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INTRODUCCIÓN 
 

Patines hidráulicos 

Los patines hidráulicos se originaron debido a la necesidad que se abrió paso al 

desarrollo tecnológico que trajo la revolución Industrial. Desde esa época, las máquinas 

han estado sustituyendo las labores humanas en casi todas las tareas con el objetivo de 

facilitar la vida. Los patines hidráulicos tienen como uno de sus principales objetivos 

brindar servicios para el transporte vertical. 

 

Los patines hidráulicos son máquinas con una cantidad suficiente de resistencia que 

cuentan con un par de barras planas en la parte frontal, las cuales se encuentran unidas a 

través de una especie de mástil que ayudará a elevar las barras paralelas y así poder 

manipular las tarimas sobre las cuales se va a depositar el producto que se desee. Sin la 

ayuda de tales equipos de fácil maniobra sería muy difícil el desplazamiento de mercancía 

de un lugar a otro y requeriría del esfuerzo de varias personas para una carga pequeña. 

 

Estos equipos se utilizan en su mayor parte en almacenes y tiendas de autoservicio para 

el transporte de tarimas para poder acomodar las mercancías en los mostradores de 

producto, también son muy comunes en hoteles, fábricas, aeropuertos, hospitales y una 

amplia gama de edificios que requieran el transporte y acomodamiento de materiales. 

 

Para lograr estos objetivos, existen patines hidráulicos y montacargas con distintas 

capacidades para aguantar diferentes pesos por lo que hay una gran variedad de alturas, 

tamaños y modelos que facilitan las cargas. 

 

A diferencia del diseño de los montacargas, los patines hidráulicos tienen muchas más 

presentaciones así como medidas y capacidades de carga para distintos tipos de suelos, 

por ejemplo encontramos el patín standard, patín tijera, tarima española, de ruedas 

blancas, de desplazamiento lateral, galvanizado, mini, tipo batman, perfil bajo, los cuales 

se adaptarán a todas las necesidades del mercado. 
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Ruedas y Rodajas 

La rueda fue inventada en la antigua Mesopotamia alrededor del IV milenio A.C., como 

fecha de invención los expertos coinciden en fijar el año 3500 A.C. Su primer uso fue 

como especies de tornos, años después es que se descubre su uso en los medios de 
transporte. 

 

Una rueda es un objeto mecánico que tiene forma de disco y que se instala en un eje para 

que gire a su alrededor. Es posible estimar que cada rueda es una maquina simple o que 

las ruedas son una pieza más dentro de una máquina más compleja. 

 

Las necesidades del mercado han llevado a la fabricación de diversos tipos de materiales 

que puedan soportar las condiciones del ambiente, temperaturas, químicos e incluso 

humedad; éstas existen de diversos diámetros lo cual determinará con el tipo de material 

usado su capacidad de carga. 

 

Las rodajas están compuestas por una rueda y un soporte que permite a la rueda ser 

montada sobre una estructura que permite el libre desplazamiento, esta estructura puede 

ser fija o tener un mecanismo giratorio basado en un plato con balines, estas bases 

pueden encontrarse tanto en lamina troquelada, placa troquelada o acero inoxidable, 

éstas bases pueden ser usadas con cualquier tipo de rueda según la necesidad del 

usuario. 

 

Tanto los patines hidraulicos como las ruedas y rodajas son equipos de gran necesidad 

para el desplazamiento de materiales que hoy en día es utilizado tanto en el hogar como 

en la industria, de ese planteamiento y de la experiencia de su fundadora surge la idea de 

la creación de la empresa Patines y Rodajas, con el tiempo y el funcionamiento de la 

misma surge la necesidad de crear una estructura organizacional con la finalidad de 

definir las guías, parámetros y procedimientos para permitir a la empresa moverse hacia 

adelante y continuar creciendo. 

 

Para el desarrollo de la estructura organizacional de la empresa Patines y Rodajas la 

propuesta se divide en cuatro capítulos los cuales muestran lo siguiente: 

http://www.autoevolution.com/news/history-of-the-wheel-7334.html
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En el Capítulo I se muestra el planteamiento del problema en la empresa Patines y 

Rodajas, así como los objetivos generales y específicos, la justificación, pregunta de 

investigación y el tipo de investigación a realizar la cual nos dará la pauta para el 

desarrollo de la estructura organizacional. En este capítulo vemos el planteamiento de 

una investigación de campo basada en una encuesta a los integrantes de la empresa que 

nos permite determinar con urgencia la creación de una estructura organizacional. 

 

En el Capítulo II se presenta el marco teórico basándose en la definición de empresa, 

clasificación de la misma, tamaño de las empresas y las funciones de la organizacional 

información de la que se parte para la presentación de la empresa. 

 

En el Capítulo III se presenta a la empresa desde su nombre, giro, ubicación, distribución, 

historia y antecedentes, de igual forma se nos presenta su cultura organizacional así 

como su estructura orgánica sin dejar de mencionar sus políticas y objetivos, esto nos 

permite conocer mejor a la empresa; partiendo de esta información nos permite hacer el 

planteamiento para el diseño de la estructura organizacional. 

 

En el Capítulo IV de acuerdo a los resultados que arrojaron las encuestas presentadas en 

el Capítulo I se presenta la estructura organizacional que se requiere para la empresa 

dando pie a mostrarla gráficamente a través de un organigrama vertical donde define la 

estructura interna de la empresa dando lugar a la descripción y perfil de puestos que la 

integran. 

Una vez descritos el planteamiento, el tipo de empresa, el marco teórico, la determinación 

de la estructura organizacional llegamos a las conclusiones y recomendaciones a las que 

nos han llevado este proyecto. 

Finalmente se encontraran los documentos en los que se soporta el desarrollo de este 

proyecto, con la finalidad no solo de sustentarlo sino de que puedan tomarse como 

manuales para el desarrollo de los puestos descritos en dicha propuesta. 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPITULO 1.  PRESENTACIÓN DEL ESTUDIO 
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CAPITULO I  

1 PRESENTACION DEL ESTUDIO  
 

En el presente capitulo mostrare las metodología a utilizar en el diseño de la estructura 

organizacional para la empresa Patines y Rodajas.  

1.1 Planteamiento del problema  
 

En la empresa Patines y Rodajas se ha identificado que: 

 No se cuenta con una estructura organizacional definida 

 Una sola persona realiza todo el trabajo  

 No hay metas establecidas ni una planeación definida que permita el crecimiento 

de la empresa. 

 

1.2 Objetivo general y objetivos específicos 
 

1.2.1 Objetivo general  

 Diseñar la estructura organizacional para la empresa Patines y Rodajas, 

fortaleciendo el equipo de trabajo a conformar. 

 

1.2.1 Objetivos específicos 

 Diseñar el organigrama de la empresa 

 Elaborar la Descripción de Puestos que integraran el equipo de 

trabajo (estructura organizacional). 

 Elaborar manuales para los puestos que integran la estructura 

organizacional de la empresa. 
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1.3 Justificación  
 

Es necesaria la consolidación de un equipo de trabajo para la empresa de Patines y 

Rodajas para el logro de los objetivos fijados por la empresa, así como el crecimiento 

personal y profesional de cada uno de sus integrantes. 

 Que los nuevos integrantes de la empresa conozcan la estructura 

organizacional. 

 Que los nuevos integrantes de la empresa creen, en conjunto con la dirección, 

un ambiente de confianza y comunicación teniendo en claro los objetivos de la 

empresa. 

 

1.4 Pregunta de investigación 
 

¿Es necesario que la empresa Patines y Rodajas cuente con una estructura 

organizacional para un funcionamiento eficiente?  

 

1.5 Tipo de investigación 
 

En la presente investigación se recabará información a través un cuestionario y encuesta, 

que tendrá como objetivo identificar las funciones, objetivos y responsabilidades 

inherentes a cada uno de los  puestos de trabajo de la empresa Patines y Rodajas. 

ANEXO 1, ANEXO 2 

  

La investigación que se llevará a cabo será de campo y documental, se cuenta con toda la 

documentación que respalda ésta investigación donde se buscará plantear y justificar la 

necesidad de una estructura organizacional, se describirán las necesidades de la 

empresa a través de descripción y perfiles de puesto así como la realización de un 

organigrama como punto de partida de dicha estructura. 

 

 



1.5.1 Encuesta aplicada a trabajadores de la Empresa Patines y Rodajas 
Instrucciones:   
Lea cuidadosamente cada una de las preguntas escritas y marque con una equis (x) la 

respuesta de usted considere adecuada. 

DATOS PERSONALES 

Cargo: 

Departamento: 

Supervisor inmediato: 

1. ¿Qué grado de instrucción posee? 

   Posgrado                     Licenciatura  

   Preparatoria               Técnico  

   Educación Básica       Sin estudios  

2. ¿Ocupa usted el cargo por el cual fue contratado en la empresa “Patines y 
Rodajas”? 

       Sí                          No 

3. ¿Se le entreno previamente en la empresa para ocupar el cargo por el cual fue 
contratado? 

      Sí                            No 

4. ¿Se le informo oportunamente de las funciones y responsabilidades del cargo? 

      Sí                            No 

5. ¿Entendió usted cada una de las funciones y responsabilidades que le fueron 
asignadas? 

      Sí                            No 

6. ¿Considera usted adecuadas las tareas asignadas a su cargo? 

      Sí                            No 

7. ¿Entiende usted y está consciente del grado de responsabilidad a su cargo? 

      Sí                            No 

8. ¿Se considera usted capacitado para desempeñar su trabajo? 

      Sí                            No 

9. ¿Piensa usted que se desenvolverá mejor si ocupase otro puesto? 

     Sí                             No 
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10. Describa de manera clara y concisa las tareas y/o funciones principales del 
puesto, y en qué porcentaje dedica su tiempo a cada una de ellas: 

Respuesta:_______________________________________________________________

___________________________ 

_______________________________________________________ 

11 Describa de manera clara y concisa las tareas y/o funciones secundarias del 
puesto, y en qué porcentaje dedica su tiempo a las mismas: 

Respuesta:_______________________________________________________________

___________________________ 

_______________________________________________________ 

12 ¿Cómo considera la relación con su jefe? 

   Excelente             Satisfactoria            Regular          Poco Satisfactoria 

13 ¿Entiende usted cada una de las instrucciones dadas por su jefe? 

   Excelente             Satisfactoria            Regular         Poco Satisfactoria 

14 ¿Sigue usted un programa de actividades o las actividades que realiza son 
imprevistas de acuerdo a lo que necesiten en el día? 

        Sí                           No 

15 ¿Conoce y cumple las normas de la empresa  "Patines y Rodajas"? 

        Sí                           No 

16 ¿Cómo considera las condiciones de trabajo dentro de la empresa para el 
desempeño de sus funciones? 

   Excelente               Satisfactoria            Regular       Poco Satisfactoria 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

  12 
 

1.5.2 Entrevista aplicada al dueño y Gerente de la empresa. 

 

Instrucciones: 

Lea cuidadosamente cada una de las preguntas, responda de manera específica y 

justifique sus respuestas. 

 

1.- ¿La empresa tiene un organigrama escrito, conocido y acatado por toda la 

organización? 

 

 

2.- ¿Se establecen claramente las áreas de responsabilidad y autoridad? 

 

 

3.- ¿La empresa tiene políticas, manuales de procedimientos, descripción de cargos y 

funciones escritos, conocidos y acatados por toda la organización? 

 

 

4.-Número actual de empleados 

 

 

5.-¿Cómo está contratado el personal? 
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6.-Edad laboral promedio de la empresa 

 

 

 

1.5.3 Resultados de la Encuesta aplicada a empleados de la empresa Patines y 
Rodajas  
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CAPITULO 2.  MARCO TEÓRICO 
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CAPITULO II 

2 MARCO TEÓRICO  
 

2.1 Empresa  
El concepto de empresa es uno de los más usados en la actualidad: hablamos de trabajar 

en una empresa, de que vamos a la empresa, etc. Y sin embargo, es a la vez uno de los 

conceptos más difíciles, cuya exploración aún no está terminada, por hallarse en plena 

evolución. Pero a continuación mencionaré algunas de las definiciones que podemos 

encontrar: 

 Entidad que operando en forma organizada, utiliza sus conocimientos y recursos 

para elaborar productos o prestar servicios que se suministran a terceros, en la 

mayoría de los casos mediante lucro o ganancias1.  

 

 Unidad económico-social en donde a través del capital, el trabajo y la coordinación 

de recursos, se producen bienes y servicios para satisfacer las necesidades de la 

sociedad2 

 

 Unidad económica social en la que el capital, el trabajo y la dirección se coordinan 

para lograr una producción que responda a los requerimientos del medio humano 

en que la propia empresa actúa3. 

 

 Es un organismo formado por personas, bienes materiales, aspiraciones y 

realizaciones comunes para dar satisfacciones a su clientela4.  

 

 La empresa se la puede considerar como un sistema dentro del cual una persona 

o grupo de personas desarrollan un conjunto de actividades encaminadas a la 

producción y/o distribución de bienes y/o servicios, enmarcados en un objeto 

social determinado5. 

 
                                                           
1 (Rodríguez s.f.) 
2 (Galindo 2011) 
3 (Guzmán Valdivia 1963) 
4 (Thompson 2006) 
5 (Thompson 2006) 
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En base a los anteriores conceptos, podemos decir que: 

La empresa es una unidad económico-social dentro de la  cual una persona o grupo de 

personas utilizan sus conocimientos y recursos para  desarrollar un conjunto de 

actividades encaminadas a la producción y/o distribución de bienes y/o servicios, con el 

fin de lograr la satisfacción de la sociedad. 

2.1.1 Elementos que forman una empresa  
 

La empresa está formada, esencialmente, por tres clases de elementos: 

2.1.2 Bienes materiales.  
 

Ante todo integran la empresa sus edificios, las instalaciones que en éstos se realizan 

para adaptarlas a la labor productiva, la maquinaria que tiene por objeto multiplicar la 

capacidad productiva del trabajo humano, y los equipos. Es decir  todos aquellos 

instrumentos o herramientas  que complementan y aplican más al detalle  la acción de la 

maquinaria.  

