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INTRODUCCION

El término emprendedor deriva de la voz castellana emprender, que proviene del latin
prendere (coger o tomar), aplicandose originalmente tanto en Espafia como en otros
paises, a quienes actualmente llamariamos aventureros, principalmente militares,
evolucionando posteriormente el término a adquirir connotaciones comerciales.

Ese sentido esta estrechamente relacionado con el vocablo francés “entrepreneur” que
aparece a principios del siglo XVIIl. En Francia se utilizaria el significado del término
aplicandolo a los constructores de puentes, caminos y a los arquitectos. En el afio de
1755 en su libro “Ensayo sobre la naturaleza del comercio en general” publicado
después de 21 anos de muerto, Richard Cantillon cambia definitivamente ese sentido
de la palabra, transformandola a la voluntad o capacidad de enfrentar la incertidumbre.
Cantillon postula que el resultado de toda actividad econémica es incierto, implica un
riesgo, y alguien tiene que asumirlo con la esperanza de recompensa en el futuro y
utiliza el término "entrepreneur" para designar a ese individuo, con lo que su significado
pasa a ser un tomador de riesgos en lugar de ser alguien que recibia un pago por una
obra.

Asi entonces, la palabra "entrepreneur" se generalizé para identificar a las personas
que toman riesgos econdmicos. Es asi como en el siglo XIX se hace explicito ese
nuevo sentido y se le presenta como quien dirige una empresa, actuando como un
intermediario entre el capital y el trabajo. Esta concepcion perdura hasta hoy, y se
puede resumir como el profesional que maneja empresas y asume riesgos.

De acuerdo con la escuela econdmica de mediados del siglo pasado y cuyo
representante es Schumpeter, se llegara a definir al emprendedor como un innovador,
un estratega, creador de nuevos métodos para penetrar o desarrollar nuevos
mercados; tiene personalidad creativa, siempre desafiando lo desconocido,
transformando posibilidades en oportunidades.

Aunque existen multiples acepciones del término, todas aplicables segun el contexto,
la palabra “emprendedor” para nosotros reune un conjunto de caracteristicas que
definen a una persona, su perfil individual; algunas de sus caracteristicas mas
importantes son:

e Confianza en si mismo

e Creatividad

¢ Alta capacidad para resolver problemas

e Perseverancia

e Aceptacion del riesgo



Nos atreveremos a decir que es en ésta ultima caracteristica donde reside el futuro de
cualquier empresa; el nivel de aceptacion del riesgo por parte del emprendedor, su
capacidad de asumir que su proyecto puede o no salir bien; su caracter de apostador,
determina en buena medida si una empresa se consolida o naufraga.

Sin embargo, la experiencia nos dicta que muchas personas que reunen las
caracteristicas arriba mencionadas, y que ademas tienen el propdsito de desarrollar
una idea concreta de negocio, no logran consolidarla; aunque consiguen darle inicio,
no logran su objetivo por falta de una buena planeacién administrativa, o como Rafael
Alcaraz le llama: "Desarrollar un buen plan de negocio"."

Lo anterior nos permite agregar al listado de caracteristicas arriba mencionadas que
definen a un emprendedor, una mas: Buen administrador.

En consecuencia, para elaborar un Plan de Negocio el emprendedor debe considerar
los aspectos clave:

e Propdsito del negocio.

¢ Infraestructura.

e Bienes a ofrecer.

¢ Innovacion en el bien o la forma de ofrecer dicho bien al consumidor.

e Estructura organizacional.

¢ Financiamiento.

e Relacion con el entorno (aspectos sociales, ecoldgicos y legales).

Para lograr esto se debe utilizar herramientas tedricas y optimizar las herramientas
practicas ofrecidas por el entorno, como son las fuentes de asesoria y financiamiento
privadas y de gobierno, tomando en cuenta que un plan de negocio le permitira al
emprendedor guiar el curso planeado, atrayendo ademas a otros emprendedores,
invitandolos a colaborar, aportar y tratar de aterrizar sus ideas en la realidad.

Como podemos ver, el emprendedor necesita, ademas de la voluntad de iniciar un
negocio, herramientas para reducir al minimo las variables independientes que lo
afectaran. Una de estas herramientas son los Manuales de Organizacion, los cuales
tienen como objetivo principal dar respaldo objetivo a las acciones que definen, asi
como a la toma de decisiones, facilitando la obtencion de informacién y dando pautas
a la estructura de un Plan de Negocios.

En nuestro caso particular nos avocaremos al desarrollo de un manual que le sea util
a toda persona interesada en emprender y pretenda ubicarse en el municipio de
Tlalnepantla de Baz, Estado de México, enfocandonos en el mercado de servicios de
mantenimiento eléctrico en dicha area geografica.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Existe en nuestro pais un problema crénico de desempleo, motivado por factores
econdmicos, politicos y sociales que parecen estar mas alla de la capacidad de nuestra
sociedad para resolverlo. Sin embargo, consideramos que esta en la sociedad
proponer respuestas y soluciones sin esperar que las autoridades, el gobierno u otros
actores externos a la misma, tomen la decisién de actuar.

Es por ello que estamos convencidos que una solucion se encuentra en el autoempleo
y en la cultura del emprendedor:

El crear y sostener una empresa puede darnos armas para combatir el desempleo,
aprovechando las herramientas existentes y utilizando los talentos de administrador
que un emprendedor debe tener para llevar a buen término un proyecto de negocios.

La herramienta que consideramos mas importante en esta lucha es la informacion. El
conocimiento que el emprendedor tenga de su entorno le dara mas oportunidades de
acciones concretas y bien dirigidas, minimizando las pérdidas y afianzando su
confianza en un plan de negocio bien estructurado.

OBJETIVO GENERAL
Elaborar un manual de procesos a seguir para que un emprendedor pueda crear y
establecer una empresa en el giro de mantenimiento eléctrico, que apoye al
autoempleo y abra las oportunidades de negocios para los micros y pequenos
empresarios, dando una guia de pasos a seguir, especificamente en el area geogréfica
de Tlalnepantla de Baz.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar la importancia de un adecuado proceso administrativo en el inicio
de una empresa.

e Conocer los antecedentes de los manuales de procedimientos como apoyo a
los administradores y emprendedores.

e Investigar los aspectos legales a tomar en cuenta para el establecimiento de
una empresa ante las diferentes entidades de gobierno y privadas.

e Definir las areas organizacionales que deben existir en una empresa para su
optimo funcionamiento, ademas de las reglamentaciones aplicables al ramo y
giro de la empresa; para el area de Administracion.

e Investigar los métodos de financiamiento existentes para las empresas,
especificamente en el area de Tlalnepantla de Baz; para el area de Finanzas.



e Conocer los estudios que nos ayudaran a tomar decisiones sobre la oportunidad
de mercado del servicio a brindar; para las areas Operativa o de Servicios, y
Mercadotecnia.

e Conocer la oferta de mano de obra existente en el area de Tlalnepantla de Baz;
para el area de Recursos Humanos.

JUSTIFICACION DEL PRESENTE TRABAJO

El disefio de un manual de procedimientos para establecer una empresa de servicios
de mantenimientos eléctricos esta justificado por el hecho de que muchas personas
estan motivadas por la necesidad de trabajar.

Asi mismo tienen el espiritu y se consideran capaces de concretar un plan de vida a
través de emprender un negocio propio.

Sin embargo, es comun que conozcan muy poco o casi nada el camino a seguir para
dar vida a su idea; no tienen los conocimientos para desarrollar un plan de negocio,
ademas de los requisitos minimos a cumplir para trabajar dentro de las normatividades
fiscales y legales.

Estos aspectos se vuelven obstaculos que desaniman al emprendedor al enfrentarlos
sin las herramientas adecuadas.

HIPOTESIS
La creacion de un manual de procedimiento dara al emprendedor una herramienta
importante para desarrollar y concretar una empresa viable, dirigida al ambito de
servicios del area de Tlalnepantla de Baz; y los conocimientos necesarios para
enfrentar los retos que la existencia de su empresa, como ente econémico y social, le
presentara.



CAPITULO 1 ESTADO DEL ARTE

1.1 Antecedentes: Plan de Negocio y Manual Administrativo
Plan de Negocio

Como ya lo insinuamos en la Introduccion, un Plan de Negocio es una declaracion
formal de un conjunto de objetivos de una idea empresarial, que se constituye como
una fase de proyeccion y evaluacion. Es empleada principalmente para la planificacion
de la empresa; y complementariamente, es util para convencer a terceros, tales como
bancos o posibles inversores, para que aporten financiamiento al negocio.

El Plan de Negocio reune la informacion verbal y grafica de lo que el negocio es o
tendra que ser, por lo que se lo considera una sintesis de como el duefio de un negocio
o de una idea de tal, intentara organizar una labor empresarial y llevar a cabo las
actividades necesarias y suficientes para que tenga éxito. El plan es una explicacion
escrita del modelo de negocio que seguira la empresa al ser puesta en marcha.

El prototipo del Plan de Negocio es:
e Tener definido el modelo de negocio.
e Determinar la viabilidad econdmica - financiera del proyecto empresarial.
e Definir las acciones estratégicas a seguir.
o Establecer la imagen general de la empresa ante terceras personas.

Manual Administrativo

Es un instrumento que apoya el funcionamiento de una organizacion; concentra
informacion amplia y detallada acerca de las bases juridicas, atribuciones, estructura
organica, objetivos, politicas, grado de autoridad, responsabilidad, funciones y
actividades y esto refleja a la empresa de manera general.

Los primeros intentos de manuales administrativos en la historia fueron en forma de
circulares, memorandums, instrucciones internas; mediante los cuales se establecian
las formas de operar de un organismo; estos intentos carecian de un perfil técnico, no
contaban con un formato preestablecido, simplemente indicaban las estrategias a
realizarse. Estos primeros modelos que fueron creados contenian muchos defectos
técnicos, pero fueron de gran utilidad para el adiestramiento del personal de nuevo
ingreso.

Existen varios tipos de manual, ya sean generales o especificos, sin embargo, es muy
importante contar con ellos, porque nos permiten instruir y proporcionar informacion



referente a la organizacion a nuestros empleados en la realizacion de sus actividades,
evitar la ineficiencia de los mismos, y mantener un control de los procesos productivos
para el logro de la eficiencia operativa y organizacional.

Los manuales se deben adaptar a las necesidades de cada empresa para ser mas
concisos, claros, practicos y con argumentos que puedan orientar al nuevo trabajador
sin caer en redundancias en sus labores.

Existen diversos tipos de manuales administrativos:

e El Manual de Organizacion. Es un documento normativo que permite conocer
la estructura organica de la empresa en su conjunto o parte de ella, ademas
define concretamente las funciones de cada una de las areas que integran la
institucion. Estos a su vez se desglosan en dos tipos:

o0 Manual General de Organizacion. Refleja la estructura organica a partir
del primer nivel.

o0 Manual Especifico de la Organizacion. Comprende las funciones y
responsabilidades de un area especifica).

e Manual de politicas. Contiene una descripcion detallada de los lineamientos a
seguir en la toma de decisiones para el logro de los objetivos.

Mas adelante detallaremos las caracteristicas, objetivos, contenidos y clasificaciones
de los diversos manuales y su necesidad especifica dentro de una planeacién y
dindmica organizacional; determinaremos para qué nos sirve un Manual de
Procedimientos.

1.2 Cultura del Emprendedor

Los emprendedores fundan micro o pequefias empresas, que luego se transforman en
medianas y grandes. Generan negocios, crean la riqueza de un pais y dan trabajo a
otros. Son los verdaderos generadores de empleo ya que las grandes empresas y el
estado ya no pueden ocupar ese rol; en rigor ocurre lo contrario, tienden a expulsar
mano de obra del mercado laboral.

“Este proceso por el cual hay gente que se anima a arriesgar y después de un estudio,
genera una nueva unidad econdémica, es el principal responsable del nivel de empleo
de un pais. Es decir, hay o no hay trabajo en la medida que seamos capaces de
generar nuevas empresas, negocios saludables, y luego de hacerlo, estas se
mantengan, sobrevivan y las ayudemos a crecer.

Favorecer este proceso, entonces, significa acciones de la sociedad civil y de los
gobiernos, para animar a mas personas a crear empresas, y una vez echadas a andar,



asistirlas, acompanarlas, para lograr disminuir el fatidico 4 de 5, que significa que, en
promedio, 4 de cada 5 empresas no sobrepasa los 5 afios de vida."”?

Aqui, los paradigmas, valores y habitos juegan un papel basico en nuestra cultura, que
tiene sus estereotipos de héroes, y rara vez se considera que una persona que abre
su negocio a las 6 de la mafana y genera un sinfin de actividades y empleos, pueda
ser considerada como tal.

La cultura laboral en México no permite que un emprendedor sea identificado, siendo
que muchas de las caracteristicas que pertenecen a este util y valioso personaje social
son reconocidas de inmediato en un grupo de individuos. Al mismo tiempo, pareciera
que toda nuestra base educativa, ya sea desde primaria hasta llegar a la universidad,
esta destinada a generar solamente al “buen empleado”, el buen gerente, ingeniero,
supervisor, técnico u obrero.

El mayor objetivo de un estudiante universitario destacado es ingresar a una empresa
multinacional, en donde progresara hasta un cierto punto, pero nunca sera propietario
de dicha empresa. Se trata de obtener buenos empleados justamente cuando las
empresas grandes y/o multinacionales, generan cada vez menos empleos por razones
de utilizacion mayor de tecnologia, automatizacion y simplificacion de tareas, amén de
la utilizacion de mano de obra barata en otros paises. Se orienta a los estudiantes
hacia el buen empleado cuando cada vez hay menos trabajo; mucha mas oferta y cada
vez menos demanda.

También es importante saber que el que emprende pasa por muchos sacrificios,
postergando las satisfacciones; mientras que los empleos son “de tiempo completo”,
las empresas generadas por el emprendedor, son “de vida completa”.

1.3 La eficiencia como necesidad de la organizacién cuando los recursos son
limitados

En Administracion se puede definir eficiencia econdmica como la eficiencia con la cual
un sistema productivo utiliza los recursos a fin de satisfacer necesidades. El concepto
significa utilizar los factores de produccién en combinaciones de menor costo,
consumo, asignaciéon de gastos que maximicen la satisfaccion del consumidor.

La idea de que el objetivo de la administracion tiene que ver con el aumento de la
produccién, ha estado presente desde los comienzos de la era industrial. La eficiencia
productiva (también conocida como eficiencia técnica) se produce cuando la economia
esta utilizando todos sus recursos de manera que produce el maximo de resultados
con el minimo de recursos. La eficiencia productiva requiere que todas las partes de
la empresa funcionen con las mejores practicas en los procesos tecnologicos y de
administraciéon. Al mejorar estos procesos, una economia en general o empresa en



particular pueden ampliar su frontera de posibilidades de produccion y aumentar la
eficiencia.

Esto es fundamental cuando los recursos de que dispone la empresa son limitados y
esenciales para el inicio de una vida productiva.

