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INTRODUCCION

En la actualidad es importante tomar en cuenta todos los detalles, ya que estos
hacen la diferencia en los resultados entre ser los mejores y estar en la
mediocridad. Esto obliga al ser humano a ingeniar y desarrollar nuevos procesos,
nuevas técnicas, nuevos métodos y maneras de resolver los problemas, esa es

una de las actividades de los administradores.

La administracion de empresas tiene el deber de aprovechar todos los recursos
disponibles dentro de una organizacién, detectar desviaciones y hacer las
correcciones adecuadas, asi como el desarrollo de proyectos que generen
beneficio a la sociedad, en base a esfuerzo diario y la empatia con las personas y

situaciones.

El recurso humano, anteriormente se veia solamente como parte de una
empresa, sin tomar en cuenta sus necesidades, propuestas e ideas y a menudo
truncaban ese ingenio del ser humano; hoy en cambio, debido a la globalizacion
€S necesario contar con personas con esas caracteristicas para alcanzar las
metas y objetivos, es por eso que en este trabajo se realiza una propuesta para
mejorar y desarrollar una de las empresas mas importantes del estado de
Michoacan, espero que este trabajo aqui presentado sirva para enriquecer a la

empresa y a la administracion.



JUSTIFICACION

Actualmente las empresas necesitan estar con una buena organizacion debido a
la competencia y tiempos actuales. En la empresa Operadora Cupatitzio es una
empresa grande en el estado de Michoacan, en la cual no tienen un puesto para la
supervision de actividades de los gerentes de restaurantes y gerentes de area,
este puesto va a servir para la supervision de las actividades y resultados

realizando auditorias administrativas.

Este puesto también tiene la funcién de crear un enlace de comunicacion entre las
unidades operativas que son los restaurantes y las oficinas administrativas, de
contabilidad y de recursos humanos para que cada area de la empresa tengan
una buena comunicacion y asi poder resolver problemas, que posteriormente

puedan agravarse.

ASPECTOS A INVESTIGAR

Los aspectos a investigar para este tema: procesos administrativos para las
empresas, la comunicacién y la importancia en las empresas, estructuras

organizacionales y herramientas importantes para los administradores.

El tiempo y lugar que se va a realizar la investigacion va hacer en las instalaciones
de la empresa, empezando por la ciudad de Uruapan y posteriormente a otras

ciudades donde se encuentre la empresa.



CAPITULO |

LA EMPRESA

En este primer capitulo, se abordara como introduccién a esta tesis, el tema de la
empresa, diferentes definiciones y los tipos de empresas que existen, con el
enfoque a los servicios, debido a que la empresa a estudiar y que es base para

esta tesis, es una empresa de servicios en esta ciudad de Uruapan.

También se tomara en cuenta la importancia de las empresas, en nuestra vida

diaria y sobre todo en nuestro pais.

1.1CONCEPTO

Desde un inicio el ser humano ha buscado la subsistencia en el medio en el que
vive, aprovechando los recursos que tiene a la mano, desarrollando herramientas
y utilizando su ingenio para poder realizar actividades que satisfagan sus

necesidades.

En todo este proceso y durante la historia, se crearon organizaciones las cuales
son organismos conformados por mas de dos personas con un objetivo especifico

y un fin comun.



Es por eso que una empresa es una organizacion, ya que esta conformada de

personas, recursos, objetivos, y todos estos elementos tienen un fin en particular.

No se puede tener una sola definicidn concreta de empresa, ya que las empresas
tienen muchos campos de accion y diversos enfoques, es por eso que existe una
amplia gama de definiciones de empresa; citaré varias definiciones de empresas

mismas que me parecieron significativas.

Cito las siguientes:

Diccionario de Real Academia Espafiola: “La entidad integrada por el capital y
el trabajo, como factores de produccién y dedicada a actividades industriales,
mercantiles o de prestacion de servicios, con fines lucrativos y la consiguiente

responsabilidad”.

José Antonio Fernandez Arena: “Es la unidad productiva o de servicios que,
constituida segun aspectos practicos o legales, se integra por recursos y se vale
de la administracién para lograr sus objetivos. (MUNCH GALINDO, GARCIA

MARTINEZ, 2003: 44)

Agustin Reyes Ponce dice que la empresa la integran: a) bienes materiales, b)
hombres y c) sistemas, y agrega, que se puede estudiar desde los siguientes
enfoques: a) econdmico, b) juridico, ¢) administrativo, d) sociolégico y e) de

conjunto.
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(FERNANDEZ ARENA, 1981:85)

1.2CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

Una vez que tenemos la definicion de empresa y sabemos qué resulta importante
tomar en cuenta que debido a la complejidad de la sociedad, las diferentes
actividades y fines que maneja cada una de las empresas, es necesario
clasificarlas segun su naturaleza. Bajo este tdpico, existen varias clasificaciones

de empresa:

Por actividad o giro:

1.- Industriales: La actividad primordial de estas empresas es la produccién de
bienes mediante la transformacién y/o extraccién de la materia prima, estas a su

vez se clasifican en:

a) Extractivas: Son las empresas que se dedican a la explotacién de los recursos

naturales.

b) Manufactureras: Son las empresas que transforman las materias primas en

productos ya terminados, dentro de esta clasificacidon existen las de:

11



1. Productos de consumo final: Que son las empresas que producen bienes

que satisfacen directamente las necesidades del hombre.

2. Bienes de produccién: Los productos que elaboran estas empresas,
tienen la caracteristica de que satisfacen la demanda de industrias, mismas que

produciran articulos de consumo final.

2.- Comerciales: Son intermediarias entre productor y consumidor, y su funcién
principal es la compra-venta de los productos terminados para la satisfaccion de

las necesidades. Estas se clasifican en:

a. Mayoristas: Son aquellas empresas que consumen en grandes
volumenes y venden a otras mas pequefas, quienes las hacen llegar al

consumidor.

b. Minoristas o detallistas: Son las que consumen en pequefios
volumenes y tienen trato directo con la gente; ellas pueden comprar directamente

al fabricante o al mayorista.

c. Comisionistas: Se dedican a vender productos que se les entregan a

consignacion, recibiendo una ganancia o comisién por la venta de los mismos.

12



3.- Servicio: Estas empresas se dedican a dar un servicio a la comunidad vy
pueden tener o no fines lucrativos, estos servicios son intangibles, se deben de

consumir en el momento y no se pueden almacenar.

Las empresas de servicio pueden clasificarse en:

a. Transporte
b. Turismo
c. Instituciones financieras
d. Servicios publicos varios:
- Comunicaciones
- Energia
- Agua
e. Servicios privados (varios):

Asesoria

Diversos servicios contables, juridicos, administrativos.

Promocién y ventas

Agencias de publicidad.
f. Educacién

g. Salubridad (hospitales)

h. Fianzas, seguros.

(MUNCH GALINDO Y GARCIA MARTINEZ, 2003: 44-46)
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En el siguiente capitulo abordaré con mas detalle sobre las empresas de servicio,

sus caracteristicas y tipos que existen.

Otra forma de clasificacibn para las empresas es por el tamafo de sus
instalaciones, el monto de sus capitales, la fuerza de trabajo, la importancia

productiva, la participacion en el mercado especifico, etc.

En este sentido, se pueden considerar tres dimensiones:

a) Grandes: Son las mas representativas y caracteristicas de su grupo.

b) Medianas: Empresas en proceso de crecimiento, habiendo superado la
etapa de taller familiar o artesanal.

c) Pequefias: Iniciativa modesta en magnitud y capacidad, principalmente de
tipo familiar o minimo en recursos.

(FERNANDEZ ARENA, 198:88)

No solo existen estas clasificaciones, también se establece otra distribucion la cual
menciona que dependiendo del origen de las aportaciones de su capital y del

caracter a quienes dirijan sus actividades, se clasifican en:

a) Publicas: En este tipo de empresas el capital pertenece al estado vy,
generalmente su finalidad es satisfacer necesidades de caracter social.

b) Privadas: Son cuando el capital es propiedad de inversionistas privados y
la finalidad es eminentemente lucrativa.

(MUNCH GALINDO, 2003:46)
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Podemos observar que existe un vinculo entre estas clasificaciones de las
empresas, ya que funcionan como un sistema y un proceso en el cual inician las
empresas industriales extrayendo las materias primas de la naturaleza,
aplicandoles modificaciones parciales o totales para posteriormente
proporcionarlas como recursos a las empresas comerciales, quienes se dedican
vender y comercializar los productos a las personas y también a proporcionar
bienes a las empresas de servicios. Ademas, todas las empresas forman parte de
todos los tipos de clasificaciones. Asi podemos tener una empresa que sea
privada, de tamafo pequefa y que sea industrial. Por ello es que, existen infinidad

de combinaciones para la clasificacion de una empresa.

El proceso se describe muy facilmente, pero cada una de las empresas debe
seguir lineamientos, normas, reglas y contratos para poder llevar a cabo sus fines
comerciales. El administrador debe tener conocimientos del entorno empresarial
en el que se desenvuelve para aprovechar mejor los recursos de la empresa y asi
evitar errores, violaciones a las leyes o contratos, que dan como resultado

deficiencias en las empresas.

1.3 IMPORTANCIA DE LAS EMPRESAS EN MEXICO

Para que un pais se desarrolle socialmente y tenga crecimiento econdémico, las
personas que viven dentro de un pais generen un desarrollo personal y familiar se
requiere de bases culturales, educativas y sobre todo, para fin de este estudio una
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base econdmica; es por eso que en este capitulo se hablara de la importancia
que tienen las empresas en los paises, sobre todo en el nuestro que tiene un
potencial para llegar a los primeros lugares a nivel mundial en economia y

educacion.

En nuestro pais existe un 99% de micro, pequefia y medianas empresas, que
como en la mayoria de los paises, son la base econdmica. Aqui, estas empresas
representan mas de la mitad del empleo de la nacion y si a esto le afiadimos los
conocimientos que se adquieren al trabajar y la iniciativa por una independencia
econdmica, ya que son oportunidades para los grupos en desventaja quienes
inician y, en su caso se consolidan por meritos propios, ya que contribuyen al
desarrollo econdmico y generan aportaciones innovadoras que mejoran los

productos y los servicios.

Econdmicamente al ser creada una MIPYME, ésta contribuye al mejoramiento
economico, debido a la ocupacion de la poblacion y sirve de fuente de
reactivacion econdmica, ya que hay un crecimiento en el sistema econdmico
derivado del desarrollo comercial, sobre todo a partir de un nucleo familiar

empresarial.

Socialmente la fuerza laboral hace que eleven su nivel social ya que reduce el
desempleo, capacitando y desarrollando a su personal, lo que aporta como

resultado una fuerza de trabajo mas competitiva que detona el desarrollo social.

Las MIPYMES realizan funciones especificas como:
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- La creacion y establecimiento de una cultura empresarial, ya que forma
empresarios a partir de una iniciativa, necesidad y capital propios, con
nuevas ideas que en un futuro generara nuevos empleos.

- Proporcionan mayor numeros de empleos, debido al crecimiento de la
poblacion, los mercados también evolucionan estableciendo nuevas
necesidades y esto repercute en que los desempleos en un pais
disminuyan debido a la necesidad de fuerza laboral.

- Satisfacen un grupo importante de necesidades regionales de bienes y
servicios.

- Facilidad para la creacién de nuevos puestos de trabajo en las MIPYMES

(ALVAREZ TELLO y PERAZA TALAVERA 2001: 21-22)

Como podemos comprender las empresas son fundamentales en los paises, ya
que son el motor que los impulsa a que se desarrollen, debido a que las personas
tienen ingresos econdmicos y con estos pueden mejorar su calidad de vida en

educacion y formacion personal.

El autor Fernandez Arena hace un comentario referente a la relaciéon que guardan
las empresas grandes con el resto. A saber, menciona que México cuenta con

algunas actividades consolidadas, que ya reunen empresas importantes y de
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grandes dimensiones. Estas empresas han evolucionado notablemente y sus

demandas administrativas son explosivas y complejas.

También hace referencia a que la gran mayoria de las empresas nacionales son
medianas y pequefias. Estos nucleos no permiten el despliegue de las grandes

empresas pero demandan de administracion.

(FERNANDEZ ARENA, 1981: 88)

En México la gran mayoria de las empresas, como ya se observo anteriormente,
son MIPYMES, la otra pequefia parte comprende las grandes empresas en las
cuales la mayoria de éstas tienen una cultura laboral, desarrollan a su personal
profesional y personalmente lo cual tiene un resultado muy similar al de las

MIPYMES.

Estos progresos personales son muy importantes en un pais, debido a que se
pueden desarrollar sus habitantes en forma integral. En México es muy
importante ya que como se comentd anteriormente, este pais tiene lo necesario
para llegar a ser de primer mundo con territorio, ubicacion, materia prima, fuerza
laboral, y una gran historia y cultura, todo esto carece de valor si no se puede
aprovechar, si no hay creacién de empleos y de empresas que desarrollen al

pais.
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1.4 DEFINICION DE SERVICIO

Una vez que se obtuvo la clasificacion principal para las empresas, debemos de
tomar en cuenta las empresas de servicios ya que es el objeto de la realizacion de

esta tesis.

Se encontré una definicion de servicio y se refiere a que son aquellas que, con el
esfuerzo del hombre, producen un servicio para la mayor parte de una colectividad
en determinada regién, sin que el producto objeto del servicio tenga naturaleza

corpérea.

(RODRIGUEZ VALENCIA, 2003:82)

Otra definicion menciona que el servicio es cualquier acto o desempeno que una
parte puede ofrecer a otra y que es en esencia intangible y no da origen a la

propiedad de algo. Su produccién podria estar ligada o no a un producto fisico.

(KOTLER, 2001:428)

Se puede definir la empresa de servicio como aquella que auxilia, asiste o ayuda
a las personas, tomando de base las necesidades para satisfacerlas. Estos
servicios son intangibles, ya que por lo general las empresas de servicio no
ofrecen un producto el cual podamos calificar; se deben de consumir en el
momento debido a que no se pueden almacenar. V.g.r. el sistema de cable ofrece

el servicio de senales y canales de televisidon, este no se puede almacenar y al
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momento de encender el televisor se esta consumiendo al servicio y al momento

de apagar el televisor se deja de consumirlo.