Las materias primas. Son aquellas que han de salir transformadas en los productos: 

harina, azúcar, mantequilla, madera, etc. Las materias auxiliares, es decir, aquellas que 

aunque no forman parte del producto, son necesarias para la producción: combustibles, 

lubricante, etc.  

Los productos terminados, aunque normalmente se busca que se vendan lo más pronto 

posible que siempre habrá un stock a fin de poder satisfacer los pedidos o algún 

imprevisto. Puesto que son parte del capital deben considerarse parte de la empresa. 

Dinero: toda empresa necesita cierto efectivo: lo que  se tiene como disponible para 

pagos diarios, urgentes, etc. Pero además la empresa posee, como representación del 

valor de todos los bienes que antes se han  mencionado un "capital", constituido por 

valores, bienes, obligaciones, etc. 
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2.1.3 Capital humano. 
 

Son el elemento eminentemente activo en la empresa y, desde luego, el de máxima 

dignidad de la empresa: 

Existen ante todo obreros,  aquellos cuyo trabajo es predominantemente manual.  

También podemos encontrar a los supervisores, cuya misión fundamental es vigilar el 

cumplimiento exacto de los planes y órdenes señalados: su característica es quizá el 

predominio o igualdad de las funciones técnicas sobre las administrativas. 

Los técnicos, las personas que, con base en un conjunto de reglas o principios, buscan 

crear nuevos diseños de productos, sistemas administrativos, métodos, controles, etc. 

Altos ejecutivos, o sea, aquellos en quienes predomina la función administrativa sobre la 

técnica. 

Directores, cuya función básica es la de fijar los grandes objetivos y políticas, aprobar los 

planes más generales y revisar los resultados finales. 

2.1.4 Sistemas. 
 

Son las relaciones estables en que deben coordinarse las diversas cosas, las diversas 

personas, o éstas con aquéllas. Puede decirse que son los bienes inmateriales de la 

empresa: 

Existen sistemas de producción, tales como fórmulas, patentes, métodos, etc. 

Sistemas de ventas, como el autoservicio, la venta a domicilio. 

Existen además sistemas de organización y administración, consistentes en la forma 

como debe estar estructurada la empresa. Es decir, su separación de funciones, su 

número de niveles jerárquicos, el grado de centralización o descentralización, etc. 
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2.2 Clasificación de las empresas 
 

Existen numerosas diferencias entre unas empresas y otras. Sin embargo, según en qué 

aspecto nos fijemos, podemos clasificarlas de varias formas. Dichas empresas, además 

cuentan con funciones, funcionarios y aspectos disímiles, a continuación se presentan los 

tipos de empresas según sus ámbitos y su producción. 

 

2.2.1 Según la actividad  
Las empresas pueden clasificarse, de acuerdo con la actividad que desarrollen, en: 

Empresas del Sector Primario: También denominado extractivo, ya que el elemento 

básico de la actividad se obtiene directamente de la naturaleza por ejemplo agricultura, 

ganadería, caza y pesca. 

Empresas del Sector Secundario o Industrial: Se refiere a aquellas que realizan algún 

proceso de transformación de la materia prima. Abarca actividades tan diversas como la 

construcción, la óptica, la textil, etc. 

Empresas del Sector Terciario o de Servicios: Incluye a las empresas cuyo principal 

elemento es la capacidad humana para realizar trabajos físicos o intelectuales. 

Comprende también una gran variedad de empresas, como las de transporte, bancos, 

comercio, seguros, hotelería, asesorías, educación, restaurantes, etc.  

 

2.2.2 Según el giro 
 

Industriales. La actividad primordial de este tipo de empresas es la producción de bienes 

mediante la transformación de la materia o extracción de materias primas. Las industrias, 

a su vez, se clasifican en: 

Extractivas. Cuando se dedican a la explotación de recursos naturales, ya sea renovables 

o no renovables. Ejemplos de este tipo de empresas son las pesqueras, madereras, 

mineras, petroleras, etc. 
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Manufactureras: Son empresas que transforman la materia prima en productos 

terminados, y pueden ser: 

 

 De consumo final. Producen bienes que satisfacen de manera directa las necesidades 

del consumidor. Por ejemplo: prendas de vestir, muebles, alimentos, aparatos 

eléctricos, etc. 

 De producción. Estas satisfacen a las de consumo final. Ejemplo: maquinaria ligera, 

productos químicos, etc. 

 

Agropecuaria. Como su nombre lo indica su función es la explotación de la agricultura y la 

ganadería 

 

Comerciales. Son intermediarias entre productor y consumidor; su función primordial es 

la compra/venta de productos terminados. Pueden clasificarse en: 

 Mayoristas: Venden a gran escala o a grandes rasgos. 

 Minoristas (detallistas): Venden al por menor. 

 Comisionistas: Persona que realiza a su propio nombre negocios comerciales 

por cuenta de otro. 

 

Servicio. Son aquellas que brindan servicio a la comunidad que a su vez se clasifican en: 

 Transporte (autobuses, camiones, mudanzas, ferrocarriles, etc.) 

 Turismo (hoteles, restaurantes, centros nocturnos, etc.) 

 Instituciones Financieras. (bancos, financieras, hipotecarias, etc.) 

 Servicios Públicos Varios. (agua y drenaje, energía, gas, etc.) 

 Servicios Profesionales. (asesorías, despachos contables, jurídicos, administrativos, 

etc.) 

 Educación. (escuelas, academias, institutos, etc.) 

 Salud. (clínicas, hospitales, puestos de socorro, etc.) 

 Comunicación. (periódicos, tv, radio, telégrafos, telefonía, etc.) 
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2.2.3 Según su ámbito de actuación 
 

En función del ámbito geográfico en el que las empresas realizan su actividad, se pueden 

distinguir: 

Empresas locales o regionales: son aquellas empresas que venden sus productos o 

servicios dentro de una localidad determinada. 

Empresas nacionales: son aquellas empresas que actúan dentro de un solo país. 

Empresas internacionales: si su radio de actuación abarca a dos o más países. 

 

2.2.4 Según la procedencia de capital  

 

Empresa privada: si el capital está en manos de accionistas particulares  

Empresa pública: si el capital y el control está en manos del Estado 

Empresa mixta: si el capital o el control son de origen tanto estatal como privado o 

comunitario. 

 

2.2.5 Según su tamaño 

 

Por su tamaño las empresas se clasifican en: 

Microempresas aquella que tiene hasta 10 trabajadores como máximo, con ventas 

anuales hasta por $4 millones de pesos, tanto para empresas comerciales, industriales, o 

de servicios6. 

 

                                                           
6  Instituto Nacional de Estadística y Geografía, Censos económicos 2009 
http://www.inegi.org.mx/est/contenidos/espanol/proyectos/censos/ce2009/pdf/Mono_Micro_peque_mediana.pd
f, consultada marzo 2015 

 

http://www.inegi.org.mx/est/contenidos/espanol/proyectos/censos/ce2009/pdf/Mono_Micro_peque_mediana.pdf
http://www.inegi.org.mx/est/contenidos/espanol/proyectos/censos/ce2009/pdf/Mono_Micro_peque_mediana.pdf
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Se consideran pequeñas empresas para el sector comercial aquellas que tienen desde 11 

hasta 50 trabajadores, y ventas anuales desde $4.01 hasta $100 millones de pesos; y 

para las empresas industriales y de servicios cuando el número de trabajadores es de 11 

hasta 50, con ventas anuales desde $4.01 hasta $100 millones de pesos. 

Se considera mediana empresa a aquellas empresas comerciales y de servicios que 

tienen desde 31 hasta 100 trabajadores, con ventas anuales desde $100.01 hasta $250 

millones de pesos; y para las empresas industriales aquellas con 51 hasta 250 

trabajadores, con ventas anuales desde $100.01 hasta $250 millones de pesos. 

Finalmente se consideran grandes empresas a aquellas que tienen más de 250 

trabajadores y con ventas anuales mayores a $250 millones de pesos.  

 

2.3 Criterios a tomar en cuenta de acuerdo al tamaño de la organización. 
 

2.3.1 Criterio de mercadotecnia 
 

Una empresa puede ser pequeña o grande en razón del mercado que domina y abastece; 

por ejemplo: podemos pensar en empresas que sólo abastecen el mercado local; otras 

que controlan toda una región; otras que llegan a todo el mercado nacional, y otras que  

son conocidas y actúan en amplísimos mercados internacionales. En cada uno de estos 

casos, podrían distinguirse tres situaciones:  

 La empresa que está en los respectivos mercados pero de una forma 

minoritaria  

 Se encuentra en plena competencia con las similares a ella 

 De alguna manera  predomina en dichos mercados, o inclusive actúa en forma 

monopólica. Es obvio que los problemas en materia de mercado y ventas eran 

distintos en cada uno de los supuestos que se han mencionado. 
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2.3.2 Criterio de producción  
 

Por cuanto hace este aspecto, puede pensarse también en una amplia gama de tipos, que 

abarcan desde la empresa prácticamente artesanal , en la que el trabajo del hombre es 

decisivo,  y las  máquinas y equipos se reducen a unos cuantos instrumentos de trabajo; 

aquellas otras que, aun cuando están  bastante industrializadas, todavía ocupan gran 

cantidad de mano de obra, como ocurre, por ejemplo, con las muy antiguas; las empresas 

donde  la industrialización   es muy intensa y el número de trabajadores es relativamente 

bajo; y aquellas otras en donde predomina una  intensa técnica de automatización 

inclusive con aprovechamiento o utilización de una serie de procedimientos de 

retroalimentación, que hacen a la máquina prácticamente  regularse a sí misma. 

Es indiscutible que para los problemas de costo, calidad, posibilidad de abastecer 

mercados, etc., estos diversos supuestos influirán en forma distinta, determinando,  por lo 

mismo alguno aspectos también diversos. 

 

2.3.4 Criterios básicos en materia de personal 
 

El primer criterio nos habla sobre la posibilidad que los altos directivos tienen para 

conocer, tratar  y  resolver directamente sus problemas, a todo el personal de la empresa. 

Lo cual tiene gran importancia en el aspecto sociológico. 

En la pequeña empresa, lo característico a este respecto consiste en que el dueño o 

gerente conocen, o pueden conocer, a todos sus trabajadores; están en la posibilidad de 

identificarlos y  tratarlos con frecuencia. 

En la gran empresa, por el contrario resulta físicamente imposible que los altos directivos, 

que tienen que tomar las decisiones  fundamentales, puedan conocer a la inmensa 

mayoría de su personal en razón de su número; probablemente no tienen la posibilidad 

siquiera de conocer su nombre y quizá, ni siquiera muchos empleados conozcan 

personalmente a esos altos directivos; para ellos la empresa se identifica con sus jefes 

inmediatos. Llegando al grado de desconocer en ocasiones las actividades  a las que la 

empresa se dedica. 
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El segundo criterio fundamental radica en que en la pequeña empresa, los problemas 

técnicos de producción, de ventas, de finanzas, etc, son de tal manera, elementales, y tan 

reducidos en número, que, de hecho el dueño o gerente puede resolverlos todos. La 

necesidad de técnicos y especialistas es  por lo mismo muy reducida. 

En la gran empresa, por el contrario, la complejidad es de tal naturaleza, que sería 

materialmente imposible que un alto ejecutivo o directivo estuviera en la posibilidad de 

conocer las diversas técnicas empleadas para la producción de bienes o servicios, la 

utilización de los múltiples sistemas, etc., y, por ello, tiene que emplear un gran número de 

técnicos a quienes él, sólo coordina, pero que son los que habrán de tomar la mayor parte 

de las decisiones concretas, aunque dentro de los objetivos y políticas generales. Es por 

eso que en este tipo de empresas, es donde la función administrativa se depura, ya que el 

gerente, director, etc., reduce su papel a una coordinación mucho más científica, 

eliminándose de su actuación funciones directamente productivas, comerciales, etc. 

El tercer criterio. Consecuencia directa de los dos anteriores, radica en que, en la 

pequeña empresa, la centralización, es, no sólo posible, sino en cierto sentido necesaria ; 

en cambio, en la gran empresa, la descentralización es del mismo modo necesaria y 

natural, para que la empresa sea eficiente, ya que la falta de conocimiento de las diversas 

técnicas la dificultad o imposibilidad de conocer adecuadamente a las personas y 

situaciones en los niveles de operación, la necesidad de no retardar decisiones que 

tendrían que ascender en línea jerárquica y después descender en resolución, etc., 

implican una ineludible necesidad de delegar. 

Con base en lo anterior podríamos señalar algunas características de las empresas micro, 

pequeña, mediana y grande, en cuanto a personal y complejidad en organización.   En 

cuanto a personal  debemos  señalar un primer grupo, las micro empresas aquellas en las 

cuales el dueño es ayudado por unas cuantas personas, a las que directamente controla, 

sin necesidad de jefes intermedios, siendo en muchas ocasiones familiares suyos. Estas 

personas, ordinariamente no pasará de 10 personas. 

 

La pequeña empresa podría, considerarse aquella que tiene un número aproximado de 50 

trabajadores, lo cual implica casi necesariamente, establecer por lo menos un nivel de 

jefes intermedios.  
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La empresa grande en México, sería aquella que puede tener un número 

aproximadamente como mínimo de 250 trabajadores, sin embargo un límite máximo es 

prácticamente imposible de fijar en cuanto al  número de personal, pero debemos 

reconocer que existen en aquellas que se pueden considerar como los gigante 

industriales, con varios cientos de miles de trabajadores, tales como Bimbo, General 

Motors,  Ford, Volkswagen,  etc. 

 

La empresa mediana quedaría, por consiguiente, entre los 100 y 250 trabajadores.  Como 

hemos visto, una de las características de esta empresa es quizá, el que combina varios 

aspectos tanto de las pequeñas como de las grandes empresas. 