La productividad tiene una relacion directa con la mejora continua, proceso basico
integrante del Sistema de Gestion de la Calidad y gracias a éste se pueden prevenir
los defectos de calidad del producto y asi mejorar los estandares de calidad de la
empresa antes que lleguen al usuario final. La productividad va en relacién con los
estandares de produccion. Si se mejoran estos estandares, entonces hay un ahorro
de recursos que se reflejan en el aumento de la utilidad.

Hay que considerar que la implantacion de un sistema de control de calidad a primera
vista puede parecer una inversion costosa en etapas tempranas del proyecto, por lo
que se recomienda documentar lo mejor posible los manuales de procedimientos a
usar en las areas funcionales, ayudando asi a lograr una mayor eficiencia en todos los
procesos y una productividad éptima.

La mejora de la productividad se obtiene innovando en:

. Tecnologia: Su mejora resulta en un aumento de la produccion marginal del
factor que experimento el avance tecnoldgico. De esta manera se puede aumentar la
produccion total sin gastar mas recursos en la implementacién de otros insumos.

. Organizacion: Una organizacion adecuada aumenta la eficiencia del proceso de
produccion, al hacer que todos los sectores funcionen dentro de un sistema que
establece roles especificos para cada uno. De esta manera las distintas partes no se
estorbaran entre si y sabran como y cuando actuar teniendo en cuenta lo que el resto
hace.

. Recursos humanos: El factor mano de obra es imprescindible para una
empresa, por lo mismo mientras mas satisfechas se sientan las personas que trabajan
dentro de un proceso productivo se espera un rendimiento mayor. Aqui se incluye la
capacitaciéon y adiestramiento que hara al capital humano mas diestro al llevar a cabo
sus labores.

. Relaciones laborales: Como en todo grupo, mantener un ambiente de respeto y
colaboracion es necesario para la realizacion de un trabajo. Las malas relaciones
generan un mal ambiente que afecta directamente al rendimiento general. Por ende,
tomar medidas que aseguren el mejor ambiente social posible va en pos de la
productividad.

. Condiciones de trabajo: Es necesario que cada trabajador cuente con las
herramientas necesarias para realizar su trabajo eficientemente, al haber carencias
entonces la productividad se vera afectada pues habra una parte de la tarea que no
se podra cumplir por deficiencias técnicas. Ademas, es necesario asegurarse de

10



mantener a los trabajadores en condiciones de trabajo dignas en cuanto a sanidad,
seguridad y jornadas de descanso de manera de no denigrar su fuente de ingresos y
cumplir también con las leyes locales en cuanto a estos temas.

Cadena de valor

Tocaremos este punto al considerar que una adecuada cadena de valor se refleja en
mejores condiciones de insumos para la organizacién y de esa forma una mejora en
nuestra oferta de los servicios y productos.

La cadena de valor ayuda a determinar las actividades que permiten generar una
ventaja competitiva, lo cual significa tener una rentabilidad relativa superior a los rivales
en el sector en el cual se compite, y debe ser sustentable en el tiempo.

El conjunto de actividades de valor que decide realizar un negocio es a lo que se le
llama estrategia competitiva o estrategia del negocio. El uso del modelo de la cadena
de valor de una empresa compara sus procesos de negocios con los de sus
competidores o con otras empresas de industrias relacionadas e identifica las mejores
practicas de la industria.

1.4 La estrategia del negocio y el entorno social

Como podemos ver, la cadena de valor es a la vez que un método de eficiencia
organizacional, una estrategia de negocios que resalta las actividades especificas en
las que se pueden aplicar mejor otras estrategias competitivas y en las que es mas
probable que los sistemas de informacion tengan un impacto.

Esto conecta directamente con otra estrategia de negocios: La Responsabilidad Social
Corporativa (RSC). La responsabilidad social corporativa (RSC) también llamada
responsabilidad social empresarial (RSE), se define como la contribucion activa y
voluntaria al mejoramiento social, econdmico y ambiental por parte de las empresas,
generalmente con el objetivo de mejorar su situacidon competitiva, valorativa y su valor
afiadido.

La responsabilidad social empresarial debe ir mas alla del cumplimiento de las leyes y
las normas, dando por sentado su respeto y su estricto cumplimiento. En este sentido,
la legislacién laboral y las normativas relacionadas con el medio ambiente son el punto
de partida con la responsabilidad ambiental. EI cumplimiento de estas normativas
basicas no se corresponde con la Responsabilidad Social, sino con las obligaciones
que cualquier empresa debe cumplir simplemente por el hecho de realizar su actividad.
Seria dificilmente comprensible que una empresa alegara actividades de RSE si no ha
cumplido o no cumple con la legislacion de referencia para su actividad.
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Para la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) “la Responsabilidad Social de la
Empresa es el conjunto de acciones que toman en consideracion las empresas para
que sus actividades tengan repercusiones positivas sobre la sociedad y que afirman
los principios y valores por los que se rigen, tanto en sus propios métodos y procesos
internos como en su relacién con los demas actores. La RSE es una iniciativa de
caracter voluntario”.3

La gestion responsable de la empresa implica que esta actue conciliando entre los
intereses del negocio y las expectativas que de ella tiene la comunidad.

Las principales responsabilidades éticas de la empresa con los trabajadores y la
comunidad son:

Servir a la sociedad con productos utiles y en condiciones justas.

Crear riqueza de la manera mas eficaz posible.

Respetar los derechos humanos con unas condiciones de trabajo dignas que
favorezcan la seguridad y salud laboral y el desarrollo humano y profesional de
los trabajadores.

Procurar la continuidad de la empresa vy, si es posible, lograr un crecimiento
razonable.

Respetar el medio ambiente evitando en lo posible cualquier tipo de
contaminacion minimizando la generacion de residuos y racionalizando el uso
de los recursos naturales y energéticos.

Cumplir con rigor las leyes, reglamentos, normas y costumbres, respetando los
legitimos contratos y compromisos adquiridos.

Procurar la distribucion equitativa de la riqueza generada.

Seguimiento del cumplimiento de la legislacion por parte de la empresa.
Mantenimiento de la ética empresarial y lucha contra la corrupcion.
Supervision de las condiciones laborales y de salud de los/as trabajadores.
Seguimiento de la gestidn de los recursos y los residuos.

Revisién de la eficiencia energética de la empresa.

Correcto uso del agua.

Lucha contra el cambio climatico.

Evaluacion de riesgos ambientales y sociales.

Supervision de la adecuacion de la cadena de suministro.

Implicar a los consumidores, comunidades locales y resto de la sociedad.
Implicar a los empleados en las buenas practicas de RSE

Marketing y construccion de la reputacion corporativa.

Mejorar las posibilidades y oportunidades de la comunidad donde se establece
la empresa
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Las empresas pueden desempefar un papel muy importante en la vida de las
personas no solo como proveedoras de empleo, sino como agente de desarrollo
en las comunidades en la que estan insertas. Muchas grandes empresas son
conscientes de ello y han tratado de aprovechar las expectativas que genera la
RSE para obtener ventajas competitivas (ayudan ayudandose). Estas
consideraciones son actualmente muy importantes a tomarse en cuenta por
cualquier emprendedor y deberian quedar claramente expresadas en cualquier
Plan de Negocio.
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CAPITULO 2 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION DE LOS MANUALES

2.1 Manual de procedimientos

El Manual de Procedimientos es el documento administrativo integrado por un conjunto
de procedimientos interrelacionados que pueden corresponder a un area o a la
totalidad de una dependencia.

2.1.1 Objetivos de los manuales

Sirven de guia valiosa para orientar al personal de nuevo ingreso. Su implementacion
aumenta la certeza de que se utilizan los sistemas y procedimientos preestablecidos
al realizar un trabajo. Un manual de procedimientos es mas importante de lo que
aparenta, ya que no es simplemente una recopilacion de procesos, sino también
incluye una serie de politicas, normas y condiciones que permiten el correcto
funcionamiento de la empresa.

2.1.2 Caracteristicas de los manuales

Se basan en recopilacion de la informacion, la cual consiste en obtener una descripcidn
lo mas detallada y exacta posible de como se desarrollan las operaciones que integran
el procedimiento y para recopilar dicha informacién se hace uso de diversas técnicas,
como la investigacidon documental que es la revision de los archivos de la institucion;
la observacidn directa que es ver de manera presencial como se ejecutan las
actividades en la empresa; la encuesta, que es un cuestionario aplicado a los
empleados; y por ultimo la entrevista, la cual nos permite interactuar a través de una
serie de preguntas con los altos directivos de la organizacion.

Registramos los hechos aplicando un criterio de discriminacién. La integracién de la
informacion consiste en el orden y sistematizacion de los datos a efecto de poder
analizarlos.

El analisis, el estudio de cada uno de los elementos que integramos en la fase anterior
nos da el diagndstico que refleja la realidad de la empresa, procediendo entonces a
solicitar la publicacion del contenido, para dar a conocer los objetivos y funciones de
manera general de la organizacion, asi como las bondades que resultan al elaborar
manuales administrativos para una empresa.
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2.1.3 Clasificaciones de los manuales
Los manuales de procedimientos pueden ser clasificados de la siguiente forma:

e Manual general de procedimientos. Menciona los procedimientos de todas las
unidades que conforman un organismo, a fin de generar una linea de accién
uniforme.

¢ Manual especifico de procedimientos. Consiste en elaborar los procedimientos
en el orden de importancia de un area especifica, a fin de capitalizar la
secuencia de pasos en el trabajo.

e Manual de contenido multiple. Combina dos o mas categorias que se
interrelacionan en la practica administrativa. En organizaciones pequeias, un
manual de este tipo puede interrelacionar dichos conceptos, debiéndose
separar en secciones.

e Manual especifico de auditoria interna. Agrupa los lineamientos, instrucciones
de aplicacién especifica a determinados tipos de actividad, (auditoria interna en
forma particular).

2.2 Importancia de un manual

Nos damos cuenta de la importancia de los manuales, porque son instrumentos utiles
en la capacitacion del personal, aseguran continuidad y coherencia en los
procedimientos y normas a través del tiempo y, por lo tanto, evitan conflictos entre los
diversos puestos que existen en la empresa, ya que todas las responsabilidades y
objetivos a seguir se encuentran determinados por escrito, con lo que se busca hacer
mas eficiente al personal dentro de la organizacion.

Para hablar de manera concreta, podriamos decir que en una empresa en donde no
se aplique correctamente el uso de los manuales de procedimientos, se presentaran
seguramente uno o varios sintomas como los siguientes:

e Confusion en las responsabilidades: Al no existir una definicién y delimitacion
clara de las responsabilidades de cada departamento, nos enfrentaremos a
serios problemas de abuso de autoridad, irresponsabilidad e inclusive hostilidad
entre departamentos y trabajadores; y al momento de reclamos por
incompetencia, los involucrados buscaran culpables y no soluciones.

¢ No hay normas establecidas: Lo cual representa una grave desventaja en el uso
de la autoridad frente a la incompetencia o irresponsabilidad de los
trabajadores. Por ejemplo, al trabajador que llegue tarde, si el reglamento no
especifica la sancién por retrasos, el personal infractor alegara falta de reglas.

e No hay un control eficaz de las actividades: El manual de procedimientos
permite controlar de manera agil todos los procesos y procedimientos que se
llevan a cabo en la empresa, lo cual facilita la toma de correctivos en el momento
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de presentarse una falla, porque enumera uno a uno los pasos que se realizan,
lo cual simplifica al maximo el proceso de busqueda del factor que causa la falla
y corregirlo. Cuando este no es aplicado, los procesos son vistos como un solo
paso, y si algo sale mal seguramente debera optarse por cambiar todo el
proceso.

e No hay un procedimiento establecido: Al no existir un procedimiento pre-
establecido, habra un gran desperdicio de recursos y una gran deficiencia en
cuanto a efectividad al haber distintos métodos utilizados por cada trabajador,
los cuales podrian no ser los mas efectivos.

2.3 Contenido del manual

Lo que deben contener los manuales de procedimientos son:
e Caratula del manual
e Contenido del manual
e Introduccion o presentacion del manual
e Objetivo del manual
« Indice del procedimiento
e Objetivo del procedimiento
¢ Normas de operacién
e Descripcion narrativa del procedimiento
e Diagramas de flujo
e Anexos (Formatos o instructivos de llenado)
e Glosario
e Documentacién de aprobacion técnica y registro del manual
e Documento de actualizacion
e Participantes en la elaboracion del manual
e Directorio (firmas de autorizacion)

En este punto debemos considerar la importancia de los diagramas de flujo, ya que el
manual debe ser una herramienta sencilla y facil de utilizar por expertos o principiantes,
lo que nos obliga a analizar mas a detalle este aspecto técnico de cualquier manual.

Los diagramas de flujo son dibujos que emplean simbolos graficos para representar
los pasos o etapas que se deben seguir en un proceso, con lo que nos permiten
describir secuencialmente las actividades de dicho proceso, facilitando la manera de
representar visualmente y busca la mejor comprension de ideas o actividades que en
un momento pudieran resultar abstractas o complejas para el usuario final de dicho
proceso.
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Todo diagrama de flujo tiene un punto de partida y uno de cierre, por lo que se deben
considerar previamente las siguientes condiciones:

Realizar un levantamiento de informacidn del proceso que se quiere representar
en el diagrama, dialogando con las personas que intervienen en el proceso, asi
como con el responsable del disefio del proceso actual.

Conocer el objetivo de realizar el diagrama de flujo, dandose por default
procesos en versiones anteriores 0 como sera en nuestro caso, por experiencia
anterior del empleado que interviene en el proceso a diagramar.

Identificar con claridad los usuarios del diagrama y para qué los utilizara.
Definir el nivel de detalle requerido.

Determinar los limites del proceso a describir.

Los pasos para elaborar un diagrama de flujo son:

1.
2.

Colocar el titulo al diagrama.

Definir el alcance del proceso a documentar, asegurando asi el punto de inicio
y cierre y considerando que el cierre del proceso es en ocasiones el inicio de
otro.

Detallar las actividades que formaran parte del proceso, considerando su
descripcion y su orden cronologico, y tomando en cuenta que, si existen
actividades menores pero consideradas de control, deben detallarse también
como parte del proceso.

Identificar y detallar los puntos en que la administracién toma decisiones.
Construir el diagrama respetando la secuencia cronoldgica y asignando los
correspondientes simbolos

Verificar que esté completo y que describa con exactitud el proceso que se
pretende documentar.