Los servicios tienen cuatro caracteristicas principales que las diferencian de las

otras ramas empresariales:

1)

3)

Intangibilidad: Los servicios son intangibles, a diferencia de los
productos fisicos, los servicios no se pueden tocar, degustar, ver,
escuchar u oler antes de comprarse.

Para reducir la incertidumbre al adquirir un servicio, los compradores
buscan indicios de la calidad del servicio. Ellos hacen referencia con
base al lugar, personal, equipo, material de comunicacién, simbolos y

precios.

Inseparabilidad: Los servicios por lo general se generan y se
consumen simultaneamente, esto no sucede con los bienes fisicos. Si
una persona presta el servicio, el proveedor forma parte del servicio, la
interaccion proveedor-cliente es una caracteristica especial de los
servicios.

Variabilidad: Debido a que los servicios dependen de quién lo presta y
de donde se prestan, son muy variables. Los compradores de servicios
son conscientes de tal variabilidad y a menudo hablan con otros antes

de escoger un proveedor de servicios.
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Las empresas de servicios pueden tomar tres medidas en cuanto a

control de calidad:

- El primero de ellos es tener buenos procedimientos de contratacion y

capacitacion.

- El segundo es estandarizar el proceso de prestacion de servicios en

toda la organizacion

- El tercero, monitorear la satisfaccion del cliente mediante sistemas de

quejas y sugerencias, sondeos de clientes y compras de comparacion.

4) Imperdurabilidad: los servicios no pueden almacenarse, este hecho no
es un problema cuando la demanda es constante, si la demanda fluctua,
las empresas de servicios tienen problemas. Estos problemas se
pueden solucionar llevando a cabo varias estrategias:

e Contratacion de empleados de medio tiempo.
e Sistemas de reservacion para controlar la demanda.
e Cultivar la demanda fuera de las horas pico.

(KOTLER, 2001:429-432)

1.5 CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS

Para la rama de las empresas de servicio, se tiene una variedad en la clasificacion

debido a la complejidad de este rubro.
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Pueden clasificarse en:

a. Transporte
b. Turismo
c. Instituciones financieras
d. Servicios publicos varios:
- Comunicaciones
- Energia
- Agua

e. Servicios privados varios:

Asesoria

Diversos servicios contables, juridicos, administrativos.

Promocioén y ventas

Agencias de publicidad.
f. Educacién
g. Salubridad (hospitales)

h. Fianzas, seguros.

(MUNCH GALINDO Y GARCIA MARTINEZ, 2003: 44-46)

Otro autor nos menciona diferentes clasificaciones para las empresas de servicio,

sin embargo, como anteriormente se anoto, las empresas de servicio pueden tener
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varias clasificaciones dependiendo del enfoque o del estudio. A continuacion se

mencionaran las descritas por el autor:

a) Sin concesion: Son aquellas que no requieren mas que en algunos
casos, licencia de funcionamiento por parte de las autoridades para operar.
Por ejemplo: escuelas e institutos, centros deportivos, restaurantes, etc.

b) Concesionadas por el Estado: Su indole es de caracter financiero, por
ejemplo: instituciones bancarias de todo tipo, comparfias de seguros y
afianzadoras, bolsas de valores, etc.

c) Concesionadas no financieras: Son autorizadas por el Estado, pero sus
servicios no son de caracter financiero, aqui entran las empresas de
transporte terrestre y aéreo, empresas de suministro de gas y gasolina, de
agua, etc.

(RODRIGUEZ VALENCIA, 2003:82)

Como nos pudimos percatar, la empresa es base importante para el desarrollo
humano. Desde tiempos remotos las personas han tratado de salir adelante y una

forma de evolucionar es por medio del area mercantil.

Existen muchas clasificaciones y tamafios de empresas, desde las trasnacionales
como lo son GM, COCACOLA, MC DONALD'S entre otras, hasta las micro que

solo esta integrada por una persona, como el vendedor de paletas. Todas tienen
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un fin, el de lucro y ofrecer un bien o servicio a las demas personas en base a las

necesidades de los clientes.

Para fin de esta tesis, se abarcara, se analizara y estudiara una empresa de
servicios restauranteros en la ciudad de Uruapan. Cabe mencionar que debido a
la naturaleza de los servicios, generalmente estas empresas requieren un poco de
mas atencion, ya que generalmente se esta en contacto con el cliente, y se le esta
proporcionando el servicio personalmente sin intermediario alguno, por eso es
recomendable la estandarizacion de los procesos y un alto grado de compromiso

en este tipo de empresas.
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CAPITULO Il

PROCESO ADMINISTRATIVO

Toda accion requiere de un proceso, desde el mas basico hasta los mas
complejos, en la administracion no es la excepcion. Los administradores cuentan
con un proceso basico que por ningun motivo lo deben de dejar de lado, ya que es

indispensable aplicar el proceso administrativo para fin de la administracion.

2.1 CONCEPTO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

Una vez delimitado y concluido el primer capitulo referente a esta tesis, nos
enfocaremos a las actividades que realiza un administrador dentro de su ambito
laboral, aunque no solo lo aplican los administradores sino cualquier persona,
desde un médico, hasta un vendedor de frutas. Todas las personas llevamos una
serie de pasos a seguir para lograr un objetivo; en el caso del médico es tratar las
enfermedades de sus paciente, en el caso del vendedor de frutas es vender a sus
clientes la mayor cantidad de sus productos y evitar sobrantes del mismo, esto
para tener un ingreso. Asi pues, para los administradores el proceso administrativo
es la linea fundamental de accién y los pasos obligatorios a seguir dentro de sus

tareas diarias, desde las simples hasta las complicadas, asi como las eventuales.

Uno de los conceptos mas sencillos con los que se puede definir al proceso

administrativo es: El conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales
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se efectua la administracion, mismas que se interrelacionan y forman un proceso

integral.

(MUNCH GALINDO, 2003:30)

El concepto propio de proceso administrativo seria el siguiente: funciones basicas
de un administrador con una secuencia logica en la cual cada funcion tiene

caracteristicas especificas que ayudan al logro de los objetivos.

2.2 ETAPAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

En el proceso administrativo existen muchas funciones para la administracion, hay
varios autores que hacen referencia a tres procesos y otros autores que nombran
cinco o hasta seis factores dentro del proceso. Principalmente se visualizan cuatro

momentos dentro del proceso administrativo:

1.- Prevencion o planeacion

2.- Organizacion

3.- Direcciodn

3.- Control
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Cada uno de los autores aqui revisados manejan los cuatro momentos, todos
concuerdan que debe de existir una planeacion o una prevision, en la cual va a dar
origen a la accion administrativa debido a que este paso es el cimiento de todo el
proceso y de ello depende el éxito o el fracaso, este es la primera parte del

proceso.

En la segunda parte, muchos autores dependiendo de su criterio, aumentan o
quitan factores que modifican al proceso administrativo; la mayoria de ellos
concuerdan en que debe de existir una organizacion, en la cual se estructura la

planificacion, se delimita y se especifica todas las metas y objetivos que se tienen.

Posteriormente esta la tercera parte que es la de direccion. Esta parte es crucial
debido a que es la funcion principal de los gerentes, directores y de los lideres de
las organizaciones. Muchos autores la nombran con diferente término y otros
autores como Fernandez Arena no toma en cuenta el factor de direccion; sin

embargo menciona actividades que realizan dentro de la direccion.

Por ultimo esta la parte de control, aqui todos los autores concuerdan en que se
debe de inspeccionar, corregir y examinar todos los procesos que se realizan

dentro de la segunda parte.

A continuacién se mostrara una tabla donde se especifican unos de los autores

mas relevantes y su criterio del proceso administrativo:
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AUTOR | ANO FACTORES
HENRY comando
1886 | previsidon Organizacion control
FAYOL coordinacion
LYNDALL preViSi(')n comando
1943 Organizacion control
URWICK planeacién coordinacion
AGUSTIN .
Prevision
REYES 1960
PONCE. planeaciéon | Organizacién | integracion | Direccidn | control
J. ANTONIO
Decision motivacion implementacion
FERNANDEZ | 1965 | planeacion control
comunicacion
ARENA.

(FERNANDEZ ARENA, 1991:117 )

Una vez revisado y para el fin de esta tesis, tomaremos las 4 etapas del proceso

administrativo:. PLANEACION, ORGANIZACION, DIRECCION Y CONTROL,

debido a que engloban todo el proceso administrativo y se definen bien cada una

de sus actividades. A continuacion se proporciona informacién y el significado de
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cada uno de los factores sustentandolo en los autores antes mencionados y
conjuntandolos para obtener una idea en general de cada parte del proceso

administrativo.

2.2.1 PLANEACION

Para llevar a cabo cualquier actividad, trabajo o tarea, las personas deben tener
un pensamiento o una idea por lo menos muy basica de lo que se quiere lograr,
con esto se inicia cualquier proyecto y es el primer paso, sin este no se podra

continuar con los siguientes factores.

El primero de los autores, Henry Fayol menciona que en la prevision se manifiesta
el programa de accion, que es el resultado al que se tiende, la linea de conducta
que se ha de seguir, las etapas que se han de franquear, los medios que se han
de emplear; es una especie de cuadro del futuro en que los acontecimientos

proximos estan previstos con cierta claridad. (HENRY FAYOL, 1997:179)

En otra investigacion el autor Agustin Reyes Ponce, menciona que la planeacion
se define como: elemento de la administracion en el que, con base en la
consideracion de las condiciones futuras en que una empresa habra de

encontrarse, reveladas por una investigacion técnica, se determinan los
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principales cursos de accion que permitiran realizar los objetivos de la misma

empresa (AGUSTIN REYES PONCE, 1992: 182)

Otro de los estudiosos de la materia de administracion es José Antonio Fernandez
Arena, quien hace referencia de la planeacion y toma en cuenta a las personas
dentro de una organizacion, menciona que la iniciacion del proceso administrativo

depende mucho de la participacion individual.

Las ideas y actividades del individuo ayudan a consolidar y modificar la estructura
del proceso administrativo para hacer frente a situaciones diferentes o cambiantes
que el individuo puede percibir mas rapida y facilmente que el grupo.

(FERNANDEZ ARENA, 1977:145)

Existen elementos que comprenden la planeacion, estos son:

1) Objetivo. El aspecto fundamental al planear es determinar los resultados
deseados.

2) Cursos alternos de accion. Al planear, es necesario determinar diversos
caminos, formas de accidn o estrategias para conseguir los objetivos.

3) Eleccién. Implica la determinacion, el analisis y la eleccion de la decision
mas adecuada.

4) Futuro. La planeacion trata de prever situaciones futuras y de anticipar

hechos inciertos, prepararse para contingencias y trazar actividades futuras.
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(MUNCH GALINDO, 2003:64)

En la planeacion existen varios principios, Minch Galindo menciona algunos:

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

Objetividad y Cuantificacién: la planeacion debe de basarse en datos
reales, razonamientos precisos y exactos, nunca en opiniones
subjetivas, especulaciones o calculos arbitrarios.

Flexibilidad: al elaborar la planeacién, es conveniente establecer
margenes de holgura que permitan afrontar situaciones imprevistas, y
que proporcionen nuevos cursos de accidon que se ajusten facilmente a
las condiciones.

Unidad: todos los planes especificos deben integrarse un plan general, y
dirigirse a los propdsitos y objetivos generales.

Del cambio de estrategias: cuando un plan se extiende en relacion al
tiempo (largo plazo), sera necesario rehacerlo completamente. No
quiere decir abandonar los propésitos, sino que la empresa tendra que

modificar los cursos de accién.

(MUNCH GALINDO, 2003:66-67)
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La planeacion es pues idear un plan de accion, en donde se especifican las
tareas que se van a llevar a cabo tomando en cuanta riesgos, ventajas,
situaciones no esperadas y objetivos. Todo esto debe de estar bien especificado
por escrito y de ser posible, darlo a conocer para que las personas se sientan
parte del proyecto y sepan qué hacer y a donde se quiere llegar. Este pues es el

primer paso dentro del proceso administrativo.

2.2.2 ORGANIZACION

Una vez concluido el primer paso, y tenemos la idea de lo que queremos realizar,
debemos enfocarnos en cémo lo vamos estructurar, qué actividades se van a

realizar y quiénes las van a llevar a cabo.

El primer estudioso de esta materia menciona que el organizar a una empresa es
proveerla de todo lo que es util para su funcionamiento: materias, herramientas,

capital y personal.

Le da gran importancia al personal, una vez adquirido los materiales necesarios, el
personal o cuerpo social, debe de ser capaz de ejecutar todas las operaciones que

pertenecen la empresa. (HENRRY FAYOL, 1997:194)

En sus estudios Agustin Reyes Ponce define a la organizacion como: la

estructuracion técnica de las relaciones que deben de existir entre las funciones,
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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

sefalados (REYES PONCE,1992:276)

En otro de sus libros José Antonio Fernandez Arena menciona la organizacion
como: El sistema que permite una utilizacion equilibrada de los recursos. El
proposito que persigue es establecer una relacion entre el trabajo y el personal
que lo debe ejecutar. Menciona también que todas las organizaciones deben
organizarse de tal manera que puedan ejercerse las funciones jerarquicas:

Direccion, Control, Asesoramiento y Operacion. (FERNANDEZ ARENA,1977:136)

Analizando la organizacion, se mencionan cinco elementos basicos:

1. Estructura: Implica el establecimiento del marco fundamental en el que
habra de operar el grupo social, ya que establece la disposicién y la
correlacion de funciones, jerarquias y actividades necesarias para lograr los
objetivos.

2. Sistematizacion: Todas las actividades y recursos de la empresa, deben
coordinarse racionalmente a fin de facilitar el trabajo y la eficiencia.

3. Agrupacién y asignacion de actividades y responsabilidades: Este elemento
implica la necesidad de agrupar, dividir y asignar funciones a fin de

promover la especializacion.
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4. Jerarquia: La organizacion como estructura, origina la necesidad de

establecer niveles de autoridad y de responsabilidad dentro de la empresa.
Simplificacién de funciones: Uno de los objetivos basicos de la organizacion
es establecer los métodos mas sencillos para realizar el trabajo de la mejor

manera posible.