 

2.4 La organización como función 7 
 

La organización se define según Robbins como: “el proceso que consiste en crear la 

estructura de una organización”. De tal forma que Organizar como etapa del  proceso 

administrativo diseña la estructura, asigna y agrupa funciones, líneas de mando, 

comunicación, se delimitan las áreas, se definen los puestos dota de autoridad, 

responsabilidad y niveles jerárquicos así como distribuir las áreas de trabajo 

estratégicamente con el objetivo de implementar objetivos y procedimientos que den a la 

empresa una ventaja competitiva. 

La organización formal es la estructura diseñada por la empresa, que está compuesta por 

áreas funcionales, puestos, niveles jerárquicos, líneas de autoridad, líneas de 

comunicación y funciones. Cabe mencionar que la representación gráfica de la 

organización formal es el organigrama. 

Dentro de las empresas también existen las áreas informales que son grupos que se 

crean por la convivencia diaria y afinidad entre los empleados; este grupo no está 

representado en el organigrama pues existe paralela y dentro de la organización formal, la 

organización informal puede motivar el logro de los objetivos de la empresa o en su caso 

distraer el esfuerzo humano. 

                                                           
7
 Robbins, Stephen P., Coulter Mary. 2009. Administración (9a ed. ) México, Editorial Pearson 
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2.5 Elementos básicos de la organización 

 

En el inicio del proceso de organizar la empresa mediante una estructura orgánica que le 

permita alcanzar los objetivos es importante saber que uno de los elementos básicos de la 

organización es la división de trabajo. 

La división de trabajo es de orden natural pues tiene como objeto producir más y mejor 

con el mismo esfuerzo, permite reducir el número de objetos sobre los cuales deben 

recaer la atención y el esfuerzo.  

La especialización se logra a través de la división del trabajo ya que permite obtener una 

competencia especializada del trabajo que se está realizando, es importante para lograr la 

especialización la adquisición de conocimientos teóricos y prácticos. 

Como consecuencia de la división de trabajo, la especialización puede llegar a ser una 

ventaja competitiva disminuyendo el costo y el tiempo en realizar las actividades, cuando 

el trabajador pierde la visión sistemática puede traer la automatización y falta de 

motivación lo que repercute en la efectividad de su trabajo. 

 

2.5.1 El diseño organizacional 8 
 

El diseño organizacional, de acuerdo a la definición establecida por Richard Draft es 

conjunto de medios que maneja la organización con el objeto de dividir el trabajo en 

diferentes tareas y lograr la coordinación efectiva de las mismas. 

De esta manera, puede realizarse el esfuerzo coordinado que lleve a la obtención de 

objetivos, definiendo las relaciones y aspectos más o menos estables de la organización. 

En la estructura, las partes están integradas, es decir que se relacionan de tal forma que 

un cambio en uno de los elementos componentes afecta y genera cambios en los demás 

elementos, en las relaciones entre los mismos y en la conducta de toda la organización.  

                                                           
8 DAFT, Richard, Teoría y Diseño Organizacional, 6° ed., México, Thomson Soluciones empresariales, 2000, 
699 pp 
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A través del diseño de la estructura de la organización se busca el logro de un adecuado 

grado de eficacia y eficiencia de la organización. 

2.5.2 Estudio Organizacional 9 

 

De acuerdo a la definición establecida por Harold Koontz y Heinz Weihrich el estudio 

organizacional es un estudio de Organización es la aplicación de métodos y técnicas para 

diseñar estructuras organizativas, eficaces y racionales, mediante el uso efectivo y 

económico de los recursos humanos necesarios para el cumplimiento de las funciones de 

planificación, ejecución y control, propias de cualquier núcleo organizativo. En los estudios 

de estructuras organizativas están involucrados importantes condiciones de tipo humano, 

debido a esto en los problemas de estructuras es importante tratarlos con una 

metodología adecuada en los cuales se sigan unos procedimientos adecuados de análisis 

y síntesis. 

El establecimiento de una estructura organizativa, ya sea en una empresa por crear o en 

una unidad estructural en funcionamiento, es un problema que induce a realizar un 

estudio de organización. 

Cuando una empresa presenta problemas en alcanzar sus objetivos o se perciben 

dificultades en el desempeño diario de las actividades es necesario revisar su forma de 

funcionamiento y en especial la estructura organizativa que pose. 

Los problemas que pueden dar aviso a la necesidad de un estudio de organización son 

muchos, destacan la duplicidad de funciones, conflictos entre el personal, incumplimiento 

de las metas y los objetivos planteados, dificultades para el control de gestión. También 

puede ser necesario un estudio de organización por necesidades de crecimiento de la 

empresa o por cambios en su misión dada las nuevas exigencias del entorno. 

Para dar respuesta a los diversos problemas que se presentan en la organización pueden 

realizarse estudios para: 

 Adecuarse al proceso productivo. 

 Adecuarse a los procesos especializados 

                                                           
9Koontz, Harold, y Weihrich, Heinz. (2004). Administración; una perspectiva global. (7ª ed.) México: McGraw-
Hill. 
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 Garantizar una carga o distribución normal del trabajo. 

 Garantizar una mejor función administrativa de dirección, coordinación, 

planificación y control de gestión. 

 Reducir costos y lograr mejor empleo, productividad y efectividad en el uso de 

los recursos. 

 Mejorar el aprovechamiento de una infraestructura técnica o administrativa en 

beneficio de otras áreas, evitando así la duplicidad. 

 Adecuarse a las políticas o estrategias de la empresa. 

 Mejorar los métodos. 

 Obedecer a planes organizacionales. 

 

2.5.3 Estructura organizacional10 
 

De acuerdo a la definición establecida por Richar Hall se define Estructura organizacional 

como el marco en el que la organización define como se dividen las tareas, la forma como 

se movilizan los recursos y como se coordinan los departamentos. 

 

La estructura orgánica se representa con un listado de tareas, puestos y niveles 

jerárquicos de una empresa. La representación gráfica de lo antes citado es el 

Organigrama pues  es la estructura orgánica de una empresa; expresa y transmite la 

composición de una organización; señala la vinculación entre las áreas, los niveles 

jerárquicos, las líneas de autoridad, comunicación y tramo de control. 

Una estructura orgánica facilitará el liderazgo para guiar al personal al logro de los 

objetivos. 

La estructura funcional es aquella estructura que se establece a partir de las funciones 

que se realizan en la empresa, cada una forma un área a la cual se le asignan funciones 

de la misma naturaleza. 

 

                                                           
10 Richard Hall,Organización, estructura y proceso, p. 52. 
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2.5.4 Los Organigramas 11 
 

De acuerdo a las definiciones establecidas por Franklin Fincowsky y Enrique B se 

entiende por organigrama a la representación gráfica de la organización de una entidad, 

empresa o actividad. A partir de este se puede presentar información general sobre las 

características de la empresa así como también realizar un análisis de su estructura 

organizacional. 

2.5.4.1  Tipos de organigramas12 
 

 Según su objeto.- estructural, funcional especial 

 Según su área.- general y departamental 

 Según su contenido.- esquemático y analítico 

 Por su naturaleza 

 Microadministrativos - corresponden a una sola organización 

 Macroadministrativos - involucran a más de una organización 

 Mesoadministrativos - contemplan a todo un sector administrativo 

 Por su ámbito 

 Generales – contemplan información representativa hasta ciertos niveles 

jerárquicos 

 Específicos – muestran la estructura de una unidad administrativa 

 Por su contenido – integrales, funcionales, de puestos, plazas y unidades 

 Por su presentación – verticales, horizontales, mixtos y de bloque 

 

La forma en que se pueden representar los organigramas son: 

 Verticales – es la forma común de un organigrama, se comienza con los niveles de 

mayor jerarquía hasta descender a los niveles inferiores 

                                                           
11 Franklin Fincowsky, Enrique B. (2009). Organización de Empresas. (3ª ed.) México: McGraw-Hill. 
12  El organigrama en la empresa, http://www.emprendepyme.net/el-organigrama-en-la-empresa.html 
consultada junio 2015  

http://www.emprendepyme.net/el-organigrama-en-la-empresa.html
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 Horizontales – los niveles jerárquicos comienzan representándose de izquierda el 

nivel máximo jerárquico y a la derecha los niveles inferiores 

 
 

 

 

 Circulares – los niveles jerárquicos quedan representados desde el centro hacia 

afuera. 
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 Mixto – es la combinación de un organigrama vertical con un horizontal. 
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 Bloque – es una variante del organigrama vertical, integran un mayor número de 

unidades en espacios reducidos. 

 

 

2.5.5 Cultura organizacional13 
 

De acuerdo a las definiciones establecidas por Franklin Fincowsky y Enrique B la cultura 

organizacional de una empresa está formada por la filosofía, el conjunto de valores, 

creencias que comparten los miembros de una empresa y que diferencia a los miembros 

de las demás empresas. Se espera una forma de comportamiento al realizar las 

funciones, en las relaciones de autoridad y en la responsabilidad asumida por los 

trabajadores. 

La cultura cumple dos funciones fundamentales: 

Integración interna 

Integra los miembros para que sepan cómo relacionarse, desarrollando una identidad 

colectiva. 

Adaptación externa 

Ayuda a la organización a adaptarse al entorno externo14. 

                                                           
13 Franklin Fincowsky, Enrique B. (2009). Organización de Empresas. (3ª ed.) México: McGraw-Hill. 
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2.6 El proceso administrativo    
 

El proceso administrativo es el conjunto de pasos o etapas necesarias que llevan a cabo 

los administradores o gerentes para alcanzar un objetivo. 

El proceso administrativo consta de dos fases 

 Mecánica o estructural 

 Planeación 

 Organización 

 Dinámica u operativa 

 Dirección 

 Control 

 

Fase mecánica 
Establece lo que debe hacerse. 

Planeación – propósitos, planes, objetivos, estrategias, políticas, programas, 

presupuestos y procedimientos 

Organización (actividades).- organigramas, recursos, funciones, división del trabajo, 

jerarquización, departamentalización, descripción de funciones y coordinación. 

 

Fase dinámica 
Es la parte operativa de la administración. 

Dirección.- verifica que se realicen las tareas establecidas apoyándose de la supervisión, 

liderazgo, comunicación, motivación, toma de decisiones e integración. Control.- dirá que 

y como se realizó, permitirá hacer comparaciones y correcciones (basado en medición, 

retroalimentación y corrección). 

 

El proceso administrativo está compuesto de los siguientes elementos: 

 Planeación.- establece metas y objetivos, es decir, las acciones a seguir. 

Responde a las preguntas ¿qué se quiere hacer? ¿con qué? 

                                                                                                                                                                                 
14  Portafolio digital (2010) Cultura Organizacional, blog consultado 
en:http://portafoliodigitalrelacioneslaborales.bligoo.cl/content/view/804808/Cultura-
Organizacional.html#content-top,  consultada abril 2015 
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 Organización.- es ordenar y distribuir el trabajo de manera estructurada y 

sistematizada para alcanzar los objetivos, Responde a la pregunta ¿cómo se va a 

hacer? 

 Dirección.- su objetivo es que los miembros de la organización realicen las tareas 

con voluntad y gusto para el logro de los objetivos. Responde a la pregunta ¿cómo 

se está haciendo? 

 Control.- compara los resultados con lo planeado para verificar que las 

actividades se llevaron de acuerdo con el plan establecido. Responde a la 

pregunta ¿cómo se ha realizado? 

 

2.6.1 Enfoques del proceso administrativo 
 

Enfoque técnico 
Centra el interés de la práctica administrativa en principios de eficiencia, instrumentos, 

procedimientos y reglas que permitan aumentar la productividad de la empresa. 

 

Enfoque humano 
No basta con que haya una fase de dirección, sino también es importante centrar los 

esfuerzos de la administración para obtener la gente idónea y confiable que permita lograr 

un equilibrio entre los recursos, los resultados y el desarrollo de los individuos de una 

empresa. 

 

Enfoque social 
Proceso social que tiene como finalidad planear, determinar, clasificar y evaluar todas las 

actividades organizacionales. 

 

2.6.2 Elementos del proceso administrativo según varios autores  
 

 Henry Fayol 
 Previsión.– planeación.- visualizar el futuro y hacer programa de acción 

 Organización.- construir el organismo material y social de la empresa 

 Dirección.– coordinación.- guiar y orientar al personal, ligar, unir y 

armonizar los esfuerzos colectivos. 
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 Control.- verifica que las reglas establecidas y las órdenes dadas sean 

cumplidas. 

 
 Harol Koontz 

Define el proceso como un enfoque operacional generado para desarrollar la 

ciencia y la teoría con aplicación práctica en la administración y los elementos que 

lo integran son. 

 Planeación 

 Organización 

 Integración 

 Dirección 

 Control 

  

 
 George R. Terry 

Define el proceso administrativo como el núcleo esencial de la administración, son 

los medios por los cuales administra un gerente y los elementos que lo integran 

son: 

 Planeación 

 Organización 

 Ejecución 

 Control 

 

 David R. Hampton 
Define el proceso administrativo como un proceso gerencial que cuando se ejecuta 

debidamente, favorece la eficacia y eficiencia de la organización y señala como 

sus elementos:  

 Planeación 

 Organización 

 Dirección 

 Control 
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 James A. F. Stoner 
Define el proceso administrativo como una serie de partes separadas o funciones 

que constituyen un proceso total y sus elementos son: 

 Planeación 

 Organización 

 Dirección 

 Control 

 

 Stephen P. Robbins 
Define el proceso administrativo como un proceso en el cual todos los gerentes o 

administradores  deben realizar diversas actividades interrelacionadas para 

alcanzar los objetos deseados. 

 Planeación 

 Organización 

 Dirección 

 Control 

 
 Agustín Reyes Ponce  

Define al proceso administrativo como  un conjunto inseparable, en el que cada 

parte, cada acto, cada etapa, tiene que estar indisolublemente única con las 

demás y que, además, se dan de suyo simultáneamente. Por lo tanto seccionar el 

proceso administrativo es prácticamente imposible e irreal. 

