniciativa

Habilidad para anticiparse con ideas o acciones en la

realizacion de actividades, asi como proponer e X
implantar alternativas o mejoras viables aplicables al

trabajo.

Capacidad para Planear y Controlar

Cualidad para planear y programar objetivos, funciones

y actividades de trabajo, estableciendo prioridades y X
utiizando controles para detectar su avance o0

desviacion.

Habilidad Numérica

Capacidad para trabajar con nuameros, cifras, tablas,

férmulas, y/o datos financieros, efectuando andlisis, X
proyecciones, calculos y operaciones con destreza

rapidez y exactitud

Habilidad Analitica

Habilidad para recabar la informacion, relevante,

determinar causa de los problemas, evaluar vy X
seleccionar alternativas de solucién, midiendo los riegos

correspondientes.

Habilidad para Trabajar Bajo Presién

Grado en que es necesario desarrollar actividades

eficientemente en periodos determinados, condiciones X
adversas y/u oposiciones interpersonales.
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Datos
generales

Propésito
general del
puesto

Principales
funciones

Puestos
subordinados

Principales
Relaciones
internas y
externas

Requerimientos
del puesto

Los datos generales de la descripcidn del puesto son:

e Titulo de puesto: Secretaria
e Plazas : una
e Puesto al que reporta: Presidente

Realizar funciones secretariales, de administracién y brindar apoyo al
presidente.

Las principales funciones del puesto son:
e Actividades administrativas.

e Captura de movimientos bancarios.
e Atencién de llamadas.

e Manejo de agenda.

e Pago a proveedores.

e Ninguno

Las principales relaciones internas y externas del Administrador son:

e Relaciones internas:

e Presidente
e Direccion

e Relaciones externas:
Ninguna

Sexo: Femenino

Edad : 22-30

Edo. Civil : Indistinto

Escolaridad: Comercial/Secretarial

Experiencia: 2 afios

Conocimientos: Funciones administrativas y secretariales
Habilidades: Activa, responsable, organizada y con actitud de
servicio.
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Requerimientos Inherentes al Prospecto

NA [ MINIMO | REGULAR [ TOTAL
Facilidad de Expresién

Cualidad y habilidad personal para la comunicacién oral

y escrita a todos los niveles con quien tenga relacion, X
tanto interna como externa.

Persuasion

Capacidad para modificar la disposicién de una o varias X

personas hacia un objetivo propuesto, a través de

argumentos convincentes que lo justifiquen.

Creatividad

Capacidad para innovar en cualquier aspecto

relacionado con la materia del trabajo asignado, asi X

como en cuanto a nuevas formas de desempefio del

puesto para lograr los mejores resultados.

Dinamismo

Capacidad para permanecer en constante actividad X
productiva en el ejercicio de las funciones asignadas al

puesto.

Iniciativa

Habilidad para anticiparse con ideas o acciones en la

realizacion de actividades, asi como proponer e X
implantar alternativas o mejoras viables aplicables al

trabajo.

Capacidad para Planear y Controlar

Cualidad para planear y programar objetivos, funciones

y actividades de trabajo, estableciendo prioridades y X
utiizando controles para detectar su avance o0

desviacion.

Habilidad Numérica

Capacidad para trabajar con nuameros, cifras, tablas,

férmulas, y/o datos financieros, efectuando andlisis, X
proyecciones, calculos y operaciones con destreza

rapidez y exactitud

Habilidad Analitica

Habilidad para recabar la informacion, relevante,

determinar causa de los problemas, evaluar vy X
seleccionar alternativas de solucién, midiendo los riegos

correspondientes.

Habilidad para Trabajar Bajo Presién

Grado en que es necesario desarrollar actividades X
eficientemente en periodos determinados, condiciones

adversas y/u oposiciones interpersonales.
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Datos
generales

Propésito
general del
puesto

Principales
funciones

Puestos
subordinados

Los datos generales de la descripcidén del puesto son:

e Titulo de puesto: Gerente de Sucursal
e Plazas : una
e Puesto al que reporta: Direccion

El propdsito general de puesto es:

administracion, cuidado y atencién de todos y cada uno de los
pormenores que suceden dentro de la Unidad U-Storage de México,
S.A. de C. V. en Lerma de Villada, Estado de México.

Las principales funciones del puesto son:

e Atencion de clientes.

e Proceso de contratacién de bodegas.

e Supervisar el control adecuado de la facturacion y cobranza que
se genera.

e Supervisar toda la informacion en el sistema computarizado.

e Administrar el buen funcionamiento y apariencia del inmueble y
las bodegas.

e Control de caja chica.

e Proporcionar a Direccion la informacion puntual y precisa, para
toma de decisiones.

e Reuniones con Direccion.

e Verifica que se de una atencion rapida, cordial y eficiente a los
clientes.

e Coordinar y controlar todas las areas que intervienen en el
funcionamiento del inmueble y las mini bodegas.

Ejemplo :

Mantenimiento. Hacer recorridos para verificar luminarias,

funcionamiento de bombas, equipo de aire, elevadores.

Limpieza. Verificar que las instalaciones de las bodegas, barios,

pasillos y &reas comunes se encuentren aseadas.

e Control de gastos (Pago a Proveedores).

e Control de pagos (Cobranza a inquilinos).

e Pendientes del Dia.

El puesto de Gerente de sucursal tiene los siguientes puestos
subordinados:

e Asistente administrativo

e Supervisor Vigilancia (Staff),Jefe de Turno

e Supervisor Limpieza (Staff), elemento de limpieza
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Principales Las principales relaciones internas y externas que el Gerente de
Relaciones sucursal tiene son:

internas y

externas

Relaciones internas:
Direccion

Asistente administrativo
Limpieza (staff)
Vigilancia (staff)
Contabilidad (staff)

e Relaciones externas:
e Clientes
e Proveedores

Requerimientos | os requerimientos del puesto del Gerente de sucursal son:

del puesto

Sexo: Masculino

Edad :30-40

Edo. Civil : Indistinto

Escolaridad: Profesional ( Contador, LAE, Ingenieria)

Idioma : Inglés

Experiencia: De preferencia 3 afios en area a nivel gerencia y

relacionadas con servicios generales o recursos materiales.

e Conocimientos: Nociones de mantenimiento, controles
administrativos, cobranza y contabilidad.

e Habilidades: Trabajar bajo presion, responsable, con actitud de
servicio.
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Requerimientos Inherentes al Prospecto

NA

MINIMO

REGULAR

TOTAL

Facilidad de Expresién
Cualidad y habilidad personal para la comunicacién oral

y escrita a todos los niveles con quien tenga relacion, X
tanto interna como externa.

Persuasion

Capacidad para modificar la disposicién de una o varias

personas hacia un objetivo propuesto, a través de X
argumentos convincentes que lo justifiquen.

Creatividad

Capacidad para innovar en cualquier aspecto

relacionado con la materia del trabajo asignado, asi X
como en cuanto a nuevas formas de desempefio del

puesto para lograr los mejores resultados.

Dinamismo

Capacidad para permanecer en constante actividad

productiva en el ejercicio de las funciones asignadas al X
puesto.

Iniciativa

Habilidad para anticiparse con ideas o acciones en la

realizacion de actividades, asi como proponer e X
implantar alternativas o mejoras viables aplicables al

trabajo.

Capacidad para Planear y Controlar

Cualidad para planear y programar objetivos, funciones

y actividades de trabajo, estableciendo prioridades y X
utiizando controles para detectar su avance o0

desviacion.

Habilidad Numérica

Capacidad para trabajar con nuameros, cifras, tablas,

férmulas, y/o datos financieros, efectuando andlisis, X
proyecciones, calculos y operaciones con destreza

rapidez y exactitud

Habilidad Analitica

Habilidad para recabar la informacion, relevante,

determinar causa de los problemas, evaluar vy X
seleccionar alternativas de solucién, midiendo los riegos

correspondientes.

Habilidad para Trabajar Bajo Presién

Grado en que es necesario desarrollar actividades

eficientemente en periodos determinados, condiciones X
adversas y/u oposiciones interpersonales.
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Datos
generales

Propésito
general del
puesto

Principales
funciones

Puestos
subordinados

Principales
Relaciones
internas y
externas

Los datos generales de la descripcidn del puesto son:

e Titulo de puesto: Asistente administrativo
e Plazas : una
e Puesto al que reporta: Gerente de sucursal

El propésito general de puesto es:
e Apoyo en las diferentes funciones administrativas que se requieran
y al Gerente General.

Las principales funciones del puesto son:

e Apoyo en atencion de clientes.

Apoyo en el proceso de contratacion de bodegas.

Actividades administrativas y de archivo.