(MUNCH GALINDO, 2003:108)

Existen nueve principios que proporcionan la pauta para establecer una

organizacion racional, se encuentran intimamente relacionados, estos son:

1.

Del objetivo: Todas y cada una de las actividades establecidas en la
organizacion deben relacionarse con los objetivos y propdsitos de la
empresa; la existencia de un puesto sélo es justificable si sirve para
alcanzar realmente los objetivos.

Especializacion: El trabajo se realizara mas facilmente si se subdivide en
actividades claramente relacionadas y delimitadas, mientras mas especifico
y menor sea el campo de accién de un individuo, mayor sera su eficiencia y
destreza.

Jerarquia: Se debe establecer centros de autoridad de los que emane la
comunicacién necesaria para lograr los planes, en los cuales la autoridad y
la responsabilidad fluyan en una linea clara e ininterrumpida, desde el

ejecutivo hasta el nivel mas bajo.
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4. Paridad de autoridad y Responsabilidad. A cada grado de responsabilidad
conferido, debe corresponder el grado de autoridad necesario para cumplir
dicha responsabilidad. A mayor autoridad, mayor responsabilidad

5. Unidad de mando: Al determinar un centro de autoridad y decision para
cada funcion, debe asignarse un solo jefe y que los subordinados no
deberan reportar a mas de un superior.

6. Difusion: Las obligaciones de cada puesto que cubren responsabilidad y
autoridad deben publicarse y ponerse por escrito, a disposicion de todos
aquellos miembros de la empresa que tengan relacidén con las mismas.

7. Amplitud o Tramo de control: Existe un limite en cuanto al numero de
subordinados que deben reportar a un ejecutivo, de tal manera que éste
pueda realizar todas las funciones eficientemente.

8. De la coordinacién: Las unidades de una organizacion siempre deberan
mantenerse en equilibrio.

La estructura organizacional debe propiciar la armonia y la adecuada
sincronizacion de los recursos que integran la empresa para cumplir con los

objetivos generales.

9. Continuidad: Una vez que se ha establecido la estructura organizacional
requiere mantenerse, mejorarse y ajustarse a las condiciones del medio
ambiente; alguien debe tener asignada la responsabilidad de observar la
estructura organizacional y sugerir los ajustes y modificaciones necesarios.

(MUNCH GALINDO, 2003:109-114)
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La importancia del factor organizacion radica en un ordenamiento de la estructura
y de las actividades de cada una de las personas de la empresa. Con esto se
garantiza que todos estan trabajando bajo las mismas normas y una misma meta.
Si no existiera la organizacion muchas personas no sabrian que realizar, cada
persona desarrollaria actividades diferentes y no se llegaria a la meta, se
realizarian trabajos iguales, duplicidad de acciones, o muchas personas

simplemente no harian algo.

2.2.3 DIRECCION

Ya que tenemos dispuesta nuestra organizacién con todos los elementos que la
conforman, es necesario tener un guia, un lider, o un jefe el cual sera el
responsable de hacer funcionar a la organizacion en base a su liderazgo, vision,
esfuerzo y energia, todo esto se lleva a cabo dentro de la tercera etapa que es la
de direccion. Desde los primeros grupos humanos se tuvo la necesidad de tener a
alguien que coordinara las acciones del grupo. Por lo general era una persona
lider la que tenia mas conocimientos o la persona de mayor edad que a la vez
imponia respeto para que las personas integradas realizaran sus labores. Asi

desde el inicio de la organizacidn humana se lleva a cabo la direccion.

El primero de los autores investigados, Fayol, menciona que la direccidén es la
mision que se reparten los diversos jefes de la empresa, ya que cada uno de ellos
esta encargado y tiene la responsabilidad de su unidad. También menciona que el
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arte de dirigir se basa en ciertas cualidades personales y en el conocimiento de los
principios generales de la administraciéon. Lo que se manifiesta tanto en las

pequefias como en las grandes empresas. (HENRY FAYOL, 1997: 248)

Agustin Reyes Ponce menciona que la direccion es aquel elemento de la
administracién en que se logra la realizacion efectiva de todo lo planeado por
medio de la autoridad del administrador, ejercida en base a decisiones ya sea
tomadas directamente o delegando dicha autoridad y se vigila de manera
simultanea que se cumplan en la forma adecuada todas las érdenes emitidas.
También menciona la importancia de este factor, que es el punto central y mas
importante de la administracion debido a la toma de decisiones por parte de los

directivos de las organizaciones. (REYES PONCE, 1992: 384)

Si observamos la tabla del proceso administrativo, nos damos cuenta que José
Antonio Fernandez Arena solo menciona tres factores dentro de su proceso
administrativo por lo que no se refiere a la direccion como parte del proceso
administrativo, en su lugar menciona la decision, motivacion, implementacion y
comunicacion. Todas estas actividades forman parte de Ila direccion y son
acciones que deben de aplicar los lideres, gerentes y directores de las empresas

U organizaciones.

Observando las anteriores definiciones, es posible determinar sus componentes
comunes:
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4.

5.

Ejecucion en los planes de acuerdo con la estructura organizacional.
Motivacién.

Guia o conduccion de los esfuerzos de los subordinados.
Supervision.

Alcanzar las metas de la organizacion.

(MUNCH GALINDO, 2003:147)

Como en todos los factores del proceso administrativo, la fase de direccién

también cuenta con principios:

1.

De la armonia del objetivo o coordinacion de intereses. Los objetivos de la
empresa solo podran alcanzarse si los subordinados se interesan en ellos,
lo que se facilitara si sus objetivos individuales e intereses personales son
satisfechos al conseguir las metas de la organizacion y si éstas no se
contraponen a su autorrealizacion.

Impersonalidad de mando. La autoridad y su ejercicio, surgen como una
necesidad de la organizacion para obtener ciertos resultados; por esto,
tanto los subordinados como los jefes deben estar conscientes de que la
autoridad que emana de los dirigentes, surge como requisito para el logro
de los objetivos.

De la supervision directa. Es el apoyo y comunicacién que debe de
proporcionar el dirigente a sus subordinados durante la ejecucion de los

planes, para que se realicen con mayor facilidad.
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4. De la via jerarquica. Demanda la importancia de respetar los canales de
comunicacién establecidos por la organizacion formal, para evitar conflictos,
fugas de responsabilidad, debilitamiento de autoridad de los supervisores
inmediatos, asi como pérdidas de tiempo.

5. De la resolucién del conflicto. Indican la necesidad de resolver los
problemas que surjan y a partir del momento que aparezcan, tomar una
decision en relacién al conflicto.

6. Aprovechamiento del conflicto. Aconseja el analisis de los conflictos y su
aprovechamiento mediante el establecimiento de opciones distintas a las
que aparentemente puedan existir, para crear nuevas estrategias.

(MUNCH GALINDO, 2003:148-151)

Como pudimos analizar, la direccion la llevan solo las personas con jerarquia,
liderazgo y poder dentro de una organizacién ya que todas estas cualidades
ayudan a que las personas sigas sus indicaciones. En el caso de que una persona
no tenga esa facultad o privilegio, las personas no realizaran las actividades que
deben de realizar y el resultado sera que no se cumplirian los objetivos, no se

iniciarian los proyectos o peor aun habria una anarquia dentro de la organizacién.

2.2.4 CONTROL

El dltimo de los factores del proceso administrativo es el control, aqui se
mencionara la importancia de estar controlando los resultados de los planes
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propuestos. Cabe destacar que es muy importante tener el control de cualquier
accién, ya que si no se tiene una comprobacion o no se examinan bien las
acciones, todo lo anterior, en este caso, todo el proceso administrativo no
cumpliria su funcién, ya que se estarian realizando las actividades sin

modificarlas.

Henry Fayol menciona que el control consiste en comprobar si todo ocurre

conforme al programa adoptado, a las 6rdenes dadas y a los principios admitidos.

Menciona que tiene por objeto sefalar las fallas y los errores a fin de que se

puedan reparar y evitar su repeticion.

Desde el punto de vista administrativo menciona que hay que asegurarse de que
el programa existe, de que se aplica y se mantiene al dia, de que la direccion se

ejerce de acuerdo con los principios entre otras. (HENRY FAYOL, 1997: 260)

Agustin Reyes Ponce, en el libro Administracion Moderna, toma la definicion de
Maddock y menciona que el control es la medicion de los resultados actuales y
pasados en relacion con los esperados, ya sea total o parcialmente con el fin de
corregir, mejorar y formular nuevos planes. Posteriormente menciona que todo
control implica necesariamente la comparacion de lo obtenido con lo esperado y
que puede realizarse al final de cada periodo prefijado. Cuando no se hayan

alcanzado, se hayan igualado, se hayan superado o los resultados se hayan
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apartado de lo esperado, se le denomina control sobre los resultados. (REYES

PONCE, 1992: 440)

En otro de sus libros menciona que: Esta ultima parte del proceso administrativo,
es tan importante como el primero de todo nuestro recorrido por las etapas de la
administracién y que en este factor es donde se miden los resultados. (REYES

PONCE, 2006: 24-25)

Por ultimo se mencionaran varias definiciones de control de José Antonio
Fernandez Arena, quien menciona que la comparacion de los resultados obtenidos

con los planeados o programados, se conoce como: funcion de control.

Menciona también que el control se realiza en todas y cada una de las areas de

una organizacion, evaluando sus resultados y sefialando sus desviaciones.

Una de las actividades del control es la revision, que consiste en verificar en qué

forma se ha llevado a cabo determinada actividad y cuales son los resultados.

(FERNANDEZ ARENA, 1977: 262-263)

En la etapa de control, es posible obtener ciertos elementos:

1. Relacion con lo planeado: La razén del control es el de la verificacion de los

logros que se establecieron en la planeacion.
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Medicion: Para controlar es imprescindible medir y cuantificar los
resultados.

Detectar desviaciones. Se refiere a descubrir las diferencias que se
presentan entre la ejecucién y la planeacion.

Establecer medidas correctivas: El objetivo del control es prever y corregir

errores.

(MUNCH GALINDO, 2003:172)

La aplicacion logica del control debe fundamentarse en los siguientes principios:

1.

Equilibrio. Se refiere a la igualdad entre la delegacion y el grado de control
correspondiente. La autoridad delega y la responsabilidad se comparte.

De los objetivos. Ningun control sera valido si no se fundamenta en los
objetivos y si, a través de él, no se evalua el logro de los mismos. La
efectividad del control estd en relacion directa con la precision de los
estandares.

De la oportunidad. El control necesita ser oportuno, debe aplicarse antes de
que ocurra el error, de tal manera que sea posible tomar medidas
correctivas, con anticipacion.

De las desviaciones. Las desviaciones o variaciones deben ser analizadas
detalladamente, de tal manera que sea posible conocer las causas que las

originaron, para asi tomar las medidas necesarias para evitarlas.
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5. Costeabilidad. El establecimiento del control debe justificar el costo que
este represente en tiempo y dinero, en relacion con las ventajas reales que
éste reporte.

6. De excepcion. Los controles deben de aplicarse preferentemente a las
actividades excepcionales o representativas a fin de reducir costos y
tiempo, delimitando adecuadamente cuales funciones estratégicas
requieren control.

7. De la funcidon controlada. Sefiala que la persona o la funcién que realiza el
control no debe estar involucrada con la actividad a controlar.

(MUNCH GALINDO, 2003:173-177)

Como podemos darnos cuenta, el control es un paso muy importante. Tal vez el
mas representativo para los logros y las metas cumplidas. Debemos tener mucho
cuidado en corregir, modificar y actuar en el momento que se observe una
desviacion y hacerlo saber a las personas que estan involucradas en la accién,
debido a que si no aplicamos las correcciones, las personas podran seguir
haciendo las mismas actividades pensando ellos que lo que estan realizando esta
bien. O bien, estan realizando la actividad bien pero no es lo correcto. Esta
actividad debe ser supervisada por personal capacitado o con jerarquia, para
aplicar las correcciones necesarias, y en su caso, ser apoyados en tal funcién por

personal externo en su posicion de auditores.
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2.3 IMPORTANCIA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO EN LAS EMPRESAS

Imaginemos que en una cocina se va a preparar un banquete para una cena, en la
cocina se encuentra el chef y sus ayudantes. Ellos reciben el menu dias antes,
pero ninguno se preocupa por revisarla, el dia del evento por la mafana revisan el
menu e inician su preparacion. Se dan cuenta entonces, que en el menu se
incluyen ingredientes con los que no cuentan en la cocina, asi que el cheff envia a
comprarlos, cada uno de los ayudantes empieza a realizar un platillo, pero ninguno
de ellos se preocupa por el plato fuerte; todos se ocupan de las entradas, postres,
bebidas, entre otras. Al percatarse el cheff, de que nadie esta haciendo el platillo
fuerte, les llama la atencién a sus ayudantes posiciona a dos personas y realizan
la actividad. Cuando estan terminando los platillos, proceden a cocinarlos, pero se
dan cuenta que no cuentan con termometros y ningun reloj para tomar tiempo del

cocinado. Al final, el banquete no esta listo y mucho menos como lo encargaron.

Se puede ilustrar una organizacion sin un plan y sin llevar a cabo el proceso
administrativo y ello se aplica exactamente en cualquier empresa y para cualquier
actividad. Es tan importante llevar a cabo este proceso porque siguiéndolo paso a

paso, podemos asegurarnos que el resultado sea como lo queremos.

En el ejemplo anterior, el cheff al revisar el menu el mismo dia, no planificé nada
debido a que no se anticipé y no planed lo que tenia que consumir para el
banquete. Desde ahi inician los problemas, debido a que en el inicio del proceso,
no sabemos la capacidad ni los recursos con los que contamos. Al estar

elaborando el menu, no se realiz6é el segundo paso de organizacién, nadie sabia
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que realizar, cada quien realizé actividades sin base alguna o instruccion. En esta
parte del proceso es importante marcar las actividades de cada uno de los
miembros de la organizacién, de preferencia que las actividades estén claras, bien
definidas y sencillas de entender, para evitar confusiones y errores al realizarlas,
esto es lo primordial dentro de la planeacion. Cuando se descuidé el platillo fuerte,
se olvidaron los tres primeros factores, ya que no se planificé el plato fuerte, ello
origind que nadie lo realizara debido a que este paso se encuentra dentro de la
planeacién. Se provoco que el cheff no supiera dirigir a sus ayudantes, no les dio

instrucciones de actividades para cada platillo y mucho menos los superviso.