Las ventajas de los diagramas de flujo se pueden resumir en su practicidad, rapida
comprensidon y que sirven como medio de control para identificar las desviaciones o
duplicidades. También muestra las interrelaciones entre las diferentes actividades y
areas, o entre la empresa y los clientes o proveedores.
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Los tipos de diagramas de flujo varian entre verticales (de arriba abajo), horizontales
(de izquierda a derecha), panoramicos y arquitectonicos:
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Figura tomada de: http://www.uv.es/castellj/eg/TeoriaProblemas/Tema14/TEMA%2014.pdf usando como
referencia a Bonnie Biafore, “Visio 2007 Bible”. Editorial Wiley. 2007
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La simbologia basica utilizada en los diagramas de flujo es la representada en la figura
siguiente, la cual sigue la normatividad indicada en la ANSI (American National

Standard Institute):

INDICA LAS ACCIONES O PROCESOS

PROCESO QUE SE EJECUTARAN CON LA
INFORMACION DE ENTRADA
REPRESENTA LAS COMPARACIONES
O DE VALORES Y TIENE SALIDAS DE “SI”
DECISION 0 “NO”
C) TERMINAL REPRESENTA EL INICIO O EL FIN DEL

DIAGRAMA DE FLUJO

ENTRADA DE INFORMACION

REPRESENTA LOS DATOS O
INFORMACION DE ENTRADA

REPRESENTA EL DOCUMENTO QUE SE

DOCUMENTO ORIGINA CON LA ACCION
e PRECEDENTE
REPRESENTA UN PROCESO
SUBPROCESO SUBORDINADO AL PROCEDIMIENTO

DESCRITO EN EL DIAGRAMA

MULTIDOCUMENTO

REPRESENTA VARIOS DOCUMENTOS
ORIGINADOS EN LAS ACCIONES
PRECEDENTES

CONECTOR DE PAGINA

PERMITE IDENTIFICAR LA
CONTINUACION DE LA
INFORMACION S| EL DIAGRAMA ES
MUY EXTENSO

Vo — )

FLUJO DEL PROCESO
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DEL FLUJO DE LA INFORMACION

2.4 Aspectos positivos y negativos del uso de manuales de procedimientos

Podemos concluir que los manuales nos proporcionan aspectos positivos por el hecho
de contar con ellos. Un gran problema con las PYMES actualmente es que no se
enfocan en la creacion de los mismos, dejando pasar de esta manera, las ventajas y
beneficios que nos brindan al tenerlos en una organizacion.

Las ventajas son:

e Logran y mantienen un plan de organizacion.
e Aseguran que todos los interesados tengan una adecuada comprension del plan

general y de sus propios papeles en la empresa.

¢ Facilitan el estudio de los problemas de organizacion.
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Sistematizan la iniciacidén, aprobacién y publicacién de las modificaciones en la
organizacion.

Determinan la responsabilidad de cada puesto y su relacion con los demas
puestos de la organizacion.

Evitan conflictos jurisdiccionales y de funciones.

Ponen en claro las fuentes de aprobacion y el grado de autoridad de los diversos
niveles.

La informacion sobre funciones y puestos suele servir como base para la
evaluacion de puestos y como medio de comprobacion del progreso de cada
quien.

Son una fuente permanente de informacion sobre el trabajo a ejecutar.
Ayudan a hacer efectivo los objetivos, las politicas, los procedimientos, las
funciones, las normas, etc.

Aseguran continuidad y coherencia en los procedimientos y normas a través del
tiempo.

Son instrumentos utiles en la capacitacion del personal.

Incrementan la coordinacion en la realizacion del trabajo.

Posibilitan una delegacion efectiva, ya que, al existir instrucciones escritas, el
seguimiento del supervisor se puede limitar al control por excepcion.
Establecen los lineamientos y mecanismos para la correcta ejecucion de un
trabajo determinado.

Sirven como base para la realizacion de estudios de métodos y sistemas, con
la finalidad de lograr la agilizacién, simplificacion, automatizacién o
desconcentracién de las actividades que se llevan a cabo en las dependencias.
Auxilian en las labores de auditoria administrativa.

Cabe destacar que los aspectos negativos del uso de manuales de procedimientos
son minusculos comparados con las ventajas que da al administrador y los beneficios
que redundan en la organizacién, sin embargo, esos aspectos negativos residen mas
en la aplicacién correcta que en la herramienta en si.

Algunas desventajas son:

Constituyen una herramienta, pero no la solucién para todos los problemas
administrativos que se puedan presentar.

Si no se actualizan permanentemente, pierden vigencia con rapidez.

Incluyen solo los aspectos formales de la organizacion dejando de lado los
informales, cuya vigencia e importancia para la vida de la misma es notoria.
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CAPITULO 3 MANEJO AREAS FUNCIONALES

3.1 Aplicacion del proceso administrativo. Plan de negocio y requerimientos
legales. Area Administracién

Los componentes esenciales que constituyen las principales etapas del proceso
administrativo en una empresa son: planeacion, organizacion, direccioén y control.

Planeacion

La funcion de la planeacion busca influir en el futuro, tomando acciones
predeterminadas y légicas en el presente, por lo que es la esencia de una operacion
efectiva. Las actividades que involucra la planeacion son:

Elaboracion de la planeacion prospectiva, determinacion de objetivos y metas
generales y particulares para cada area, preparacion de meétodos, estrategia,
opciones, politicas y procedimientos, formulacion de programas y presupuestos, que
contribuyan a alcanzar los objetivos y metas trazadas a corto y largo plazo.
El proceso de planeacion prospectiva contempla cuatro etapas dentro de su marco
metodoldgico que son:
1°. Normativa. En esta etapa se plantean dos situaciones; el tipo de futuro que
se desea y la definicidon de la situacion de la empresa si se continua en la
misma direccion actual.
2°. Definicional. Conocimiento de la situacién actual de la empresa, sus
principales caracteristicas y sus interacciones internas y externas.
3°. Confrontacion estratégica y factibilidad. Con base en el futuro deseable
seleccionado y la identificacion de la trayectoria construida a partir de la
realidad actual, se procede a contrastar ambos polos, con el objeto de
conocer y analizar la distancia entre ambos.
4°. Convergencia. Determinacion de los puntos de convergencia entre el futuro
deseado vy la situacion actual, y definicién de la orientacién global para que
el futuro de la empresa sea alcanzable.

Organizacion

La organizacion contribuye a ordenar los medios para hacer que los recursos humanos
trabajen unidos en forma efectiva hacia el logro de los objetivos generales y
especificos de la empresa. La organizacion conlleva una estructura que debe
considerarse como un marco que encierra e integra las diversas funciones de la
empresa de acuerdo con un modelo que sugiere orden, arreglo y relacion armonica.

La planeacién y la organizacion son funciones mediante las cuales no se logra
materialmente el objetivo; sino que ponen en orden los esfuerzos y formulan la
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estructura adecuada y la posicion relativa a las actividades que la empresa habra de
desarrollar. La organizacion relaciona entre si las actividades necesarias y asigna
responsabilidades a quienes deben desempenfarlas.

Las actividades basicas relativas a la funcién de organizacion son:

Asignacién de recursos (humanos, financieros, materiales); actividades (como);
responsables (quién); tiempos (cuando); determinacién de grados de especializacion
y division del trabajo (comercializacion, produccion, compras, personal);
establecimiento de jerarquias (relaciones de autoridad y responsabilidad); asignacion
de funciones; determinacion de lineas de control; disefio de la estructura
organizacional; elaboracion de manuales de organizacion, politicas y procedimientos,
entre otros.

Direccion

La funcion de direccién tiene como propdsito fundamental impulsar, coordinar y vigilar
las acciones de cada miembro y grupo que integran la empresa, con el fin de que
dichas actividades en conjunto se lleven a cabo conforme a los planes establecidos.

Esta funcion comprende las siguientes etapas:
1°. Autoridad. Forma en que se delega y se ejercen las acciones durante el
desarrollo de las actividades y busqueda de los objetivos y metas planeadas.
2°. Comunicacién. Forma en que se establecen los canales de comunicacién y
fluye la comunicacion al interior y exterior de la empresa.
3°. Supervision. Verificar que las actividades se lleven a cabo conforme se
planed y ordend.
Las actividades basicas que comprenden la funcién de direccién son:
Determinacion de lo que debe hacerse (planeacién), establecimiento de cémo se
deberan llevar a cabo las actividades de la empresa (organizacion), vigilar lo que debe
hacerse (control).

Control
El proceso de control contribuye a asegurar que se alcancen los objetivos en los plazos
establecidos y con los recursos planeados, proporcionando a la empresa la medida de
la desviacion que los resultados puedan tener respecto a lo planeado. Dicho proceso
de control consta de cuatro pasos basicos:
1°. Senalar niveles medios de cumplimiento; establecer niveles aceptables de
produccion de los trabajadores, tales como cuotas mensuales de produccion
para los operarios y ventas para los vendedores.
2°. Verificar el desempeiio a intervalos regulares (dia, semana, mes).
3°. Determinar si existe alguna variacion de los niveles medios reales respecto
a los establecidos.
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4°. Tomar medidas correctivas, tales como un entrenamiento o mayor
instruccion. Si no existe ninguna variacion, continuar con la actividad.

Las actividades basicas que comprende el proceso de control son:

Establecimiento de indicadores y estandares de control (ventas, costos, productividad,
competitividad, calidad); medir y juzgar lo que se ha realizado (analisis de datos
estadisticos, informes contables, informes de produccién); comparar lo realizado
contra lo planeado para definir si existen diferencias (evaluacién del funcionamiento,
inspeccion y localizaciéon de fallas), y establecer medidas correctivas (ajustes para
alcanzar lo planeado).

Con el paso de los afios se han desarrollado mejores métodos de control, direccion y
administracion de las empresas. Algunas de las herramientas que estan utilizando
actualmente las empresas para mejorar su desempefio son:

- Administracién de la Calidad Total
- Reingenieria de Procesos de Negocios

Estas dos herramientas contienen una fuerte orientacion hacia los procesos. Ello
implica la busqueda por mejorar la calidad del producto, reducir el tiempo del ciclo de
produccion, y reducir los costos.

La administracion de la calidad total tiene un enfoque tendiente a crear un clima
armonico para hacer bien las cosas correctamente desde la primera vez; prevenir la
generacion de errores en lugar de su correccion; crear una cultura de servicio al cliente;
y mas importante, reducir los costos de calidad relativos a cumplimiento (prevencion y
evaluacion) y por incumplimiento (por fallas internas y externas).

La reingenieria de procesos es el medio por el cual una empresa puede lograr cambios
radicales en su desempefio, en los métodos de trabajo, medido en costos, tiempo de
servicio y calidad, mediante el analisis de diagramas de flujo de proceso y otros
meétodos aplicados en la ingenieria industrial.

Esta técnica comprende cinco etapas basicas que son:

1°. Preparacion. Desarrollo de un consenso ejecutivo sobre las metas y objetivos
que se pretenden alcanzar.

2°. Identificacion. Desarrollo de un modelo de negocio orientado al consumidor en
los procesos fundamentales de valor estratégico.

3°. Vision. Busqueda de oportunidades de avance decisivo en los procesos.
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4°. Soluciones. Establecimiento de resultados para la implantacion de las
percepciones por medio del disefio social que organizay estructura los recursos
humanos necesarios que tendran a su cargo el proceso redisenado.

5°. Transformacion. Ejecucion de las visiones del proceso, implantando versiones
piloto y de plena produccion.

Requerimientos legales.

Existen ciertos tramites que son requeridos por ley para que un negocio opere de
manera formal. En el Estado de México tenemos 3 niveles de gobierno (federal, estatal
y municipal) que piden por lo menos un tramite que deba cumplir el emprendedor.

El numero de tramites que se tienen que cubrir para abrir un negocio va entre ocho y
nueve, esto dependiendo del tipo de negocio, y de la localidad, ademas del niumero de
tramites especificamente establecidos para el registro de la propiedad. Estos tramites
los abordaremos en el cuerpo del Manual.

Tramite federal

e Inscripcion al Registro Federal de Contribuyentes, en el régimen que mas

convenga, segun las actividades que vaya a realizar la empresa.
Tramite estatal

e Registro Estatal de Causantes (REC). En cada municipio hay un Mdédulo de
Asistencia al Contribuyente para orientacion. O en la siguiente direccion
web:
http://tramites.edomex.gob.mx/Servicios_linea/tipbusc.jsp?tpoclas=MT&em
pciu=Cé&constram=T

Tramite municipal

e Solicitud de Licencias de Uso de Suelo, Edificacion y Construccion ante el
municipio correspondiente: Para obtener el certificado se piden copia de la
identificaciéon oficial y copia de la dultima boleta predial. Tardan
aproximadamente cinco dias habiles en entregarlo. Es importante aclarar
que el permiso se expide para el inmueble no para la persona; tiene vigencia
de dos anos, es decir que el interesado cuenta con dos afos para concluir
con el proceso para abrir su establecimiento.

e Aviso de Declaracién de Apertura o licencia de funcionamiento (segun el
caso): La Declaracion de Apertura no tiene vigencia. Mientras el
establecimiento no cambie de giro no es necesario renovar este documento,
sin embargo, cuando se va a cerrar se tiene que dar aviso de que se cierra
o traspasa.
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e Inscripcion del Registro Empresarial ante el IMSS: La inscripcion debe
hacerse dentro de un plazo no mayor de cinco dias de iniciadas las
actividades. Al patrén se le clasificara de acuerdo con el Reglamento de
Clasificacion de Empresas y denominacion del Grado de Riesgo del Seguro
del Trabajo, base para fijar las cuotas que debera cubrir.

e Apertura de Establecimiento ante la Secretaria de Salud: Esta licencia tiene
por lo general una vigencia de dos afos y debe revalidarse 30 dias antes de
su vencimiento.

e Inscripcidn en el Sistema de Informacion Empresarial Mexicano SIEM ante
la Secretaria de Economia, con lo cual tendran la oportunidad de aumentar
sus ventas, acceder a informacién de proveedores y clientes potenciales,
obtener informacion sobre los programas de apoyo a empresas y conocer
sobre las licitaciones y programas de compras del gobierno.

e Inscripcién al Padron de Importadores ante la Secretaria de Economia.

e Tramite del Registro de la Propiedad: Sirve para comprobar la situacidon
Juridica Registral que guarda un Inmueble, en lo relativo a los gravamenes,
limitacion de dominio o anotaciones preventivas por el tiempo solicitado.

El costo de los tramites para iniciar un negocio como el tiempo que se va a invertir en
llevarlos a cabo depende de cada estado y entidad; encontrandose entre los mas caros
el Estado de México, donde el tiempo dedicado a ello es de tres meses.

Uno de los pagos mas elevados que se realizan al iniciar una empresa es cuando se
constituye en una sociedad mercantil, con un costo promedio de 18,000 pesos en
honorarios y derechos ante notario publico y otro es al inscribir una marca ante el
Instituto de la Propiedad Industrial, con un costo de 2,500 pesos.

Entre los pagos mas pequeios se encuentran el de la obtencion de constancia de uso
de suelo, con 600 pesos y el de los tramites ante la autoridad municipal sobre aviso de
apertura de establecimiento mercantil, que son gratuitos.
Ventajas de cumplir con los tramites para iniciar un negocio:
¢ Facilita la posibilidad de acceder a medios de financiamiento del gobierno o
bancarios, mientras que una empresa no formalizada no tendra esas
herramientas financieras.
e Se incrementa el numero de clientes, porque el hecho de que el negocio
cumpla con la ley, les da seguridad.
e Se incrementan las oportunidades de crecimiento y de acaparar con mayor
facilidad a los grandes clientes.
e Se tiene la facultad de solicitar a las autoridades su intervencion, en el caso
de que sus derechos se vean agredidos 0 amenazados.
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e Se promueve y extiende una cultura de legalidad en los negocios en nuestro
pais.
Dependencias encargadas de otorgar y verificar sus tramites:
e Proteccion Civil: Verificara que se cumplan las medidas necesarias para
garantizar la seguridad de la sociedad.
e Supervision: Observara que no exista impedimento por parte de la
comunidad.
e Desarrollo Urbano: Comprobara que el giro sea adecuado al uso de suelo
de la zona y que cumpla con la normatividad vigente.
Ingresos: Realizara el cobro y entregara la cédula correspondiente.