Control adecuado de la facturacion y cobranza que se genera.
Ingreso de toda la informacion en el sistema computarizado.

e Ninguno

Las principales relaciones internas y externas del Asistente
administrativo son:

e Relaciones internas:
e Gerente de Sucursal
e Direccion

e Relaciones externas:
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Requerimientos | os requerimientos del puesto del Asistente administrativo son:
del puesto

Sexo: Masculino

Edad :25-35

Edo. Civil : Indistinto

Escolaridad: Profesional o pasante ( Contador, LAE, Ingenieria)
Experiencia: De preferencia 2 afios en areas relacionadas con
servicios generales y contabilidad.

Conocimientos: Contabilidad basica.

e Habilidades: Trabajar bajo presion, responsable, con actitud de
servicio

Manual de Organizacion. 141



-Storage

U-Storage de México S.A. de C.V.

Requerimientos Inherentes al Prospecto

NA

MINIMO

REGULAR

TOTAL

Facilidad de Expresion
Cualidad y habilidad personal para la comunicacién oral

y escrita a todos los niveles con quien tenga relacion, X
tanto interna como externa.

Persuasion

Capacidad para modificar la disposicién de una o varias

personas hacia un objetivo propuesto, a través de X
argumentos convincentes que lo justifiquen.

Creatividad

Capacidad para innovar en cualquier aspecto

relacionado con la materia del trabajo asignado, asi X
como en cuanto a nuevas formas de desempefio del

puesto para lograr los mejores resultados.

Dinamismo

Capacidad para permanecer en constante actividad

productiva en el ejercicio de las funciones asignadas al X
puesto.

Iniciativa

Habilidad para anticiparse con ideas o acciones en la

realizacion de actividades, asi como proponer e X
implantar alternativas o mejoras viables aplicables al

trabajo.

Capacidad para Planear y Controlar

Cualidad para planear y programar objetivos, funciones

y actividades de trabajo, estableciendo prioridades y X
utiizando controles para detectar su avance o0

desviacion.

Habilidad Numérica

Capacidad para trabajar con numeros, cifras, tablas,

férmulas, y/o datos financieros, efectuando andlisis, X
proyecciones, calculos y operaciones con destreza

rapidez y exactitud.

Habilidad Analitica

Habilidad para recabar la informacion, relevante,

determinar causa de los problemas, evaluar vy X
seleccionar alternativas de solucion, midiendo los riegos

correspondientes.

Habilidad para Trabajar Bajo Presién

Grado en que es necesario desarrollar actividades

eficientemente en periodos determinados, condiciones X
adversas y/u oposiciones interpersonales.

Manual de Organizacion. 142




- Storage U-Storage de México S.A. de C.V

POLITICAS Y
PROCEDIMIENTO

PARA
ATENCION A
CLIENTES




'Storage U-Storage de México S.A. de C.V.

Contenido

I. Hoja de Registro y Control de Revisiones
II. Ficha de identificacion del Proceso
lll. Politicas
IV. Procedimientos
a) Procedimiento para atencion a clientes via telefénica.
b) Procedimiento para atencion a clientes mostrador.
c) Procedimiento para atencion a clientes via correo electrénico.

d) Diagrama de Procesos.

V. Formas e Instructivos de Llenado
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. HOJA DE REGISTRO Y CONTROL DE REVISIONES

Registro

Nombre del Manual No. De Registro Fecha

Atencion a clientes Us-PyP-ATC-01 Septiembre 2005

Tipo Ambito de Aplicacion

Manual de Politicas y Procedimientos Personal de oficinas.

Control de Revisiones

Fecha de vigencia 2005

Fecha
Fecha de Revisidn Paginas Capitulo Gltima Observaciones
Actualizacién Sustituidas | Actualizado | Revision

Autorizaciones

Elaborado por: Revisado por. Autorizado por:

Gerente de Sucursal Director General
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ll. FICHA DE IDENTIFICACION

Descripcién o Introduccion

v" Podemos definir el concepto de Atencién a Cliente como la actividad
que realizan nuestros empleados con el objeto de satisfacer las
necesidades de los cliente; ya sea proporcionandole un producto o
un servicio o bien resolviéndole algun problema en relacion a
nuestras bodegas.

Propdsito

v Elevar el nivel de calidad del servicio mediante la interaccion de las
distintas é&reas para corregir las deficiencias detectadas e
implementar mejoras en el servicio que proporciona U-Storage de
México S.A. de C.V.

Objetivos

v" Reglamentar las actividades inherentes a las funciones de Atencion a
Clientes a fin de mejorar la calidad en el servicio e imagen de U-
Storage de México.

v Proporcionar a los empleados una herramienta estandarizada para
que puedan dar informacién idénea a los clientes.

Tipo de Proceso

v De Atencion al Publico
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Politicas

v" Todo el personal de oficinas debe estar capacitado para proporcionar
informacion sobre la contratacion de las bodegas. Debe entenderse
como personal de oficina al Director General, Gerente de sucursal,
Auxiliar Administrativo y Secretaria.

v" Es necesario llevar un control de las llamadas entrantes, solicitando
informacion. Este control se realizard mediante el formato RLL1 el
cual se encuentra anexo.

v Si el cliente quiere ver fisicamente alguna bodega, debera
mostrarsele siempre y cuando este desocupada.

v' Debera realizarse una encuesta mensual al 5% de nuestros
inquilinos con el objeto de verificar la calidad de nuestro servicio.
Para realizar dicha encuesta debera usarse el formato QC1 el cual se
encuentra anexo.

v' La encuesta antes mencionada se realizard al azar tomando la
informacion de nuestra base de datos.

v' El tiempo de respuesta para contestar una llamada telefénica no
podra ser mayor a dos tonos.

v El personal que se encuentra dando atencion en las bodegas debera
estar debidamente identificado con un gafete que muestre
claramente su nombre y su fotografia.

v' Todas las personas de la organizacion deben estar dispuestas a
trabajar en pro de la satisfaccion del cliente, tratese de una queja, de
una peticién o de cualquier otro asunto.

v' Todo el personal debe estar atento a las necesidades de los clientes.

v' El resultado de las encuestas aplicadas a los clientes debe
analizarse con el objeto de corregir las fallas detectadas en la calidad
del servicio.

v' Debera programarse mensualmente una junta para retroalimentar a
todo el personal respecto a la calidad del servicio.

v' Todo el personal que se encuentra en contacto con el cliente debera:

a. Tener una presentacion adecuada
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Mostrar atencion e interés.

Dar atencion personal y amable.

Tener a la mano la informacién adecuada para dar al cliente.
Mostrar una expresion oral y corporal adecuada.

®ooo

Controles

v' Encuestas aplicables a clientes (formato QC1)
v" Registro de Llamadas (formato RLL1)

v Informacién basica para contestar llamadas (formato INBOD1)
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Procedimiento Telefénico

PROCEDIMIENTOS

Numero Persona Accidn
1 Recibe Llamadas.
Si el cliente es nuevo y solicita informacion
2 seguir los lineamientos de la forma
INBODL1.
Llenar forma RLL1 en la medida que sea
3 posible, mientras se esta contestando la
Asistente llamada.
Administrativo y Si la persona que llama ya es un cliente
4 Gerente. identificar duda o problema y tratar de
darle solucion.
Si no hay una solucién inmediata, ofrecer
5 al cliente tomar sus datos para ayudarle a
resolver su problema lo mas pronto
posible.
6 Si el cliente es prospecto para contratar

dar seguimiento.
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Diagrama de Flujo Procedimiento Telefdonico

Inicio

Recibir llamada.

Es Cliente
ler
contacto

Dar informacion
segun forma
INROD1

:

Llenar forma

Identificar duda o
problema del
cliente.

Duda
resuelta

Tomar datos
completos del
cliente

h 4
RLL1
Ofrecer regresar
la llamada con
e solicidn
Fin

Elaboro6 :

Fecha de elaboracion :
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Procedimiento Mostrador

Numero Persona Accion
1 Saludar al cliente.
Si el cliente es nuevo y solicita informacion
2 seguir los lineamientos de la forma
Asistent INBODL1.
sistente .
3 Administrativo y Llenglr forma RLL1 en la medida que sea
Gerente. p95| € =
Si la persona que visita la bodega ya es un
4 cliente identificar duda o problema y tratar
de darle solucion.
5 Si el cliente es prospecto para contratar

dar seguimiento.
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Diagrama de Flujo Procedimiento Mostrador

Identificar duda o
Inicio problema del
cliente.
l v

Saluda al Cliente. Resuelve
problema

(Es Cliente
nuevo?

Dar informacién
segln forma
INBOD1

:

Llenar forma
RLL1

Es cliente
prospecto
para

contratacion

Dar seguimiento
de contratacion.

Fin

Elaboro :

Fecha de elaboracion :
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Procedimiento E - mail

NUmero

Persona

Accioén

Asistente
Administrativo y
Gerente.

El cliente solicita informacién via e-mail de
la pagina de U-Storage o por cualquier otro
medio.

Se manda informacibn via correo
electronico siguiendo los lineamientos de
la forma INBOD1 en un plazo no mayor a
24 horas.

Llenar forma RLL1 en la medida que sea
posible.