La mayoria de los autores coinciden que esta parte es la medular de los
administradores, debido a que es la actividad principal de los lideres, gerentes y
directores. Al darse cuenta que existe un plato fuerte para servir a los comensales,
empezaron los problemas. Esta accibn es muy comun dentro de las
organizaciones que no llevan una buena administracion, la mayoria de los
problemas se originan por falta de atenciéon y en el momento se busca resolver
improvisadamente los problemas y andan resolviendo los imprevistos, a esto
comunmente se le denomina apaga-fuegos ya que siempre tienden a estar

controlando los problemas en el momento.

Por ultimo el control es una de las herramientas para el administrador.

En el ejemplo mencionado, el cheff no se percaté de la falta de herramientas para
el banquete, estas herramientas nos ayudan a llevar a cabo las actividades. En

este factor es necesario que las personas responsables de cada actividad sepan
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usar los controles, que siempre deben de estar listas, actualizadas en base a los
parametros actuales, en buen estado y sobre todo, saberlas interpretar para
tomar decisiones, aplicar correcciones y saber si realmente se cumplié lo

esperado.

Todo este proceso comentado generalmente empieza, como se menciond
anteriormente con la planeacion, pero al llegar al control y obtener resultados
empieza nuevamente un proceso tomando en cuenta lo obtenido en el anterior
todo es un ciclo, que se puede tomar en toda la extension de lo descrito como un

ciclo administrativo.
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CAPITULO Il

ANALISIS DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Una de las actividades propias del administrador es la estructuracion de las
empresas u organismo social. Para esto, los administradores se apoyan en
herramientas que les ayudan a llevar estas actividades. Tal es el caso del analisis
de la organizacion, como lideres, gerentes o directores, se parte de la obligacion
de saber y conocer a la empresa y el saber como esta organizada, qué actividades
y obligaciones tienen los miembros que la componen, como se estructura y hacia
donde quiere llegar. De esta manera tener una base clara y especifica para poder

tomar decisiones y delegar actividades.

En este capitulo se tratara y se profundizara sobre la organizacion de la empresa,

asi como caracteristicas para la estructuracién de un ente social.

3.1 OBJETIVOS

El tener una vision a futuro y una ambiciéon por un crecimiento dentro de una
empresa O grupo, significan el primer paso para adquirir un desarrollo
organizacional. Dentro de este anhelo de progreso de una empresa, se requiere
tener bien claro hacia donde se quiere llegar, para ello las personas encargadas
deben fijarse objetivos, planes, metas en las que se plasmen las acciones

correspondientes dentro de un lapso determinado.
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La pregunta oportuna en este momento es, ;Qué son los objetivos? Investigando
en varias fuentes se encontr6 la siguiente: Enunciados concisos que identifican y
expresan cualitativamente las finalidades hacia las cuales deben dirigirse los
recursos y los esfuerzos de la empresa para dar cumplimiento a su mision y vision.
(MANUAL DE PLANEACION ESTRATEGICA DEL PROGRAMA ATIENDA.

Documento de circulacion interna, 2005)

¢, Como se fijan los objetivos? Después de saber la importancia de los objetivos, es
menester conocer como plantear y formular los objetivos. Se lleva a cabo un
proceso en conjunto en el cual participan los gerentes o supervisores, en su caso,
y con los sus subalternos, discutiendo unidos una serie de metas que cada uno
debera alcanzar. Esta es la primera parte, posteriormente los programas
comprenden revisiones periddicas por parte del jefe para apreciar el adelanto del

empleado hacia la consecucion de la meta fijada.

Antes de evaluar el desempefo para saber si ha habido progreso, es necesario
establecer normas y/o parametros que permitan medir el avance. La manera mas
facil para hacerlo es estableciendo un objetivo para el trabajador con el cual este
se halle de acuerdo y lo entienda bien; luego evaluar el desempefio para saber

hasta donde ha llegado.
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En todo este proceso, esta la administracion por objetivos cuyo fin que persigue
es mejorar el desempeio y establecer normas de conducta que permitan estimar

el adelanto obtenido.

(BUREAU OF BUSINESS PRACTICE, 1977: 26)

Esta cita nos menciona que se deben incluir las dos partes para la fijacién de los
objetivos, debido a que las dos partes van a intervenir quien establece el objetivo
y quien lo va a cumplir. Los gerentes o supervisores, siempre cuentan con la
mision de hacer crecer a la empresa, es por eso que ellos idean, formulan y
realizan objetivos, los cuales dan a conocer a sus subalternos. Una de sus
funciones de éstos ultimos, ademas de las que realizan, es la de seguir
indicaciones incluyendo objetivos y metas. Es ahi donde se inicia la negociacion y
el planteamiento de los que se empieza a negociar y a plantear objetivos en forma
comun. Es primordial llevar a cabo la negociacion y que cada parte fundamente lo
que propone. En este proceso, los gerentes deben de tener bien claro hacia dénde
quieren llegar, cual es el resultado que desean al planear un objetivo y fijarse un
limite minimo a alcanzar, asi cuando estén negociando con los subalternos y
estos expresen lo que estan dispuestos a realizar, ellos ofreceran los objetivos de
acuerdo a sus capacidades, conocimientos, herramientas de trabajo, actitudes y
compromiso con la organizacion. Deben de coincidir con los parametros de los

planes del gerente.
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Generalmente los subalternos generan objetivos diferentes a los gerentes, en
ocasiones con un nivel inferior a los propuestos, debido a la falta de conocimientos
del medio, falta de claridad en las propuestas, actitud de mediocridad, o
simplemente el desinterés en el desarrollo de la empresa. Es por eso que el
gerente debe tener la capacidad de mostrar y hacer sentir al subalterno la
importancia de los objetivos y del trabajo que realizan ellos. Es fundamental
entonces que un subalterno se involucre en los objetivos y en las actividades que
realizan, asi cuando ellos comprendan la magnitud de sus acciones podran con

mas exactitud hacer coincidir los parametros que se proponen.

Cada objetivo planteado en las empresas sin importar la finalidad, la dificultad o el
tamano de lo que se desee alcanzar, debe contener ciertas caracteristicas que
hacen que éste sea realmente el objetivo y no simplemente frases de motivacion o
sefialamientos a seguir. Entre las caracteristicas que deben de contener son las

siguientes:

1. Ser permanentes a corto, mediano y largo plazo.
2. Tener una descripcion concreta, cualitativa y clara de los resultados que la
empresa pretenda alcanzar.
3. Comenzar siempre con una accién (verbo infinitivo)
4. Pueden existir varios objetivos dentro de una empresa.
(MANUAL DE PLANEACION ESTRATEGICA DEL PROGRAMA ATIENDA.

Documento de circulacion interna, 2005
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3.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y PUESTOS EN UNA EMPRESA

Como ya conocemos, en la etapa de organizacion debemos agrupar, disponer y
ordenar los recursos de una empresa para lograr los objetivos planeados. En el
caso de los recursos humanos, debemos analizar la empresa, qué necesidades
tiene cada parte, las caracteristicas y funciones, para asi tomar las cualidades de
cada persona y colocarla en un lugar estratégico dentro de la organizacion para
cumplir con lo planeado y lograr los objetivos previstos. Esto es un proceso de

estructurar una empresa.

Existen dos tipos basicos de estructura:

a. Estructura formal. Es la estructura oficialmente aceptada por la direcciéon de
la empresa, compuesta por los 6rganos y cargos de la misma. También es
llamada estructura organizacional y se representa por medio de un
organigrama.

b. Estructura informal. Es la red de relaciones humanas y sociales que surgen
espontaneamente entre las personas que trabajan en una empresa. Al
ocupar cargos y trabajar en organismos de la empresa, estas personas
desarrollan relaciones de amistad o antagonismo (dificultan el ambiente

laboral). Estas no cuentan con el organigrama.
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Asi pues la estructura organizacional (formal) es la forma en que los 6rganos y
cargos estan distribuidos en los niveles jerarquicos y en los diversos

departamentos de la empresa.

(CHIAVENATO, 1993: 32-33)

Debido a que muchas empresas estan bien organizadas y la empresa a

estudiar es una empresa formal, existen tres tipos de estructuras formales:

a. Estructura lineal. Es la estructura mas simple y antigua. Se basa en la
jerarquia y en la unidad de mando. Es llamada lineal debido a las lineas
unicas de autoridad y responsabilidad entre superior y subordinado, estas
lineas de comunicacidn son establecidas con gran rigidez y siguen el
principio de jerarquia y el de gradacion.

b. Estructura funcional. Es una estructura simple y se basa en la
especializacion, por eso cada subordinado responde a diversos superiores,
cada cual especializado en una determinada area. Esto hace que la
autoridad sea dividida y la responsabilidad del subordinado compartida
entre diversos superiores.

c. Estructura linea-staff. Este tipo de estructuras presenta 6rganos de linea y
de staff, asi como las caracteristicas de la estructura lineal y de la
estructura funcional conviviendo entre si. Esta se basa simultaneamente en

la jerarquia y la especializacion. Es ideal para grandes empresas los
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organismos del staff estan ligados a objetivos como el administrar al
personal, mantenimiento, anexos entre otros.
Esta estructura es actual y se aplica a las empresas modernas. No obstante

pueden presentar conflictos con los organismos en linea.

(Ibid, 1993: 33-36)

Toda empresa requiere de recurso humano, y dentro de esta etapa de la
organizacion, se debe estructurar a todas las personas que la integran. Se pudo
observar como existen diferentes estructuras que pueden darse en una empresa.
Cada una de ellas estan compuestas de actividades personales vy funciones
especificas que estan previamente estructuradas dentro de la empresa, a esto se

le llama: puesto.

Se puede definir a éste como “el conjunto de operaciones, cualidades,
responsabilidades y condiciones que forman una unidad de trabajo especifica e

impersonal”’. (REYES PONCE, 2004:16)

Esta definicion la podemos analizar desglosando cada una de sus partes en las
que cada uno de los trabajadores realiza una actividad o bien, varias, dependiendo
de las necesidades de cada puesto. Estas actividades se realizan en base a las
capacidades fisicas y conocimientos de las personas; es decir, si el puesto
requiere de fuerza, lo ideal es poner a un trabajador con fuerza fisica y condicion
para hacer el trabajo. A veces es necesario tener mas de una persona dentro del
mismo puesto, esto debido a la demanda que se tenga de actividades dentro del

mismo, o la magnitud del espacio fisico en donde se encuentra el puesto.
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Cabe senalar que cada puesto tiene cinco dimensiones basicas:

1. Variedad de habilidades. Se refiere al numero y diversidad de habilidades
requeridas para llevar a cabo el trabajo.

2. ldentidad de la tarea. Es la medida en que el puesto implica terminar una
unidad completa y reconocible de trabajo. Por ejemplo: las actividades que
se realizan artesanalmente tienen mayor identidad de tarea que si se
realizaran dentro de una cadena de produccion.

3. Importancia de la tarea. La cantidad de impacto reconocible que el puesto
tiene sobre otras personas. Por ejemplo, el hacer un depédsito bancario se
considera significativo debido a la importancia para las partes implicadas.

4. Autonomia. Cantidad de independencia y discrecion que el empleado tiene
para planear y llevar a cabo el trabajo. La autoadministracion es la
caracteristica distintiva del trabajo autébnomo.

5. Retroalimentacion. La cantidad de informaciéon que reciben las personas
que llevan a cabo el trabajo y que indica qué tan efectivos han sido sus
esfuerzos en la obtencion de resultados.

(HAMPTON.1988:339-340)

3.3 ORGANIGRAMAS

Siguiendo con la misma linea del estudio de la organizacion de la empresa, la
administracion cuenta con un instrumento que nos ayuda a describir la

estructuracion de ella, generalmente se presenta por medio de un grafico
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mostrando en ella desde la parte mas alta de la estructura de la empresa hasta el
nivel inferior, asi como la organizacion detallada de los departamentos y sus

divisiones. A esta herramienta se le denomina organigrama.

Especificamente, un organigrama muestra:

1. Los principales puestos (quién hace qué), los principales canales de
comunicacion y de mando (quién reporta a quién) y cualquier
instrumento de especial de coordinacion, como los comités formales.

2. Las principales unidades de organizacion.

3. Los niveles jerarquicos.

( DALE: 1988:231)

Para los administradores este instrumento dentro de la organizacion resulta de
mucha utilidad ya que muy facilmente nos podemos dar cuenta de como esta
estructurada una empresa, aun sin tener muchos conocimientos en la materia
administrativa. De acuerdo con la costumbre, el organigrama muestra las
principales funciones operacionales en la parte superior, seguidas por las
funciones subordinadas en niveles sucesivamente descendentes. Para la

elaboracion de los organigramas se cubren los siguientes pasos:

1. Elaborar una lista de funciones y subfunciones probables.

2. Compararla contra una lista de comprobacién que responde a los siguientes
interrogantes.
- ¢ Es necesaria la funcion para la organizacion?
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- ¢ Describe el organigrama la funcién y subfunciones principales?
- ¢ En qué nivel debe colocarse la funcion?
- ¢A qué debera informar la funcion?
- ¢ Qué deberan informar a esta funcion?
3. Preparar los cuadros o plantillas.
4. Confeccionar el organigrama

(RODRIGUEZ VALENCIA, 2002:34)

Cada uno de los organigramas que se realizan deben tener ciertos datos, esto es
con la finalidad de que sean auténticos y principalmente, que estén bajo el

consentimiento de los directores de la empresa. Estos datos son los siguientes:

- Titulos o descripcion concentrada de las actividades (nombre del
organismo Y la funcion que se define).

- Nombre de la persona que elaboro el organigrama.

- Lugar y fecha de elaboracion.

- Autorizacién del organigrama (de alta direccion y del responsable de la
funcion)

- Explicacién de la simbologia utilizada (linea de coordinacién, asesoria,
etcétera)

(Ibid: 34)

Como se puede observar, los organigramas son una representacion grafica de la

empresa, asi que existen varias clasificaciones dependiendo de lo que se quiera
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representar de la empresa. A continuacion se enunciaran las diferentes

clasificaciones de los organigramas:

1. Por su contenido:

- Estructurales: Muestran solo 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 numero de plazas existentes y
requeridas.