Por tanto, consiste en fijar el curso concreto de acción que ha de seguirse, 

estableciendo los principios que habrán de orientarlo, la secuencia de operaciones 

para realizarlo, la determinación de tiempo y números necesarios para su 

realización. 

Su modelo responde preguntas concretas: 

¿Qué puede hacerse? 

¿Qué se va a hacer? 

¿Cómo se va a hacer? 

¿Con que se va a hacer? 

¿Se ha hecho? 

¿Cómo se ha realizado? 

 Previsión 
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 Planeación 

 Organización 

 Integración 

 Dirección 

 Control 

 

 José Antonio Fernández Arena 
Define el proceso administrativo como un proceso racional de trabajo en donde se 

debe tomar en cuenta tres aspectos fundamentales: pensar lo que se va a hacer, 

llevarlo a la práctica, medir y comparar resultados. 

 Planeación 

 Implementación 

 Control 

 
 Francisco Laris Casillas 

Define el proceso administrativo como la administración en marcha. Considera 

todas las etapas dinámicas, pues la administración siempre está en constante 

movimiento. 

 Planeación 

 Organización 

 Integración 

 Dirección 

 Control 

 

 Sergio Hernández Rodríguez 
 Previsión 

 Planeación 

 Organización 

 Integración 

 Dirección 

 Control 

 
 Jorge Barajas Medina 

 Planeación 
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 Organización 

 Integración 

 Dirección 

 Control 

 

Considerando las aportaciones de los autores antes mencionados puedo decir que el 

proceso administrativo es el núcleo esencial que favorece el proceso gerencial y 

administrativo de manera eficaz y especifica de acción, es decir, los pasos a través de los 

cuales se ejerce la Administración.  
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CAPITULO III  PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA 
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CAPITULO III 

3 PRESENTACION DE LA EMPRESA  
 

3.1 Nombre de la empresa:  
Patines y Rodajas 

3.2 Giro de la empresa:  
Compra venta de equipos para el manejo de materiales 

3.3 Historia / antecedentes  
Patines y Rodajas inicia en abril del 2007 cuando Isabel Montserrat Gámez Mogollón se 

queda sin trabajo y decide emprender un negocio de comercialización de patines 

hidráulicos, ruedas y rodajas en la Ciudad de Puebla, después de un tiempo de labor en la 

presentación de la pyme se decidió crear una página de Internet que le diera mayor 

presencia y respaldo a los productos que se estaban ofreciendo, en ese momento 

empezó a haber un mayor número de llamadas en la Ciudad de México solicitando los 

productos y concretándose en ventas, de tal manera que, Puebla facturaba el 10% de la 

facturación total de la Ciudad de México razón por la cual se decidió mudarse en agosto 

del mismo año a la Ciudad de México. 

Operando en la Ciudad de México Patines y Rodajas contó con un equipo de trabajo 

formado por un vendedor, una secretaria, un chofer y un gerente que hicieron un buen 

equipo de trabajo generando buenas utilidades. 

En el 2013 el vendedor principal decidió retirarse de la empresa, las ventas empezaron a 

decrecer y fue imposible continuar pagando una secretaria, motivo por el cual el equipo de 

trabajo con el que se disponía se perdió. 
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3.2 Cultura Organizacional  

3.2.1 Misión  
 

Somos una empresa dedicada a la distribución de ruedas, rodajas y patines hidráulicos de 

una manera eficiente, a un precio justo, brindando asesoría a nuestros clientes que nos 

permita conocer a detalle sus necesidades en cuanto a equipos para el manejo de 

materiales, proporcionándoles la información más detallada para la satisfacción de sus 

necesidades 

 

3.2.2 Visión  
 

Lograr y mantener el liderazgo en el mercado de Equipos para manejos de materiales; 

brindarle a nuestros clientes soluciones seguras y rápidas con el menor costo y mayor 

beneficio; garantizando la rentabilidad de la Empresa y asegurando su futuro. 

 

3.2.3 Valores  
 

Trabajo en equipo. Compartir conocimientos, experiencias y esfuerzo, aportando lo 

mejor de cada uno y asumiendo responsabilidades para la consecución de un objetivo 

común. 

Calidad. Máxima calidad en los productos suministrados como fortaleza de la empresa. 

Profesionalismo. Todo lo que hacemos lo hagamos bien con conciencia, reconociendo 

los límites del saber. 

Eficiencia. Permitir una relación óptima entre los insumos y los resultados, logrando los 

mejores resultados con los recursos adecuados. 

Servicio.  Fortalecer la relación que existe entre la empresa y el cliente cubriendo la 

expectativa del cliente y su satisfacción. 
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Servicio al cliente. Proporcionar el servicio  al cliente usuario, beneficiario con  una  

atención personalizada, con la mayor agilidad y compromiso por cumplir lo prometido 

Respeto.  Se debe manifestar al equipo de trabajo, clientes y proveedores. 

Seriedad. Tomar con discreción y responsabilidad los convenios acordados con el cliente 

así como la información que este nos proporciona. 

Puntualidad.- cumplir en tiempo y forma los convenios establecidos con el cliente  

Cumplimiento.- Tener clientes satisfechos para que sean cautivos e incluso generar 

nuevos clientes basados en las recomendaciones. 

Compañerismo.- Realizar un trabajo en común hacia un mismo objetivo respetándose y 

respetando a cada uno de los integrantes del equipo de trabajo. 

Responsabilidad. Cumplir con las obligaciones contraídas con el cliente para fortalecer la 

imagen de la empresa con el cliente. 

 

3.3 Estructura Orgánica  
 

La empresa Patines y Rodajas no cuentan con una estructura orgánica definida, de 

manera formal. Misma que se pretende definir con la presentación de este proyecto.   

 

3.4 Objetivos y Políticas de la empresa Patines y Rodajas  

Políticas Generales 

1. Toda contratación de personal estará basado en el Perfil y Descripción de puesto, 

pasando por la autorización de la Gerencia. 

2. Horario de trabajo es de lunes a viernes de 9:00 a 18:00 con un horario de comida 

de 14:00 a 16:00 hrs. 

3. En caso de que la Gerencia General así lo decida, se concederán vacaciones para 

todo el personal durante la última semana laboral de Diciembre a cuenta de 

vacaciones. 
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4. Deberán evitarse duplicidad de funciones, cada proceso deberá contar con un 

responsable. 

5. Es responsabilidad de la gerencia informar a sus colaboradores sobre las 

Políticas, Reglamentos, Procesos y Estructura de la empresa. 

6. Uso de vestimenta formal, exclusivamente el Chofer – Repartidor vestirá con 

camisa proporcionada por la empresa con el logo de Patines y Rodajas 

7. Restringir el uso del Internet así como limitar el envío y recepción de correos 

electrónicos personales. 

8. Restringir el uso del celular en horas laborales así como el envío y la recepción de 

mensajes instantáneos o de voz 

9. Se limita al trabajador el realizar dos trabajos simultáneos o con un competidor con 

la finalidad de impedir la divulgación de información confidencial. 

10. Queda estrictamente prohibido el uso de sustancias toxicas en horarios laborales. 

11. Proteger la información, regular el acceso a la misma y establecer el nivel de 

confidencialidad haciendo responsable de su mal uso a quien la maneja 

asegurándose de que ésta no caiga en manos de nuestra competencia y personas 

ajenas, además de garantizar el uso exclusivo de la misma para la empresa. 

12. Los empleados deberán firmar un acuerdo de confidencialidad así como los 

contratos deberán incluir una cláusula de confidencialidad. 

 

Políticas de venta 

1. Los precios mostrados son válidos únicamente para la venta por Internet.  

2. A partir del momento en que recibimos su pedido en nuestra tienda virtual, cuenta 

con 4 días para realizar su pago, si este fuese por Transferencia Interbancaria o 

Depósito. 

3. Si su pago es por Transferencia Interbancaria o Depósito favor de notificar el 

mismo al fax (01-55) 1517-8923 o al correo ventas@patinesyrodajas.com  

4. Todos los pedidos serán atendidos de acuerdo al orden en que sean recibidos.  

5. Toda cancelación generará un cargo del 20% del total del pedido.  

6. Los precios de todos nuestros productos están expresados en moneda nacional 

(pesos mexicanos)  

7. Los precios están sujetos a cambio sin previo aviso.  

8. Los precios incluyen I. V. A. 
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Política entrega de equipos 

1. Para entrega de equipos es necesario que el pago de los mismos esté en firme en 

nuestras Cuentas Bancarias.  

2. Las entregas se programan de uno a tres días hábiles después de aparecer en 

firme el pago de los equipos. 

3. Los días de entrega están considerados de Lunes a Jueves.  

4. Las entregas correspondientes al área metropolitana del Distrito Federal y el 

Estado de México serán limitadas dentro del Anillo Periférico; las compras 

mayores a un importe de $4,000.00 son sin cargo alguno, menor a este importe el 

cargo por flete será de $100.00 más IVA  

5. Específicamente para clientes ubicados en el Estado de México es necesario tener 

conocimiento sobre su ubicación para coordinar la forma de entrega, el medio por 

el cual será entregado y si tiene un costo adicional.  

6. Las compras foráneas serán entregadas sin costo adicional al Transporte de 

Carga de la preferencia del cliente, en caso contrario podemos sugerirle alguna.  

7. En caso de que los equipos sean enviados a través de Transportes de Carga el 

flete será pagado por el cliente. 

 

 

Objetivos 

 Incrementar las ventas a un 20% en relación al año anterior.  ANEXO 15 

 Elevar la rentabilidad en un 10% con respecto al año anterior. 

 Disminuir la rotación de un 15% a un 0% anual. 
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3.5 Localización de la planta  
 

La empresa Patines y Rodajas se encuentra instalada en:  

Calle Toltecas #25 Int. 35 

Col. Los Reyes Coyoacán 

Delegación Coyoacán 

México, D. F. 

CP 04330 
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3.6 Distribución de la planta  
 

 

 

 

 

Para lograr una mejor coordinación entre las actividades de la organización se tiene esta 

distribución física para que de manera eficiente cada puesto tenga su área física,  y el 

ambiente de trabajo sea más agradable. 

 

 

  

OFICINA

RECEPCION

BAÑO

RECEPCION BAÑO

ACCESO ACCESO Y SALIDA

DE EMERGENCIA
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CAPITULO 4.  PROPUESTA 

DISEÑO DE  LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA “PATINES Y 
RODAJAS” 
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CAPITULO IV 

4 DISEÑO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA PATINES 
Y RODAJAS   

 

De acuerdo a los resultados obtenidos a través  de la investigación de campo, donde se 

realizó una entrevista al dueño de la empresa y se aplicó un cuestionario a los empleados 

que la integran, se determinó la necesidad de diseñar  una estructura organizacional, por 

lo que  se realiza la siguiente propuesta de estructura organizacional para la empresa 

Patines y Rodajas. 

 

4.1 Estructura organizacional 15  
 

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada al personal actual de la 

empresa Patines y Rodajas, se requiere de los siguientes puestos para integrar la 

Estructura Organizacional.  

 

1. Gerente General 

2. Vendedor 

3. Comprador 

4. Contador 

5. Informático 

6. Asistente de Gerencia 

7. Chofer 

Dichos puestos deberán estar representados gráficamente en un Organigrama de tipo 

vertical.  

                                                           
15

 Desarrollo organizacional (2008), blog consultado en http://desarrolloorganizacional-

iutval.blogspot.com/2008/06/desarrollo-organizacional-postgrado.html, consultada abril 2015 

http://desarrolloorganizacional-iutval.blogspot.com/2008/06/desarrollo-organizacional-postgrado.html
http://desarrolloorganizacional-iutval.blogspot.com/2008/06/desarrollo-organizacional-postgrado.html
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4.2 Organigrama de la empresa16: Patines y Rodajas  
 

 

En la  empresa Patines y Rodajas: 

 Existe una Gerencia la cual se encarga de dirigir y coordinar el funcionamiento de 

la empresa. 

 En los mandos medios contamos con un departamento de Ventas y Compras 

 En los mandos operativos se cuenta con una Secretaria y un Chofer. 

 La empresa cuenta con un Staff debido a que los servicios de Contabilidad así 

como los de Sistemas son cubiertos por despachos externos17. 

 

 

                                                           
16

 Desarrollo Organizacional (2008), http://grupo15rh.blogspot.com/2008/11/como-bien-sabemos-todo-gira-en-torno-

al.html, consultada abril 2015 
17

 Estructura Organizacional, Gabriela Hutt y M. Belen Marmiroli, http://www.monografias.com/trabajos-
pdf/estructura-organizacional/estructura-organizacional.pdf, consultada marzo 2015 
 

http://grupo15rh.blogspot.com/2008/11/como-bien-sabemos-todo-gira-en-torno-al.html
http://grupo15rh.blogspot.com/2008/11/como-bien-sabemos-todo-gira-en-torno-al.html
http://www.monografias.com/trabajos-pdf/estructura-organizacional/estructura-organizacional.pdf
http://www.monografias.com/trabajos-pdf/estructura-organizacional/estructura-organizacional.pdf
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4.3 Descripción de puestos que integran la Empresa Patines y Rodajas 

 

 
 

 

 

DESCRIPCION DEL 

PUESTO 

 

   

 

PUESTO: 

4.3.1  GERENTE GENERAL 
 

PUESTO AL QUE REPORTA DIRECTAMENTE: 

No aplica 

 

PERSONAL A SU CARGO:  

 Vendedor 

 Contador 

 Informático 

 Asistente de Gerencia 

 Chofer - Repartidor 

 

DESCRIPCION DEL PUESTO:  

Planear, organizar, dirigir y controlar el correcto funcionamiento de la empresa, el 

desarrollo de proyectos y el logro de objetivos estratégicos en cumplimiento de la misión 

institucional. 