Si la persona que manda el e-mail ya es
un cliente identificar duda o problema y
tratar de darle solucion.

Si el cliente es prospecto para contratar
dar seguimiento 2 dias después de haber
recibido el primer correo solicitando
informacion.
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Diagrama de Flujo Procedimiento E-mail

Inicio

Verifica
informacion en
correo.

Es Cliente
nuevo ?

Envia informacién
seglin forma
INBOD1

h

Llenar forma
RLL1

Es cliente
prospecto
para

contratacion

Dar seguimiento
de contratacion.

Ll
|

Fin

Identificar duda o
problema del
cliente.

h

Resuelve
problema

F

Se manda
informacién por el
mismo medio.

Elaboro :

Fecha de elaboracion :
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IV. FORMAS E INSTRUCTIVOS DE LLENADO

-Storage

QC1

ENCUESTA PARA CLIENTES

Fecha:

Nombre del cliente:

Elaborado por:

3

No. Bodega:

PREGUNTA”

COMENTARIO ®

1. La ultima vez que visito nuestras bodegas, tuvo
un acceso rapido?

2. Las instalaciones las encontro limpias?

3. En caso de tener algin comentario o pregunta,
hubo un empleado que le atendiera?

4. Le pudo resolver sus preguntas?

5. El personal que se encuentra en las
instalaciones, son amables?

6. Necesito algin empaqgue o accesorio?

7. Se lo pudieron proporcionar?

8. Esta recibiendo su facturacién a tiempo?

9. Tiene comentarios 0 sugerencias para
proporcionarle un mejor servicio?

INSTRUCTIVO

ero Descripcion

Anote el dia, mes y afio en que se aplique la encuesta.

Anote el nombre del cliente al cual esta aplicando la encuesta.

Anote el nimero de la bodega que esta utilizando el cliente

Anote su nombre

Son preguntas abiertas que deberan aplicar al cliente.

olu|lslw|N|—]3

sobre cada pregunta.

En esta columna anotara el comentario que el cliente le haga
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RLL1

-Storage

Fecha:

REGISTRO DE LLAMADAS

Elaborado por:

Nombre del
cliente /
Empresa 3

E-Mail Espacio Posible Observaciones
que solicita | contratacion

8 Si/NO 9 10

Medio de | Teléfono, Delegacion o
Contacto Municipio

4 5 6 7

INSTRUCTIVO

D
=
o

Descripcion

Anote el dia, mes y afo en el que sea llenado el formato.

Anote su nombre

Anote el nombre del cliente y en su caso el nombre de la empresa

Anote por que medio se entero de U-Storage de México

Anote el teléfono del cliente.

Anote el correo electrénico del cliente

Anote la Delegacion o Municipio de donde nos llama el cliente.

Anote el espacio que esta solicitando el cliente

olo|~|o|la|s|w|Nd| |3

Responda con un Si o un No si el cliente es prospecto a
contratar.

=
o

Anote cualquier comentario que le haga el cliente.
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INBOD1

- Storage

INFORMACION BASICA PARA CONTESTAR LLAMADAS
* Al sonar el teléfono el personal de oficinas o de la Bodega debera contestar
de la siguiente manera:

Gracias por llamar a U-Storage de México le atiende _“mencionar su nombre”
¢en que puedo ayudarle?

A continuacion se describe la informacion indispensable que debe
proporcionarse a los clientes que estén interesados en rentar una bodega.
Ubicacion:

Unidad Lerma.- Carretera México — Toluca Km. 46.5 Lerma Estado de México.
A pie de carretera junto a la BMW, pasando el club de Golf los Encinos.

Oficinas.- Avenida Santa Fe 505 Despacho 206 Col. Cruz Manca Santa Fe
CP. 05349 Cuajimalpa, México DF.

Precios y T amafios de Bodegas:

Tipo Medidas M? Bodegas Precio
Disponibles Unitario
NAVE A
F 3X9m 27.9 4 $2,943.00
G 3X6m 18.6 10 $ 2,074.00
I 1.5X3m 4.6 8 $ 613.00
J 3X3m 9.3 120 $1,115.00
JAIC 3x3m 9.3 18 $ 1,449.00
L A/IC 3Xx6m 18.5 6 $ 2,696.00
L 3x6m 18.5 3 $ 2,074.00
NAVE B
A 3X6m 32 32 $ 2,074.00
B 3X9m 22 22 $ 2,943.00
C 3X3m 22 22 $1,115.00
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* Los precios son mensuales y no incluyen IVA

* Si contratan por 6 meses y pagan por adelantado se les aplica un 5% de
descuento, y si contratan por 12 meses y pagan por adelantada se les aplica un
10% de descuento.

* Las bodegas J y L que indican “A/C” cuentan con control climatico para
almacenar articulos mas delicados.

Formas de Pago:

* Efectivo.

* Tarjeta de crédito.

* Transferencia Bancaria.
* Deposito Bancario.

Requisitos:

* |dentificacion oficial.

* Comprobante de Domicilio.

* Llenar contrato.

* Pagar el costo de la renta de la Bodega (minimo 1 mes).

Horarios de Atencion:

* De lunes a Viernes de 9.00 a 18.00 hrs.
* Sabados de 9.00 a 14.00 hrs.

Contactos:
* En los teléfonos 01800 966 0000 sin cargo, en el DF al 5246-0570 y en
Toluca al 209-0043

Por Internet en la pagina www.u-storage.com.mx O poOr correo
ventas@u-storage.com.mx

Informacion adicional:

* El cliente elige un cdédigo de acceso que le permitird abrir la reja de entrada
general.
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* El cliente debe tener su propio candado y solo el tendra la llave, puede
autorizar expresamente a otras personas a que tengan acceso a su bodega, si
el le proporciona la llave y su cédigo de acceso.

* El personal de U-Storage no tiene acceso a la bodega.

* El cliente puede ingresar con su propio auto hasta la entrada de su bodega y
guardar o sacar sus pertenencias a su libre albedrio.

* Existen objetos que se prohibe almacenar como explosivos, combustibles,
perecederos y cualquier articulo ilicito.

* Contamos con diversos sistemas de seguridad como control de acceso
computarizado, circuito cerrado de television con grabacion continua, barda
perimetral de seguridad, vigilancia las 24 hrs. alarma, etc.

* En las bodegas dentro del horario de atencion. Siempre habra un encargado
para resolver cualquier duda, proporcionar 0 conseguir otros servicios
relacionados, asi como para comprar candados, cajas, materiales de empaque,
etc. que pudieran requerirse.

* Al téermino de su periodo de renta, el cliente puede desocupar su bodega y
notificar al encargado sin ningun otro cargo, si no lo hace su contrato se
renueva automaticamente, debiendo pagar su renta por el siguiente periodo
que elija.

* El cliente puede cambiarse a una bodega mas chica o mas grande al término
de su periodo sin ningun problema solo pagando la renta del nuevo tamafio de
bodega contratada.

* El cliente puede tener acceso automatico: los 365 dias del afio de 6 a.m. a 9
p.m. horarios adicionales de acceso automatico previa solicitud.

Principales ventajas:

* Seguridad: circuito cerrado, acceso automatizado, etc.

* Privacia: nadie toca sus bienes, usted pone el candado, las personas
autorizadas entran sin consultar a nadie, con su codigo de acceso

* Limpieza: mini bodegas nuevas y siempre limpias.

* Comodidad: acceso automatizado, a pie de carretera, amplio horario, en su
auto hasta la puerta de su bodega.

* Facilidad: sin fiador ni aval, pague con su tarjeta o con depdsito bancario,
resolucion inmediata.
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* Conveniencia: libera espacio, util en su hogar o negocio sin arriesgar o
perder control de sus bienes. Puede guardar o retirar lo que necesite en el
momento que asi lo desee sin ningun tramite.

* Flexibilidad: solo lo renta por el tiempo que lo requiera sin mayores plazos o
compromisos, y del tamafio de bodega que requiera.

* Economia: sin cargos adicionales por vigilancia, depositos, fianzas, etc. y solo
paga los meses que necesita a una tarifa muy competitiva.

* Servicios: se cuenta con servicios completos en lo relacionado al
almacenamiento de sus bienes.

* Horarios: muy amplios horarios de acceso automatico los 365 dias del afio, y
horarios especiales a solicitud.

Politicas y Procedimiento para Atencién a Clientes. 160



- Storage U-Storage de México S.A. de C.V

POLITICAS Y
PROCEDIMIENTO

PARA CAJA
CHICA.




-Storage U-Storage de México S.A. de C.V.

Contenido

I. Hoja de Registro y Control de Revisiones
Il. Ficha de identificacion del Proceso
lll. Politicas
IV. Procedimientos
a) Procedimiento para Caja Chica.
b) Diagrama de Proceso

c) Descripcion Narrativa

V. Formas e Instructivos de Llenado

Politicas y Procedimiento para Caja Chica. 162



_- ."-Stor;;gé

U-Storage de México S.A. de C.V.