3.2 Obtencioén de recursos. Area Finanzas

Para muchas empresas nacientes el obtener recursos es el tema mas complicado, ya
gue no se conocen las varias fuentes de tales recursos y, lo mas importante, no se
sabe el camino a seguir para llegar a tales fuentes.

Lo primero que debemos tener en consideraciéon para lograr un financiamiento
suficiente es saber que queremos hacer con ese financiamiento. Aqui entra el Plan de
Negocio, el cual ejemplificaremos con un esquema simple:

1. Carta 2. Portada 3. Descripcion del Negocio 4. Producto o Servicio 5. Necesidad de
Introductoria i Financiamiento
Indice . Nicho de Mercado . Infraestructura
o e Cliente Objetivo e Ventasy Apéndices
Resumen ejecutivo e  Competencia Mercadotecnia
. Ventas Estimadas . Direccion

. Finanzas

Carta Introductoria.

La carta introductoria explica brevemente la razon por la cual se esta haciendo el plan
de negocios y subraya los puntos que son importantes para el lector. Esta carta debe
ser de menos de una pagina.

Portada.

Debe incluir el nombre de la empresa y logotipo, direccion, nimero de teléfono, nimero
de fax, direccién de correo electronico, direccion de pagina de internet (si es que se
tiene una), el nombre y titulo del director general y, cuando sea apropiado, una foto del
producto o servicio.
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Indice.

Debe facilitar a los lectores el estudio del plan de negocios. Enumerar todas las
paginas e incluir los numeros de pagina en el indice para permitir que el lector regrese
facilmente a las partes de su interés.

Resumen Ejecutivo.

El resumen ejecutivo es importante ya que es lo primero que veran los lectores, por lo
general. Dicho resumen debe captar la atencion de los lectores al resaltar lo mas
importante del documento.

Descripcion del negocio.

Aqui se menciona la misidon de la empresa, una descripcion en uno o dos enunciados
del objetivo del negocio y el (los) mercado(s) objetivo.

Describir el nicho de mercado, el cliente, la competencia y ventas presentes y futuras.
Aqui se define el tamano total del mercado, asi como el segmento de mercado al cual
se va a enfocar la empresa. Debemos utilizar numeros de fuentes independientes para
comprobar que hay un mercado viable y su potencial de crecimiento.

Producto o Servicio.

Describe el estado actual del producto y servicio y qué queda por hacer para que esté
listo para ser vendido. Es importante mencionar la infraestructura con la que se cuenta
y las necesidades de expansion de la misma para lograr las expectativas de
produccion proyectadas en el plan de negocio.

Lleva al potencial inversor a través de las etapas de la fabricacién del producto; desde
la idea hasta cuando puede ser vendido. Identifica los problemas de disefio y desarrollo
previstos y los acercamientos para sus soluciones. Si es una empresa de servicio,
describe el proceso de entrega del servicio.

Se deben manifestar las estrategias de mercado a utilizar.

Direccion.

Describir a la direccidon de la empresa, incluyendo las responsabilidades y experiencia
de cada persona.

Finanzas.

El flujo de efectivo muestra cuanto dinero necesita, cuando se necesita y de donde se
obtendran los fondos. En términos generales, el flujo de efectivo detalla las fuentes de
ingreso menos los gastos y requerimientos de capital para obtener un dato de flujo
neto. Es comun mostrar tres afos de proyecciones de flujo de efectivo.

El estado de resultados es donde se demuestra que la empresa tiene potencial de
generar dinero. Este documento es donde se registran los ingresos, costos y gastos.
El resultado de combinar dichos elementos demuestra cuanto dinero va a ganar o
perder la empresa durante cada afio (Ver Anexo Plan de Negocio).
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3.3 Reglamentaciones técnicas y procesos operativos minimos. Area Operativa
0 Servicios

Para el establecimiento de una empresa en el giro que trataremos en el presente
trabajo, deben cumplirse con cierta normatividad legal y los procesos operativos
adecuados para el correcto desempefio de las actividades propias del negocio.

La seguridad y salud en el trabajo se encuentra regulada por diversos preceptos
contenidos en la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, la Ley
Organica de la Administracion Publica Federal, la Ley Federal del Trabajo, la Ley
Federal sobre Metrologia y Normalizacién, el Reglamento Federal de Seguridad y
Salud en el Trabajo, asi como por las normas oficiales mexicanas de la materia, entre
otros ordenamientos.

El articulo 123, Apartado “A”, fraccion XV, de la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, dispone que el patrono estara obligado a observar, de acuerdo con
la naturaleza de su negociacion, los preceptos legales sobre higiene y seguridad en
las instalaciones de su establecimiento, y a adoptar las medidas adecuadas para
prevenir accidentes en el uso de las maquinas, instrumentos y materiales de trabajo,
asi como a organizar de tal manera éste, que resulte la mayor garantia para la salud y
la vida de los trabajadores.

La Ley Federal del Trabajo, en su articulo 132, fraccién XVI, consigna la obligacion del
patrén de instalar y operar las fabricas, talleres, oficinas, locales y demas lugares en
que deban ejecutarse las labores, de acuerdo con las disposiciones establecidas en el
reglamento y las normas oficiales mexicanas en materia de seguridad, salud y medio
ambiente de trabajo, a efecto de prevenir accidentes y enfermedades laborales, asi
como de adoptar las medidas preventivas y correctivas que determine la autoridad
laboral.

Asimismo, el referido ordenamiento determina, en su fraccion XVII, la obligacion que
tienen los patrones de cumplir el reglamento y las normas oficiales mexicanas en
materia de seguridad, salud y medio ambiente de trabajo, asi como de disponer en
todo tiempo de los medicamentos y materiales de curacion indispensables para prestar
oportuna y eficazmente los primeros auxilios. También recoge las siguientes
obligaciones a cargo de los trabajadores, en su articulo 134, fracciones Il y X: observar
las disposiciones contenidas en el reglamento y las normas oficiales mexicanas en
materia de seguridad, salud y medio ambiente de trabajo y las que indiquen los
patrones para su seguridad y proteccion personal, y someterse a los reconocimientos
médicos previstos en el reglamento interior y demas normas vigentes en la empresa o
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establecimiento, para comprobar que no padecen alguna incapacidad o enfermedad
de trabajo, contagiosa o incurable.

Por otra parte, la Ley Organica de la Administracion Publica Federal faculta a la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social, en su articulo 40, fraccidn Xl, para estudiar
y ordenar las medidas de seguridad e higiene industriales para la proteccion de los
trabajadores.

La Ley Federal del Trabajo dispone en su articulo 512 que en los reglamentos e
instructivos que las autoridades laborales expidan se fijaran las medidas necesarias
para prevenir los riesgos de trabajo y lograr que el trabajo se preste en condiciones
que aseguren la vida y la salud de los trabajadores.

La Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion determina, en sus articulos 38,
fraccion 11, 40, fraccion VII, y 43 al 47, la competencia de las dependencias para expedir
las normas oficiales mexicanas relacionadas con sus atribuciones; la finalidad que
tienen éstas de establecer, entre otras materias, las condiciones de salud, seguridad
e higiene que deberan observarse en los centros de trabajo, asi como el proceso de
elaboracién, modificacion y publicaciéon de las mismas.

El Reglamento Federal de Seguridad y Salud en el Trabajo establece en su articulo 10
la facultad de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social para expedir Normas con
fundamento en la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién y su reglamento, la
Ley Federal del Trabajo y el presente Reglamento, con el propdsito de establecer
disposiciones en materia de seguridad y salud en el trabajo que eviten riesgos que
pongan en peligro la vida, integridad fisica o salud de los trabajadores, y cambios
adversos y sustanciales en el ambiente laboral, que afecten o puedan afectar la
seguridad o salud de los trabajadores o provocar dafios a las instalaciones,
maquinaria, equipos y materiales del centro de trabajo.

Las normas oficiales mexicanas que emite la Secretaria del Trabajo y Prevision Social
determinan las condiciones minimas necesarias para la prevencion de riesgos de
trabajo y se caracterizan por que se destinan a la atencién de factores de riesgo, a los
que pueden estar expuestos los trabajadores.

En el presente, se encuentran vigentes 41 normas oficiales mexicanas en materia de

seguridad y salud en el trabajo y su aplicacion es obligatoria en todo el territorio
nacional.
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Numero

Normas de Seguridad:

NOM-001-STPS-2008
NOM-002-STPS-2010
NOM-004-STPS-1999
NOM-006-STPS-2014
NOM-009-STPS-2011
NOM-020-STPS-2011
NOM-022-STPS-2008
NOM-027-STPS-2008
NOM-029-STPS-2011
Normas de Salud

NOM-010-STPS-1999
NOM-011-STPS-2001
NOM-012-STPS-2012
NOM-013-STPS-1993
NOM-014-STPS-2000
NOM-015-STPS-2001
NOM-024-STPS-2001
NOM-025-STPS-2008

Normas de Organizacion:

NOM-017-STPS-2008
NOM-019-STPS-2011
NOM-021-STPS-1994
NOM-026-STPS-2008
NOM-030-STPS-2009
Normas de Producto:

Titulo de la norma

Edificios, locales e instalaciones

Prevencion y proteccion contra incendios

Sistemas y dispositivos de seguridad en maquinaria
Manejo y almacenamiento de materiales

Trabajos en altura

Recipientes sujetos a presion y calderas
Electricidad estatica

Soldadura y corte

Mantenimiento de instalaciones eléctricas

Contaminantes por sustancias quimicas
Ruido

Radiaciones ionizantes

Radiaciones no ionizantes

Presiones ambientales anormales
Condiciones térmicas elevadas o abatidas
Vibraciones

[luminacion

Equipo de protecciéon personal
Comisiones de seguridad e higiene
Informes sobre riesgos de trabajo

Colores y sefnales de seguridad

Servicios preventivos de seguridad y salud

Se cuenta con seis normas relativas a equipo contra incendio y tres sobre equipo de
proteccion personal. Las primeras tres categorias se aplican de manera obligatoria en
los centros de trabajo que desarrollan actividades de produccion, comercializacion,
transporte y almacenamiento o prestacion de servicios, en funcion de las
caracteristicas de las actividades que desarrollan y de las materias primas, productos
y subproductos que se manejan, transportan, procesan o almacenan.

Para la cuarta categoria se prevé su aplicacién obligatoria en las empresas que
pertenecen a los sectores o actividades especificas a que se refieren tales normas.

Existe, para efectos del presente trabajo, un marco normativo mexicano sobre
requisitos técnicos minimos dictados por Comision Federal de Electricidad, quien es
en nuestro pais el organismo responsable en la materia aplicable al giro de
mantenimiento a instalaciones eléctricas en baja y media tension.
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Las principales reglamentaciones técnicas estan normalizadas por dicha Comisién, de
quien se obtuvieron los siguientes conceptos:

“La formulacion de las normas esta basada en la experiencia de la institucion que
integra, analiza, modifica, complementa y sustituye las normas siguientes:
e Normas de Distribucion Construccién Lineas Aéreas, edicion 1988. Una
vez implantado el documento presente, se llevd a cabo una revision
parcial en 1996.
e Normas de Distribucion Construccion-Contaminacién Lineas Aéreas,
edicion 1997.
Para la elaboracién de las presentes normas, se tomé como referencia la mayor parte
de las normas antes mencionadas, integrandose ambas en un solo tomo, que
considera las instalaciones en areas normales y de contaminacion, cambios en:
Aislamiento, conductores, tipo de sistema, normatividad vigente, nuevos calculos de
las limitantes mecanicas de las estructuras y de flechas y tensiones, velocidad de
viento de 120 km/h, nuevas formas de trabajo y el avance en sistemas informaticos.
Por lo anterior, se considera una nueva edicién que lleva por titulo:
NORMAS DE DISTRIBUCION — CONSTRUCCION — INSTALACIONES AEREAS
EN MEDIA Y BAJA TENSION, EDICION 20086.
Los materiales y equipos que se incluyen en éstas normas, deben cumplir con las
especificaciones y Normas de Referencia CFE vigentes, en caso de no existir éstas,
se debe cumplir con la Normativa Nacional o Internacional aplicable.
En la elaboracion de éstas normas se ha cuidado el cumplir con lo dispuesto en:
1. Ley del Servicio Publico de Energia Eléctrica.
2. Reglamento de la Ley del Servicio Publico de Energia Eléctrica.
3. NORMA Oficial Mexicana NOM-001-SEDE-1999, Instalaciones
eléctricas (utilizacion).
4. Ley Federal de Metrologia y Normalizacién y su Reglamento.
5. NORMA Oficial Mexicana NOM-008-SCFI1-2002, Sistema General de
Unidades de Medida.
La aplicacion de estas normas de distribucion es obligatoria en la construccion de
instalaciones en media y baja tension, para servicio publico de energia eléctrica que
proporciona la Comision Federal de Electricidad.
Las normas no tienen limitante para que los usuarios las utilicen en sus instalaciones
particulares, sin responsabilidad para Comision Federal de Electricidad, propietaria de
los derechos de autor y Unica autorizada para hacer cualquier modificacion.
El que una norma especifica no indique alguna generalidad a tomar en cuenta, no
excluye al usuario de la responsabilidad y la aplicacién de la misma.
Es necesario que por parte de Comision Federal de Electricidad se haga saber a las
companiias constructoras de instalaciones eléctricas de la localidad acerca de la
existencia y obligatoriedad en la aplicacion de estas normas.
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Las obras construidas por terceros que vayan a ser entregadas a CFE deben sujetarse
al procedimiento PE-D-1300-001 Procedimiento para la Construccién de Obras por
Terceros.™

Normatividad aplicable dispuesta por la Secretaria de Energia:

El disefio de las instalaciones eléctricas se hace dentro de un marco legal. Un proyecto
de ingenieria es una respuesta técnica y econdmicamente adecuada que respeta las
normas y codigos aplicables.

En México las NTIE (Normas técnicas para Instalaciones eléctricas) editadas por la
Direccion General de Normas, constituyen el marco legal ya mencionado.

Otras normas no obligatorias que pueden servir de apoyo en aspectos no cubiertos
por la NTIE son:

a) El NEC (Codigo Nacional Eléctrico de EE.UU.) puede ser muy util en algunas
aplicaciones.

b) El LPC (Cdédigo de protecciones contra descargas eléctricas de EE. UU.) Es un
capitulo de la NFPA. Los proyectistas mexicanos apoyan mucho este codigo debido
que las NTIE tratan el tema con poca profundidad.