 

OJETIVOS DEL PUESTO: 

 Celebrar y autorizar contratos, inversiones y gastos para la empresa 

 Coordinar y controlar el uso adecuado de los recursos materiales de la empresa 

 Cumplir y hacer que se cumplan los reglamentos de la empresa 

 Incrementar la productividad 

 Representar a la empresa 
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FUNCIONES PRINCIPALES: 

 Supervisar todas las áreas para conocer las necesidades de la 

organización 

 Establecer y llevar a cabo la planeación estratégica Guiar a su equipo de 

trabajo para el cumplimiento de la misión y visión organizacional 

 Tomar decisiones inteligentes y oportunas basadas en análisis de las 

diferentes áreas 

 Contar con una línea directa de comunicación con los subordinados 

 Hacer de la empresa una empresa inteligente, dinámica, creativa y rentable 

 Lograr ventajas competitivas que incremente las ventas 

 Planificar los objetivos generales y específicos de la empresa a corto y 

largo plazo 

 Analizar los problemas de la empresa en el aspecto financiero, 

administrativo, personal, contable entre otros 

 Definir políticas y líneas de acción 

 Llevar acabo ajustes  

 

PROCEDIMIENTOS A CARGO  

 Órdenes de Compra (Anexo 4) 

 Pago a Proveedores 

 Facturación (Anexo 5) 

 

PERFIL 

 

Edad 30 – 45 años 

Sexo – Masculino / Femenino 

Estado civil – Casado/a 

Presentación formal: vestimenta formal, utilizar camisa dentro del pantalón, sin maquillaje 

excesivo, hombres cabello corto, sin piercings. 

Lugar de residencia – Preferentemente Delegación Coyoacán o Benito Juarez 

 

CONOCIMIENTOS: 

 Licenciado en Administración 
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 Inglés 

 Planes de negocios 

 Evaluación de proyectos 

 Herramientas de Office y Windows 

 Conocimientos financieros y presupuestarios 

 

EXPERIENCIA LABORAL 

 5 años desempeñándose como directivo 

 Supervisión, manejo y evaluación de personal 

 Conducción de procesos de planeación 

 Elaboración y análisis de presupuestos 

 

HABILIDADES 

 Liderazgo 

 Capacidad de relacionarse 

 Orientación al logro 

 Habilidad de Negociación 

 Pensamiento Estratégico 

 Autonomía 

 Iniciativa 

 Trabajo en equipo 

 Supervisión y coordinación de proyectos 

 Capacidad para atender tareas múltiples 

 Comunicarse de manera clara y efectiva de forma oral y escrita 

 

 

 

 

   

Elaboró  

Gámez Mogollón Isabel 

Montserrat 

 

Revisó  

 

 

Fecha de elaboración 

 

14 de agosto de 2015 
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DESCRIPCION DEL 

PUESTO 

 

   

 

4.3.2  Vendedor 
 

PUESTO AL QUE REPORTA DIRECTAMENTE: 

Gerencia General 

 

PERSONAL A SU CARGO: 

Chofer 

 

DESCRIPCION DEL PUESTO  

Responsable del asesoramiento del cliente para la satisfacción de sus necesidades 

teniendo una comunicación continua y asertiva con éste, para concretar ventas y alcanzar 

metas establecidas. 

  

OBJETIVOS DEL PUESTO 
 Incrementar las ventas de la empresa 

 Posicionar a la empresa 

 Transmitir a los clientes el valor de los productos y servicios de la empresa 

 

FUNCIONES PRINCIPALES: 

 Asesorar y atender al cliente 

 Cobrar facturas pendientes 

 Concertar visitas 

 Fortalecer la cartera de clientes 

 Prospectar y captar clientes 

 Realizar cotizaciones 

 Supervisar entrega de pedidos 
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PROCEDIMIENTOS A CARGO  

 Registro de cotizaciones (Anexo 6) 

 Elaborar cotizaciones (Anexo 7) 

 Seguimiento a cotizaciones 

 

 

PERFIL 

 

Edad 25 – 45 años 

Sexo – Masculino 

Estado civil – Indistinto 

Lugar de residencia – Preferentemente Delegación Coyoacán 

Poseer coche propio 

 

CONOMIENTOS: 

Educación 

 Licenciatura en Administración o  carrera Comercial  

 

EXPERIENCIA LABORAL 

 2 año en puesto similar comprobable 

 

HABILIDADES 

Conocimientos 

 Conocimiento de la ciudad 

 Desarrollar estrategias de ventas 

 Desarrollar procedimientos de trabajo 

 Desarrollar promociones especiales 

 Dirigir, coordinar y controlar las actividades relacionadas con las ventas 

 Manejo de Excel, Word, Power Point e Internet 

 Planear, implementar y evaluar las estrategias de ventas 

 Promover las ventas 

 Revisar y coordinar el trabajo realizado por el personal a su cargo 

 Unidades de medidas 
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HABILIDADES PERSONALES 

 Administración del tiempo 

 Amabilidad y atención al cliente 

 Comunicación verbal y escrita 

 Manejar equipo de oficina 

 Trabajo en equipo 

 

DESTREZAS 

 Razonamiento numérico 

 Solución de problemas 

 Manejo de paqueterías esencial de ventas  

 Manejar protocolos y estrategias de ventas 

 Atención y asesoramiento a clientes 

 

CUALIDADES 

 Empatía 

 Necesidad de éxito 

 Disponibilidad 

 Puntualidad 

 

VALORES 

 Honestidad 

 Lealtad 

 Confiabilidad 

 Rectitud 

 

 

   

Elaboró  

Gámez Mogollón Isabel 

Montserrat 

 

Revisó  

 

 

Fecha de elaboración 

 

14 de agosto de 2015 
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DESCRIPCION DEL 

PUESTO 

 

   

 

4.3.3  Comprador 
 

PUESTO DEL QUE DEPENDE DIRECTAMENTE: 

Gerencia General 

 

PERSONAL A SU CARGO: 

No aplica. 

Dado lo delicado de ésta área las actividades de la misma serán realizadas por la 

Gerencia General. 

 

FUNCIONES PRINCIPALES: 

 Responsable del procedimiento de compras, negociación, comercialización y 

logística. 

 Planificar, organizar y coordinar las actividades del área de compras 

 Fijar las listas de precios así como los porcentajes de descuentos y plazos de 

entrega 

 Administrar los factores de utilidad 

 Administrar el inventario en función de la rotación 

 Seguimiento de los pedidos por recibir 

 Búsqueda y selección de proveedores 

 Realizar análisis de proveedores por marca y precio 

 Atención a proveedores 

 Mantener estrecha comunicación con proveedores 

 Contestar comunicaciones con proveedores 

 Elaborar Órdenes de Compra 

 Mantener estrecha comunicación con el personal de ventas 
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 Mantener archivados documentos que respalden su desarrollo 

 Administrar eficientemente el presupuesto para las compras 

 Realizar reportes mensuales de Ventas 

 Realizar transferencias 

 Investigación de precios en el mercado 

 Asistir a cursos de capacitación 

 

OBJETIVOS DEL PUESTO 

 Reducir costos 

 Ampliar la cartera de proveedores 

 Optimizar las relaciones con los proveedores 

 Integrar al departamento de compras con los otros departamentos 

 

NATURALEZA Y ALCANCE 

La naturaleza de este puesto es administrativo,  es totalmente responsable por la 

información confidencial que se maneja en el puesto, misma que le permite tener de 

manera trascendente la toma de decisiones las cuales son fundamentales en el 

funcionamiento de la empresa. 

 

PROCEDIMIENTOS A CARGO  

 Órdenes de Compra (Anexo 4) mismo que llevará a cabo la Gerencia 

 Notificar pagos a proveedores 

 

 

CONDICIONES DEL TRABAJO 

El trabajo es desarrollado totalmente en la oficina, esporádicamente se realiza visita a 

proveedores. 

El desarrollo del trabajo no requiere esfuerzo físico. 

 

PERFIL 

 

Edad 25 – 45 años 

Sexo – Masculino / Femenino Indistinto 

Estado civil – Indistinto 
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Presentación formal:- vestimenta formal, utilizar camisa dentro del pantalón, sin maquillaje 

excesivo, hombres cabello corto, saco y corbata. 

Lugar de residencia – Preferentemente Delegación Coyoacán o Benito Juárez 

 

 

CONOMIENTOS: 

 Licenciado en Administración o Mercadotecnia 

 Conocimiento en Windows y Office 

 

EXPERIENCIA LABORAL 

Mínimo de 2 años en puesto similar 

 

HABILIDADES 

 Capacidad y criterio objetivo en toma de decisiones 

 Manejo de relaciones publicas 

 Habilidad numérica 

 Capacidad de trabajo bajo presión 

 Alta capacidad de negociación 
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DESCRIPCION DEL 

PUESTO 

 

   

 

4.3.4  Contador General 
 

PUESTO DEL QUE DEPENDE DIRECTAMENTE: 

Gerencia General 

 

PERSONAL A SU CARGO: 

No aplica 

 

FUNCIONES PRINCIPALES: 

 Responsable de la planificación, organización y coordinación de los procesos del 

área contable 

 Elaborar estados financieros con información oportuna y verídica 

 Elaborar el presupuesto general y dar seguimiento al mismo 

 Elaborar declaraciones de impuestos 

 Elaborar conciliaciones bancarias 

 Revisar reportes mensuales de ventas y gastos 

 

OBJETIVOS DEL PUESTO 

 Dar seguimiento a los créditos pendientes por cobrar y/o pagar 

 Administrar y actualizar la información de nomina para los empleados 

 Generar información de manera eficiente y oportuna para la toma de decisiones 

 

NATURALEZA Y ALCANCE 

Proporciona información contable y financiera de manera oportuna, completa y verificable 

que permita evaluar alternativas y tomar decisiones. 
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PROCEDIMIENTOS A CARGO  

 Llevar los registros Contables de la Empresa 

 Presentar la declaraciones que sean requeridas por el SAT 

 

 

PERFIL 

Edad 30 – 45 años 

Sexo – Masculino 

Estado civil – Indistinto 

Presentación formal:- vestimenta formal, utilizar camisa dentro del pantalón, hombres 

cabello corto, saco y corbata. 

Lugar de residencia – Preferentemente Delegación Coyoacán o Benito Juarez 

 

CONOMIENTOS: 

 Contador titulado 

 Manejo de Windows y Office 

 Programas contables 

 Manejo de la pagina del SAT 

 

EXPERIENCIA LABORAL 

Mínimo de 4 años comprobable 

 

CONOCIMIENTOS 

 Código Fiscal del  Distrito Federal 

 Código fiscal de la Federación y su Reglamento 

 Ley del Impuesto sobre la renta y su Reglamento 

 Ley del Impuesto al Valor Agregado y su Reglamento 

 

HABILIDADES 

 Capacidad y criterio en toma de decisiones 

 Habilidad numérica 

 Capacidad de trabajo bajo presión 

 Manejo de relaciones interpersonales 
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CUALIDADES 

 Liderazgo 

 Trabajo en equipo 

 Trabajo bajo presión 

 Toma de decisiones 

 Solución de problemas 

 Planeación 

 Ejecución 

 

VALORES 

 Confiabilidad 

 Honestidad 

 Lealtad 

 Rectitud 
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DESCRIPCION DEL PUESTO 

 

   

 

4.3.5 Informático 

 

PUESTO AL QUE REPORTA DIRECTAMENTE: 

Gerencia General 

 

PERSONAL A SU CARGO: 

No aplica 

 

DESCRIPCION DEL PUESTO 

Coordinar los recursos necesarios con el desarrollo e implementación de los sistemas 

informáticos para el correcto funcionamiento de estos así como los equipos de computo 

que permitan el adecuado desempeño de quienes integran la empresa. 

 

OBJETIVOS DEL PUESTO 

 Diseñar, desarrollar, implantar y mantener los sistemas de información que 

requiera la organización, conforme a las normas, estándares y prioridades 

establecidos. 

 

FUNCIONES PRINCIPALES: 

 Asegurar el buen funcionamiento de los sistemas informáticos de acuerdo a los 

objetivos, misión y visión de la empresa. 

 Diseño y monitoreo de la página de Internet 

 Vigilar el posicionamiento de la página web de la empresa en los buscadores 

principales 

 Analizar el movimiento progresivo de la página web para poder implementar 

acciones que mejoren su posicionamiento 

 Mantener la página web actualizada 
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 Programar y realizar mantenimiento a la página web 

 Correcto funcionamiento de los equipos de computo 

 Programar y realizar mantenimiento a los equipos de computo 

 Asegurar la comunicación electrónica dentro y fuera de la empresa de acuerdo a 

los lineamientos de la empresa 

 Mantener la integridad de datos y sistemas de información. 

 

PERFIL 

 

Edad 25 – 60 años 

Sexo – Masculino 

Estado civil – Indistinto 

Lugar de residencia – Preferentemente Delegación Coyoacán 

 

CONOMIENTOS: 

Educación 

 Lic. en Informática, Ing. en Sistemas Computacionales o carrera afín 

 Manejo del 100% de Office y sistemas de programación 

 Manejo de base de datos 

 

EXPERIENCIA LABORAL 

 2 año en puesto similar comprobable 

 

HABILIDADES 

 Lenguajes de programación 

 Base de datos 

 Redes 

 Telefonía 

 Ingeniería de software 

 Software 

 Hardware 

 Paquetería 

 Administración de servidores 

Conocimientos generales de electrónica 
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HABILIDADES 

 Diseño 

 Actitud de servicio 

 Iniciativa y organización 

 Trabajar bajo presión 

 Toma de decisiones 

 Responsabilidad 

 Liderazgo 

 

 

COMPETENCIAS 

 Establecer y fomentar relaciones interpersonales 

 Capacidad de dialogo 

 Disposición para integrar equipos de trabajo 

 Supervisión y coordinación de proyectos 

 Asesoría a usuarios de sistemas de computo 
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DESCRIPCION DEL PUESTO 

 

   

 

4.3.6  Asistente de Gerencia 
 

PUESTO DEL QUE DEPENDE DIRECTAMENTE: 

Gerencia General 

 

PERSONAL A SU CARGO: 

No aplica 

 

FUNCIONES PRINCIPALES: 

 Apoyar a las personas involucradas en la empresa para la entrega de información, 

respuestas, proyectos, cotizaciones entre otros para que estos sean cumplidos en 

tiempo y forma. 