Registro

. HOJA DE REGISTRO Y CONTROL DE REVISIONES

Nombre del Manual

Caja Chica.

No. De Registro

Us-PyP-CjaCh-01

Fecha

Septiembre 2005

Tipo

Manual de Politicas y Procedimientos

Control de Revisiones

Fecha de vigencia

2005

Ambito de Aplicacién

Personal de oficinas.

Fecha de
Actualizacién

Revision

Paginas
Sustituidas

Capitulo
Actualizado

Fecha
ultima
Revision

Observaciones

Autorizaciones

Elaborado por:

Revisado por.

Gerente de Sucursal

Autorizado por:

Director General
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ll. FICHA DE IDENTIFICACION

Descripcién o Introduccién

v En este manual se encuentra todo el procedimiento necesario
para el buen manejo del dinero que se encuentra en la caja chica.

Propdsito

v' El proposito de este manual es proporcionar toda la informacion
necesaria al empleado para que pueda desempefiar de la mejor
manera sus funciones.

Objetivos

v" Que el empleado pueda contar con las herramientas necesarias para
realizar de forma adecuada su labor.

v' Evitar fraudes o desviaciones de recursos.

Tipo de Proceso

v De Gestion Interna.
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Politicas

v' El fondo de caja chica no debera exceder por ninglin motivo montos
mayores de $1,000.00 por cada factura.

v' Se ocupara solo para conceptos tales como: refacciones, material
eléctrico, papeleria, basura entre otros gastos menores.

v' Todo gasto debera ser comprobado con factura, excepto la basura,
para su reembolso completo.

v No se deberan anexar gastos tales como comidas con proveedores,
transporte, ni gasolina, por gue no seran reembolsados.

v' Se debera hacer un cierre cada 3 meses para control administrativo.

v' Todo reembolso se hara cada 15 dias, anexando sus comprobantes
(facturas) correspondientes.

v" El monto de caja chica sera de $2,000.00.

Controles

v Solicitud de cheque.
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[ll. PROCEDIMIENTOS

Procedimiento de Caja Chica.

| Namero | Persona | Accién
| 1 | Recibe y verifica cada una de las facturas.
5 _ Suma montos totales y relaciona todas las
Asistente | facturas.
3 Elabora sol!c!t'ud de cheque y entrega a Gerente
para su revision.
| 4 | Revisa informacion y firma solicitud de cheque.
5 Gerente Solicita a [_)ireccién el reembolso
correspondiente.
6 Direccion Agtoriza la solicitud de cheque y la entrega del
mismo.
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Diagrama de Flujo Caja Chica

Asistente Gerente General Direccion

| Inicio )
Recibe y verifica
facturas.

|

Relaciona todas las
facturas.

l

Elabora solicitud de Revisa informacién.
cheque y entrega a
Gerente para su

h 4

Firma
solicitud .

Envia a Direccion para

Autoriza

reembolso.. Reembolso
Entrega el cheque.
Fin
Elaboro :

Fecha de elaboracion :
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IV. FORMAS E INSTRUCTIVOS DE LLENADO

-Storage
SOLICITUD DE CHEQUE
PARA: L |
DE: 2 |
FECHA B |

Por medio del presente, solicito su amable intervencion a fin de elaborar un cheque con las
siguientes caracteristicas:

Nombre del Beneficiario |4 |

Importe del cheque |5 $ |
Concepto: |6 |
Observaciones: |7 |

Sin mas del momento quedo a sus ordenes para cualquier duda o aclaracion con el contenido
del presente.

Atentamente.

Firma del Solicitante Nombre y Firma del Gerente.

Indicaciones:

1.- Se debera llenar una solicitud por cada cheque

2.- Las solicitudes se deberan entregar antes de las 12:00 hrs. a Direccion para que el cheque
se entregue el dia siguiente
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INSTRUCTIVO
Numero Descripcidon
1 Se dirige al Director.
2 Nombre del asistente administrativo que solicita el cheque.
3 Anotar la fecha del dia que se solicita el cheque.
4 Nombre del Gerente de Sucursal.
5 Anotar el importe del cheque con numero y letra.
6 Anotar el concepto de la expedicion del cheque (Reembolso de
Caja Chica).
7 Anotar si hay algun comentario o nota.
8 Firma del solicitante.
9 Anotar nombre y firma del Gerente.
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. HOJA DE REGISTRO Y CONTROL DE REVISIONES

Registro

Nombre del Manual

Contratacion de
Bodegas

No. De Registro

Us-PyP-CB-01

Fecha

Septiembre 2005

Tipo

Manual de Politicas y Procedimientos

Control de Revisiones

Fecha de vigencia

2005

Ambito de Aplicacién

Personal de oficinas.

Fecha de Revision
Actualizacién

Paginas
Sustituidas

Capitulo
Actualizado

Fecha
ultima Observaciones
Revision

Autorizaciones

Elaborado por:

Revisado por.

Gerente de Sucursal

Autorizado por:

Director General
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ll. FICHA DE IDENTIFICACION

Introduccidén

v' La renta de bodegas es la principal actividad de nuestro negocio por
lo tanto se ha disefiado este manual donde encontraras toda la
informacion necesaria para desempefiar tus funciones relacionadas a
la renta de dichas bodegas.

Propdsito

v' El propoésito de este manual es proporcionar toda la informacién
necesaria al empleado para que pueda desempefiar de la mejor
manera sus funciones.

Objetivos

v Reglamentar las actividades inherentes a las funciones de
contratacion de Bodegas a fin de proporcionar un servicio de
calidad.

v" Proporcionar a los empleados una herramienta estandarizada para
que puedan realizar de forma idénea sus funciones.

Tipo de Proceso

v De Gestion Interna.
v Atencién al Publico

Politicas y Procedimiento para Contratacion de Bodegas. 173



‘-Storage U-Storage de México S.A. de C.V.

Politicas

v" No podra contratarse una bodega si cliente no presenta los
siguientes documentos.

a. ldentificacién Oficial.
b. Comprobante de Domicilio.

v' Es necesario que el cliente pague por adelantado por lo menos el
primer mes de renta.

v' Es obligatorio que todos los clientes llenen y firmen el contrato.

v' Podran aceptarse todas las tarjetas de crédito y debito de Bancos
Nacionales e Internacionales siempre y cuando la Terminal lo acepte.

v Es obligacion del empleado verificar que la tarjeta de crédito o debito
pertenezca a la persona que esta contratando y corroborar las firmas.

v" Cuando el cliente contrate una bodega debera abrirse un expediente
guardando copia de su identificacion, contrato, comprobante de
domicilio, codigo de acceso, el nimero de bodega que le fue
asignado vy la forma de pago.

v' Ademas del expediente fisico debera ingresarse al sistema los datos
mencionados en el punto anterior.

v' Al contratar una bodega el cliente debera proporcionar su codigo de
acceso del cual nosotros llevaremos un registro para evitar
duplicidad.

v' Todos los clientes tendran acceso inmediato de su bodega desde el
momento de su contratacion.

v' Si el cliente lo requiere debera vendérsele el material que necesita
para almacenar sus articulos, por tal motivo todo el personal debe
estar atento a las necesidades de los clientes.

v Si al término del contrato el cliente no desocupa la bodega
autométicamente se renovard el contrato por el siguiente mes.

v' Cada vez que el cliente contrate o renueve su contrato es necesario
generar una factura y entregarsela.
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v' El personal de la bodega debe informar al cliente que queda
estrictamente prohibido almacenar explosivos, combustibles,
articulos perecederos y cualquier articulo ilicito.

Controles

v Control de Cédigos de Acceso (mediante el uso de software)

v Control de asignacion de Bodegas (mediante el uso de software)

v' Consecutivo Facturacion. Debera archivarse una copia de todas las
facturas expedidas incluyendo las canceladas, para estas ultimas

debera archivarse el juego completo.

v Informacién basica para contestar llamadas (formato INBOD1)
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lll. PROCEDIMIENTOS

Procedimiento para Contratacién de Bodega

Nomero | Persona | Actividad
| Recibe y saluda al cliente.
| Solicita al cliente la documentacion requerida.

Llena y entrega el contrato para firma de
conformidad.

| Abre expediente.

'_\

Ingresa datos del cliente dentro del Sistema
(Software).

Asigna el nimero de bodega que ocupara el
cliente.

| Proporciona al cliente codigo de acceso.
| Genera y verifica factura

Gerente

-1

| Entrega Factura al cliente y recibe el pago.