Leyes
e Ley del Servicio Publico de Energia Eléctrica
e Ley de la Comision Federal de Electricidad
Reglamentos
e Reglamento de la Ley del Servicio Publico de Energia Eléctrica
e Reglamento General de Seguridad Radioldgica
¢ Reglamento de la Ley de la Comision Federal de Electricidad
Otras disposiciones administrativas
e Estatuto Organico de la Comision Federal de Electricidad
e Formatos para la recopilacion de la informacién energética que deberan
proporcionar los usuarios con un patron de alto consumo de energia.
e Manual de Servicios al Publico en Materia de Energia Eléctrica.
e Procedimiento para la Evaluacion de la Conformidad de la Norma Oficial
Mexicana NOM-001-SEDE-2005, Instalaciones eléctricas. (NOTA: A partir del
24 de septiembre de 2012 cancela y sustituye al Procedimiento para la
evaluacion de la conformidad de la Norma Oficial Mexicana NOM-001-SEDE-
2005 publicado el 24 de octubre de 2006 en el DOF).
e Convocatoria para la aprobacién de unidades de verificacion de instalaciones
eléctricas acreditadas para la evaluacion de la conformidad de la Norma Oficial
Mexicana NOM-001-SEDE-2012, Instalaciones eléctricas (utilizacion).
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¢ Modificacion al Procedimiento para la evaluacion de la conformidad de la Norma
Oficial Mexicana NOM-001-SEDE-2005, Instalaciones eléctricas (utilizacién),
publicado el 26 de julio de 2012.

Procesos operativos minimos para las actividades de mantenimiento eléctrico.

Para conocer mejor el area de desempeno de los servicios a brindar al mercado
potencial, hemos decidido adoptar el Manual Técnico de Instalaciones Eléctricas,
desarrollado por la empresa Grupo Condumex, cuya ultima revision técnica y edicidon
en espanol tuvo lugar en junio del 2009.

El manual nos da una introduccion de los conceptos basicos de la electricidad como
fendmeno fisico, para una mejor comprension de nuestra area de trabajo, asi como las
férmulas basicas que se necesitan para determinar aplicaciones importantes de la
electricidad a nuestra vida diaria, y nos muestra la simbologia manejada con el fin de
estandarizar y uniformar los criterios técnicos para el manejo y correcta instalacion de
todos los materiales y herramientas utilizados.

Ejemplifica la construccion, y mantenimiento de redes eléctricas que operen bajo los
estandares minimos de seguridad en el uso doméstico, empresarial e industrial,
dandonos pautas para una serie de procedimientos que aseguren la calidad del trabajo
hecho, bajo normas internacionales y apoyados en marcos legales que nos permitan
brindar a nuestros clientes el servicio de calidad que buscan.

A grandes rasgos, dicho manual hace mencion de las diversas normatividades que se
deben cumplir para las actividades englobadas en el mantenimiento eléctrico a
instalaciones domésticas e industriales, en baja y media tension. Estas normatividades
han sido establecidas principalmente en el continente europeo y en EEUU, y gracias
a la estricta vigilancia de sus organismos rectores en cuanto a la seguridad, la salud
humana y el cuidado del medio ambiente, han sido adoptadas en casi todos los paises.

“‘El dimensionamiento de una instalacion eléctrica requiere el conocimiento de
numerosos factores relativos, por ejemplo, a los equipos instalados, a los conductores
eléctricos y a otros componentes; dichos conocimientos implican la consulta, por parte
del proyectista, de numerosos documentos y catalogos técnicos.”

Por lo anterior, insistimos en que éste y otros manuales no cubren todas las
posibilidades tecnoldgicas ni la totalidad del campo de accién de nuestros servicios,
sino que es una referencia a tomar en consideracion para ejemplificar nuestros
manuales técnicos a desarrollar.
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3.4 Estudios de mercado para los servicios de mantenimiento a brindar. Area
Comercializacion

Una investigacion de mercado es una recopilacion sistémica de datos, con su
respectivo analisis acerca del mercado objetivo, acerca del entorno y de nuestros
competidores, que nos permitira incrementar el conocimiento que tenemos, esto con
el fin de obtener informacién esencial que servira de referencia para las decisiones en
nuestro negocio.

Debido a que el mercado estéd en constante cambio, la investigacion no es una
actividad que debemos realizar una sola vez, deberemos mantenerla actualizada a lo
largo de nuestro proyecto.

Beneficios de hacer un Estudio de Mercado:

e Se obtiene mas y mejor informacion para la toma de decisiones, que aportaran
al crecimiento de la organizacion.

e Se identifican las caracteristicas del cliente; gustos, preferencias, habitos de
consumo, eftc.

e Con base en las necesidades del mercado determinar el tipo de servicio que se
debe ofrecer al consumidor

e Ayuda a fijar un sistema de ventas mas adecuado, de acuerdo con lo que el
mercado esta demandando.

e Permite conocer el tamafio del mercado que se desea cubrir, en el caso de
introducir un servicio.

e Permite identificar oportunidades de mercado.

e Minimiza los riesgos al empezar un negocio, evitando malas decisiones.

e Guiara la comunicacion con clientes actuales y potenciales.

Modelo de Investigacion de Mercados

El estudio de mercado es un método que ayuda a conocer clientes potenciales, saber
cuales son los gustos y preferencias de los clientes, asi como su ubicacion, estrato
socioecondémico, educacidon y ocupacion, entre otros aspectos, y ofrecer nuestros
servicios a un precio adecuado. Lo anterior ayuda a mantener la satisfaccion de los
clientes para lograr su preferencia.

Este método permite recopilar datos de cualquier aspecto que se desee conocer para

interpretarlos y hacer uso de ellos. Sirven al emprendedor para realizar una adecuada
toma de decisiones y para lograr la satisfaccion de sus clientes
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Los objetivos de la investigacion se pueden dividir en tres:

e Objetivo social: Satisfacer las necesidades del cliente mediante un servicio
requerido, es decir, que el servicio cumpla con los requerimientos y deseos
exigidos cuando sea utilizado.

e Objetivo econdmico: Determinar el grado econémico de éxito o fracaso que
pueda tener una empresa al momento de entrar a un nuevo mercado o al
introducir un nuevo servicio y, asi, saber con mayor certeza las acciones que se
deben tomar.

e Objetivo administrativo: Dar informacion para la toma de decisiones, ayudando
al desarrollo del negocio, mediante la adecuada planeacion, organizacion y
control de los recursos y areas que lo conforman, para que cubra las
necesidades del mercado, en el tiempo oportuno.

El Mercado

Un mercado esta constituido por personas que tienen necesidades especificas no

cubiertas y que, por tal motivo, estan dispuestas a adquirir bienes y/o servicios que los

satisfagan y que cubran aspectos tales como: calidad, variedad, atencion, precio
adecuado, entre otros.

Se puede hablar de mercados reales y mercados potenciales. El primero se refiere a

las personas que, normalmente, adquieren el producto; y, el segundo, a todos los que

podrian comprarlo.

La segmentacion de mercados es un proceso mediante el cual se identifica o se toma

un grupo de compradores con caracteristicas similares, es decir, se divide el mercado

en varios segmentos, de acuerdo con los diferentes deseos de compra y

requerimientos de los clientes.
Una secuencia que muestra el procedimiento para seleccion del mercado meta seria:
1°. Se identifican los posibles segmentos de mercado a los que se pretende llegar.
2°. Se selecciona el mercado meta, evaluando lo atractivo de cada uno de los
segmentos antes mencionados.

3°. Se analizan las caracteristicas del mercado meta.

4°. Se planea el posicionamiento para cada segmento del mercado.

5°. Se crea la mezcla de mercadotecnia: producto, precio, clientes potenciales y
promocion.

La encuesta.

Es necesario conocer, directamente, lo que el cliente desea, como, por ejemplo: su
opinion sobre el servicio, el precio que esta dispuesto a pagar y, en general, las
expectativas que el cliente tiene. Para conocer lo anterior, aplicaremos una encuesta
en la que es muy importante que los datos que se desean conocer, sean cuestionados
breve y claramente para obtener la informacién que se desea.
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Posicionamiento en el mercado.

Para que una empresa pueda colocarse en el mercado, es necesario ofrecer algo que
la distinga de sus competidores. En el caso de una empresa de servicios la
diferenciacion se encuentra en otros aspectos cualitativos, como lo pueden ser:

- Calidad en el servicio.

- Garantia.

- Crédito.

- Horario.

- Precios mas bajos.

El Consumidor.

El consumidor no toma decisiones sin pensar, hay aspectos que influyen en su
comportamiento. Su compra recibe una fuerte influencia de las circunstancias
culturales, sociales, personales y psicoldgicas. Casi ninguna de ellas es controlable,
pero deben tenerse en cuenta. Los aspectos culturales son las caracteristicas que
ejercen la influencia mas amplia y profunda sobre el comportamiento del cliente. Estas
son la escolaridad, el nivel socioecondmico, las creencias y costumbres.

Debemos tomar en cuenta también los aspectos que el cliente considera para tomar
una decision de compra, y entre ellos existen situaciones que influyen negativamente
en esta decision, como esperar el servicio mas tiempo del prometido por el proveedor,
que se les cotice un precio para después encontrarse con que el precio real es otro, o
descubrir que no hay existencias de los articulos ofrecidos para la venta.

Los cambios en la demografia afectan las actividades de los comercializadores. Por
ejemplo, un cambio importante en la estructura de los hogares ha sido la disminucion
en el numero de integrantes de la familia. Ahora, la tendencia es a estar conformada
por cuatro integrantes. Por lo siguiente, los comercializadores de muchos productos
de consumo tienen que tomar en cuenta la repercusion de hogares mas pequenos en
el uso y el tamafio de los electrodomésticos y las instalaciones eléctricas.

El Producto

Un producto es todo aquello que puede ofrecerse a un mercado para su uso 0 consumo
y que, ademas, puede satisfacer un deseo o necesidad. Abarca objetos fisicos,
servicios, personas, sitios, organizaciones e ideas. Nuestro producto son actividades,
beneficios o satisfacciones que se ofrecen para la venta; como en nuestro caso,
reparaciones y mantenimientos.

Ciclo de vida del producto
Luego de lanzar un producto o servicio nuevo, esperamos que la aceptacion por parte
del mercado, sea duradera y exitosa; buscamos conseguir ganancias justas para
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compensar el esfuerzo y los riesgos en que hemos incurrido. Sabemos que cada
producto tiene un ciclo de vida, pero desconocemos el tiempo y la forma en que nuestro
producto ira evolucionando.
El ciclo de vida de un articulo esta definido por cuatro etapas:
1°. La introduccién es un periodo de lento crecimiento de las ventas, pues marca
su lanzamiento en el mercado. No se obtienen utilidades a causa de los fuertes
gastos que origina la introduccion.
2°. El crecimiento es un periodo de rapida aceptacion en el mercado y de ganancias
cada dia mayor.
3°. La madurez es un periodo de menor crecimiento en las ventas, pues en ella el
producto ya alcanzo la aceptacidén de la mayoria de los posibles compradores.
Las utilidades se estabilizan o merman al elevarse los gastos necesarios para
defender el producto frente a la competencia.
4°. La decadencia se da cuando un producto esta a punto de salir del mercado.
Debido a sus bajas ventas no es costeable producirlo, por lo que tiende a
desaparecer del mercado; por ejemplo, las lamparas incandescentes

Estrategia para el producto

Para establecer una estrategia para el producto, es importante que se tomen en cuenta
las areas de mercado y servicio en las cuales la empresa podria expandirse. Producto
es un concepto global que abarca objetos y procesos que proporcionan algun valor a
los clientes.

Existen varias posibles aproximaciones disponibles para las empresas de servicio:

e Penetracién de mercado. Al expandir su posicion de mercado, intentan penetrar el
mercado existente para sus servicios al atraer clientes que estaban con la
competencia y al mejorar su retencion de clientes.

e Desarrollo de servicio. Implica la introduccion de nuevos servicios en el mercado
existente.

e Expansion de mercados. Es el alcance de nuevos mercados para servicios
existentes. Esto quiza implique la identificaciéon y la acometida de nuevos
segmentos de mercado o incluir una expansién geografica regional.

¢ Diversificacion. Es ofrecer servicios o productos a nuevos mercados.

Penetracién de mercado

Esta se ocupa de cémo aprovechar mejor la actual posicién en el mercado. Algunos
medios para lograrla son definir claramente qué caracteristicas distinguen a nuestra
empresa de la competencia; y establecer como emplear optimamente los distintos
aspectos que ya se conocen del mercado, tales como: precio, producto, promocion y
clientes potenciales.
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Desarrollo de nuevos productos y servicios.

En el caso de nuestra empresa se presentan los siguientes puntos criticos:

Nuestro negocio debe representar una manera innovadora de atender las actuales
necesidades de los clientes y de incrementar el rango de opciones disponibles para
ellos.

El creciente cambio tecnolégico aumenta las oportunidades para la innovacion y facilita
que las empresas puedan hacer uso de ese tipo de informacion.

Existen también las mejoras de producto o los cambios de estilo, que implican
alteraciones o mejoras de elementos tangibles del producto y/o servicio, como el
disefio de una nueva imagen o el cambio en las caracteristicas propias de la
mercancia.

Diversificacion

Esto implica ofrecer nuevos productos y/o servicios en nuevos mercados. Es una
estrategia riesgosa, que requiere que se lleve a cabo un detallado analisis de mercado,
ya que el perfil del nuevo consumidor que quiere captar puede diferir sustancialmente
del cliente que ya conoce.

Para determinar si es posible la diversificacion del negocio deberiamos responder a
una serie de preguntas como las siguientes:
- ¢, Cual es la posicion (calidad, precio, servicio al cliente, etcétera) que la empresa
ocupa en el mercado?
- ¢, Qué puede hacer para tener una mayor retencion de clientes?
- ¢, Es posible desarrollar un nuevo servicio y comercializarlo?
- ¢ Existe algun servicio relacionado, como el que actualmente presta, que pueda
desarrollar?

¢Existe alguna oportunidad para desarrollar otro servicio a causa del cambio
tecnologico?
- ¢, Puede ofrecer alguna asesoria?
- ¢,Podria hacer una mejora en su imagen?
- ¢ Esta en posibilidad de crear nuevos servicios?

Para analizar el impacto que tendrian en el mercado de oportunidades los cambios en
el entorno, se podrian utilizar como referencia los siguientes aspectos:

¢ Nuevas viviendas

¢ Nuevas oficinas

e Cierre o cambio de domicilio de clientes

e Apertura de comercios

e Estructura y comportamiento del sector comercio
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Debemos tomar en cuenta que, para el inicio de una empresa, es fundamental la forma
en que se estructurara una campafna publicitaria para darnos a conocer al mercado.
Algunos medios de publicidad eficientes en el ambito del pequefio negocio son:

e Volantes

e Ofertas

e Publicidad estratégica en el area geografica a cubrir

e Anuncios luminosos

3.5 Identificacion y aprovechamiento de la oferta laboral especializada en la zona
geogréfica a cubrir (Municipio de Tlalnepantla de Baz). Area Recursos Humanos

Existen diferentes métodos de acercar los recursos humanos necesarios a una
empresa que nace. Y aunque todos esos métodos estructuralmente son lo mismo, el
que utilizaremos esta dirigido a emprendedores que no cuentan con el presupuesto
suficiente para contratar una empresa de reclutamiento de recurso humano que haga
el trabajo por ellos.