2. Por su ambito de aplicacion:

- Generales: Presentan toda la organizacion y sus interrelaciones; se
llaman también carta maestra.

- Especificos: Representan la organizacion de un departamento o seccion
de una empresa.

3. Por su presentacion.

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

- Horizontales: Representan a las unidades ramificadas de izquierda a
derecha, con el titular en el extremo izquierdo.

- Mixtos: Representan a la estructura mediante combinaciones verticales

y horizontales.
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- De bloque: Son una variante de los verticales y sirven para representar
un mayor numero de unidades en espacios.

- Circular: Representan a los niveles jerarquicos desde el centro a la
periferia.

(Ibid: 35-41)

Al elaborar un organigrama de una organizacion, ayudamos a clarificar los puestos
y departamento que estan en la estructura de la empresa. Esto tiene una gran
ventaja puesto que visualmente podemos conocer la jerarquia y las lineas de
comunicacion. Al momento de reportar algo el organigrama nos indica cual es la
persona a quien debemos reportar, jefes y subordinados y quien tiene autoridad
sobre quién. Este es un apoyo para aquellas personas que no conocen la empresa
0 que son de nuevo ingreso, al momento de encontrarse en un dilema para
reportar a algun superior, 0 en su caso si se encuentran desorientados, el
organigrama funciona como un mapa, el cual va a indicar el camino o la ruta que

debe seguirse para reportar a su debido jefe o llegar a un departamento.

Es por eso que se recomienda que en todas las empresas exista un organigrama
visible en donde cualquier persona, al momento de querer consultarlo, pueda

identificar un puesto o departamento de la empresa.
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3.4 MANUALES DE ORGANIZACION

Siguiendo con el estudio de la organizacion de una empresa, se tomara en cuenta
uno de los manuales fundamentales para las empresas: El de Organizacion.
Generalmente las empresas no cuentan con documentos descriptivos que los
ayuden a tener una mejor estructuracion de la empresa, esto debido a que se
carece en muchos casos de una cultura administrativa, porque la mayoria de ellas
nacieron desde el inicio empirico y/o son empresas familiares, esto da como

resultado una empresa un poco informal.

Los manuales de organizacion exponen con detalle la estructura organizacional de
la empresa, sefialando los puestos y la relacion que existen entre ellos. Explican la
jerarquia, los grados de autoridad y responsabilidad, asi como las funciones y
actividades de las unidades organicas de la empresa. Por lo general contienen
graficas de organizacion y descripcién de puestos. Un manual de organizacién

complementa con mas detalle la informacién que se bosqueja en el organigrama.

(Ibid: 86)

El manual de organizacion también tiene otras ventajas para la empresa:

- Puede utilizarse para aclarar muchos de los objetivos de la empresa y el
trabajo necesario para lograrlos, lo mismo que en el caso de duplicidad

de labores y los posibles puntos de conflicto.
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- Se puede utilizar para que los miembros de una organizacion compleja
se familiaricen con la forma en que los diferentes puestos se relacionan
unos con otros y puede adiestrar a los jovenes gerentes en las practicas
de la empresa, asi como en las ideas de los gerentes de mas edad que
han logrado el éxito y que no podrian transmitirselas de una manera
puramente verbal a manera de tradicién.

(DALE, 1988:241)

Las descripciones de estos dos autores nos muestra la importancia de tener un
manual de organizacion dentro de una empresa. Muchas empresas no tienen
estos manuales debido a su elevado costo, a la minucia y el tiempo que se
requiere para elaborarlo, pero es un beneficio que a un mediano o largo plazo
puede darnos informacion y conocimientos de una empresa. Es asi pues, que se
debe tomar en consideracion la elaboracion de este manual, poner la balanza de

costos y beneficio a futuro.

3.4.1 ANALISIS DE PUESTOS

El analisis de puestos es una técnica utilizada para conocer a fondo las
actividades que se realizan en cada uno de los puestos, ¢Con qué frecuencia se
realizan las actividades?, ;Cuales son las lineas de comunicacion?, entre otras y
forma parte de los manuales organizacionales. Este analisis nos ayuda a darnos

una idea con el simple hecho de estudiarlo, como esta estructurado y lo que se
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realiza en el puesto. A continuacion se mencionaran caracteristicas que lo

distinguen:

a. El encabezado: contienen los datos de identificacion del puesto.

Estos se refieren a los siguientes puntos principales:

VL.

VII.

VIII.

IX.

X.

Titulo del puesto.

Numero o clave que se asigne al puesto dentro del indice general
que se forme para controlar el archivo correspondiente.
Ubicacion: se expresara el departamento, seccién o taller, nave,
etc., en que se desarrolle el trabajo, esto para localizarlo.
Especificacion de las maquinas y herramientas empleadas por el
trabajador y precisar el trabajo que realiza.

Jerarquia y contactos. Suele afadirse el titulo del funcionario a
quien reporta y contactos permanentes dentro y fuera de la
empresa.

Puestos que constituyan el inmediato superior e inferior dentro de
una linea de labores.

Puestos que representan la mayor afinidad de trabajo y
cualidades, para fines de substituciones temporales.

Numero de los trabajadores que desempefian el puesto.

Nombre y firma del analista y del supervisor inmediato.

Fecha del analisis, para saber su antiguedad y validez.

b. La descripcion genérica: Constituye una explicaciéon de conjunto de

las actividades del puesto, considerado como un todo. Suele
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conocerse también con el nombre de definicion, resumen o
finalidades generales.

Esta descripcion da pie a la siguiente, que es la descripcion
especifica, ya que bastara ir explicando detalladamente cada uno de

los elementos de la primera.

c. La descripcion especifica: Es una exposicidon detallada de las
operaciones que realiza cualquier trabajador en un puesto
determinado. Conviene exponer cada una en parrafo separado, de
ser posible, con numeracion ordinal.

Debe procurarse la separacion de las actividades continuas, de las
periodicas o eventuales. Cuando el trabajo esta constituido por un

proceso largo, es util dividirlo en sus partes o etapas principales.

Podemos darnos una idea de lo especifico y completo que es un analisis de
puestos, al momento de que un nuevo integrante llega a la empresa, con el simple
hecho de leer y analizar su puesto, podemos garantizar que el inicio de su

trayectoria laboral sea exitosa debido a que con anterioridad conocio¢ el puesto.

(REYES PONCE, 2004: 22-23)
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En este capitulo se pueden analizar las herramientas con las que cuentan
directores, gerentes y lideres, que son realizadas por parte de los administradores

y nos sirven de plataforma para dirigir y organizar al recurso humano.

El administrador debe tomar en cuenta cada uno de los aspectos y detalles para
poder elaborar y estructurar la organizacién de la empresa. También al elaborar
estas herramientas debemos tener siempre en mente a donde queremos llegar y
realizar una estrategia para cumplir con el objetivo, esas son las tareas del

administrador.
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CAPITULO IV

LA FUNCION DE DIRECCION Y SU RELACION CON LA SUPERVISION.

Al analizar todo el proceso administrativo nos damos cuenta que cada uno de los
factores tiene caracteristicas especificas que aportan herramientas o ideas para
lograr el objetivo deseado. Tal vez el factor de mas trabajo, tanto fisico como
intelectual para los administradores y los lideres, es la direccién, debido a que en
esta parte ya se lleva a cabo trabajo con recursos humanos, clientes, proveedores
y se deben tomar decisiones que pueden alterar los resultados y el rumbo de la
empresa. Es por eso que en este capitulo se abordara lo referente a la etapa

intrinseca de los lideres y los administradores: La direccion.

4.1 ;QUE ES DIRECCION?

Como ya se mencion6 en capitulos anteriores, la direccidn es una de las partes
mas importantes del proceso administrativo, es donde realmente el administrador
debe aprovechar todos sus atributos y sus capacidades para sacar adelante los
proyectos que se tienen, en otra definicibn se menciona que: “la direccidon es
ejercer el mando sobre el personal de la empresa para que coopere al logro de los
objetivos, mediante los planes elaborados, la organizacion establecida y los

recursos disponibles”, para esto el mando tiene tres aspectos:
1. Comunicar lo que debe hacerse.
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2. Obtener la cooperacion de las personas que han de realizarlo,

3. Vigilar que se haga.

También describe que la direccion significa impartir instrucciones, motivar a
aquellos encargados de ejecutarla, coordinar las actividades y establecer

relaciones entre los ejecutivos y los empleados.

(MENDEZ MONGE, 1990: 186)

4.2 ESTILOS DE DIRECCION

Debido a que todas las personas tenemos personalidad diferente, en el ambito
laboral cada persona tiene un concepto diferente del trabajo y labora de manera
distinta esto aplica a los gerentes, directores y lideres de las organizaciones al
momento de llevar a cabo sus actividades de supervision y de direccion, es por

eso que existen diferentes tipos para dirigir:

1. Direccion personal. Se ejerce por el contacto personal, el jefe en persona
dirige y anima, es muy comun; por lo general muy eficaz y relativamente
facil de administrar.

2. Impersonal. EI medio en que se lleva esta direccion es por medio de
subalternos o por conductos no personales, por ejemplo: planes, 6rdenes,

juramentos, promesas y doctrinas. Es comun en las empresas y se dificulta
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el aprovechamiento debido a la falta del contacto personal con el lider, se
pierde dinamismo al pasar por intermediarios.

Autoritario. Se basa en el derecho del lider y la autoridad que tiene sobre el
personal. Al momento de delegar funciones no se consulta a las personas
que las van a ejecutar. El lider piensa que sus decisiones son las mas
correctas.

Democratico. Se caracteriza por la participacion del grupo y del
aprovechamiento de sus opiniones, estimulando la iniciativa de los
subordinados. Antes de tomar una decision el lider primero consulta al
grupo y espera sus recomendaciones, tomando la decision €l mismo. El
enfoque tiende a ser lento, pero si el grupo logra aprueba las decisiones se
optimiza el tiempo. Los resultados se mejoran cuando el equipo cuenta con
miembros competentes y tienen interés en las metas de la empresa,
fomentando el espiritu de cooperacion.

Liderazgo paternal. Se identifica por la esmerada atencion del jefe hacia los
subordinados buscando la comodidad y bienestar de ellos, los protege y
guia, a veces con exceso de sentimentalismo. Esto provoca la falta de
independencia de los subalternos y por consecuencia, la falta de confianza
en si mismos. El éxito generalmente se obtiene por el jefe y el problema
aparece cuando los subordinados se encuentran sin el apoyo de su lider.
Innata. Se origina en grupos sociales de caracter informal dentro de las
organizaciones. Son de una infinita variedad y formas, nacen de las
relaciones reciprocas en el trabajo, la casa, la escuela, o el juego. Con

frecuencia se forman espontaneamente y sin razén aparente, como
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resultado del analisis de las personas o por medio de resultado de varios
afnos. Es posible que los grupos tengan varios lideres para diversos fines.
El éxito de muchas empresas depende de la cooperacion de los jefes natos
debido a la gran influencia que ejerce el lider en los demas.

(TERRY,1971: 524-525)

Para cada situacion debe existir un estilo de direccién segun corresponda, por
ejemplo si existiera una reunion para felicitar a las madres de una empresa y se
quiere decidir qué se servira en comida, puede aplicarse el estilo democratica,
debido a que no es relevante la comida. Sin embargo en emergencias o para
hacer respetar las normas se requiere un estilo autoritario debido a lo critico de la

situacion y es necesario un orden y rapidez en la toma de decisiones decisiones.

Lo ideal es que existan en una empresa, lideres con enfoques diferentes en donde
puedan intervenir en situaciones y decisiones, dependiendo de sus caracteristicas,
no existe un lider ideal, solo acciones que hace que las cosas sucedan. Un

liderazgo llamada en la actualidad: liderazgo situacional.

4.3 IMPORTANCIA DE UNA DIRECCION

Por naturaleza las personas tienden a agruparse, desde el nacimiento de los
primeros grupos sociales hasta nuestros dias, conformando grandes ciudades y
paises han existido la union de varias personas para lograr un fin; seguramente en
el pasado como en el presente existieron diferentes tipos de liderazgo, en base a
las necesidades de los grupos y al contexto que los rodeaba. Los liderazgos
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nacieron por necesidad, por jerarquia o por instinto social. Cada lider tiene y
adquiere por lo menos un tipo de liderazgo, ello debido a las caracteristicas
personales, temperamento, caracter, situaciones pasadas y contextos actuales en

el que vive el lider.

Para lograr los objetivos como el del inicio de la independencia de nuestro pais por
medio de los insurgentes o el descubrimiento de nuestro continente con Cristobal
Coldn fue necesaria una direccion por parte de lideres, que con sus caracteristicas
lograron organizar a su equipo y completar la mision. Como estos ejemplos, para
las empresas también aplica el liderazgo y el manejo del recurso humano, debido
a que todas las acciones dentro de una empresa son realizadas por el capital
humano. Debido a esto, el lider debe conocer a su equipo de trabajo, las
cualidades que tiene cada uno de los miembros, las fortalezas y capacidades para
aprovecharlas, asi como también los puntos débiles, para trabajar en esa area de

oportunidad y elaborar una estrategia en base a las caracteristicas del grupo.

En el liderazgo se tiene la obligacion de crear un ambiente de responsabilidad,
compromiso e identidad con la empresa, esto para que sea mas facil que los
subordinados comprendan el valor del trabajo y asi se sientan incorporados a los
proyectos, se realicen mas rapido con los parametros establecidos. “La mejor
manera de lograr este tipo de participacion y de que el empleado asuma la
responsabilidad que se le asigne es brindandole la oportunidad de participar en el
ambiente de trabajo, para esto el gerente debe llegar a un punto de acuerdo
donde se establece los objetivos que se persiguen, la manera de evaluacion y la

manera en que se esta desempefiando el trabajo”. (SKANLAN, 1990:426)
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4.4 CONCEPTO DE SUPERVISION

Una de las actividades primordiales de la direccion es la supervision, que se deriva
de super, sobre, y de visum supino de videre, ver, implica, por lo tanto, ver sobre,

revisar y vigilar.