10 Indica y proporciona acceso al cliente a su
bodega.
11 Envia a contabilidad copia de la factura
Asistente generada.

:

12 | Archiva expediente.
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IV. FORMAS E INSTRUCTIVOS DE LLENADO

-Storage

CONTROL DE CODIGOS DE ACCESO

Fecha: !
Cédigo Inicial : 2 Cédigo final 3
Namero® Namero de Fecha de
de Nombre del Cliente® Bodega® vencimiento’
Cdédigo
INSTRUCTIVO
NUumero Descripcién
1 El sistema arroja la fecha en que es solicitado el reporte.
2 Parametro inicial del reporte.
3 Parametro final del reporte.
4 Muestra el codigo de acceso asignado al cliente.
5 Muestra el nombre del cliente que ocupa el codigo de la columna
anterior.
6 Indica el nUmero de la bodega que tiene contratada el cliente.
7 Indica la fecha del vencimiento del contrato del cliente.
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-Storage

Fecha:

CONTROL ASIGNACION DE BODEGAS

No. Bodega Inicial:

No. Bodega Final :

Ndamero® Tamaiio de Fecha de
de Nombre del Cliente® Bodega® Ubicaciéon’ | vencimiento®
Bodega
INSTRUCTIVO

NUmero Descripcién

1 El sistema arroja la fecha en que es solicitado el reporte.

2 Pardmetro inicial del reporte.

3 Parametro final del reporte.

4 Indica el nUmero de la bodega que tiene contratada el cliente.

5 Muestra el nombre del cliente.

6 Indica el tamafo de la bodega que tiene contratada el cliente.

7 El sistema proporciona la ubicacion de la bodega contratada por

el cliente.
8 Indica la fecha del vencimiento del contrato del cliente.
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. HOJA DE REGISTRO Y CONTROL DE REVISIONES

Registro

Nombre del Manual No. De Registro

Cuentas por Cobrar Us-PyP-CPC-01

Fecha

Septiembre 2005

Tipo

Manual de Politicas y Procedimientos

Control de Revisiones

Fecha de vigencia 2005

Ambito de Aplicacion
Director General
Gerente General,
Asistente Administrativo

Fecha de Revisidn Paginas Capitulo
Actualizacién Sustituidas | Actualizado

Fecha ultima
Revision

Observaciones

Autorizaciones

Elaborado por: Revisado por.

Gerente de Sucursal

Autorizado por:

Director General
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ll. FICHA DE IDENTIFICACION

Introduccidén

v' Se entiende por Cuentas por Cobrar todos aquellos derechos
adquiridos por U - Storage de México por el arrendamiento de sus
Bodegas o por la venta de material para almacenaje.

Propdsito

v Establecer y mantener los lineamientos metodolégicos para el manejo
de las Cuentas por Cobrar de la Empresa U-Storage de México.

Objetivos

v" Reglamentar las actividades inherentes a la funcion de Cuentas por
Cobrar a fin de lograr una mayor eficiencia y eficacia en el manejo de
éstas.

v" Proporcionar al personal una herramienta estandarizada para que
puedan cumplir su funcion.

Tipo de Proceso

v De Gestion Interna.
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Politicas

v El personal responsable de realizar la cobranza no debe desempefiar
ninguna actividad de contabilidad.

v' El Gerente General es debe revisar el “Cronograma de Cobros” de
acuerdo a las fechas establecidas en cada una de las facturas.

v' Las cuentas por Cobrar vencidas se mantendran en la seccién de
cuentas por cobrar por noventa (90) dias, después de este lapso y
previa verificacion de su imposibilidad de cobro seran enviadas a
Asesoria Juridica, quien procedera de acuerdo al caso.

v' El Gerente General debera suministrarle mensualmente al Director la
situacion de los deudores.

v Debe llevarse un registro de Gestion de Cobros el cual debe guardarse
en el expediente personal del cliente.

v' El mensajero no podra recibir ningln pago en efectivo por parte de los
clientes por concepto de la cobranza.

Controles

v" Cronograma de cobros.

v" Hoja de Gestion de cobros.

v" Facturas

v" Reporte diario de cobros
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. PROCEDIMIENTOS

Procedimiento de Cuentas por Cobrar

| Namero | Persona Accién
Recibe copia amarilla de las facturas generadas
1 y entregadas.
5 Determina la fecha de cobro y vacia la
informacion en el Cronograma de Cobros
Asistente Archiva la copia de la factura en el expediente
3 del cliente.
Llama al cliente de tres (3) a cinco (5) dias
4 después de que le fue entregada su factura para
recordarle el pago de la renta correspondiente.
. Realiza el pago y da aviso a U — Storage para
5 Cliente cancelar su adeudo.
Pone sello de pagado en la factura que esta en
6 Asistente el expediente de cada cliente.
Realiza reporte diario de cobros y entrega
7 reporte al Gerente.
8 Verifica cobros (Transferencia, depdsitos) contra
informacion del reporte diario de cobros.
Gerente — .
9 Envia reporte diario de cobros al Director y
comprobantes de pagos de clientes.
10 Revisa informacion recibida
Director Envia a contabilidad a fin de cada mes los
11 comprobantes del pago realizados por los
clientes.
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Diagrama de Flujo Cuentas por Cobrar.

Asistente

Cliente

Gerente General

Direccién

Inicio

Recibe copias
amarillas de facturas.

:

Ingresa informacion a
cronogralma de cobros.

v

Archiva facturas amarillas
en expediente de clientes.
|

v

Llama a clientes para
cobros pendientes.

-

Realiza pago y avisa a
U-Storage.

|

Sella las facturas pagadas.

|

Envia reporte a
Gerente.

Verifica cobros contra
transferencia, depdsitos.

v

Envia reporte a Direccion

Revisa informacién.

'

Envia informacion a

Contabilidad.
Fin.
Elaboré :
Fecha de elaboracion :
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Procedimiento Cuentas de Dudoso Cobro

| Namero

Persona

Acciodn

1

Asistente

Realiza gestion de cobro de acuerdo al
Cronograma de Cobros establecido.

Si el deudor no cancela la deuda en la fecha
establecida, realiza nuevos intentos de gestion
de cobro dentro de un lapso de noventa (90)
dias, y registra en la hoja de gestion de cobros
el resultado de los mismos.

Archiva en el expediente del cliente la hoja de
gestion de cobros.

Gerente

Ubica deudas con antigiiedad mayor o igual a
noventa (90) dias y elabora reporte de clientes
morosos, entrega reporte a Director General
junto con la hoja de gestidén de cobros realizados
a dichos clientes.

Director

Verifica la informacién recibida y determina si se
manda a proceso legal de acuerdo al tipo de
cuenta a ser gestionada y al monto de la misma.

Remite los documentos de Cuentas por Cobrar
en Litigio a los Asesores Juridicos

Da aviso a Contabilidad para que registren la
Cuenta por Cobrar en Litigio.
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Diagrama de Flujo Cuentas de Dudoso Cobro.
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Elaboré :

Fecha de elaboracién :
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Procedimiento Cuentas de Dudoso Cobro Gestionadas por Asesoria

Juridica.

| Namero | Persona | Accién
1 Recibe de U-Storage los documentos de
Cuentas por Cobrar en litigio.
Verifica informacion y establece proceso legal a
2 realizar de acuerdo al tipo de cuenta a ser
gestionada y el monto de la misma.
3 Efectia gestiones legales de cobro por un
tiempo no mayor a ciento ochenta (180) dias.
Si no logra contactar al deudor registra el
resultado de la gestion en la Hoja de Gestion de
4 L )
Cobro y contintia con el Procedimiento de
Cuentas Incobrables.
Ase,sc_)ria Si logra contactar al deudor registra el resultado
5 Juridica de la gestion, en la Hoja de Gestion de Cobro y
verifica si el deudor va a cancelar la deuda.
Si el deudor no esta dispuesto a cancelar la
6 deuda, decide si se contindia con la gestion legal
0 se sigue con el procedimiento de Cuentas
Incobrables.
Si el deudor estéa dispuesto a cancelar, realiza
+ convenio de pago con el deudor y se le informa
el procedimiento a seguir para la realizacién del
pago.
8 Informa a U-Storage sobre el acuerdo con el
deudor.
9 Recibe informacion y esta atento de la
cancelacion de la deuda.
Gerente
10 Al presentarse el deudor cancela la deuda e
informa a Asesoria Juridica y Direccion.
| 11 o | Recibe Documentacion
Direccion —
| 12 | Informa a Contabilidad
13 Ase§qr|a Recibe informacion, archiva y cierra el caso.
Juridica
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Diagrama de Flujo Cuentas de Dudoso Cobro Gestionadas por Asesoria Juridica.

Asesoria Juridica

Gerente General

Direccién

( Inicio )

Recibe de U-Storage la
documentacion
corresnondiente.

Establece proceso legal a

realizar

Efectla gestiones legales de
cobro por un tiempo no mayor
a ciento ochenta (180) dias.

¢Contacta al
Deudor?

Verifica si el deudor va a
cancelar la deuda.

Deudor
cancela
denida ?

Realiza convenio de
pago con el deudor.

h 4
Informa a U-Storage

Recibe informacion y esta

sobre el acuerdo con el
deudor.

Cierra caso y archiva. .
o

atento de la cancelacién
de la deuda.

y

En cuanto se cancela

Determinada la
ncobrabilidad de la cuenta,

ealiza informe de la gestion

Informa al Director de la
incobrabilidad de la cuenta.

informa a Juridico y a
Direccién.