Es importante en todo proceso de seleccion tener muy claro lo que se busca en una
persona, para ello, es recomendable invertir el tiempo necesario para crear un perfil
que describa claramente las funciones del puesto, sus atribuciones, limitaciones,
requerimientos técnicos de la persona y cualquier otro aspecto relevante a considerar.
El salario a pagar y las condiciones de contratacion no se deben establecer a la ligera.
Este es un error muy comun en los pequefios negocios donde una contratacion mal
definida puede repercutir en problemas de tipo presupuestario o incluso legal.

Antes de comenzar un proceso de seleccién, debemos evaluar a conciencia cuanto
realmente se puede pagar y en qué condiciones, y que quede claro desde el inicio para
la empresa y para el empleado. Elegir los diferentes medios por los cuales sera posible
ofrecer las oportunidades de empleo. De ellos tomar en consideracién los mas viables
en cuanto a costo, y también la cobertura en el mercado laboral para la zona geografica
en la que estara ubicado nuestro negocio.

Algunos de los mejores lugares para dar a conocer los puestos vacantes son las bolsas
de trabajo que manejan escuelas, universidades y en las oficinas gubernamentales
dedicadas a este fin en municipios y delegaciones. Se pueden hacer publicaciones por
servicios gratuitos de Internet, o publicar la oportunidad de empleo en algun periédico
local.

Una vez cumplido lo anterior, debemos asegurarnos de tener suficientes candidatos
para elegir al personal correcto.
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Dependiendo del tipo de puesto que se ofrezca y la urgencia que se tenga por
contratar, solicitar a las personas que se presenten a una entrevista con su curriculo o
bien que lo envien previamente por correo electrénico. La segunda opcion es mas
recomendable porque da la oportunidad de leer y evaluar con mayor detenimiento a
los aspirantes.
Los aspectos que deben tomarse en cuenta para una depuracion son:

¢ Distancia entre el domicilio y el lugar de trabajo.

e Escolaridad.

e Experiencia en el area.

e Historial laboral.

e Sueldo que solicita.

Una vez que se tenga varios interesados en el puesto, el siguiente paso es filtrarlos de
acuerdo a ciertas prioridades. Establecer dentro de estas prioridades: sus valores,
confianza, capacidad, actitud, preparacion académica, experiencia. Por ejemplo, si la
experiencia es el requerimiento principal, entonces habra que elegir en primer término
a los candidatos que cuenten con el minimo de experiencia requerida. La actitud y la
confianza también deberian ser determinantes, por lo que no se deberia tomar en
consideracion a prospectos que tengan antecedentes de dudosa reputacién o que
hayan reportado problemas de actitud en trabajos anteriores.

La evaluacion de los candidatos se realiza utilizando basicamente tres herramientas
que son:

e La entrevista.

e Los examenes de habilidades o conocimientos.

e La evaluacion psicotécnica, cuando es necesaria

La entrevista debe tener un objetivo basico que es observar el comportamiento de la
persona: como se expresa, como llega vestido, como se comporta y en general evaluar
aspectos como: su puntualidad, formalidad y deseo de trabajar. Las preguntas a
realizar deben permitir que la persona hable y se exprese mientras es observado. En
general, la entrevista conlleva una gran dosis de percepcion e intuicion y en ella se
determinara si es realmente esa persona la que complementa al equipo de trabajo.

Ser claro en las condiciones laborales. Si se percibe a la persona como un buen
candidato, entonces podremos hablar sobre las condiciones laborales y salariales.

Estas deberan ser acorde a lo establecido anteriormente y no implican una
contratacion. El objetivo es que conozcan lo que ofrece la empresa y lo que se espera
del candidato para saber si su interés en el puesto es genuino. Este paso es muy
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importante a fin de evitar malos entendidos posteriores y sobre todo para estar seguro
de que la persona entiende y acepta las condiciones del trabajo.

Dependiendo del tipo de trabajo a realizar, en muchos casos es indispensable realizar
un examen practico. Estos, si bien requieren tiempo y recursos, son importantes para
asegurar que la persona cuenta con el conocimiento y las habilidades que dice tener.
Estas pruebas deberan ser realizadas a los candidatos que se esté considerando
seriamente contratar.

Un examen valora, de manera obijetiva, los conocimientos minimos requeridos para el
puesto. El examen debe evaluar los conocimientos o habilidades necesarios para el
trabajo, se tenga o no experiencia. Para elaborar un examen de conocimientos o
habilidades, de acuerdo al puesto vacante, es necesario tener a la mano la descripcion
del puesto.

La evaluacidn psicotécnica es un aspecto que solo puede realizar un especialista en
psicologia industrial, ya que proporciona elementos finos acerca de la personalidad del
futuro empleado y cédmo podria repercutir ésta en el desempefio de su trabajo. Se
recomienda utilizar este servicio cuando la naturaleza del trabajo requiera una
evaluacion profunda de la personalidad del candidato. Generalmente, los empresarios
contratan este servicio al evaluar personal para mandos intermedios o puestos de gran
responsabilidad.

Como uno de los pasos finales es la evaluacion de referencias personales y laborales.
Toda persona interesada debera presentar referencias personales y de trabajos
anteriores que se puedan contactar. Llamar a sus contactos y solicitar una referencia
de la persona puede revelar informacion importante e incluso ayudar a tener una mejor
imagen del candidato en cuestion.

Finalmente, una vez realizados todos los pasos y seleccionados los posibles
candidatos, debemos analizar las opciones y tomar una decision de contratacion.

Se puede enumerar todo el proceso anterior de la siguiente manera:
1°. Depurar las solicitudes.
2°. Evaluar a los candidatos usando las siguientes técnicas:
a. Entrevista personal.
b. Examenes de habilidades o conocimientos.
c. Evaluacioén psicotécnica, cuando se requiera.
3°. Verificar referencias.
4°. Decidir a quién contratar.
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Es fundamental al llevar a cabo este proceso considerar la cultura de la empresa, el
tipo de personas que trabajaran en la empresa, la descripcion del puesto, y el perfil del
puesto.

Debemos procurar un proceso rapido y practico, tomando en cuenta que los procesos
de contratacion de personal actualmente no deben ser extensos. Esto por dos razones:
la primera es que la gente tiene mucha necesidad de trabajo y no estan dispuestos a
esperar para ser contratados, segundo porque los buenos prospectos siempre son
contratados rapidamente. Un proceso de contratacion no deberia tomar mas de diez
dias para garantizar los mejores resultados.

Tomemos en cuenta también como parte importantisima que, aunque el proceso de
seleccién y contratacién de personal sea realizado con mucho cuidado, para que el
colaborador contratado pueda desempeharse adecuadamente es necesario que
existan etapas posteriores de capacitacion, adaptacion y supervision igualmente
efectivas.
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CAPITULO 4 CASO PRACTICO: MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA
ESTABLECER UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN MANTENIMIENTO A
INSTALACIONES ELECTRICAS EN BAJA Y MEDIA TENSION

4.1 Antecedentes

La prosperidad econdmica depende de la existencia de un ambiente propicio para los
negocios. Hacer la vida mas sencilla a las empresas y facilitar la entrada al mercado
de nuevas organizaciones fomenta la competitividad y el crecimiento, y si bien es
necesaria la regulacién para abrir nuevas empresas, en ocasiones su implementacion
puede volverse un proceso dificil y costoso, lo cual desalienta la actividad empresarial.

Ademas del pago de derechos, cargos e impuestos, los empresarios incurren en un
costo de oportunidad por el tiempo que invierten en cumplir con los tramites
administrativos. Esto con frecuencia obliga a algunos empresarios a claudicar y
abandonar sus proyectos; otros deciden continuar sin sujetarse a todos los tramites
requeridos; de hecho, muchos terminan desarrollando su actividad empresarial en el
sector informal. La informalidad no sélo crea inseguridad para las empresas y los
trabajadores, sino que también los priva del acceso a los apoyos gubernamentales.

Podemos apreciar que, aunque el gobierno mexicano implementa mecanismos de
apoyo al emprendedor mediante diversas instancias y ayudado por organizaciones no
gubernamentales dedicadas al area de PYMES, el esfuerzo desarrollado no compensa
suficientemente la necesidad que existe en la actualidad de estimulos para hacer de
la creacién de empresas algo factible.

Es por ello el objetivo del presente trabajo dar a conocer a los nuevos emprendedores:
e Los fundamentos de la administracion; la necesidad de utilizar un método que
les sirva para concretar su idea de negocio; la mejor forma de disefar su plan

de negocios.

e Los principios del reclutamiento, seleccién y capacitacion de sus futuros
empleados; los requisitos legales que deberan cubrir para desarrollar sus
actividades de negocio en un entorno social sin trabas.

e La mejor forma de identificar su mercado obijetivo, y sobre todo aprovechar al
maximo los recursos con que cuente, obteniendo la informacion necesaria para
llegar a su objetivo: establecer una empresa en el area de Tlalnepantla de Baz,
México.
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Conceptos basicos para iniciar una empresa.

Lo primero que debemos hacer para empezar una empresa es madurar o concretar la
idea del negocio a realizar; organizar toda la informacidén disponible para poder
plasmar todos los aspectos que inciden en la operacion y riesgos de la operacion o
negocio a realizar; revisar cual es la informacion faltante y conseguirla, conociendo los
conceptos basicos.

Es importante evaluar si podemos realizarlo nosotros mismos, o requiere la
participacion de otras personas o0 equipos (responsables de areas, abogados,
contadores, etc.).

Conceptos fundamentales para emprender un negocio:
¢ Financiamiento
e Analisis FODA
e Meétodos de solucion de problemas
e Factibilidad técnica, financiera y econdémica
e Establecimiento de un Manual de Procedimientos
e Resumen ejecutivo

Métodos de financiamiento

Usar capital propio

La forma mas comun para financiar la creacién de un nuevo negocio es usando capital
propio, es decir, haciendo uso del dinero que podamos tener, ya sea obteniéndolo de
nuestros ahorros, o de cualquier otra fuente personal como, por ejemplo, haciendo uso
de las tarjetas de créditos, vendiendo alguna propiedad, etc.

Este tipo de financiamiento es el mas recomendable puesto que no estamos obligados
a pagar intereses ni a tener que devolver el dinero. Siempre es recomendable al iniciar
un negocio, utilizar capital propio, al menos en la etapa de la creacion, y ya mas
adelante, cuando el negocio empiece a crecer, empezar a buscar fuentes externas de
financiamiento.

Sin embargo, cuando nuestro capital propio no es suficiente, es posible combinar éste
con otros tipos de financiamiento.

Familiares

Si no contamos con suficiente capital propio, una buena alternativa para financiar la
creacion de un negocio es pedir dinero prestado a familiares, los cuales es muy
probable que acepten si es que son conscientes de nuestra capacidad y
responsabilidad.
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La ventaja de este tipo de financiamiento, es que por lo general no estamos obligados
a pagar intereses (aunque por nuestra cuenta, en cuanto empiecen a haber utilidades,
podemos retribuir econdmicamente la confianza depositada en nosotros) ni estamos
obligados a pagar el préstamo en una fecha fija, lo que nos permite trabajar
tranquilamente en la creacién de nuestro nuevo negocio, sin estar presionado por tener
que devolver el dinero.

Amistades

Una alternativa a pedir dinero a familiares es la de solicitar dinero a amigos. Lo usual
en este caso es que el plazo para la devolucion del dinero sea menor. La desventaja
de esta forma de conseguir financiamiento es que podemos deteriorar la confianza en
caso que no podamos devolver el dinero prestado en el plazo acordado.

Bancos

La forma mas comun de financiamiento para la creacién de un negocio, es solicitar
dinero prestado a un banco. Este tipo de financiamiento es complicado de acceder,
puesto que los bancos suelen otorgar créditos sélo a negocios en marcha y con
determinada experiencia en el mercado, y no a negocios que recién empiezan.

Sin embargo, acceder a un crédito bancario para iniciar un nuevo negocio no es
imposible, si contamos con buena reputacion crediticia, buenas referencias
comerciales, 0 una atractiva idea de negocio con un sélido plan de negocios que la
respalde.

Otras entidades financieras
Una forma de financiamiento alternativa a los bancos es solicitar un crédito a otras
entidades financieras que estén orientadas a apoyar a la pequefia y mediana empresa.

Algunas de ellas son accesibles para acceder a un crédito para la creaciéon de un
negocio, pero como en el caso anterior, nuestra idea de negocio debe ser atractiva y
estar respaldada por la elaboracion de un buen plan de negocios.

La desventaja de este tipo de financiamiento es que, a diferencia de los bancos
tradicionales, en estas entidades financieras el monto prestado es pequefio, y el costo
del préstamo elevado.

Concepto de la matriz FODA

Es una herramienta sencilla que permite realizar un diagndstico rapido de la situacion
de cualquier empresa, considerando los factores externos e internos que la afectan y
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asi poder delinear la estrategia para el logro satisfactorio de las metas y objetivos
inherentes a la empresa.

Su nombre se conforma de las iniciales de los cuatro conceptos que intervienen en la
aplicaciéon de la herramienta: F de fortalezas; O de oportunidades; D de debilidades; y
A de amenazas. Este tipo de analisis representa un esfuerzo para examinar la
interaccion entre las caracteristicas particulares de la empresa y el entorno en el cual
compite.

La principal aplicacion del analisis FODA es determinar los factores que favorecen
(FO) y obstaculizan (DA) las acciones encaminadas al logro de nuestros objetivos. Los
factores internos de la organizacion se aplicaran a las F y D, siendo los factores sobre
los cuales podremos interactuar directamente para mejor aprovecharlos a nuestro
favor. Los factores externos a la empresa se aplicaran alas O y A, sobre los cuales la
empresa debera trabajar para aprovechar a favor dichas condiciones independientes
a nuestra organizacion.

Fortalezas. El conocimiento del entorno, la capacidad de crear valor agregado a
nuestro servicio, mediante las condiciones internas que prevalecen en nuestra
organizacion, se constituye en el camino para definir nuestras fortalezas principales:
¢ El nivel de profesionalizacion de nuestros empleados, su experiencia técnica
ademas de sus valores éticos.

e Concebir o adoptar un sistema de calidad, un modelo de deteccion y correccion
de errores para continuamente superar las expectativas de nuestros clientes
potenciales.

e Mantener un sistema continuo de mejoramiento de la capacitacion tecnologica
y humana de todas las areas.

e Margenes de utilidad razonablemente buenos.

e Trabajo en equipo, mejora en la comunicacion interna.

Debilidades. Son las limitaciones y fuerzas restrictivas que dificultan nuestras
acciones.

e Personal especializado insuficiente.

o Falta de politicas laborales

e Tecnologia insuficiente, el equipamiento de la empresa es minimo y

desactualizado.

e Se debe buscar el soporte de lideres en el sector.

e Limitantes financieras para inversion.

e Falta de un plan de crecimiento.
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Oportunidades. El administrador debe analizar el entorno buscando factores que
podamos aprovechar para mejorar y crecer.

e El mercado de insumos mejora los precios.

e Eventos de capacitacion ofrecidos por proveedores que permiten intercambio

de ideas y conocimientos, para la actualizacion del personal.

e Buenas relaciones con el entorno social.

¢ Nuevas tecnologias disponibles.

e Competencia limitada en su capacidad técnica.

¢ Reglamentaciones fiscales y legales flexibles.