 Atender llamadas de manera cortes y canalizarlas a la persona adecuada, 

tomando datos de quien llama antes de pasarlas. 

 Colaborar con actividades eventuales o extraordinarias que se realicen en la 

empresa 

 Colaborar con otras funciones afines a su cargo que le sean asignadas 

 Colaborar de manera oportuna y eficiente en los procesos  administrativos 

 Coordinar y supervisar las actividades del chofer - repartidor 

 Elaborar reportes mensuales de ventas, gastos y facturación o cualquier otro que 

le sea solicitado 

 Informar a su jefe superior inmediato las situaciones laborales del día 

 Llevar control de los archivos bajo su responsabilidad, manteniendo la información 

y correspondencia ordenada, archivada y respaldada debidamente. 

 Llevar control de los materiales de oficina, prever necesidades y realizar la 

solicitud correspondiente. 

 Llevar un control adecuado de las cotizaciones realizadas 
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 Mantener actualizado y respaldado el control de archivos físicos y electrónicos. 

 Mantener discreción sobre los asuntos de la empresa 

 Realizar facturas además de depósitos bancarios 

 Realizar y coordinar el material laboral del chofer repartidor 

 Resolver y dar trámite a las vicisitudes diarias de la empresa 

 Supervisar el itinerario y cumplimiento del mismo del chofer repartidor 

 

NATURALEZA Y ALCANCE 

Su trabajo está basado directamente con las habilidades, responsabilidades y capacidad 

que le permitan facilitar la labor de quienes integran la empresa así como los objetivos de 

la misma. 

Es responsable de salvaguardar la información generada en la empresa así como realizar 

acciones prioritarias de acuerdo a las exigencias que el puesto exige para su operatividad. 

 

PROCEDIMIENTOS A CARGO  

 Atender llamadas telefónicas (Anexo 8) 

 Entregar al chofer el sobre con el que serán entregados los materiales a las 

fleteras (Anexo 9) 

 Llevar un control de los embarques realizados (Anexo 10) 

 Entregar facturas que soporten las entregas de equipos y materiales del día 

(Anexo 11) 

 Realizar Reporte mensual de facturación (Anexo 12)  

 Realizar Reporte mensual de gastos (Anexo 13) 

 

PERFIL 

 

Edad 25 – 45 años 

Sexo – Femenino 

Estado civil – Indistinto 

Presentación formal: vestimenta formal, traje sastre, sin maquillaje excesivo, colores 

discreto, hombre saco y corbata. 

Lugar de residencia – Preferentemente Delegación Coyoacán 

 

  



 
 

  73 
 

 

 

CONOMIENTOS: 

 Estudios secretariales con computación 

 Técnicas de archivo y oficina 

 Manejo adecuado de documentos 

 Redacción de correspondencia general 

 

EXPERIENCIA LABORAL 

Mínimo de 2 años en puesto similar 

 

HABILIDADES 

 Administración del tiempo 

 Iniciativa y discreción 

 Manejo de computadora 

 Manejo de conflictos 

 Manejo de paquetes Word, Excel, Power Point e Internet 

 Organización del trabajo 

 Redacción 

 Uso del teléfono 

 

CUALIDADES 

 Adaptabilidad 

 Cooperación 

 Discreción 

 Iniciativa 

 Paciencia 

 Puntualidad 

 Responsabilidad 

 

 

VALORES 

 Confiabilidad 
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 Honestidad 

 Lealtad 

 Rectitud 
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DESCRIPCION DEL PUESTO 

 

   

 

4.3.7  Chofer repartidor 
 

PUESTO AL QUE REPORTA DIRECTAMENTE: 

Ventas 

 

PERSONAL A SU CARGO: 

No aplica 

 

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS 

 Contacto directo con todos los clientes al realizar las entregas de los equipos y 

materiales - EXTERNA 

 Comunicación directa con la administración para la planeación de la ruta y 

actividades a realizar en el día. - INTERNA 

 

FUNCIONES PRINCIPALES 

 Manejar vehículo transportando equipos, materiales y herramientas. 

 Recolectar y entregar equipos tanto con proveedores como con clientes 

 Realizar embarque en fleteras cuando sea requerido 

 Cargar y descargar los equipos y materiales 

 Verificar las condiciones del vehículo antes de salir, reportar las fallas para ser 

atendidas. 

 Entregar  equipos y  materiales a clientes en los lugares indicados 

 Embarcar materiales y equipos a fleteras previamente establecidas 

 Trazar rutas de entregas 

 Elaborar sobres para embarques 

 Verificar las condiciones del vehículo antes de salir 
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 Reportar fallas y averías de la unidad asignada 

 Informar sobre cualquier anormalidad presentada 

 

Entregar reporte de gastos  

 Mantener limpia y en orden la unidad de trabajo, poner gasolina, llevar el vehículo 

al taller. 

 Elaborar reportes periódicos de las tareas asignadas 

 Realizar cualquier otra tarea a fin que le sea asignada, seguir instrucciones 

suministradas para cumplir con el plan de trabajo diario. 

 El descargar y entregar debe realizarse conforme a los procedimientos 

establecidos, recabando los acuses de recibo necesarios. 

 Revisar el buen estado de productos a entregar 

 Acomodar los productos en el vehículo, el cual deberá facilitar la descarga 

paulatina conforme al avance en el recorrido. 

 Amarrar algunos equipos para evitar el que se vayan golpeando en el vehículo 

 

NATURALEZA Y ALCANCE 

Su trabajo se basa en instrucciones y procedimientos claramente establecidos, recibe 

supervisión general de manera directa y periódica. 

El chofer es responsable de conducir los vehículos de la empresa, de manera segura, 

confiable y puntual. Si durante la ejecutoria del trabajo se presenta con problemas como: 

la fletera seleccionada ya no va al lugar indicado, en entregas personales la dirección es 

otra, entre otros, los cuales resolverá con la ayuda de su supervisor inmediato. 

 

PROCEDIMIENTOS A CARGO  

 Reporte de gastos (Anexo 14) 

 Reportar las entregas realizadas en el día a la secretaria. 

 

CONDICIONES Y RIESGO DE TRABAJO 

 Disponibilidad de 9 a 6 de lunes a viernes 

 El cargo requiere concentración para evitar errores en entregas. 

 Ejecuta tareas repetitivas 
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 Portar licencia de conducir vigente 

 Portar y contestar el celular 

 El cargo requiere del uso de equipos y/o dispositivos de la seguridad tales como: 

 Cinturón de seguridad 

 Botas de seguridad 

 Guantes 

 Para visita a empresas adicional y ocasionalmente requiere: 

 Casco 

 Cofia 

 Cubre bocas 

 Bata 

 

PERFIL 

Edad 25 – 45 años 

Sexo – Masculino 

Estado civil – Indistinto 

Lugar de residencia – Preferentemente Delegación Coyoacán 

Poseer Licencia de Chofer 

 

CONOMIENTOS: 

Educación 

 Bachiller 

 Educación vial 

 

EXPERIENCIA LABORAL 

 1 año en puesto similar comprobable 

 

HABILIDADES 

 Conocimiento Básico del Reglamento vial del Distrito Federal y Estado de Mexico 

 Conocimiento de la ciudad, rutas urbanas. 

 Conocimiento de los señalamientos viales 

 Técnicas de balanceo y calculo de peso 

 Mecanica general 
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HABILIDADES PERSONALES 

 Iniciativa 

 Seguir instrucciones orales y escritas 

 Establecer relaciones interpersonales 

 Tomar decisiones en situaciones difíciles 

 Detectar fallas en los vehículos 

 Prevenir situaciones peligrosas 

 Búsqueda de información 

 Relación con clientes 

 Trabajo en equipo 

 

DESTREZAS 

 Disposición de aprender sobre el producto y ensamble de los mismos 

 Uso de equipos y herramientas mecánicas 

 Uso de herramientas para el ensamble de los materiales y equipos. 

 

CUALIDADES 

 Empatía 

 Positivismo 

 Confianza en sí mismo 

 Disponibilidad 

 Puntualidad 

 

VALORES 

 Honestidad 

 Lealtad 

 Confiabilidad 

 Rectitud 

   

Elaboró  
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Conclusiones 
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A través de este estudio podemos observar la necesidad de una estructura organizacional 

dentro de la empresa Patines y Rodajas; que por el número de empleados con los que se 

pretende formar la plantilla de trabajo podemos determinar que es una micro empresa que 

cuenta con Bienes Materiales, Sistemas y el deseo de la consolidación de un Capital 

Humano. 

 

Es de suma importancia la creación de un equipo de trabajo para la delegación de 

responsabilidades y el funcionamiento óptimo de la empresa, mediante la descripción de 

cada puesto y el conocimiento de quien ocupa dicho cargo. El tener claro las líneas de 

mando dentro de la empresa permitirá que las actividades sean realizadas de manera 

eficiente y estas no sean duplicadas, además de evitarse confusiones en la realización de 

sus actividades, formando un sentido de pertenencia dentro de la misma. 

 

La creación de la estructura organizacional permitirá a la empresa cumplir con los 

objetivos establecidos de manera eficiente permitiendo que sea una empresa competitiva. 

 

A través del análisis realizado se puede observar una serie de problemas en su estructura 

lo cual nos llevó al planteamiento de formalizar los procesos mediante manuales de 

procedimientos para cada puesto con la finalidad de que no se dupliquen las actividades, 

además de que se recomienda que cuando ingrese un nuevo personal a la empresa se 

haga de su conocimiento el manual que corresponda a sus actividades así como la 

descripción del puesto para el cual fue contratado, cerciorándose que el empleado desde 

que inicie sus labores dentro de la empresa tenga claro como se encuentra organizada 

así como sus responsabilidades de forma detallada y clara para el desarrollo del puesto 

para el cual fue contratado. 
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Recomendaciones   
 

Se recomienda que la estructura organizacional propuesta mediante este proyecto sea 

revisada en un mediano plazo para que tenga una mejora continua en base a las nuevas 

necesidades que se vayan presentando con el tiempo y en respuesta a las tendencias del 

mercado. 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

ANEXOS 
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ANEXO 1 
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ANEXO 2 
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ANEXO 3 

MANUAL DE COTIZACION  POR EJEMPLO  

Manual de Orden de Compra 

 

Este manual nos sirve para realizar la compra o contratación de un servicio, el cual 

estipula las condiciones de la misma así como los datos del proveedor. 

1. Colocaremos el numero consecutivo de la Orden de Compra 

2. Registramos los datos del proveedor 

a. Nombre 

b. Domicilio completo con Código Postal 

c. Registro Federal de Contribuyentes 

d. Número telefónico 

3. Registramos la fecha de expedición de la Orden 

4. Registramos la fecha de entrega que nos dio el Proveedor 

5. Registramos el lugar o la forma de entrega 

6. Registramos las condiciones de pago de esta Orden 

7. Nos indica el numero de partida de la Orden 

8. La cantidad del producto, material y/o equipo comprado 

9. Descripción del producto 

10. Registramos el precio unitario 

11. Registramos el total que se obtiene de la multiplicación de la cantidad solicitada 

(#8) por el precio unitario (#9) 

12. Si la Orden de compra tiene notas como Tipo de cambio por que la compra es 

hecha en dólares deberá especificarse el tipo de cambio y el precio convenido. 

13. Se registra el descuento otorgado por el proveedor 

14. Se sacan los totales de la compra 

15. Se escribe con letra el importe total de la compra. 

16. Si hay observaciones se anotan en este recuadro, observaciones como por 

ejemplo, el color del material, si se embarca por alguna fletera especial o el 

número de cliente de una fletera en específico. 
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17. La Orden de Compra contiene de manera permanente los datos Fiscales de 

Facturación al cual deberá facturarse cada compra. 
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INICIO 

NUMERO DE ORDEN DE 
COMPRA 

¿SE TIENEN 
DATOS DEL 

PROVEEDOR? 

SE EMITE LA ORDEN DE 
COMPRA 

¿SE TIENEN 
DATOS DEL 
PRODUCTO? 

SE SOLICITA INFORMACION 
AL PROVEEDOR 

SE CAPTURA INFORMACION 
DEL PRODUCTO 

SE CAPTURAN TOTALES 
CON NUMERO Y LETRA  

SE ENVIA AL PROVEEDOR POR 
CORREO ELECTRONICO Y SE 

CONFIRMA SU RECEPCION 

SE IMPRIME UN JUEGO 
PARA ARCHIVO 

FIN 

NO 

SÍ 
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ANEXO 5 

Manual Facturación Electrónica 
 

Este manual nos sirve para ingresar al portal de facturación, crear Facturas en archivos 

CFDI, llevar un registro de archivos CFDI y XML, dar de alta clientes y productos. 

 

Manual Facturación 

 

1. Ingresamos al portal http://www.facturarenlinea.com.mx/ 

2. Ingresamos a la pestaña “Entrar a mi cuenta” 

 

3. Nos envía a una nueva página donde debemos capturar los datos 

a. Usuario: Éste es el RFC que se dio de alta en el Registro. 

b. Cuenta: La cuenta inicialmente es el RFC. 

c. Contraseña: La contraseña es la frase secreta que se eligió durante el 

Registro; como mínimo la contraseña cuenta con 8 caracteres, al menos 

http://www.facturarenlinea.com.mx/
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una mayúscula, una minúscula y un símbolo especial (#$%&@=).Por 

ejemplo: Password& 

 

 

 

4. Ingresamos al panel principal 
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5. Generar CFDI 

a. Muestra la Información Fiscal del emisor que aparecerá en el CFDI como la 

Dirección Fiscal, Régimen Fiscal, Lugar de Expedición este campo es 

editable por si se requiere cambiar la información. También vera en folio, 

serie y fecha que aplicarán en su comprobante. En este apartado se tiene 

que seleccionar el tipo de Comprobante y Régimen Fiscal que se va aplicar 

para el comprobante, en caso de que se tenga más de uno configurado en 

su cuenta 

 

 

 

b. Receptor - permite realizar la búsqueda de información del cliente al que se 

emitirá el CFDI, elija el tipo de filtro para realizar la búsqueda (Cliente, RFC 

o Razón Social) y coloque la primera letra en el campo “Búsqueda de 

cliente” y elija el receptor; para ver información general del cliente 

seleccione la opción “Ver información de cliente” la cual muestra 

información como: Calle, Colonia, Número Exterior e Interior, Localidad, 

Municipio, Referencia, Estado y País. 