Recibe documentacion.

Informa a Contabilidad

r—,

Fin.

Elabor6 :

Fecha de elaboracion :
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Procedimiento Cuentas Incobrables (Asesoria Juridica)

| NOmero | Persona Actividad
Determinada la incobrabilidad de la cuenta,
1 realiza informe de la gestién (tomando en cuenta
las acciones legales y los resultados obtenidos).
. Elabora memoradum dirigido al Director General
2 Asesoria : . . .
Juridica informandole de la incobrabilidad de la cuenta.
Envia original del memorando, anexa informe de
3 Gestién y soportes correspondientes al Director
General para su proceso. Archiva copia de los
documentos como soportes.
4 Recibe documentos de Asesoria Juridica y
Director archiva en expediente.
5 General Informa de la cuenta incobrable a Contabilidad
para su correspondiente registro.
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IV. FORMAS E INSTRUCTIVOS DE LLENADO

CC1

-Storage CRONOGRAMA DE COBROS

ARo:

Elaborado por:

3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
Nombre | Nimero | Monto a
del de cancelar Meses

Cliente | Bodega

Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago [ Sep | Oct | Nov

Dic

INSTRUCTIVO
NUmero Descripcién
1 Ejercicio que se esta elaborando.

2 Nombre de la persona que elabora el formato

3 Nombre del cliente

4 Numero de bodega que tiene contratada el cliente.

5 Monto a cancelar por el cliente.

6-17 Debe ponerse el dia en que el cliente debera pagar su adeudo.
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HGC1
-Storage
HOJA DE GESTION DE COBRO
Nombre del Cliente: !
Numero de Bodega: 2
Importe renta mensual: 3 Importe deuda Total: 4
Gestiones Realizadas:
) . b . 7 . . . 2]
Fecha: Hora: Se logro Tipo de comunicacion Persona
comunicacion Contactada
! Sl NO Telef. Personal
Resultados y observaciones: 10
Realizado por: 11
Gestiones Realizadas:
5 6 - 7 ; ———— 38
Fecha: Hora: Se logré Tipo de comunicacion Persona
comunicacion Contactada
!/ Sl NO Telef. Personal
Resultados y observaciones: *°
Realizado por: 11
Gestiones Realizadas:
5 5 - 7 - ————3
Fecha: Hora: Se logro Tipo de comunicacion Persona
comunicacion Contactada
!/ Sl NO Telef. Personal
Resultados y observaciones: 10
Realizado por: H
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INSTRUCTIVO
Numero Descripcién
1 Nombre del cliente.
2 Numero de bodega gue tiene contratada el cliente.
3 Costo mensual de la bodega que tiene contratada el cliente.
4 Importe del adeudo total del cliente.
5 Fecha en que se elabora la Gestion (dia, mes, afio).
6 Hora en que se contacta con el cliente.
7 Debe marcarse con una” X” si se logra o no el contacto con el
cliente.
8 Marcar con una “X” que tipo de contacto se tuvo con el cliente.
9 Se debe escribir el nombre de la persona con la cual se tuvo el
contacto para la gestion realizada.
10 Respuesta obtenida de la comunicacion y cualquier observacion
referente a la gestion realizada.
11 Nombre de la persona que realiza la Gestion.
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-Storage

Afo:

REPORTE DE CLIENTES MOROSOS

Elabora3d0 por:

RCM1

Fecha de Elaboracion:

4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 18
Nombre Nidmero Acum
del de ulado
Cliente Bodega Importe por Meses
Ene Feb | Mar | Abr | May |Jun |Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic
Totales™"
INSTRUCTIVO
NUumero Descripcién
1 Anotar el ejercicio Fiscal que se esta registrando.
2 Nombre de la Persona que elabora el reporte
3 Fecha en que es elaborado el reporte
4 Nombre del cliente.
5 Numero de bodega que tiene contratada el cliente.
6-17 Se debe anotar el importe que adeuda el cliente segun el mes en
gue incurra.
18 Registrar el importe acumulado a la fecha de elaboracion del
reporte.
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Contenido

I. Hoja de Registro y Control de Revisiones
Il. Ficha de identificacion del Proceso
lll. Politicas
IV. Procedimientos
a) Procedimiento para Facturacion

b) Diagrama de Proceso

V. Formas e Instructivos de Llenado
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. HOJA DE REGISTRO Y CONTROL DE REVISIONES

Registro

Nombre del Manual No. De Registro Fecha

Facturacion Us-PyP-FAC-01 Septiembre 2005

Tipo Ambito de Aplicacion

Manual de Politicas y Procedimientos Gerente General,
Asistente Administrativo

Control de Revisiones

Fecha de vigencia 2005

Fecha
Fecha de Revisidn Paginas Capitulo Gltima Observaciones
Actualizacién Sustituidas | Actualizado | Revision

Autorizaciones

Elaborado por: Revisado por. Autorizado por:

Gerente de Sucursal Director General
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ll. FICHA DE IDENTIFICACION

Introduccidén

v' En este manual podras encontrar toda la informacion necesaria para
realizar de forma adecuada el proceso de Facturacion.

Propdsito

v Establecer y mantener los lineamientos necesarios para realizar la
facturacion de los clientes.

Objetivos

v" Reglamentar las actividades inherentes a la funcién de Facturacion a
fin de lograr una mayor eficiencia y eficacia en los empleados.

v" Proporcionar al personal una herramienta estandarizada para que
puedan cumplir su funcion.

Tipo de Proceso

v De Gestion Interna.
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Politicas

v El personal responsable de realizar la facturacibn no debe
desempeiiar ninguna actividad de contabilidad.

v Las facturas deben incluir la fecha, estar prenumeradas
secuencialmente y contabilizadas correctamente.

v' Debe mantenerse un registro en secuencia numérica de todas las
facturas emitidas, canceladas y las facturas en blanco.

v' Las facturas deberan imprimirse en cuadruplicado quedando de la
siguiente forma:

Blanca. Es el original y se le entrega al cliente

Amarillo. Es copia y se manda a cuentas por cobrar.

Azul. Es copia y se guarda en el consecutivo de Facturacion.
Rosa. Es copia y se manda a contabilidad para su registro.

aoow

v Las facturas deben indicar el lugar y forma de pago, condiciones de
crédito tipo de descuento (si es aplicable). Los precios, términos y
extensiones de pago, deben ser revisados para su aprobacion.

v Las facturas deben ser comparadas periédicamente con las cuentas
individuales de los clientes, para asegurar un proceso adecuado.

v Se deberéa elaborar dos dias antes de fin de mes toda la facturacion
en un mismo formato.

v' Se debera entregar todas las facturas a sus inquilinos a mas tardar
los 5 primeros dias de cada mes.

v' Es necesario llevar un control de las facturas entregadas para
realizar el cobro posteriormente.

v" El mensajero no podra recibir ningiin pago en efectivo por parte de
los clientes por concepto de la facturacion.
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Controles

v' Factura

v' Consecutivo de Facturas. En este consecutivo se guardara
fisicamente la copia azul de la factura dentro de una carpeta
LEFORT tamafio esquela

v’ Diario de facturacion.

v' Control entrega de Facturacion
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lll. PROCEDIMIENTOS

Procedimiento de Facturacion.

| Nomero | Persona | Accion
1 Elabora la facturacién del mes dos dias antes de
. ue finalice el mes.
Asistente g —
5 Entrega la facturacion al Gerente General para
Su autorizacion.
Revisa las facturas, los datos que examina son:
» Lugary fecha de facturacion
» Nombre del cliente
» Domicilio Fiscal
3 Gerente » RFC del Cliente
» Concepto (Niumero de la Bodega
contratada y mes que esta
pagando.
» Importe de la factura.
| 4 | Entrega facturacion al mensajero.
Entrega las facturas a los clientes, quienes se
5 M : guedan la factura original color blanco y la copia
ensajero de color amarillo la firman de recibido.
| 6 | Regresa acuses de recibido a Gerente.
7 Revisa acuses completos y envia a Cuentas por
Gerente
Cobrar.
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Asistente

Inicio

!

Diagrama de Facturacion.

Gerente General

Elabora facturacion.
..... ..’

r

Entrega facturacion y
reporte a Gerente
General

Revisa facturacion.

.

lSI

Entrega facturacion a
mensajero.

Revisa acuses

Mensajero

Entrega a Clientes.

completos.

Envia acuses de
recibido a Cuentas por
Cobrar.

Fin

Devuelve a Gerente
acuses de recibido
(copia amarilla).