Se puede definir como ver que las cosas se realicen como fueron ordenadas.
Como actividad implicita del puesto de un director o gerente, la supervision
predomina en puestos inferiores. Por ejemplo mayordomos, capataz, jefe de

oficina, jefe de cuadrilla o de campo, etc.

(MENDEZ MONGE, 1990: 196)

Esta actividad que se realiza dentro de las empresas es de vital importancia,
debido a lo critico que puede ser el dejar pasar una actividad mal hecha o que
quede sin realizar. En la medida que se realice satisfactoriamente, sera reciproco
el éxito que se tenga. Comunmente se menciona que una actividad ordenada y no
supervisada no sirve para nada; y es verdad, debido a que en muchas ocasiones
los lideres o gerentes dan por hecho que se esta realizando la orden que se
indicd, sin observar ni supervisar que los subordinados realmente lo estén
haciendo, provocando asi que los subordinados conozcan a su jefe y no realicen

el trabajo.

4.5 RESPONSABILIDADES DEL SUPERVISIOR

Cada empresa es unica, asi mismo las actividades que se llevan a cabo dentro de

ella. Sin embargo, las responsabilidades del supervisor son similares en las
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diferentes empresas y organizaciones, esto debido a las caracteristicas del puesto
de supervisor y la responsabilidad que se tiene en ese nivel. Generalmente se

tienen las siguientes.

- Comprender y entender a la organizacion.

- Realizar un plan de trabajo.

- Definir las normas y funcionamiento en el desempefio del area.

- Modificar en forma positiva y eficiente los métodos de trabajo.

- Lograr que los subordinados a supervisar logren un desarrollo integral.

- La consecucién de la realizacion del trabajo de acuerdo a lo planeado
en forma dinamica.

- Mantener una relacibn de cooperacion entre el supervisor y los
empleados.

- Buscar siempre una superacion y aspiraciones propias.

- Cuidar el seguimiento de las operaciones y actividades desde el inicio
hasta su conclusion.

(SOSA ALTAMIRANO, 1988: 15)

4.6 HABILIDADES DEL SUPERVISOR

El supervisor debe contar con ciertas habilidades para poder realizar su funcion de

observacion y correccidon de actividades, éstas se pueden englobar en tres:

- Aptitud administrativa, debido a que se deben ejecutar las funciones
requeridas al coordinar las actividades de una organizacion.
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- Habilidad para las relaciones humanas, con el fin de integrar los
objetivos organizacionales con las necesidades individuales, de los
miembros.

- Habilidad para las relaciones técnicas, para realizar las demas tareas
que tiene asignadas, incluyendo la ejecucién de operaciones mecanicas.

(DUBIN, 1975: 84)

46.1 LA COMUNICACION COMO FUNCION VITAL PARA LAS

ORGANIZACIONES

Al momento de que un grupo de personas se organizan, surge la necesidad de
dar a conocer proyectos, metas, ideas hacia las otras personas, generalmente
debido a la gran diversidad de ideas y que cada miembro piensa, actua y
reacciona diferente, surgié la necesidad de una comunicacion efectiva para evitar

conflictos posteriores como resultado de una mala comunicacion.

Algunos expertos en comunicacion como C. Smith y H. Wakeley mencionan que
“La comunicacién es dar o intercambiar informacién, conceptos y sentimientos,
hablando o escribiendo mediante signos. Las organizaciones no pueden sobrevivir
sin comunicaciones. Las organizaciones efectivas deben tener un sistema efectivo
de comunicacion. Dentro de las organizaciones, el sistema de comunicacion tiene
unidos a todos los integrantes. La comunicacion efectiva requiere de canales clara

y cuidadosamente definidos y de contenido de significacién y éste debera estar
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acorde con las metas de la organizacion. Todo el mundo debe conocer los

canales” (RAMOS, 1991:19)

Después de esta definicién, se comprende que la comunicacion es un intercambio
de datos por parte de dos personas o mas personas, por cualquier medio eficiente
que logre la comprension de las partes. Dentro de la organizacién es de vital
importancia la correcta comunicacion, ya que la mayoria de los errores que se
cometen a diario dentro de las empresas, son porque la comunicacion no es la
correcta, generalmente no comprendida, no llega a la persona correcta, llega
incompleta o incluso a personas que no deberia; el problema se puede agravar si
todas estas razones se dan simultaneamente y no se atiende correctamente el

problema.

Dentro de cualquier comunicacion deben existir obligatoriamente tres elementos:
emisor, receptor y mensaje. Si alguno de estos elementos no cumple su funcién

no se puede dar la correcta comunicacion.

Cuando empiezan a relacionarse estos elementos surgen otros componentes:

- Emisor: es la persona que inicia la comunicacién y es el que quiere dar
a conocer la informacion.

- Receptor: es la persona que va a recibir la informacion y a quien va
dirigido el mensaje.

- Mensaje: es lo que se quiere dar a conocer, es el propdsito que se
transmite.
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- Caodificar: es cuando el emisor convierte la informacion en simbolos o
con ciertas caracteristicas para que puedan ser transferidos.
- Canal: es el medio fisico, electronico por donde van a ser transmitidos
los datos del emisor.
- Decodificacién: proceso en el cual el receptor convierte los simbolos a
su lenguaje para su comprension.
- Ruido: es todo lo que impide o altera el proceso de comunicacion,
alteraciones, perturbaciones o interferencias.
Todos estos componentes forman el proceso de comunicacion entre las personas.
Debe darse otro elemento con el cual existe una respuesta por parte del emisor, a
esto se le llama retroalimentacién, en ella el emisor se convierte en receptor, esto

sucede cuando las personas estan dentro de una conversacion.

Todos estos elementos estan presentes dentro de las organizaciones y deben
estar bien identificadas por los miembros de la empresa. Todas las personas
deben conocer los canales de comunicacion y tratar de evitar cualquier ruido que
se genere dentro de la empresa, incluso las mismas personas puede servir como
canales o ruido. Aqui se debe establecer un sistema adecuado a la empresa para
que cada informacion que se dé a conocer efectiva y oportunamente a las

personas a quienes va dirigido el mensaje.
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4.7 LOS SUBORDINADOS

Como ultima parte de este capitulo y como parte de la conclusion tedrica de los
temas de supervision y de comunicacion, se tratara uno que siempre es
importante tomarlo en cuenta dentro de las empresas, que por lo general son la
fuerza de las empresas, la parte que hace el trabajo y que realiza los bienes y/o
servicios que se van a entregar; a su vez es la mas controversial y la mas dificil de
manejar debido a su naturaleza. De caracteristicas unicas diferentes en cada
empresa y una de las mas delicadas al momento de tomar decisiones: el recurso

humano.

Como ya se menciond, el recurso humano es muy importante en las empresas
debido al contexto que se les rodea, es parte fundamental de estudio por parte de

los directores, lideres y gerentes de las empresas.

En relacion con el puesto, es importante mencionar que un puesto se realiza en
base a las necesidades de la empresa y a un estudio de las actividades que se
deben de realizar, en la cual siempre estara en un puesto una persona que deba
de abarcar y cubrir todos los requisitos que el puesto demande, ademas con la
capacidad necesaria para tomar decisiones correctas y adecuadas dependiendo
del puesto. En muchas ocasiones no coinciden el puesto con la persona ya que
las caracteristicas de cada uno son distintas o0 no son compatibles, asi que
siempre se le debe dar importancia al puesto, ya que el puesto se cre6 para los

subordinados y no los subordinados al puesto.
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La comunicacion forma parte esencial de las organizaciones, la mayoria de las
personas en algun momento llega a tener problemas con otras personas, al
aclarar la situacion se dan cuenta que todo fueron malos entendidos o falta de
informacion. Lo mismo sucede en las empresas que dia a dia se maneja
informacion por parte del recurso humano, esto hace mas delicado el manejo de la

informacion y de la comunicacion.

En muchas ocasiones la informacion es la correcta pero por falta de conocimientos
del emisor y del receptor, se provoca que la informacion no llegue
adecuadamente. La tarea de los lideres, gerentes y directores, es la de realizar
programas adecuados a las empresas para que se dé correctamente el proceso
de comunicacion, tomando en cuenta los niveles jerarquicos, canales por los
cuales se va a enviar la informacion y con ello disefiar controles para garantizar

todo el proceso.

Es asi que el recurso humano se considera unico, a tal grado que se debe tener
un departamento en las empresas en el cual se resuelvan los problemas unicos de

cada uno de los subordinados.
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CAPITULO V

OPERADORA CUPATITZIO S.A. DE C.V.

Dentro de este trabajo, hay una parte fundamental del estudio que es la
culminaciéon y muestra los resultados de una investigacion, es el caso practico.
En este apartado se abordara y analizara una empresa que se encuentra en las
ciudades mas importantes del estado de Michoacan y que desde hace 19 afios ha
estado en desarrollo, me refiero a la empresa Operadora Cupatitzio S.A. de C.V.
Esta empresa maneja marcas de alimentos reconocidas por sus altos niveles de

calidad y compromiso con sus clientes, estas marcas son KFC y PIZZA HUT.

5.1 HISTORIA

Esta empresa es una franquicia de las mejores marcas a nivel mundial, empez6
gracias a la vision y liderazgo de sus directores y socios. Abrid el primer
restaurante el 3 de agosto de 1993 en la ciudad de Uruapan, Michoacan. Este
restaurante se ubica en el paseo Lazaro Cardenas 1098 y debido al éxito obtenido
y a la visién de los duefios, el segundo restaurante se inaugurd un afio después el
8 de agosto de 1994, el cual se ubica en Av. Madero sur 707 esquina virrey de
Mendoza en la ciudad de Zamora, Michoacan. Posteriormente, cinco anos
después se abrieron dos restaurantes juntos en centro comercial Soriana local 14

en la ciudad de Uruapan. Esta apertura conté con la particularidad de que las dos
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marcas estaban juntas, por lo que fue el primer Pizza Hut de Operadora
Cupatitzio. Debido al éxito de esta forma de lograr que las dos marcas estuvieran
en el mismo espacio, en Morelia se abrié una sucursal de la misma manera el 17
de julio del 2000, ubicadas en Calzada la Huerta 3000; en Apatzingan se abrieron
las puertas al publico en Agosto del 2002 con la marca de KFC, la ubicacion de
este restaurante en la calle 22 de Octubre no. 390. Gracias al crecimiento
poblacional de la capital del estado de Michoacan, se inauguré el 20 de junio del
2004 otro KFC localizado en Av. Madero Oriente no. 2765. Como parte de una
estrategia de crecimiento y desarrollo, se unieron al grupo dos restaurantes
localizados en Blvd. Lazaro Cardenas 817 en la ciudad de La Piedad, Michoacan,
el 1 de enero del 2006 creciendo asi mas el grupo empresarial. El 31 de Octubre
del 2007, la marca Pizza Hut cambi6 de domicilio al Paseo Lazaro Cardenas 1044,

quedando al lado del KFC.

Actualmente Operadora Cupatitzio Cuenta con 10 restaurantes, 7 de marca KFC
y 3 de Pizza Hut en el estado de Michoacan, dando asi trabajo a mas de 300
empleados, incluyendo personal administrativo y de mantenimiento, ayudando a si

al desarrollo personal de esta region.

Como toda empresa visionaria y de liderazgo, esta planeando abrir mas

sucursales en el estado, lo que refleja el compromiso con la sociedad al seguir
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ofreciendo productos de calidad a los clientes y apoyando a muchas familias

ofreciendo fuentes de trabajo y desarrollo personal.

5.2 CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA

De acuerdo a lo investigado en el primer capitulo sobre las caracteristicas y
clasificaciones de la empresa se puede mencionar que Operadora Cupatitzio entra

en varias clasificaciones, se mencionaran las mas importantes.

Esta franquicia entra dentro de empresa grande de acuerdo a la clasificacidon
segun Fernandez Arena, debido a que la empresa es la mas representativa tanto a
nivel internacional como nacional en el giro de restaurantes de comida rapida,
especificamente de pollo y pizzas, también entra en esta clasificaciéon debido a los

grandes volumenes de compra y de ventas.

Otra caracteristica es que esta empresa es de servicio, debido a que son
restaurantes entran dentro de la sub-clasificacién de turismo, esto porque un
restaurante por naturaleza esta al servicio de personas que no consumen
alimentos dentro de su hogar y esto incluye a personas dentro de la cuidad y fuera

de ella.

Sus actividades se caracterizan por ser manufactureras, debido a que trasforman
la materia prima, son una sub-clasificacion de productos finales, esto a que el

resultado de sus procesos van directamente al consumo de los comensales.
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Por ultimo esta empresa es privada, ya que el capital y la inversion es por parte de
sus fundadores y directores. Estas ultimas clasificaciones en base a la informacién

recabada en el libro de Munch Galindo.

5.3 CULTURA ORGANIZACIONAL

Como se puede observar con las referencias anteriores, esta empresa cuenta con
una cultura organizacional que sirve como plataforma para seguir en crecimiento,
desarrollo y motivacion para cada uno de los integrantes de esta empresa, asi
también sirve como un compromiso social para entregar alimentos de calidad a

sus clientes.

MISION

“Somos un grupo comprometido con la nutricion, la calidad y su gente, que posee
confianza en su lider para brindar el mas alto nivel de servicio con absoluta

limpieza.”

VISION

“Ser la cadena de restaurantes mas importante del estado de Michoacan, con una
excelente solvencia financiera, y la primera opcién en restaurantes en la mente de

los consumidores de pollo y pizza.”
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VALORES

ORIENTACION HACIA LOS CLIENTES
Estamos siempre al pendiente de las necesidades y gustos de nuestros

clientes, manteniendo agradables nuestros menus.

INTERES POR LAS PERSONAS
Nos preocupamos por nuestras personas ofreciéndoles seguridad vy

posibilidades de desarrollo dentro de la empresa.

CREER EN LA GENTE
Tenemos confianza, creemos en nuestra gente y de sus capacidades como

personas.

ACEPTACION DE DIVERSIDAD
Aceptamos la diversidad cultural y las ideas de nuestros asociados porque

todos son personas con potenciales diferentes.