 



 
 

  93 
 

6. Forma de pago- En este apartado se podrá implementar información fiscal 

adicional (Imagen 10) que aplique al comprobante como: Forma de Pago: Es el 

plazo de como se recibe el pago del Comprobante a Generar, y de acuerdo a la 

Resolución Miscelánea Fiscal Actual sólo existen las dos siguientes formas: 

a. En una sola Exhibición: La cual quiere decir que se da el pago Completo 

por la contraprestación que se está haciendo. 

b. En Parcialidades: Se refiere que el pago de la contraprestación se va a 

pagar por periodos. Importante: Para hacer un CFDI en “Parcialidades” se 

tiene que Capturar esa Leyenda en el Campo Forma de Pago, y poner el 

numero de periodos en que va ser pagada la contraprestación. Por 

ejemplo: Parcialidades  

c. Hay dos formas de hacer un comprobante en parcialidades, la primera es 

que se haga un solo comprobante y en la descripción se detalle sobre los 

periodos que se va a pagar. 

d. La segunda es que se haga un comprobante por cada parcialidad, para 

este caso primero se tiene que hacer una factura por el monto total y 

después una por cada parcialidad se va a seleccionar Añadir información 

de folio fiscal original y capturar el UUID o folio Fiscal, serie, fecha y monto 

de la primera factura 

e. Condición de Pago: Es una leyenda opcional de información libre que 

tenga que ver con el pago del comprobante. 

f. Método de Pago: Elegir el método de pago que se adecue a sus 

necesidades, las opciones son: Cheque, Efectivo, Transferencia Bancaria, 

Tarjeta de Crédito y Tarjeta de Débito o puede elegir “otro” para escribir el 

método de pago que requiera. 

g. Descuento: podrá agregar una leyenda del motivo de descuento. 

h. Moneda: Seleccionar el tipo de moneda, el valor del tipo de cambio y la 

fecha. 
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7. Etiquetas personalizadas y firmas - Agrega etiquetas personalizadas (Sólo en caso 

de que las haya dado de alta), para ingresar información adicional de su negocio, 

esta información aparecerá en la parte superior del Comprobante Fiscal Digital 

para que pueda ser vista por el cliente (Para más información consultar la 

sección“2.4.7 Etiquetas Personalizadas”). En esta parte se tendrá que ingresar la 

información correspondiente al nombre de etiqueta que este dada de alta en la 

cual tiene como máximo 200 caracteres.También es posible ingresar tres firmas 

personalizadas con Nombre y Puesto en la factura, para mostrarlas sólo llene el 

nombre y puesto. 

 

 

8. Las Etiquetas personalizadas permiten agregar información específica del negocio 

o de alguna venta en especial, para que esa información aparezca en el CFDI sólo 

tiene que hacer clic en la sección “Etiquetas Personalizadas” de Configuración de 

Cuenta, y se tendrá que dar de alta en Nombre de etiqueta, cualquier nombre de 
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nota que requiera agregar y tendrá como máximo 100 caracteres por ejemplo: 

Nombre de Chofer, Número de orden, Destino, etc., y después de clic en Agregar 

y podrá ser utilizada a la hora de generar su CFDI para más información consultar 

el apartado “Llenado de etiquetas Personalizadas”. El Sistema permite actualizar 

una etiqueta personalizada si así lo desea, para ello es necesario dar clic en 

Modificar y después Guardar, o para quitar alguna etiqueta de clic en Eliminar y 

después aceptar. 

 

 

9. Conceptos En este panel se describirá el producto o productos por los cual se hizo 

la contraprestación este conjunto de información es a lo que llamamos Partidas o 

conceptos, con un alcance máximo de 300 partidas por CFDI, continuación su 

descripción: 

a. No de Identificación: Sirve para ingresar de forma manual la clave que 

idéntica al producto (Campo Opcional). 

b. Cantidad: Es la representación numérica, correspondiente al producto o 

servicio entregado en una partida (campo obligatorio). 

c. Unidad: Es la cantidad representada en medida, ejemplo: metros litros, 

pulgadas, pesos, kilos etc. (Campo Obligatorio) 

d. Descripción: Información detallada por el cual se hace la contraprestación, 

con 3000 caracteres como máximo tomando en cuenta espacios (Campo 

Obligatorio). 
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e. Precio unitario: Es la Cantidad correspondiente al precio por unidad del 

producto expresado en la descripción (Campo Obligatorio). 

f. Descuento: Cantidad que refleja la reducción de una cantidad aplicada un 

sólo concepto o a toda el comprobante, el cálculo de este pude ser por 

Cantidad en ese apartado o por tasa capturándola en Porcentaje 

descuento general. 

g. Importe: Es el resultado de la multiplicación de la cantidad por el precio 

unitario. Al tener toda esta información será necesario para que nuestro 

concepto sea tomado en dar clic cuenta en, “Agregar” y en caso de querer 

borrar la información capturada dar clic en “Limpiar”. Una vez agregada las 

partidas se podrán borrar 

 

 

 

10. Para emitir oficialmente el Comprobante Fiscal digital por Internet, dar clic en 

“Emitir CFDI” y después “Aceptar” Para poder mostrar CFDI en PDF y poder 

enviarlo por correo electrónico dar clic en “Aceptar” en ¿Mostrar CFDI emitido? 
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11.  El Sistema muestra la versión Impresa el CFDI o Formato PDF Tamaño carta  
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Manual de clientes 

 

1. Para administrar la información fiscal de los Clientes es indispensable hacer clic en 

“Cartera de Clientes” dentro del Panel Principal, esta funcionalidad permitirá al 

usuario agregar a sus clientes, se puede dar de alta capturando la información uno 

por uno o se puede cargar la base de datos  

 

 

 

2. Dar de alta un nuevo cliente - Esta opción se tendrá que hacer cada se requiera 

registrar uno o más clientes, desde la opción “Cartera de Clientes” dar clic en Dar 

de alta a un cliente nuevo. Información del contacto” e “Información fiscal”, 

(Imagen 23) los cuales se listan a continuación: 

a. Nombre del cliente 

b. Calle 

c. Número Exterior e Interior 

d. Colonia 

e. Localidad 

f. Referencia, 

g. Municipio 
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h. Estado 

i. País 

j. Código Postal 

k. Nota Adicional (Permite agregar información de carácter descriptiva). Si se 

agrega en Contacto1 el correo electrónico, este saldrá por default al emitir 

sus comprobantes como máximo 3 correos en este campo, y el teléfono 

saldrá junto con la información fiscal en la versión impresa 

l. Los campos que se encuentran marcados con asterisco (*) son 

obligatorios. En caso de que no se hayan completado correctamente, el 

Sistema le mostrará un mensaje indicándole que el campo está vacío. Si 

los datos de contacto del cliente son los mismos que los datos fiscales, 

puede seleccionar ir a la casilla “Usar misma información de contacto” para 

ahorrar tiempo de captura. 
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Manual Registro CFDI 

 

Este apartado guarda los comprobantes que se han emitido en la cuenta para que el 

usuario pueda descargarlos, cancelarlos y hacer reportes 

 

1. La información que se muestra de cada comprobante es: 

a. Serie: Letra o palabra para identificar el CFDI 

b. Folio: Número que se utiliza para registrar el CDFI 

c. Fecha: Día, mes y año en que se generó el CFDI 

d. Receptor: RFC del cliente 

e. UUID: Identificador Universal Único del CFDI o folio Fiscal 

f. Tipo de CFDI: Factura, Recibo de honorarios, Carta porte etc. 

g. Estado: Vigente o Cancelado 

h. Moneda: Tipo de moneda con la que se creó el CFDI 

i. Total: Monto Total del CFDI 

j. Reutilizar: Funcionalidad que sirve para reutilizar la misma información de 

la factura seleccionada y ahorrar tiempo de captura. 

k. Mostrar: Verá la factura en formato PDF para descargar o enviar por correo 

electrónico. 
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2. Filtrado CFDI - La forma en que se van a mostrar los CFDIs dependerá de la forma 

de filtrado que se aplique y a partir de fecha en que se seleccione. Para hacer una 

búsqueda de un CFDI de un Cliente o RFC específico primero se necesita hacer la 

búsqueda del Receptor el cual se puede encontrar por: Cliente, Razón Social y 

RFC. 

3. De acuerdo con el filtro seleccionado también es necesario ubicar la fechar en que 

fue generado, el filtro se podrá hacer por: 

a. Día: Para ver los CFDIs de un día en específico tendrá que seleccionar el 

número del día que requiere en “Filtrar día”, especificar el mes y año en 

cual se genero ese comprobante “Filtrar mes” y “Filtrar año”. 

b. Mes: Para ver todos lo CFDIs emitidos en un mes en Especifico, tendrá que 

tener seleccionado todos en “Filtrar por día”, seleccione el mes y año 

requerido en “Filtrar mes” y “Filtrar año”. 

c. Año: Para ver los comprobantes emitidos en un año, es necesario 

especificar el año requerido en “Filtrar año” y seleccionar todos en “Filtrar 
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mes”. El filtrado de año se podrá generar siempre y cuando su facturación 

anual se igual o menor a 1000 registros 

 

 

4. Cancelación CFDI - El apartado de Registro de CFDI se podrá Cancelar el 

comprobante emitido y al hacer este proceso ya quedará cancelando en el SAT y 

no es necesario hacer otro proceso. Tiene que hacer el filtrado para encontrar el 

comprobante que se desea cancelar, y después seleccione y de clic en Cancelar 

CFDI, después mostrará el siguiente mensaje: “Antes de proseguir verifique que 

los CFDIs estén correctamente seleccionados. ¿Desea Cancelar los CFDIs 

seleccionados?” Si está seguro de cancelar de clic en Aceptar y si su cancelación 

fue Exitosa muestra un mensaje mencionándolo con el número de comprobantes 

que fueron cancelados. 
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5. Descarga CFDI En registro de CFDI se podrá descargar los comprobantes que 

filtremos y seleccionemos, sólo hay que elegir el formato que deseamos obtener 

Descargar PDF o Descargar XML, estos también. 

Para descargar varios registros de XML sólo se podrá hacer en grupos de 1000, 

para esto hay que seleccionar Todos y en folio inicial ingresar el número de folios 

del cual va iniciar nuestra descarga y así consecutivamente. 

La Funcionalidad de Descarga de PDF está disponible los días 4 al 13 y del 18 al 

28 de cada mes. El máximo de registro de PDF es de 50 por cada descarga. 

Para comprobar que el CFDI fue entregado al SAT puede descargar un acuse de 

que el SAT recibió ese comprobante en formato XML sólo basta con seleccionar el 

CFDI y dar clic en XML Envío. 

 

 

6. Reportes CFDI Para descargar un reporte se puede filtrar por mes, día, o a un 

cliente específico (para más información vea el Apartado Filtrado de CFDI), una 

vez ubicados los comprobantes deseados, si se va a generar un reporte en 

formato PDF dar clic en Generar Reporte o para un reporte en Excel dar clic en 

Exportar a Excel, los reportes muestran información resumida de su facturación 

que sirve de apoyo para la contabilidad. 
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Manual Catalogo de productos 

 

Esta opción sirve para Guardar los productos o servicios que brinda el Usuario y eso se 

utilizará para que la captura de CFDI sea más rápida. 

Al ingresar a Catálogo de Productos, será posible dar de alta una base de datos o un 

producto, con los que podrá editarlos, borrarlos y hacer una estadística sobre el producto 

 

 



 
 

  105 
 

 

Agregar producto Esta opción se tendrá que elegir cada vez que se requiera guardar 

producto nuevo desde la opción “Catálogo de productos” Para agregar un producto será 

necesario contar con la siguiente información: 

 

1. No. Identificación (SKU): Es número o clave única con el cual se va identificar el 

producto o servicio, puede ser alfanumérico y no puede ser repetido para otros 

productos, (Caracteres máximos 100). 

2. Unidad: Es la cantidad representada en Unidad de Medida, ejemplo: metros litros, 

pulgadas, pesos, kilos etc. (Caracteres máximos 50) 

3. Descripción: Información detallada por el cual se hace la contraprestación, con 300 

caracteres como máximo tomando en cuenta espacios. 

4. Precio Unitario: Es la Cantidad correspondiente al precio por unidad del producto 

expresado en la descripción. (Caracteres máximos 18.6). Una vez capturada la 

información, dar clic en “Alta” para guardar, para borrar dar clic en Limpiar y para 

ver los productos agregados dar clic en Regresar 
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INICIO 

EL CLIENTE SOLICITA 
FACTURA 

¿SE TIENEN 
DATOS DEL 
CLIENTE EN 
SISTEMA? 

SE IMPRIMEN 4 JUEGOS  

SE PROCESAN DATOS 

SE SOLICITAN DATOS 
FISCALES Y SE CAPTURA 

INFORMACION 

NO 

SÍ 

¿EXISTE EL 
PRODUCTO 

EN EL 
SISTEMA? 

NO 

SÍ 

SE DA DE ALTA EL 
PRODUCTO 

SE VERIFICA LA 
INFORMACION Y SE EMITE 

LA FACTURA 

SE LE ENVIAN EN 
ELECTRONICO LOS 

ARCHIVOS AL CLIENTE 

FIN 
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ANEXO 6 

Manual de registro de cotizaciones 
 

Este manual nos permite llevar un consecutivo en las cotizaciones para llevar un mejor 

control mensual y anual para la fácil localización de una cotización. 