Elabor6 :

Fecha de elaboracion :
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IV. FORMAS E INSTRUCTIVOS DE LLENADO

@

Ui-Storage
FORMATO FACTURA
-Storage
3 FACTURE\4! 03194 |
2 L
3
ES CUARMAL ME 5 g 23
"_n:r 6 m— . _"l‘\:"l:;_Y [ 'H:.'-"," 8 . (LT _’_9_
- . 1
-y ;
e T BT M
12 "y
= 1§ vora
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INSTRUCTIVO
Numero Descripcidon

1 Anotar el lugar y la fecha de elaboracién de la Factura.

2 Nombre del cliente o razon social.

3 Domicilio del cliente

4 Numero consecutivo de la factura previamente impreso.

5 Anotar el RFC del cliente.

6 Anotar la Cantidad de articulos o bodegas que se estan
facturando.

7 En el campo de concepto se debe anotar el nimero de Bodega y
el mes que se esta cobrando asi como todos los articulos que el
cliente este comprando.

8 Anotar el precio unitario del articulo o bodega

9 Este campo es el resultado de multiplicar el precio unitario de
cada articulo por la cantidad facturada.

10 Anotar el importe con letras del total de la factura.

11 Importe Neto.

12 Importe del IVA.

13 Importe Total de la Factura.
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RDF1
-Storage
REPORTE DIARIO DE FACTURACION
Fecha: !
Elaborado por: 2
[}

No. 3 Fecha4 5 Forma . 7 No. 8 Importe ° 10 Total 1

Factura | Factura Status ngo Nombre del Cliente Bodega Neto IVA Factura
Totales™
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INSTRUCTIVO
Numero Descripcién
1 Fecha de elaboracion.
2 Nombre de la persona que elabora el reporte.
3 Numero de la Factura.
4 Fecha de la Factura.
5 En caso de que la factura se encuentre cancelada debera
ponerse la palabra “Cancelada”
6 Anotar la forma de pago de la factura.
7 Nombre del cliente
8 Numero de la Bodega contratada.
9 Importe Neto de la Factura.
10 Importe del IVA de la Factura.
11 Importe Total Factura.
12 Sumatorias de las 3 ultimas columnas

Politicas y Procedimiento para Facturacion.
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CEF1

-Storage

Elaborado por:

CONTROL ENTREGA DE FACTURACION

Fecha °
entrega

3 4 [§]
No. No Nombre del Cliente ° Nombre de Observaciones’

Factura | Bodega quien recibe

INSTRUCTIVO

Numero Descripcién

Nombre de la persona que elabora el reporte.

Fecha en que se entrega la Factura.

Anotar el numero de la factura que se esta entregando.

Anotar el nimero de la Bodega que tiene contratada el cliente.

Anotar el nombre del cliente al cual se le elaboro la factura.

Anotar el nombre de la persona la cual recibio la factura.

~N|[O|O|A~|WIN|F-

Anotar cualquier comentario en relacion a la entrega.
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Contenido

I. Hoja de Registro y Control de Revisiones
II. Ficha de identificacion del Proceso
lll. Politicas
IV. Procedimientos

a) Procedimiento para limpieza de bodegas.

b) Descripcion Narrativa
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Registro

. HOJA DE REGISTRO Y CONTROL DE REVISIONES

Nombre del Manual

Limpieza de Bodegas.

No. De Registro

Us-PyP-LiBo-01

Fecha

Septiembre 2005

Tipo

Manual de Politicas y Procedimientos

Control de Revisiones

Fecha de vigencia

2005

Ambito de Aplicacion
Gerente de Sucursal
Personal de Limpieza.

Fecha de
Actualizacién

Revision

Paginas
Sustituidas

Capitulo
Actualizado

Fecha
ultima Observaciones
Revision

Autorizaciones

Elaborado por:

Revisado por.

Gerente de Sucursal

Autorizado por:

Director General
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ll. FICHA DE IDENTIFICACION

Descripcién o Introduccién

v' La renta de bodegas es la principal actividad de nuestro negocio por
lo tanto se ha disefiado este manual donde encontraras toda la
informacion necesaria para desempefiar tus funciones de manera
correcta.

Proposito

v' El propésito de este manual es proporcionar toda la informacion
necesaria al empleado para que pueda desempefiar de la mejor
manera sus funciones.

Objetivos

v" Que el gerente conozca las politicas y el procedimiento del area de
limpieza para mantener las instalaciones en buenas condiciones
higiénicas.

Tipo de Proceso

v De Gestion Interna.
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Politicas

v El personal que se contrate debera estar capacitado y uniformado.
v' Debera portar gaffete de identificacion con fotografia.

v' Debera traer el equipo y las herramientas que se requiere para la
buena ejecucion de las actividades de limpieza.

v' La empresa que presta servicio debera constatar que el personal que
estd contratado esté inscrito en el seguro social, que goce de buena
salud y que sea confiable.

v' Asi mismo debera proporcionar al gerente copia del expediente de
cada trabajador para control interno.

v' El gerente deberd verificar que el personal lleve a cabo sus
actividades eficientemente.
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PROCEDIMIENTOS

Procedimiento de Limpieza de Bodegas.

Nimero | Persona

Accion

Gerente

Realiza recorridos todas las mafanas para verificar
gue todas las instalaciones se encuentren en
buenas condiciones higiénicas.

Verifica que la plantila de trabajadores esté
completa.

Verifica que el personal cuente con los suministros
necesarios para realizar sus actividades.

Personal
4 de
Limpieza

Todas

las mafanas a primera hora se debe

encargar de mantener limpias las siguientes areas :

v

AN NI NN

Area comun de bodegas (pasillos vy
accesos a bodegas).

Area de estacionamientos.

Area de oficinas.

Caseta de vigilancia.

Bafios.
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Contenido

I. Hoja de Registro y Control de Revisiones
Il. Ficha de identificacion del Proceso
lll. Politicas
IV. Procedimientos

a) Procedimiento para mensajeria.

b) Descripcion Narrativa
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. HOJA DE REGISTRO Y CONTROL DE REVISIONES

Registro

Nombre del Manual No. De Registro

Mensajeria Us-PyP-MEN-01

Fecha

Septiembre 2005

Tipo

Manual de Politicas y Procedimientos

Control de Revisiones

Fecha de vigencia 2005

Ambito de Aplicacion

Personal de oficinas.

Fecha de Revisidn Paginas Capitulo
Actualizacién Sustituidas | Actualizado

Fecha
ultima Observaciones
Revision

Autorizaciones

Elaborado por: Revisado por.

Gerente de Sucursal

Autorizado por:

Director General

Politicas y Procedimiento para Mensajeria.
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ll. FICHA DE IDENTIFICACION

Descripcién o Introduccién

v' La entrega de documentos es una actividad de suma importancia
para el buen desarrollo del negocio, por lo tanto en este manual se
manifiesta el procedimiento que debe llevarse para el buen
funcionamiento de nuestra empresa.

Propdsito

v' El propoésito de este manual es proporcionar toda la informacién
necesaria al empleado para que pueda desempefiar de la mejor
manera sus funciones.

Objetivos

v Definir los lineamientos y procedimientos por los cuales la mensajeria
se regira.

Tipo de Proceso

v De Gestion Interna.
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Politicas

v El uso de mensajeria se restringe a motivos de trabajo
exclusivamente.

v' Todos los depdsitos bancarios y mensajeria externa que el gerente
desee enviar se deberan solicitar antes de las 12:00 p.m.

v' Los cobros que se requieran hacer a los clientes nunca seran en
efectivo.

v' Todo documento enviado debera ir acompafiado con un acuse de
recibo.

Controles

v Acuses
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. PROCEDIMIENTOS

Procedimiento de Mensajeria.

| Nomero || Persona | Accion
| 1 | | Prepara la valija un dia antes de ser enviada.
Gerente Una vez preparada, se debe notificar a la asistente
2 de presidente via telefonica o e-mail antes de las

12 p.m. del dia de envio.

Recoge las valijas que fueron notificadas por el
gerente, recolectando a su vez los respectivos
acuses de recibo de valija, asi como los cheques
gue se requieran depositar.

Define su ruta a tomar para entregar documentos y
Mensajero || realizar dichos depositos, en los casos en lo que se
4 requiera de firmar los acuses por los destinatarios,
se asegurara que asi sea, especificando en el
acuse nombre, fecha y firma.

Una vez terminada la ruta, debera regresar para
entregar los acuses firmados.
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Contenido

I. Hoja de Registro y Control de Revisiones
Il. Ficha de identificacion del Proceso
lll. Politicas
IV. Procedimientos
a) Procedimiento para Vigilancia.
b) Diagrama de Proceso

c) Descripcion Narrativa

V. Formas e Instructivos de Llenado
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. HOJA DE REGISTRO Y CONTROL DE REVISIONES

Registro

Nombre del Manual No. De Registro

Vigilancia. Us-PyP-Vig-01

Fecha

Septiembre 2005

Tipo

Manual de Politicas y Procedimientos

Control de Revisiones

Fecha de vigencia 2005

Ambito de Aplicacion

Personal de oficinas.

Fecha de Revisidn Paginas Capitulo
Actualizacién Sustituidas | Actualizado

Fecha
ultima Observaciones
Revision

Autorizaciones

Elaborado por: Revisado por.