¢ Mercado en desarrollo.

Amenazas. Estas deben ser identificadas de acuerdo con la probabilidad y la gravedad
con que se puedan presentar. Después de analizadas, deben dar lugar a planes de
contingencia que especifiquen las acciones preventivas-correctivas.
e Competidores con precios mas bajos.
e Falta de capacitacion en tecnologias de punta y falta de actualizacién en
conocimientos técnicos y administrativos.
e Entorno econdmico adverso, falta de inversion gubernamental en el sector y
legislacion y tramitologia que obstaculice nuestras actividades de negocio.

Procesos de andlisis y solucion de problemas.
Para poder resolver los problemas que se nos presenten en las actividades a realizar
debemos conocer algunos métodos de analisis de causas de los problemas:

En el libro “Analisis de la causa raiz: una herramienta para la administracion de la
calidad total” de los autores Paul Wilson, Larry d. Dell y Gaylord Anderson, los Analisis
de Causa Raiz son métodos para la resoluciéon de problemas que intenta evitar la
recurrencia de un problema o defecto a través de identificar sus causas, por lo que son
procesos reiterativos y unas herramientas de mejora continua.

Esta metodologia es usada normalmente en forma reactiva para identificar la causa de
un evento, para revelar problemas y resolverlos. El analisis se realiza después de
ocurrido el evento. Con un buen entendimiento de los analisis de causa-raiz se logra
que la metodologia sea preventiva y pronosticar eventos probables antes de que
sucedan.

El analisis de causa raiz no es una metodologia simple y definida; hay muchas

herramientas, procesos y filosofias a la hora de realizarlo. Sin embargo, existen varios
abordajes de amplia definicion o corrientes que pueden identificarse por su tratamiento
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sencillo o su campo de origen: basados en la seguridad, basados en la produccion,
basados en los procesos, basados en las fallas, y basados en los sistemas

Determinaremos qué tipo de analisis utilizaremos para las acciones preventivas-
correctivas en el proceso de control de nuestro plan de negocio y en las actividades
diarias:

Diagrama de Ishikawa
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Los dos anteriores métodos son unicamente auxiliares en la identificacion de las
causas de un problema y las posibles soluciones. La constante utilizacion y la practica
de ellos nos daran la habilidad de utilizarlos de forma eficiente y de lograr un control y
mejora continua de los aspectos de calidad en nuestros procesos.
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Establecimiento del formato de nuestro Manual a desarrollar

Estableceremos el formato de nuestro manual de Administracion tomando en cuenta
que estara dirigido a emprendedores en general, por lo que se debera elaborar en un
formato accesible, no demasiado técnico y que tenga flexibilidad y adaptabilidad para
los cambios que presenta nuestro mercado meta, utilizando el formato presentado en
el Procedimiento de Finanzas del Estado de México.

Para referencias al elaborar los Manuales Técnicos y de Capacitacion para el Area
Operaciones, tenemos los siguientes:

e Manual técnico de instalaciones en baja tension de CONDUMEX.

e Manual técnico de instalaciones eléctricas APARATOS DE PROTECCION Y
MANIOBRA ABB.

e Normas de instalaciones aéreas en media y baja tension CFE.

De los cuales damos la bibliografia y cibergrafia en el apartado correspondiente.

4.2 Desarrollo: Manual de Procedimientos Generales

En este punto es donde desarrollaremos nuestro Manual de procedimiento para
establecer una empresa de mantenimiento eléctrico en Tlalnepantla de Baz, Estado
de México; con el objetivo de dar a conocer los procedimientos a seguir por cualquier
emprendedor que esté interesado en el tema y considere, después de haber pasado
por la teoria, que es tiempo de poner manos a la obra.

Asi mismo, es fundamental mostrar a la mayor parte de estos emprendedores, las
opciones que existen en la actualidad para conseguir apoyos tanto financieros como
metodoldgicos y de tramitologia, y que muchos de éstos no estan fuera de su alcance,
que muchos tramites pueden hacerlos ellos mismos sin pagar a gestores o despachos
que les cobren por algo sencillo de hacer.

Damos en nuestro Manual las bases con las cuales dar los primeros pasos, haciendo
un recuento de los procedimientos que deberan manejar y dominar para llevar a buen
término el objetivo de establecer y hacer crecer una empresa.

Este manual es una base para un plan adaptable y flexible a las necesidades y
caracteristicas de cada uno de los emprendedores que estén seguros de poder
emplear esta base y aprovecharla al maximo.

Nos permitimos en este trabajo desarrollar los procesos basicos, y funcionalmente mas
adecuados al giro de la empresa, aunque no de manera extensiva ya que existen
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procesos que por pertenecer a un area tecnologica especializada podrian estar mejor
desarrollados en manuales de procesos ya existentes y elaborados por empresas
enfocadas al tema. A este respecto, vale la pena mencionar el Manual técnico de
instalaciones en baja tension de CONDUMEX, el cual sera utilizado como principal
referencia, y sera basica para nuestros programas de capacitaciéon para el area
operativa; en la cual se desarrollan los procedimientos que seran la columna vertebral
de nuestro principal producto a vender, que son los mantenimientos a instalaciones
eléctricas.

Damos las gracias a dicha empresa por el permitirnos utilizar su manual para el
desarrollo de parte del presente trabajo.
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PRESENTACION
Con la estructuracion del presente manual se busca eficientar la actividad de nuestra
empresa, desde su nacimiento como ente econémico.

Deseamos reflejar la conviccidon de que el Sistema Administrativo contribuye a
satisfacer las necesidades de nuestros clientes, por lo que este manual pretende ser
una guia de los procedimientos a seguir en cada una de las tareas de las diferentes
areas, y en su contenido podemos encontrar los aspectos mas esenciales para
poderlos utilizar de una manera facil y practica.

Es la intencidn de nuestra empresa demostrar la capacidad para proporcionar servicios
que contribuyan a la satisfaccion a través de la aplicacion eficaz de los procedimientos
para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los
requisitos del cliente y los reglamentos aplicables.

Nuestra empresa, en ejercicio de sus atribuciones de ley, cumple con la
responsabilidad de establecer y aprobar las politicas de la organizacién, mismas que
seran de cumplimiento obligatorio y en funcion de éstas se revisaran y elaboraran los
planes, programas, procedimientos y presupuestos; se administraran los recursos, se
organizara la administracion y el funcionamiento de la empresa. El Manual es usado
como medio para establecer los lineamientos internos bajo los cuales es controlada la
prestacion de nuestros servicios, bajo los requerimientos de normas nacionales e
internacionales.
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I. OBJETIVO GENERAL

El objetivo general del presente manual es estructurar los procedimientos para crear
una empresa de mantenimientos eléctricos en el area de Tlalnepantla de Baz, México.

Una vez definidos dichos procedimientos se analizaran para maximizar los recursos
disponibles al momento de dar de alta a la empresa, para lograr insertarla y darle el
mejor posicionamiento en el mercado de mantenimientos a instalaciones eléctricas en
el sector y el area geografica indicada.

También debemos integrar los procesos de las distintas areas para coordinarlos, a la
vez que se efectuan los controles pertinentes y se adecuan las correcciones
resultantes de dicho control preventivo y correctivo.

Este punto representa la posibilidad de ofrecer a nuestro mercado objetivo la calidad
y la oportunidad, optimizando la comercializacion de nuestros servicios, buscando
establecer una relacion a largo plazo y la busqueda constante de socios de negocios
como son nuestros clientes y proveedores.
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II. MISION, VISION Y POLITICA DE CALIDAD

El objetivo central de establecer una Misidn, una Vision y una Politica de Calidad,
es la de dar claridad y certeza a las acciones de todos los integrantes de una empresa.
Teniendo claro el camino a seguir y el lugar al que queremos llegar, toma coherencia
todo procedimiento que establecemos en nuestras acciones diarias.

Mision

Poner al alcance de cualquier emprendedor las herramientas necesarias para llegar al
objetivo de establecer una empresa de mantenimientos eléctricos en Tlalnepantla de
Baz, identificando de forma clara los pasos a seguir para tal fin.

Visién

En el presente y el futuro inmediato, al tener estas herramientas a su alcance, los
emprendedores lograran sus objetivos de crear empresas que ayuden al mejoramiento
de nuestra sociedad y la cultura econdmica de nuestro pais.

Politica de Calidad

El compromiso hacia los emprendedores y también hacia la comunidad de entregar un
trabajo que sea aprovechado por aquellos que tengan interés en obtener herramientas
y apoyos basados en analisis profesionales y aplicaciones técnicas probadas en la
vida real.
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lIl. NORMAS DE OPERACION

NORMAS DE OPERACION DE EMPRESAS DEDICADAS AL MANTENIMIENTO
ELECTRICO EN EL ESTADO DE MEXICO
Existe un marco normativo mexicano sobre requisitos técnicos minimos dictados por
Comision Federal de Electricidad, quien es el organismo responsable en la materia
aplicable al giro de mantenimiento a instalaciones eléctricas en baja y media tension
en nuestro pais:
Las principales reglamentaciones técnicas estan normalizadas por CFE, de quien
obtenemos que en la elaboracion de éstas normas se ha cuidado el cumplir con lo
dispuesto en:

e Ley del Servicio Publico de Energia Eléctrica:

e Reglamento de la Ley del Servicio Publico de Energia Eléctrica.

e Ley Federal de Metrologia y Normalizacion y su Reglamento.

¢ Norma Oficial Mexicana NOM-008-SCFI-2002, Sistema General de Unidades

de Medida.
¢ NORMA Oficial Mexicana NOM-001-SEDE-2005: Instalaciones eléctricas y su
utilizacion.

En México la normalizacién se plasma en las Normas Oficiales Mexicanas (NOM) de
caracter obligatorio, elaboradas por Dependencias del Gobierno Federal y las Normas
Mexicanas (NMX) de ambito primordialmente voluntario, promovidas por la Secretaria
de Economia y el sector privado, a través de los Organismos Nacionales de
Normalizacion.
Las Normas Mexicanas (NMX) son regulaciones técnicas de aplicacion voluntaria
expedidas por la Secretaria de Economia, las cuales prevén para un uso comun y
repetido reglas, especificaciones, atributos, métodos de prueba, directrices,
caracteristicas o prescripciones aplicables a un producto, proceso, instalacion,
sistema, actividad, servicio 0 método de produccion u operacion, asi como aquellas
relativas a terminologia, simbologia, embalaje, marcado o etiquetado.
La aplicacion de estas normas de distribucion es obligatoria en la construccion de
instalaciones en media y baja tension, que utilizan energia eléctrica que proporciona
la Comisién Federal de Electricidad.
Las normas no tienen limitante para que los usuarios las utilicen en sus instalaciones
particulares, sin responsabilidad para Comision Federal de Electricidad.
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El que una norma especifica no indique alguna generalidad a tomar en cuenta, no
excluye al usuario de la responsabilidad y la aplicacién de la misma.

Es necesario que por parte de Comision Federal de Electricidad se haga saber a las
compafiias constructoras de instalaciones eléctricas de la localidad acerca de la
existencia y obligatoriedad en la aplicacion de estas normas.’

NORMAS VIGENTES DE COMERCIO EN EL MUNICIPIO DE TLALNEPANTLA DE
BAZ
e (Codigo de Comercio
e Ley de Fomento Econdémico para el Estado de Meéxico, con ultimas
modificaciones al 18 de diciembre del 2014.
e (Codigo Administrativo del Estado de Meéxico, Titulo Tercero, con ultima
publicacion el11 de agosto del 2004.

NORMAS DE INFORMACION FINANCIERA (NIF)
En lo que respecta al area contable de la empresa, nos regiremos por las Normas de
Informacién Financiera, vigentes el todo el territorio nacional.

' Se remite a la siguiente pagina web:http://www.cadhaus.com.mx/interactivo/cfe/pdfs/capitulo01.pdf
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IV. SIMBOLOGIA

PROCESO

INDICA LAS ACCIONES O PROCESOS
QUE SE EJECUTARAN CON LA
INFORMACION DE ENTRADA

=

DECISION

REPRESENTA LAS COMPARACIONES
DE VALORES Y TIENE SALIDAS DE “SI”
O llNO"

D

TERMINAL

REPRESENTA EL INICIO O EL FIN DEL
DIAGRAMA DE FLUJO

/ /

ENTRADA DE INFORMACION

REPRESENTA LOS DATOS O
INFORMACION DE ENTRADA

REPRESENTA EL DOCUMENTO QUE SE

DOCUMENTO ORIGINA CON LA ACCION
PRECEDENTE
REPRESENTA UN PROCESO
SUBPROCESO SUBORDINADO AL PROCEDIMIENTO

DESCRITO EN EL DIAGRAMA

MULTIDOCUMENTO

REPRESENTA VARIOS DOCUMENTOS
ORIGINADOS EN LAS ACCIONES
PRECEDENTES

CONECTOR DE PAGINA

PERMITE IDENTIFICAR LA
CONTINUACION DE LA
INFORMACION S| EL DIAGRAMA ES
MUY EXTENSO

7
]

!

FLUJO DEL PROCESO

INDICAN EL SENTIDO DEL PROCESO O
DEL FLUJO DE LA INFORMACION
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V. ORGANIGRAMA

Determinamos que la empresa, para aprovechar de mejor forma los recursos iniciales
disponibles, sea integrada por tres Direcciones, las cuales se encargan de la
administracion de los recursos y el buen funcionamiento de los procesos internos;
estas areas tienen sus funciones bien definidas en los procedimientos, en los cuales
se encuentran los cargos y las personas con sus respectivas responsabilidades, que
intervienen para el logro del Objetivo General.

La Direccion General absorbera las funciones de las areas de Administracion,
Recursos Humanos y Finanzas, dejando a las otras Direcciones las funciones
especificas que les son propias, y siendo el siguiente organigrama un ejemplo para
determinar el flujo de la comunicacion interna.

La forma en que representamos su organizacién es por medio de la siguiente
estructura:

DIRECTOR GENERAL

I _ l
DIRECTOR DE DIRECTOR DE
OPERACIONES COMERCIALIZACION
L L
TECNICO
ESPECIALISTA SENDEDOR
A A0
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VI. INDICE DE PROCEDIMIENTOS
DIRECCION GENERAL

OBJETIVO DE LOS PROCEDIMIENTOS

Tomar decisiones en base a la informacion proporcionada por las areas y la
experiencia propia, y de acuerdo al comportamiento del mercado.

Coadyuvar en la atencion de requerimientos de las demas areas de la organizacion,
cumplir con los planes estratégicos marcados, controlar y asignar los recursos
presupuestados, alinear los planes de trabajo de todas las areas a los planes
generales. Participar en las funciones de control de las actividades de los encargados
de cada area y de la empresa en general.

INDICE DE PROCEDIMIENTOS

1. Formalizacion de la constitucion de la empresa elaborando el Acta Constitutiva ante
Notario Publico.
2. Inscripcién de la empresa en el SAT (Sistema de Administracién Tributaria) de la
Secretaria de Hacienda.