FESTEJAMOS LOS LOGROS

Reconocemos los logros de cada uno de los miembros del equipo, para

fomentar el liderazgo e iniciativa en el equipo.

(OPERADORA CUPATITZIO, documento de circulacion interna)
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5.4 ORGANIGRAMA GENERAL DE LA EMPRESA

El organigrama que se muestra en este estudio, fue proporcionado por la
empresa, es importante sefialar que el titulo del grafico tiene GRUPO CALLEJA
debido a que antes esta era su razon social. Posteriormente cambio a

OPERADORA CUPATITZIO pero sigue siendo la misma estructura anterior.

Ver anexos

5.5 INTERRELACION ENTRE LAS AREAS

Una vez que se mostro el diseiio de la organizacion, cuales son sus areas y como
esta conformada por medio del organigrama, se explicara como es el
funcionamiento de la organizacién por medio de la descripcion de varias
actividades, las cuales suceden cotidianamente y participan las funciones de

varios de los departamentos, cada uno con sus respectivos procesos y funciones.

Como se puede observar, la organizacion esta conformada por dos grandes areas:
la operativa que se encuentra ilustrada del lado izquierdo y la administrativa del
lado derecho, cada una con los puestos que los supervisan. Estas dos areas se
encuentran bajo la supervision y direccién de la Direccidn y desarrollo de la

empresa.

En el lado operativo se encuentran los restaurantes, mismos que estan
representados cada uno por los gerentes de restaurante y uno o dos encargados,

dependiendo del volumen de personal y de ventas. Cada restaurante esta
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supervisado y bajo la responsabilidad del gerente de area, el cual esta al
pendiente de las actividades y resultados que se generen en cada unidad. El
gerente de area reporta los resultados a la direccion, la cual toma las decisiones

correspondientes a la situacion.

Del lado administrativo se encuentran seis departamentos, cada uno de ellos con
actividades especificas. En el area administrativa existe mas interrelacion debido a
que todas las areas se encuentran dentro del mismo espacio y sobre todo porque
muchas de las actividades que realizan cada una, depende de resultados e

informes de las otras areas.

Una de las actividades mas comunes es reportar ventas de cada una de las
unidades, las cuales el encargado en turno del restaurante, reporta al de ingresos
la cantidad de venta del dia anterior. Este tiene la facultad de observar las
cantidades de recurso obtenido del dia anterior. El area de contabilidad analiza
esa informacion y toma decisiones sobre el destino del recurso; en esta simple

accion intervienen por lo menos tres de las areas de la organizacion.

Otra de las actividades mas comunes de las organizaciones es la realizacion de la
nomina. Todo empieza contabilizando las horas o dias trabajados por parte de los
integrantes de cada uno de los restaurantes, este trabajo lo hace el gerente, envia
la informacion al departamento de Recursos Humanos, la persona encargada de
este departamento revisa y analiza los dias a pagar y envia la informacion al
departamento de contabilidad el cual analiza y verifica con el area de ingresos que

los recursos econdmicos disponibles sean suficientes para cubrir la némina.
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Estos dos ejemplos nos ilustran en forma breve la interrelacion de las areas que
conforman a la empresa, todo se genera desde el area operativa, en donde dia a
dia se genera informacién, asi como los recursos para la franquicia. De esta
manera la informacién va ascendiendo hasta llegar a los altos niveles, quienes

toman las decisiones correspondientes.

De manera reciproca, hay ocasiones en las que la informacién surge desde los
niveles mas altos y va descendiendo hasta llegar a los niveles operativos;
generalmente esta informacion es para girar instrucciones o delegar actividades y

responsabilidades, es asi como se interrelacionan estas areas en la empresa.

5.6 RELACION ENTRE EL PUESTO DE SUPERVISION Y COMUNICACION CON

LOS DEPARTAMENTOS DE LA EMPRESA

Una vez explicado brevemente el funcionamiento de la empresa con varios
ejemplos, se comentara la relacidn del puesto de supervision y de comunicacion

con el resto de los departamentos.

El puesto de supervision y de comunicacion que se propone tiene una alta
relacion con todos los departamentos de la empresa debido a la naturaleza del
mismo, ya que éste realiza las actividades de supervision en el area de recursos
humanos asi como garantizar la comunicacion entre las areas operacionales y las
areas administrativas, debido a que demanda una alta injerencia e intervencion

con la mayoria de las areas y puestos de la empresa.
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Al realizar una auditoria en tiempo y forma, basandose a los reglamentos y
observando una necesidad en el area operativa, el personal de este puesto debera
de llevar a cabo la auditoria en aquel restaurante en donde se presente el area de
oportunidad, al término de la auditoria se generara la informacién necesaria e
importante para modificar las actividades en donde se encuentren desviaciones
haciéndoselas saber al personal encargado de las areas operativas, asi como
entregar un informe al personal del area administrativa para que tenga informacion

correcta y oportuna sobre los restaurantes.

Asi como se observo la informacion que se genera de las areas operativas hacia
las administrativas, también este puesto tiene la finalidad de generar informacién y
hacer conocimiento de actualizaciones, situaciones, cambios de la empresa, entre
otros, que tengan su originen las areas administrativas sera responsable para
comunicarselo al area operativa dirigiéndose con los gerentes o encargados de

restaurante.

Se puede observar que el planteamiento de este nuevo puesto de supervision y
comunicacion tiene una relacién entre las areas de la empresa, debido a que la
naturaleza de sus actividades le demanda entrar en contacto con las

administrativas y operativas asi como mejorar la comunicacion entre las areas.
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CAPITULO VI

CASO PRACTICO

La finalidad de este estudio es proponer un nuevo puesto para la empresa
Operadora Cupatitzio S.A. de C.V. que supervise, realice auditorias y sirva de
comunicacion entre las areas operativas que son los restaurantes y las areas

administrativas.

En este capitulo se dara a conocer una investigacion que se realizd para obtener
datos que sirvan de referencia y de base para hacer la propuesta a los directores
de esta importante empresa con respecto a las actividades que realizan los
gerentes y supervisores en las unidades operativas ubicadas en el estado de

Michoacan.

6.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Como ya se comento esta empresa se encuentra en varias partes del estado de
Michoacan y debido a sus diversas unidades y la cantidad de empleados que
existen actualmente, se dificulta un poco estar al pendiente de todas las
actividades y las personas que laboran en ellas. Actualmente existen dos gerentes
de area que se encargan de supervisar los restaurantes y un area que se encarga
de la auditoria sobre inventarios y efectivo. Sin embargo debido al tamafio actual
de la empresa, se ve la necesidad de crear un nuevo puesto para la auditoria y

supervision de los restaurantes en el rubro de recursos humanos, ya que debido a
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la carga de trabajo y el desplazamiento dentro del estado, es muy dificil que se

trabaje y se tome en cuenta esta parte del negocio.

Es por eso la finalidad de este estudio, se plantea la siguiente cuestion:

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad las empresas requieren de una supervision continua debido a los
cambios que existen en el entorno, la empresa Operadora Cupatitzio no es la
excepcion, es por eso la razon de este analisis organizacional para la creacion de
un nuevo puesto de supervisidn y comunicacion entre las areas y las personas, ya
que actualmente cuentan con areas de oportunidad con relacion a la supervision
de actividades, delegacion y correccion de funciones por parte de gerentes y
directivos de la empresa asi como realizar auditorias administrativas que

posteriormente puedan afectar a la empresa.

6.2 OBJETIVOS DEL CASO PRACTICO

Este estudio tiene como objetivo general, determinar la necesidad de crear un
nuevo puesto de supervision para la empresa Operadora Cupatitzio S.A. de C.V.

en base a las necesidades de los restaurantes.
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A su vez existen varios objetivos particulares que nos pueden ayudar a definir un

diagnostico de la situacion actual:

Verificar si se realizan supervisiones periddicas por parte de los
encargados y superiores, asi como si se realizan correctamente.
Determinar el proceso de delegacion de funciones asi como la
correccion de las areas de oportunidad.

Identificar el grado de comunicacién que existe entre los restaurantes-
superiores-areas administrativas, asi como el proceso de
retroalimentacion y revision.

Averiguar la eficiencia y la forma de resolver algun dilema que se

presente, por parte de los encargados.

6.3 METODO DE INVESTIGACION Y RECOLECCION DE DATOS

Con el fin de recabar los datos necesarios para la propuesta de éste analisis, se

utilizara un muestreo directo con el método de cuestionarios, aplicadas a las

personas que laboran dentro de los restaurantes los cuales nos daran como

resultado si es necesario un departamento de auditoria y supervision, asi como la

situacion actual en los restaurantes.

Para la aplicacion de las encuestas, se tomaron dos aspectos importantes:

Primero: La encuesta se asignaron a los encargados de los restaurantes Gerentes

de Area, Gerentes de Restaurantes, Sub-gerentes y Jefes de piso, ya que ellos

entran dentro de las revisiones periddicas, cuentan con conocimientos del
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restaurante y sus actividades, y juegan un papel importante en los resultados de

la empresa.

Segundo: se destind solo a las personas que tienen un lapso mayor a un afo
laborando en su puesto, esto debido a que son los que tienen mas conocimientos,
experiencia y conocen el funcionamiento de la empresa y pueden emitir un juicio
mas cercano a la realidad; por el contrario, si se aplicaban encuestas a
encargados que aun no adquieren las habilidades y caracteristicas de los
anteriores, sus respuestas estarian un poco alejadas con lo que se pretende en

este estudio.

El total de encuestas aplicadas fue de 25 que representa el 100% de la poblaciéon
a encuestar, ya que cada uno de las personas encuestadas cuales cumplieron los
aspectos anteriormente descritos, caracteristicas y requisitos, en las diferentes

ciudades de este estado.
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6.3.1 ENCUESTA APLICADA

A continuacion se presenta el formato de encuesta aplicada a los encargados.

CUESTIONARIO

PUESTO: ANTIGUEDAD:

1.- ¢Como considera la comunicacion con sus superiores?
a. excelente

b. buena

c. regular

d. deficiente

e. mala

2.- ¢Como considera la comunicaciéon con sus subordinados?
a. excelente

b. buena

c. regular

d. deficiente

e. mala

3.- Generalmente équedan claras las actividades e instrucciones que se le dan?
a. siempre

b. algunas veces

c. por lo regular

d. casi nunca
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€. hunca

4.- ¢Como considera la supervisidon de sus actividades por parte de sus superiores?
a. excelente

b. buena

c. regular

d. mala

5.- ¢éQué tan frecuente es la supervision por parte de sus superiores?
a. frecuentemente

b. muy seguido

c. seguido

d. de vez en cuando

6.- ¢Se le proporcionan las herramientas adecuadas para que lleve a cabo la supervisién?
a. si

b. no

7.- ¢Existe un seguimiento después de realizar una supervision por parte de sus
superiores?

a. siempre
b. a veces
C. casi nunca

d. nunca
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8.- Cuando existe un problema égeneralmente son resueltos por la persona indicada?
a. siempre

b. a veces

C. casi nunca

d. nunca

9.- Cudndo existe un problema ¢usted se dirige directamente con su superior inmediato o
busca otras personas?

a. directamente con mi superior inmediato

b. otras personas

10.- Cuando recibe indicaciones para realizar una actividad élas recibe directamente de su
jefe inmediato o existen intermediarios?

a. siempre
b. algunas veces
C. casi nunca

d. nunca

11.- ¢Recibe siempre a tiempo las indicaciones necesarias para realizar sus actividades y
asi evitar retrasos?

a. siempre
b. algunas veces
C. casi nunca

d. nunca
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12.- éiCree que es necesario tener un departamento que supervisara, lo administrativo?

13.- Aparte de las auditorias que se realizan por parte de inventario, éicree que es
importante alguna auditoria administrativa que este regulando la parte humanay se
apoye con los superiores?

a. Si

b. no

14.- i considera que las actividades que realizan sus superiores, son las correctas para un
crecimiento personal y laboral? ¢Y por qué?

a. Si

b. no

15.- éConsidera que existe suficiente apoyo por parte de sus superiores?
a. si

b. no

16.- ¢Hay disposicidon por parte de sus superiores para una retroalimentacién adecuada?
a.si
b. no

Por ultimo le agradeceria, hiciera algiin comentario o aportacidn referente a la supervision
y comunicacién que se tiene en tu restaurante para un crecimiento y desarrollo de
empresa.

(Al reverso)
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6.3.2 GRAFICAS Y RESULTADOS

A continuacion se dara a conocer los resultados que se obtuvieron, con el apoyo

de graficas y una breve concusién de cada una de ellas.

1.- ¢Como considera la
comunicacion con sus superiores?

5%

15% B excelente

5% (I

® buena
m regular
deficiente

mala

Fuente: Investigacion propia 2012

La comunicacion dentro de Operadora Cupatitzio es muy fluida debido a que se
cuentan con medios de comunicacion efectivos y que se encuentran disponibles
en todo momento, esto se vio reflejado en las respuestas de los encuestados. 40%
respondié que existe una buena comunicacion con los superiores, 35% manifestd
que es buena y solo un 5% que corresponde a una persona, menciono que es

mala.
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2.- ¢ COmo considera la
comunicacion con sus

subordinados?
0% 5% 0%

M excelente

M buena

mregular
deficiente

mala

Fuente: Investigacion propia 2012

Siguiendo con el tema de comunicacion, se manifesté por parte de los

encuestados que la comunicacion con los subordinados circula correctamente de

forma descendente, sumando un 95% las respuestas positivas sobre

comunicacion dentro de las unidades de trabajo.

la
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3. Generalmente équedan
claras las actividades e
instrucciones que se le dan?

por lo
regular nunca
15% 0%
casi nunca
0%
algunas
veces
0, .