 

1. Se coloca el número de la cotización 

a. Iniciando por el mes - “04” que corresponde al mes de Abril 

b. Después el numero consecutivo de la cotización – “5319” separado de una 

diagonal 

2. Se registra la fecha en que se está realizando la cotización 

3. Se registra el nombre del cliente a quien se le está cotizando 

4. Se especifica el producto, material y/o equipo a cotizar 
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ANEXO 7 

Manual de cotizaciones 

 

Este manual nos sirve para presentar al cliente el presupuesto del material solicitado. Es 

realizado en un formato previamente establecido el cual lleva el logotipo de la empresa en 

la esquina superior izquierda así como al final de la hoja la ubicación y número telefónico. 

 

1. Se colocan los datos del cliente 

a. Nombre de la empresa 

b. Nombre de la persona a la que va dirigida la cotización 

c. Domicilio del cliente 

d. Ciudad donde se encuentra ubicado el cliente 

e. Número telefónico 

f. Email 

2. Se registra el numero de cotización, mismo que se lleva en una libreta externa con 

un consecutivo 

a. Se pone la fecha en que se está realizando la cotización 

b. Se pone el tiempo considerado para la entrega del material cotizado 

3. Se coloca la cantidad del material y/o equipo a cotizar 

4. Se describe con ficha técnica el equipo y/o material a cotizar 

a. Se coloca la descripción del producto 

b. Se identifica con un modelo 

c. Se describen las características técnicas del equipo y/o producto cotizado 

5. Se pone el precio unitario 

6. Se pone el precio total que es el resultado de la multiplicación de las piezas 

cotizadas y el precio unitario 

7. El formato incluye las notas de venta, mismas que podrán modificarse de acuerdo 

a las condiciones que se fijen con el cliente. 

a. Condiciones de pago 

b. Nombre de banco, cuenta Bancaria, CLABE, nombre del beneficiario y 

RFC 
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c. Se informa a partir de cuando se considera el tiempo de entrega 

d. Se informa sobre los fletes foráneos 

e. Se informa sobre el posible cambio de precios 

f. Se informa sobre los gastos de envío 

g. Se informa en donde están considerados los precios 

h. Se informa de que los precios están considerados sin IVA, ocasionalmente 

el cliente solicitará que se modifique la cotización incluyendo el IVA y en 

ocasiones el flete, reflejando un costo total. 

i. Por último la cotización se firma con el nombre de quien la está  

presentando. 
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INICIO 

EL CLIENTE SOLICITA 
COTIZACION 

¿SE TIENEN 
DATOS DEL 
CLIENTE? 

SE CAPTURAN LOS DATOS 
DEL CLIENTE, FECHA Y 

NUMERO DE COTIZACION 

SE SOLICITAN DATOS  

NO 

SÍ 

SE ASIGNA NUMERO DE 
COTIZACION CONSECUTIVO 

SE INCLUYE LA FICHA 
TECNICA DEL MATERIAL A 
COTIZAR CON EL PRECIO 
UNITARIO Y EL TOTAL DE 

LAS PATRIDAS 

¿SE 
CONSIDERAN 
LAS NOTAS 
GENERALES 
DE VENTA? 

SE FIRMA LA COTIZACIÓN 

SE MODIFICAN DE 
ACUERDO A LO CONVENIDO 

CON EL CLIENTE 

NO 

SÍ 

FIN 
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ANEXO 8 

 

Manual de llamadas 
 

1. Sonreír antes de contestar 

2. Contestar al segundo timbrazo 

3. Saludar “Patines y Rodajas buenos días / Buenas tardes” 

4. Escuchar atentamente las necesidades del cliente 

5. Hacer muchas preguntas para indagar y entender las necesidades del cliente 

6. Dar respuestas positivas “de acuerdo, entiendo, correcto, sí. . . .” 

7. En caso necesario pedir permiso para dejar en espera en el teléfono al cliente 

8. Tomar datos del cliente: 

a. Nombre de quien llama 

b. Nombre de la empresa que llama 

c. Número telefónico 

d. Correo electrónico 

e. Ubicación 
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INICIO 

SE RECIBE LLAMADA 
TELEFONICA 

¿ EL CLIENTE 
SABE LO QUE 

BUSCA? 

SE TOMA NOTA DE LO 
SOLICITADO Y SE CANALIZA 

AL AREA INDICADA 

SE ASESORA AL CLIENTE 

NO 

SÍ 

SE ESCUCHA 
ATENTAMENTE AL CLIENTE 

SE AGRADECE LA LLAMADA 

FIN 
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ANEXO 9 

Manual sobre de embarque 

Este manual nos describe la manera en que deberá llenarse un sobre para embarcar los 

materiales y/o equipos por alguna fletera previamente establecida. 

 

1. Anotar el remitente con todos su datos, pues estos datos serán tomados para la 

Carta Porte como el que envía el material y/o equipo 

a. Nombre 

b. RFC 

c. Dirección (Calle, número, Colonia, Ciudad, Código Postal) 

d. Número telefónico 

2. Poner el nombre completo del Remitente que incluya 

a. RFC 

b. Dirección (Calle, número, Colonia, Ciudad, Código Postal) 

c. Número telefónico 

3. En caso que el domicilio de facturación y envío sean diferentes deberán 

especificarse en el sobre: 

a. Nombre completo 

b. Dirección (Calle, número, Colonia, Ciudad, Código Postal) 

c. Número telefónico 

4. Notas adicionales 

a. Fletera por la que se será embarcado el material y/o equipo 

b. Cantidad y descripción corta del material y/o equipo 

c. Especificar si el envío va a “Domicilio” u “Ocurre” 

d. Especificar si el envío es “Pagado” o “Por cobrar” 

e. Especificar el valor declarado, mismo que se toma del subtotal de la 

factura, es decir, el importe antes de IVA; esto para efectos del seguro. 

5. Colocar dentro del sobre una copia de la factura, si el cliente es nuevo, agregar 

una tarjeta de presentación. 

6. Anexar una copia engrapada al sobre de la factura que ampare el material que se 

está enviando y el valor que se está declarando para efectos del seguro. 
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  118 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

INICIO 

DATOS DEL REMITENTE 

¿EL 
DOMICILIO DE 
FACTURACIO

N ES EL 
MISMO QUE 

EL DE ENVÍO? 

SE COLOCAN LOS DATOS 
DEL CLIENTE PARA ENVIO 

SE COLOCAN LOS DATOS 
DE FACTURACION 

NO 

SÍ 

FIN 

SE COLOCAN LAS NOTAS 
ADICIONALES 

COLOCAR DENTRO DEL 
SOBRE FACTURA CON 

TARJETA DE 
PRESENTACION Y 

ENGRAAPAR FACTURA 
FUERA DEL SOBRE PARA 
EFECTOS DEL SEGURO. 
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ANEXO 10 

Reporte Talones de embarque 

 

Este reporte nos sirve para llevar un control de los embarques se hacen para tener un 

registro del medio por el cual fue embarcado, la fecha, la factura con que se envío y el 

material que fue enviado. 

 

 

 

Para realizar este reporte sacaremos la información del talón de embarque. Los pasos 

para realizar éste reporte son: 

 

1. El número de guía 

2. La fletera por la que se hizo el envío 

3. La fecha en que fue realizado el embarque 

4. El nombre del cliente al que fue enviado y su destino 
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5. El material enviado 

6. El numero de factura que respalda el material enviado 
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INICIO 

SE CAPTURA GUIA DE 
EMBARQUE 

FIN 

SE CAPTURA PAQUETERIA 

SE CAPTURA DESTINATARIO 

SE CAPTURA MATERIAL 
ENVIADO 

SE NOTIFICA AL CLIENTE 
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ANEXO 11 

 

Manual de entregas diarias 

 

 

Se deberá entregar al chofer para el reparto diario de equipos y materiales la siguiente 

documentación e información: 

 

Para embarque foráneo: 

1. Sobre debidamente llenado con copia de factura 

2. Instrucción de la fletera por la cual será embarcado 

a. Dirección y teléfono de la fletera 

3. Si el flete lo vamos a pagar nosotros, entregar el importe del mismo 

 

Para entrega metropolitana 

1. Factura original y copia 

a. Una copia es para el cliente y la otra para que el cliente la firme 

2. Orden de compra original y copia 

a. Revisar la Orden de Compra pues esta indica cuantas copias deberán 

anexarse tanto de factura como de Orden de compra así como las 

condiciones de entrega, horarios, portación de equipo de seguridad entre 

otros. 

3. Anexar en la factura las entre calles de la entrega así como cerciorarse que las 

facturas cuenten con un número telefónico. 

4. Anotar en la factura en atención a quien será entregado el material 
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INICIO 

SE ESTABLECEN LAS 
ENTREGAS DEL DIA 

¿ LA 
ENTREGA ES 

LOCAL? 

SE ENTREGA 2 JUEGOS DE 
FACTURAS CON LA 

DOCUMENTACIÓN QUE LA 
SOPORTA 

LA ENTREGA ES FORANEA 
NO 

SÍ SE ANEXA SOBRE CON LA 
INSTRUCCIÓN DE LA 

FLETERA 

¿EL FLETE ES 
PAGADO? 

SOLO SE EMBARCA 
MATERIAL 

NO 

SÍ 

INFORMAR AL CHOFER LAS 
ENTRE CALLES DE LA 

ENTREGA Y ATENCION DE 
QUIEN RECIBE Y NUMERO 

TELEFONICO 

SOLICITAR AL CLIENTE QUE 
RECIBE NOMBRE, FECHA Y 

FIRMA 

FIN 

SE COTIZA PREVIAMENTE 
EL FLETE Y SE LE DA 

DINERO AL CHOFER PARA 
REALIZAR EL PAGO 

SE REVISA LA 
INFORMACION CAPTURADA 

EN EL TALON DE 
EMBARQUE 
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ANEXO 12 

Manual Reporte mensual de Facturación 
 

Este reporte nos sirve para llevar un control mensual de las ventas además de ser la 

relación que mensualmente se entregará al Contador para que se realicen las 

declaraciones mensuales correspondientes. 

 

1. Ordenar por numero consecutivo las facturas del mes correspondiente 

2. Capturar el numeral de la factura 

3. Capturar el RFC 

4. Capturar fecha 

5. Capturar importe antes de IVA 

6.  Capturar IVA 

7. Capturar importe total 

8. Verificar que la suma de los totales del Importe antes de IVA, IVA e Importe Total 
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INICIO 

SE CAPTURA NUMERO DE 
FACTURA Y FECHA 

SE IMPRIME REPORTE 

FIN 

SE CAPTURA NOMBRE DE 
CLIENTE A QUIEN SE 

FACTURA 

SE CAPTURA RFC 

SE CAPTURA IMPORTE 

SE CAPTURA IVA 

SE CAPTURA TOTAL 

SE REVISAN IMPORTES 
FINALES 
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ANEXO 13 

Manual de Reporte mensual de gastos 
 

Este reporte nos sirve para llevar un control mensual de los gastos además de ser la 

relación que mensualmente se entregará al Contador para que se realicen las 

declaraciones mensuales correspondientes. 

 

Reporte mensual de gastos 

1. Identificar los gastos bancarios y los de caja chica 

2. Separar los gastos por proveedor con pago bancario 

3. Separar los gastos por proveedor con pago de caja chica 

4. Los gastos de caja chica se separan por numero de póliza, se identifica a través 

del estado de cuenta si es deposito a un tercero o cheque capturando el numero 

del mismo cuadrando con las facturas (gasolina, transportes, etc.) el importe del 

movimiento bancario o cheque 
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5. Capturar todos los gastos de un solo proveedor 

6. Capturar numero de factura 

7. Capturar RFC del proveedor 

8. Capturar fecha de emisión de factura 

9. Capturar importe antes de IVA 

10.  Capturar IVA 

11. Capturar importe total 

12. Capturar la póliza con los comprobantes con el que se cuadró el gasto, tomando 

los pasos 5, 6, 7, 8, 9, 10 y 11 
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13. Verificar que la suma de los totales del Importe antes de IVA, IVA e Importe Total 
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INICIO 

IDENTIFICAR GASTOS POR 
COMPROBAR O 

TRASNFERENCIAS 
BANCARIAS 

¿LOS GASTOS 
SON 

BANCARIOS? 

SE SEPARAN LOS GASTOS 
POR PROVEEDOR 

INCLUYENDO 
TRANSFERENCIA O 

DEPOSITO CON UNA POLICA 
DE CHEQUE 

SE SEPARAN LOS GASTOS 
DE CAJA CHICA 

NO 

SÍ 

SE IMPRIME REPORTE 

FIN 

SE CAPTURAN DE ACUERDO 
AL NUMERO DE POLIZA E 
IMPORTE DE RETURO O 

CHEQUE CUADRANDO LOS 
GASTOS 

SE CAPTURAN CAPTURAN 
POR PROVEEDOR LOS 

GASTOS 

VERIFICAR IMPORTES 
TOTALES 

SE IMPRIME REPORTE 

SE ANEXAN AL REPORTE 
PRINCIPAL 
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ANEXO 14 

Manual de gastos del chofer 

 

Se le entregará al chofer una suma para cubrir los gastos que corresponden al día 

pudiendo ser estos: 

 

1. Gasolina 

2. Fletes 

3. Entre otros 

 

El reporte que deberá llenarse es el siguiente: 
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INICIO 

COMPROBAR GASTOS POR 
SEMANA DEL CHOFER 

SE INDICA EL PERIODO A 
COMPROBAR 

SE CAPTURAN LOS GASTOS 

   *EMISOR 

   *NUMERO DE FACTURA 

   *FECHA  

   *IMPORTE 

FIRMA EL CHOFER Y QUIEN 
AUTORIZA 

FIN 
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ANEXO 15 
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