Gerente de Sucursal

Autorizado por:

Director General

Politicas y Procedimiento para Vigilancia.
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ll. FICHA DE IDENTIFICACION

Descripcién o Introduccién

v' En éste manual se encuentran los lineamientos y el procedimiento
necesario para desempefiar la funcion de vigilancia de manera
Optima.

Propdsito

v' El propoésito de este manual es proporcionar toda la informacién
necesaria al empleado para que pueda realizar de la mejor manera
sus funciones.

Objetivos
Objetivo del v" Que el gerente conozca las politicas y procedimiento de
Gerente las actividades que realiza el area de vigilancia para

verificar que se lleven a cabo.

Objetivo del v' Proteger contra dafios el inmueble, instalaciones,

areade vehiculos, valores, maquinaria, herramienta, etc en
Vigilancia general todos y cada uno de los bienes que se alberga en
esta.

v Amparar la vida e integridad fisica de las personas que se
encuentran en el interior del inmueble.

v Informar y ayudar en todo momento en la investigacién de
cualquier acto de sabotaje o accion perjudicial en contra
de la empresa, 0 accion sospechosa.

v' Mantener el orden y ayudar a que se cumplan las reglas y
normas de conducta establecidas para el personal que
labora dentro del inmueble asi como a los inquilinos.
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Tipo de Proceso

v De Gestion Interna.
v' Atencion a Clientes.

Politicas

v" Deberé realizar reuniones semanales con
vigilancia para ver avances de trabajo.

v Debera realizar recorridos diarios con jefe de
servicio.

v Debera verificar que el area de vigilancia
funcione eficazmente.

v Debera verificar la asistencia, cuidando que
siempre esté la planilla completa.

v El personal debera portar el uniforme
completo.

v' Lo elementos deberan estar en perfectas
condiciones.

o v' Deberan mantenerse alerta en todo momento
Vigilancia debiendo ser desconfiados de todas las
personas.

v Por ningun motivo recibiran dinero y presentes
de parte de los chéferes que se estacionen en
areas asignadas.

Gerente

Controles

v Libro de Partes (Bitacora)
v" Control de Entradas y Salidas de Clientes.
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lll. PROCEDIMIENTOS

Procedimiento de Vigilancia.

| Namero |

Persona

| Accion

1

Gerente
General

Revisa el libro de partes y verifica que no haya
novedades.

Realiza recorrido a primera hora con jefe de turno
por las instalaciones para constatar que todo esté
funcionando.

| Verifica que la planilla esté completa.

Da solucién a los posibles problemas que se
presenten.

Verifica que en el cuarto de control siempre se
encuentren funcionando todos los equipos, como
son camaras de seguridad, alarmas, accesos y
detectores de humo.

10

11

12

13

Vigilancia.

Realiza un recorrido al empezar el turno en todo el
inmueble para verificar que todo se encuentre en
orden.

Realiza rondines: Nocturnos y en el transcurso del
dia.

Pone especial atencion en areas criticas (bombas

de agua, motores auxiliares de energia, cisternas,

etc), en caso de que haya una novedad se notifica
de inmediato al gerente general.

Permanece siempre alerta y checa equipos de
seguridad y emergencia.

Observa oportunamente a posibles sospechosos o
personas ajenas al edificio con fines delictivos.

Da acceso a los clientes a las bodegas y lleva un
registro de las personas que ingresan en una
bitacora de entradas y salidas.

Realiza un reporte para el gerente de todas las
actividades del dia asi como las novedades de la
noche que asienta en el libro de partes.

| Apoya en cualquier situacion de emergencia.
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IV. FORMAS E INSTRUCTIVOS DE LLENADO

-Storage

Fecha:

Libro Partes (Bitacora)

Nombre Oficial en turno:

Turno :

Descripcion. 4

Status al finalizar turno. s

Firma Oficial en turno. & Firma de enterado de quién recibe el
turno. 7
INSTRUCTIVO
NUumero Descripcion
1 Anotar la fecha del el dia que se llena el reporte.
2 Anotar el nombre completo del oficial en turno.
3 Anotar que turno es.
4 Hacer una descripcion breve de las actividades realizadas en ese

turno.

ol

Anotar el status final del turno, en caso de haber alguna novedad
describir a detalle el tipo de problema que se presenta, si esta
resuelto o las medidas que se tomaron ademas de hacer notar si
el gerente esta enterado.

Al final del documento debe firmar el oficial en turno que realiza el
reporte.

Asi mismo debe firmar de enterado el oficial que recibe el turno.

Politicas y Procedimiento para Vigilancia. 226




-Storage

U-Storage de México S.A. de C.V.

-Storage

Fecha:

CONTROL ENTRADAS Y SALIDAS

Nombre Oficial en turno:

NGmero® Hora de Hora de Comentarios’
de Tipo de Vehiculo que entrada’ salida’
Bodega ingresa.*
que
visita.
Firma : s
INSTRUCTIVO
Numero Descripcion
1 Anotar la fecha del dia de elaboracion.
2 Nombre del oficial gue toma el reporte.
3 Anotar el niumero de la bodega que se visita.
4 Anotar el tipo de vehiculo que ingresa. (Sin registrar que es lo que
ingresa).
5 Anotar la hora en que ingresa el cliente.
6 Anotar la hora de salida del cliente.
7 En caso de que haya algun comentario anotarlo (olvido de llaves,
de clave, alguna duda del cliente, etc.)
8 Al finalizar el horario firmar el oficial que elaboré reporte.
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RECOMENDACIONES

Una vez revisados y aprobados los manuales, se recomienda que la canalizacion
de cada uno de ellos sea al personal adecuado para su mejor aprovechamiento,
evitando ser proporcionado a un area o0 persona que no este involucrado con los

objetivos de éste.

También se recomienda que periddicamente se lleve a cabo una revisién ya que
en cualquier momento puede estar sujeto a modificaciones y correcciones y por lo
tanto a una actualizacion. Esto es importante ya que la utilidad de los manuales
radica en la veracidad de la informacion que contiene, nosotras recomendamos
gue se hagan dichas revisiones a los manuales en un periodo de seis meses a

partir de su elaboracion.
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CONCLUSIONES

Las micro, pequefias y medianas empresas representan un segmento de la mayor
importancia en la economia nacional, tanto por su nimero como por los empleos

que crean y su participacion en la generacion de ingresos.

Las micro, pequefias y medianas empresas no son un pasivo en la estrategia para
impulsar el desarrollo del pais, sino un gran activo para darle permanencia y
equidad a los esfuerzos de crecimiento econdmico. Ciertamente, su capacidad de
respuesta, en este sentido, dependera, en gran medida, de sus posibilidades para
acceder a los recursos financieros, a la capacitacion, a la asesoria y a
mecanismos de asociacion empresarial. Con esto se logrard integrar a las Pyme a
la economia global, a la exportacién de sus productos, a que generen empleo y

con ello una mayor y mas justa distribucion de la riqueza.

Uno de los principales retos que enfrentan actualmente las micro, pequefas y
medianas empresas es la falta de importancia que se le da a la Planeacion y a la
Organizacién ya que estas dos etapas del proceso Administrativo son la base

fundamental para lograr el éxito en las empresas.

Con la elaboracion del presente trabajo, se logro enfatizar la importancia de los
manuales administrativos para el crecimiento sostenido de la empresa U-Storage
de México S.A. DE C.V. con el disefio y la aplicaciéon de éstos, ya que son una
herramienta indispensable para resolver problemas de precision en las actividades
de la empresa evitando su duplicidad, ademas de que ayudan a omitir fraudes,

negligencia del personal, falta de estructura organizacional y de controles.
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También consideramos importante para U-Storage de México S.A. de C.V. el
establecimiento y difusién de los objetivos, la misidn y vision de la empresa, las
politicas y procedimientos generales y de area y por supuesto el disefio de la
estructura organizacional, de ésta manera instruimos al personal y lo inducimos a
formar parte de la misma para el logro de sus metas.

Esperamos que con el disefio y aplicacion de los manuales las instrucciones sean
definitivas, permitan resolver rapidamente las malas interpretaciones, muestren a
cada uno de los empleados como encaja su puesto dentro de la organizacion y
facilite el entrenamiento del personal recién llegado, ya que consideramos que
esta herramienta proporcionara la informacion que necesitan los empleados en

forma detallada y uniforme.
A través de la elaboracion de éstos manuales administrativos y de su correcta
canalizacion y utilizaciéon, podemos coadyuvar al buen funcionamiento de la
empresa y el éxito de la misma.
A manera de conclusion y gracias al trabajo de campo realizado a esta empresa
podemos decir que las areas para reforzar de U-Storage de México S.A. de C.V.
son:

v" Recursos Humanos

v" Comunicacion Interna

v' Contraloria.

Esperamos y deseamos que este trabajo de origen a una estructura administrativa
de los actuales administradores, por lo cual se cumple el objetivo planteado.
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