25% siempre

60%

Fuente: Investigacion propia 2012

Al momento de girar una orden por parte de los superiores y que existe una buena
comunicacion, el 60% comentd que las instrucciones quedan claras después de
las indicaciones, el 25% manifesté que algunas veces y un 15% expresd que por
lo regular, estas dos ultimas respuestas se reflejan en el momento que se dan
indicaciones que no son muy comunes, O se realizan por primera vez, es aqui
donde el puesto superior tiene que tener la capacidad para darse a entender y la

los subordinados de entender las instrucciones.
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4.- ¢Como considera la supervision
de sus actividades por parte de sus

superiores?
mala
0%
regular excelente
30% 20%
buena

50%

Fuente: Investigacion propia 2012

Dentro de las actividades de los gerentes y encargados de los restaurantes es la
supervision. En Operadora Cupatitzio 50% de las personas comentaron que se
realiza una buena supervision por parte de sus superiores, 20% de las personas
respondieron que es excelente y el resto que regular. Esto nos refleja que la
supervision se realiza dentro de las unidades operacionales con efectividad y con

regularidad, evitando el descuido de los restaurantes.

96



5.- ¢Qué tan frecuente es la supervision por
parte de sus superiores?

devezen

cuando frecuentemente
25% 25%

muy seguido
15%

Fuente: Investigacion propia 2012

La frecuencia de una supervision depende de varios factores, esto se vio reflejado
en las respuestas, el 35% mencion6 que se supervisa seguido, con un porcentaje
igual con 25% comentaron que no es muy continua la supervision y solo un 15%
argumento que es muy seguido. Se concluye que se llegé a este resultado debido
a las diferentes ciudades en donde se encuentra la empresa, es mas complicado
planear y organizar supervisiones en otras ciudades y mas si se encuentran a

grandes distancias.
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6.- ¢Se le proporcionan las herramientas
adecuadas para que lleve a cabo la
supervision?

no
20%

si
80%

Fuente: Investigacion propia 2012

Las herramientas son parte fundamental para cualquier actividad, dentro de la
empresa analizada el 80% argumentd que si se proporcionan las herramientas
para llevar a cabo las actividades, con esto se garantiza que no se realicen las

actividades debido a falta de instrumentos para realizarlo.
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7.- éExiste un seguimiento después de
realizar una supervision por parte de sus
superiores?

nunca

casi nunca _—
0%

10%

Fuente: Investigacion propia 2012

Parte de las actividades de los gerentes y encargados es el seguimiento de las
ordenes delegadas, mas de la mitad de los encuestados respondi6 que siempre se
revisa posteriormente las actividades delegadas por sus superiores, 35% de las
personas a comentd que a veces, asi se garantiza que un alto porcentaje de las

ordenes, se les de seguimiento para verificarlas y corregirlas.
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8.- Cuando existe un problema
égeneralmente son resueltos por la
persona indicada?

) nunca
inun
casi nunca 0%

10%

siempre
40%

a veces
50%

Fuente: Investigacion propia 2012

El resolver problemas es parte fundamental de las empresas, aqui no es la
excepcion, al momento de que se presenta un problema, el 40% es resuelto por
las personas indicadas, 40% siempre son resueltas por las personas que deben
resolver o que estan capacitadas para hacerlo, solo un 10% interpreto que casi
nunca, esto resultado a la distancia de las personas y los restaurantes o debido a
la disposicion de tiempo por parte de los superiores. El 10% comento que buscan

personas son cargos y/o conocimientos similares para resolver el problema.
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9.- Cuando existe un problema ¢usted se dirige
directamente con su superior inmediato o
busca otras personas?

m directamente con mi superior otras personas

Fuente: Investigacion propia 2012

Con respecto a la consulta de los problemas todos, las personas encuestadas
respondieron que se dirigen directamente con sus superiores. Aqui se concluye
que siempre los superiores estan al tanto de cualquier dilema que se presente

siempre y cuando no se trate de resolver por la persona afectada.
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10.- ¢ Cuando recibe indicaciones para realizar una
actividad, las recibe directamente de su jefe
inmediato o existen intermediarios?

siempre
80%

algunas veces
20%

casi nunca/\_nunca

0% 0%

Fuente: Investigacion propia 2012

Al momento de dar una indicacion, es importante dirigirse con el subordinado
directamente, en esta empresa no es la excepcién, debido a que el 80% de los
encuestados respondieron que las indicaciones se las dan directamente sus
superiores, solo el 20% argumentd que a veces utilizan intermediarios, para

recibir las indicaciones de los superiores.
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11.- ¢{Recibe siempre a tiempo las indicaciones
necesarias para realizar sus actividades y asi evitar
retrasos?

nunca

casi nunca
0% / 5%

algunas veces
40% siempre
55%

Fuente: Investigacion propia 2012

El tiempo es importante al momento de tomar decisiones y dar indicaciones,
dentro de las unidades operativas, debido a que puede agravarse los problemas,
aqui no es la excepcion ya que mas de la mitad de los encuestados indicé que
siempre las indicaciones se dan en tiempo, el 40% menciono que algunas veces

entran en tiempo y solo un 5 % dijo que nunca se recibe a tiempo las indicaciones.
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12.- i{Cree que es necesario tener un
puesto que supervisara lo
administrativo?

no
15%

si
85%

Fuente: Investigacion propia 2012

El objetivo de este estudio se enfoca a la creacién de un nuevo puesto, una vez
encuestados, el 85% de los encuestados menciond que si es necesario un puesto
que supervisara las unidades operativas y solo tres personas manifesté que no era
necesario el puesto. Esto nos muestra que si se necesita un puesto que supervise

la parte administrativa de las unidades operativas.
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13.- Aparte de las auditorias que se realizan por
parte de inventario, ¢{Cree que es importante
alguna auditoria administrativa que este
regulando la parte humana y se apoye con los

superiores?
no

5% _—

si
95%

Fuente: Investigacion propia 2012

Los encargados de las unidades, un 95% respondieron que si es necesario que
se monitoreara la parte administrativa, no unicamente la parte de inventarios y
costos, ya que la parte humana es muy importante en las empresas, solo una

persona que representa el 5% menciond que no es necesario.
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14.- ¢{Considera que las actividades que

realizan sus superiores, son las correctas

para un crecimiento personal y laboral?
éY por qué?

no
35%

si
65%

Fuente: Investigacion propia 2012

Los encargados y gerentes actuales tienen una moderada actividad para apoyar el
crecimiento de las personas, esto se vio reflejado en las encuestas, debido a que
65% de los encuestados, declaré que las actividades y supervisiones que realizan
los superiores, son de ayuda para el crecimiento personal y laboral. Sin embargo
el 35% dijo que no hay un crecimiento personal y laboral con las actividades de los

Sus superiores.
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15.- ¢Considera que existe suficiente
apoyo por parte de sus superiores?

no
40%

si
60%

Fuente: Investigacion propia 2012

Sin embargo, el apoyo que brindan los superiores y gerentes, si se refleja. Esto dio
como resultado que el 60% argumenté que si hay apoyo en las actividades y hacia
las personas y el 40% respondié que no hay apoyo suficiente. Esto nos muestra
que hay interés por parte de los gerentes y superiores de apoyo con los

subordinados.
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16.- ¢Hay disposicion por parte de sus
superiores para una retroalimentacion
adecuada?

no
25%

si
75%

Fuente: Investigacion propia 2012

La retroalimentacién es parte fundamental de una supervision y de una
comunicacién. En la empresa esta retroalimentacion se refleja en un 75% de las
ocasiones obteniendo una buena eficiencia y el 25% restante, declaro que no
existe ningun tipo de retroalimentacion al momento de dar un comunicado o

actividad.
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6.4 CONCLUSION

En esta investigacion se abordaron varios temas de suma importancia para
cualquier empresa en la actualidad. La comunicacién, que es una de las
actividades cotidianas y que debido a lo habitual y frecuente con que se realizan,
dejamos pasar muchos detalles que nos pueden provocar problemas, por falta de
atencion. De supervisibn, una de las principales actividades de los
administradores, lideres y gerentes de las empresas, aqui concluimos que si se
realizan la supervisiéon dentro de los restaurantes, constantemente y estos hacen
que se resuelvan los dilemas y problemas a tiempo ya que existe una buena

comunicacion y buenos canales para que fluya la informacién.

Cabe mencionar que debido a que es una franquicia de las marcas mas
importantes de comida rapida en el mundo, se proporcionan las herramientas,
informacion y apoyo para lograr altos estandares de calidad tanto en servicio al

cliente, productos y procesos administrativos.

En base a la creacion de un nuevo puesto la mayoria coinciden en que es
importante y seria favorable para los restaurantes que existiera el puesto que de
dedicara a supervisar los resultados de los restaurantes y que se analicen junto

con los encargados de las tiendas, para asi involucrarlos en sus resultados.

Varios de los encargados, comentaron al momento de aplicar las encuestas, que
parte fundamental del desarrollo de un negocio es la motivacién y una parte de las
actividades de los Recursos Humanos es estar al pendiente de la motivaciéon y

problemas con las personas, ya que ellas son el motor del crecimiento de una
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empresa, esa es la finalidad de un departamento de supervision y comunicaciéon

dentro de Operadora Cupatitzio S.A. de C.V.

En general las encuestas nos mostraron como se encuentra la empresa en la

actualidad y las areas de oportunidad con las que cuenta.
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PROPUESTA

Derivado de esta tesis, puede haber una serie de propuestas o una propuesta que

confirme en varios sentidos la importancia del Administrador de Empresas y su

intervencion dentro de las empresas o instituciones. Optaré por enumerar las

siguientes propuestas hacia la empresa.

1.

En relacion al nuevo puesto de supervision y auditoria administrativa se
propone la creacion del mismo, que tendra como funciones fundamentales
estar al pendiente del recurso humano, induciéndolo a su actividad,
motivandolo, aclarando sus dudas, revisando su avance en los resultados.
Que este nuevo puesto sirva como un generador de analisis a los gerentes
y encargados de los restaurantes para que sean la base de la preocupacion
por la competitividad y de esta manera estar en posibilidad de lograr
mejores resultados para la empresa.

Darles a conocer la importancia del uso de los materiales, equipos y
herramientas, informacion que en muchas ocasiones es tomada a la ligera y
provoca resultados inexactos e informaciéon incompleta o incorrecta que
lleva a decisiones a nivel administrativo y directivo que no estan dentro de
la realidad.

Sensibilizar al establecimiento de programas de motivacién y cumplimiento
de lo establecido por la empresa, la franquicia o los directores.

Ha quedado demostrado que la creacion de este puesto, permitira dar

seguimiento a las actividades y diversos programas con el personal a fin de
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lograr con mayor eficiencia y eficacia los resultados que la empresa

requiere.

A continuacion se presentara un analisis del puesto que se propone para la
empresa asi como un nuevo organigrama, en base a la informacion investigada en
esta tesis y los resultados obtenidos del estudio aplicado a los encargados de las

unidades operativas.

ANALISIS DEL PUESTO

PUESTO Supervision y Comunicacién

AREA Administrativa

DEPENDE DE Direccién General

REPORTA A Direccion General

SUBORDINADOS Ninguno

FUNCION BASICA Auditar y Supervisar los recursos humanos, asi como
comunicacion dentro y fuera de la empresa
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RESPONSABILIDADES

1.- Garantizar que las actividades realizadas en las
areas operativas sean las correctas en base al

reglamento.

2.- Realizar supervisiones en el area de recursos
humanos en base al reglamento del personal, asi
como garantizar un desarrollo personal de los

asociados.

3.- Certificar un seguimiento por parte de los
encargados de los restaurantes al delegarles funciones

o responsabilidades, al momento de la supervision.

4.- Emitir informacion sobre los resultados de las
auditorias, asi como de informacion importante para la

empresa.

5.- Impulsar el desarrollo personal de los encargados

de los restaurantes en base a motivacion e incentivos.

6.- Trabajar en conjunto con el departamento de
Recursos humanos y el Puesto de Auditoria para

hacer eficiente el recurso Humano de la empresa.

7.- Asegurar una comunicacion fluida, asertiva y eficaz

del area operativa al area administrativa y viceversa.
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8.- Trabajar en conjunto con el personal administrativo

y apoyar a los gerentes de Area y de Restaurante.

9.- Fijar objetivos y metas durante periodos semanales,
mensuales, bimestrales, semestrales y anuales para el
puesto de supervision y para los puestos a auditar y

supervisar.

10.- Colaborar con los objetivos generales de la

empresa.

CARACTERISTICAS

REQUERIDAS

Se necesitan personas muy responsables, que presten
atencion a los problemas que pueden surgir, asi como
una empatia con las situaciones que se presenten asi
como para tener bases (valores, ética, imparcialidad,
etc.) Y poder resolver los problemas que se

presenten.

Requisito importante para este puesto, la comprension
del negocio. Desde la parte operativa asi como desde

la parte Administrativa para formular un buen juicio.

Identidad con la cultura organizacional y los objetivos

generales de la empresa.
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Disponibilidad para trabajar fuera de la cuidad por uno

o varios dias, segun se requiera.

ESCOLARIDAD

Lic. Administracion, Contaduria, Recursos Humanos,

Psicologia.

EDAD De 25 a 40 ainos

SEXO Indistinto

ESTADO CIVIL Preferentemente Casado
EXPERIENCIA 2 afios

ORGANIGRAMA

(Ver segundo anexo)
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CONCLUSIONES

Con este trabajo tedrico practico he pretendido relacionar la teoria en sus
diferentes materias de la carrera de Administracion de empresas con mi plan de
carrera y que he tenido la fortuna de estar participando desde hace varios afos.
La intencidn de hacer patente que la administracion juega un papel fundamental
en las empresas y que los administradores contratados en cualquiera de las areas
y funciones de una empresa tienen un papel fundamental en la planeacién,
ejecucion, evaluacion. Elaborar programas de trabajo, darles seguimiento y
establecer mecanismos de evaluacion es lo que puede permitir que el profesional
de nuestra carrera juegue o siga jugando un papel de organizador, supervisor,
evaluador, motivador, que con una actitud propositiva y visionaria deje una huella

en la empresa en la que colabore.

Con esta investigacion y analizando los resultados del estudio realizado, concluyo
que es necesaria la creacidon del puesto de supervisidn y comunicacion para esta
empresa debido al tamafo y naturaleza de la misma, ademas que se tienen areas
de oportunidad, conflictos, malentendidos, realizar supervisiones constantes vy
sobretodo mejorar la comunicacién entre las areas administrativas y las operativas

para lograr los objetivos.

Agradezco finalmente la oportunidad que la empresa me ha permitido para realizar
este trabajo, asi como el apoyo brindado para adquirir la experiencia laboral y

profesional.
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