3. Inscripcidén en el padron de Impuesto Sobre Erogaciones por Remuneraciones al

Trabajo Personal (RCE)

Aviso de Declaracion de Apertura o licencia de funcionamiento

Inscripcion del Registro Empresarial ante el IMSS

6. Inscripcién en el Sistema de Informacién Empresarial Mexicano SIEM ante la
Secretaria de Economia

7. Tramite del Registro de la Propiedad y el Comercio.

8. Establecer las politicas generales de la empresa.

9. Realizar reuniones de planes de trabajo y presupuestos.

10. Verificar y aprobar los manuales de procesos y politicas generales de la organizacion.

11. Reclutamiento de los recursos humanos

12. Elaborar planes de accion para problemas especificos.

13. Analizar indicadores estratégicos y resultados de la empresa.

14. Definir los perfiles de puesto de las diferentes areas.

15. Gestionar la obtencién de recursos financieros con las fuentes externas como son
bancos e instituciones financieras de apoyo a las PYMES.

16. Pagar en forma oportuna las obligaciones fiscales y con las autoridades laborales y de
seguridad social.

17. Pago de Némina.

o b
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
1. Formalizacién de la constitucién de la empresa elaborando el Acta Constitutiva
ante Notario Publico.

—

©ooN>OkwDd

10.
11.
12.

13.
14.

15.
16.
17.
18.

Inicio

Registrar ante Secretaria de Economia el nombre de la empresa.

Solicitar cita con Notario Publico.

Determinar el giro de la empresa.

Decidir la forma de sociedad.

Establecer el objeto de la sociedad.

Definir los accionistas y el numero, valor y porcentaje de acciones.

Establecer el monto del capital social.

Tener informacion sobre los datos generales de los accionistas (nombres,
nacionalidad, fecha y lugar de nacimiento, domicilio, estado civil y calidad migratoria si
es extranjero).

Definir la duracion de la sociedad.

Indicar el domicilio de la sociedad.

Definir la forma de administrar la sociedad (consejo de administracion o administrador
unico).

Definir el contenido de los estatutos del acta constitutiva.

Designar y realizar el nombramiento de los administradores y determinar sus
facultades.

Designar y realizar el nombramiento del comisario.

Realizar pago de escrituracién al Notario.

Recibir escrituras.

Fin.

Responsable del procedimiento: Director General.
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DIAGRAMA DE FLUJO
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
2. Inscripcién de la empresa en el SAT (Sistema de Administracion Tributaria) de la
Secretaria de Hacienda.

1. Inicio.

2. Pedir una cita de forma electrénica en el portal www.sat.gob.mx en la seccion “oficina

virtual”

o via telefénica al 01 800 463 6728.

3. Reunir los siguientes documentos:

© NN

9. Fin.

CURRP o acta de nacimiento del representante legal.

Identificacion oficial. Puede ser la credencial de elector, pasaporte vigente,

cédula profesional o cartilla del servicio militar.

Comprobante de domicilio fiscal.
Acta constitutiva de la empresa.

Acuse de preinscripcion al Registro Federal de Contribuyentes (RFC)

Acudir a la cita con los documentos anteriores.
Solicitar el registro de la empresa ante el SAT.
Cotejar que los datos estén correctos.

Si hay error en los datos solicitar la correccion.
Recibir cédula de RFC.

Responsable del procedimiento: Director General.
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DIAGRAMA DE FLUJO
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
3. Inscripcion en el padrén de Impuesto Sobre Erogaciones por Remuneraciones al

Trabajo Personal (RCE).

1. Inicio.
2. Recabar los siguientes documentos:
Identificacion oficial del representante legal
Acta Constitutiva
Comprobante de domicilio
Registro ante el IMSS
Presentarse en la Secretaria de Finanzas del Municipio.
Solicitar el formato de Registro Estatal de Tramites Empresariales.
Entregar los documentos en original y copia para su cotejo.
Se recibe un Acuse del Formato de Registro como comprobante de haber realizado el
tramite.
7. Fin.
Responsable del procedimiento: Director General.

2

DIAGRAMA DE FLUJO

[
RECARAR LS ¥ |dentficacian oficial el FRESENTAH;E EN SOLICITAR EL FORMATO
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
4. Aviso de Declaracion de Apertura o Licencia de Funcionamiento

Inicio.

.

Acudir al Centro de Atencién Empresarial municipal.
Recibir la informacién y orientacion.
Reunir los documentos siguientes:

e Licencia de Uso de Suelo o Cédula Informativa de Zonificacion
¢ Visto Bueno de Proteccion Civil Ecologia y Bomberos (Para giros de alto Impacto)
¢ Documento que acredite la propiedad (predial, contrato de arrendamiento o carta

comodato).

¢ Identificacion Oficial con fotografia y/o Carta Poder e Identificaciones si se
gestiona a nombre del titular,
e Acta Constitutiva.

e R.F.C.

¢ Dictamen de factibilidad.
5. Entregar al Centro de Atencion Empresarial su solicitud y documentos, para su

revision, en caso de ser correctos se procede a su ingreso.

6. Revisay recibe la solicitud de Proyectos de Inversién, que le otorga el personal del

CAE, como comprobante del ingreso de su tramite.

7. Se recibe la Licencia de Funcionamiento.

8. Fin.

Responsable del procedimiento: Director General.
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DIAGRAMA DE FLUJO
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
5. Inscripcion del Registro Empresarial ante el IMSS

1. Inicio.

2. Solicitar cita en http://www.imss.gob.mx/tramites/imss02001g.
3. Recabar los siguientes documentos:
e Registro Federal de Contribuyentes

e Comprobante de domicilio del centro de trabajo
e Croquis de localizacion del domicilio del centro de trabajo

¢ |dentificacion oficial con fotografia y firma.
e Acta Constitutiva.
e CURRP del representante legal.

4. I|dentificar la Clase y Fraccién del Seguro de Riesgos de Trabajo que corresponde la

actividad laboral.
5. Acudir a la cita.

6. Entregar los documentos requisitos.
7. Recibir por parte del IMSS el original de la Tarjeta de Identificacién Patronal, y su
Aviso de Registro Patronal Personas Morales.

8. Fin.

Responsable del procedimiento: Director General.
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DIAGRAMA DE FLUJO
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
6. Inscripcion en el Sistema de Informaciéon Empresarial Mexicano SIEM.

6.

aobkwbd=~

Inicio.

Acudir a la Camara de Comercio de Tlalnepantla de Baz.
Llenar el cuestionario que entregan para el registro.

Pagar el registro.

Recibir la calcomania que se fijara en lugar visible en el domicilio de la empresa.

Fin.

Responsable del procedimiento: Director General.

DIAGRAMA DE FLUJO

- NGO 4

ACUDIR A LA3

QFICINAS DEL
SEM

LENAREL

CUESTIONARIO QUE
SEENTREGA

PAGAR LA

L INSCRIPCION AL
il

+

CALCOMANA DE

REGIETRO AL
SIEM

PEGAR CALCOMANIA EN

LUGARVIIBLE DE LA
EMPRESA

71




1060
EMPRESA

GENERAL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Edicién Primera

Cddigo de manual: MPG

Fecha junio de 2016

Pagina 21 de 86

DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
7. Tramite ante el Registro de la Propiedad y el Comercio.

Inicio.

©NOO RN =

Presentarse a la oficina registral de Tlalnepantla de Baz.
Se llena la solicitud de inscripcién de sociedad mercantil.
Presentar el Acta Constitutiva a registrar.

Presentar identificacion oficial del representante legal.
Se solicita linea de captura para pago.
Se realiza el pago correspondiente.
Ingresar la solicitud en la oficina correspondiente.

9. Regresar a la oficina donde se hizo el tramite inicial después de 10 dias.
10. Se recibe constancia ante el Registro de la Propiedad y el Comercio.

11. Fin.
Responsable del procedimiento: Director General.
DIAGRAMA DE FLUJO
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
8. Establecer las politicas generales de la empresa.

1.

wn

oo

9.

Inicio.

Se convoca a reuniodn de creacion de las politicas generales de la empresa.

Se definen las politicas generales de la empresa.

Se determinan los lineamientos a seguir para dar una imagen adecuada a los
potenciales clientes.

Se fijan los objetivos que se seguiran al vender nuestros servicios (objetivos sociales).
Se discuten nuestros alcances para ofrecer al mercado un trabajo de calidad.

Se proyecta un plan integral de negocio para ir creando una reputacion entre nuestros
clientes.

Se abordan las necesidades de crear nuestros procesos conforme las necesidades de
nuestro trabajo, sin caer en la improvisacion y parecer poco profesionales.

Identificar y estructurar los manuales de procedimientos para que sean claros y
objetivos con nuestras tareas diarias.

10. Conformar las politicas de forma clara.

1

1. Elaborar el Manual de Organizacion de nuestra empresa.

12. Hacerlo del conocimiento de todos los integrantes de la empresa.
13. Recabar firmas de enterado de todos los integrantes.
14. Fin.

Responsable del procedimiento: Director General.
DIAGRAMA DE FLUJO
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
9. Realizar reuniones de planes de trabajo y presupuestos.

© N

9.

ok wb~

Inicio.

Se reunen y analizan los reportes de cobranza, ventas e inventarios.

Se elabora circular de reunion semanal de presupuesto.

Se entrega circular a interesados para firmas de enterado.

Se informa a la junta de los recursos con los que se cuenta para estructurar el
presupuesto semanal.

Se discuten las actividades a presupuestar.

Se elabora minuta de la reunion (Ver Anexo) y se da a firma de los asistentes.

Se elabora el presupuesto semanal.

Se entrega a la Administracion el reporte de presupuesto con su acuse de recibido.

10. Se archivan en carpetas correspondientes.
11. Fin.

Responsable del procedimiento: Director General.
DIAGRAMA DE FLUJO
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DESCRIPCION DE SUBPROCEDIMIENTO
9.1 Elaboracion del control presupuestal

Inicio.
Se reunen los presupuestos de las semanas correspondientes al mes.
Se analizan y engloban los conceptos para uniformar los datos.
Se elabora una tabla para concentrar los datos obtenidos.
Se realiza un comparativo de los datos.
Se elabora un reporte mensual (Ver Anexo) que sirva de comparativo con meses
anteriores.
7. Se efectua un analisis financiero.
8. Se reelabora el reporte mensual con comentarios.
9. Se entrega a la Administracion con copia para acuse.
10. Se archivan los reportes en su correspondiente carpeta.
11. Fin.
Responsable del procedimiento: Director General.

DIAGRAMA DE FLUJO
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
10. Verificar y aprobar los manuales de procesos y politicas generales de la

organizacion.

own =

9.

10.
11.
12.
13.
14.

Inicio.

Se convoca a reunién de creacion de las politicas generales de la empresa.
Se definen las politicas generales de la empresa.

Se determinan los lineamientos a seguir para dar una imagen adecuada a los
potenciales clientes.

Se fijan los objetivos que se seguiran al vender nuestros servicios (objetivos
sociales).

Se discuten nuestros alcances para ofrecer al mercado un trabajo de calidad.
Se proyecta un plan integral de negocio para ir creando una reputacion entre
nuestros clientes.

Se abordan las necesidades de crear nuestros procesos conforme las
necesidades de nuestro trabajo, sin caer en la improvisacion y parecer poco
profesionales.

Identificar y estructurar los manuales de procedimientos para que sean claros y
objetivos con nuestras tareas diarias.

Conformar las politicas de forma clara.

Elaborar el Manual de Organizacion de nuestra empresa.

Hacerlo del conocimiento de todos los integrantes de la empresa.

Recabar firmas de enterado de todos los integrantes.

Fin.

Responsable del procedimiento: Director General.

DIAGRAMA DE FLUJO
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
11. Reclutamiento de los recursos humanos

1.
2.

w

13.
14.
15.

Inicio.

Se recibe la notificacion del area interesada en cubrir una vacante en su plantilla de
trabajadores.

Se solicita al encargado del area el perfil de puesto a contratar (Ver anexos).

Se analiza el perfil de puesto y se reporta a la Direccion General para que autorice a
iniciar el proceso de reclutamiento.

Se publica la vacante en el periddico local y en las paginas web de bolsas de empleo
con las que tenemos convenio.

Se reciben las solicitudes de empleo de los candidatos a la vacante.

Se cita a los candidatos que cubran con los requisitos minimos de la vacante.

Se entrevista a cada candidato.

Se analizan los candidatos mas viables y se envia el andlisis al encargado de area
que requirio al personal.

. Se cita a los elegidos por el encargado de area para un examen de aptitudes.
. Se aplica el examen correspondiente al puesto a cubrir.
. Se determina al candidato que cumplié con los requisitos y aprobé el examen (Ver

anexos).

Se elabora el reporte de vacante cubierta para el encargado del area.

Se archivan reportes y solicitud de personal en carpetas correspondientes.
Fin.

Responsable del procedimiento: Director General.
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DESCRIPCION DE SUBPROCEDIMIENTO

11.1 Contratacion

1. Inicio.

o0k owN

como nuevo integrante de la empresa.

N

Se procede a su afiliacion al IMSS.

Se solicitan los documentos para conformar el expediente del trabajador.

Se elabora contrato individual de trabajo de acuerdo a la LFT (Ver anexos).

Se da la fecha de inicio de labores al trabajador contratado y se elabora credencial.
Se recibe al trabajador para su firma de contrato y se archiva expediente.

Se entrega credencial de acceso a la empresa (Ver anexos) y se presenta al personal

8. Se cita al nuevo trabajador para la induccién donde se le da a conocer las politicas,

mision y vision de la empresa.

9. Se presenta con el Encargado del area donde prestara sus servicios.

10. Fin.

Responsable del procedimiento: Director General.
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
11.2 Alta en el IMSS

Inicio.

Entrar a la pagina web http://www.imss.gob.mx/imss.

Entrar al apartado del IDSE (IMSS Desde Su Empresa).

Introducir Certificado Digital de la empresa, usuario y contrasefa.

Entrar en “movimientos afiliatorios”.

Ingresar movimiento de alta de trabajador.

Ingresar NSS (Numero de Seguridad Social) que proporcioné el trabajador.
Ingresar nombre y apellidos del trabajador.

Ingresar salario diario integrado.

. Ingresar tipo de trabajador.

. Ingresar tipo de salario.

. Ingresar tipo de jornada laboral.

. Se da “enviar”.

. Se introduce el Certificado Digital y la contrasena.

. Esperar el proceso del sistema.

. Dar en “descargar recibo”.

. Abrir el documento recibido de acuse y guardar en sistema o imprimir.
. Esperar 12 horas para confirmar el alta.

. Consultar en la misma pagina web los movimientos realizados.
. Confirmar informacion y “guardar archivos”

. Abrir archivo, guardar en sistema.

. Imprimir dos copias (Ver anexos).

. Entregar una copia al trabajador.

. Archivar copia en expediente del trabajador.

. Fin.

Responsable del procedimiento: Director General.
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
12. Elaborar planes de accién para problemas especificos.

1. Inicio.

2. Se determina el conflicto interno.

3. Se analiza con el encargado del area afectada el conflicto.

4. Se determina si la solucion al conflicto es inmediata.

5. En caso de ser positivo, se aplica la accion correctiva.

6. En caso de ser negativo, se realiza la reunién de trabajo para buscar soluciones.
7. Se lleva a cabo el andlisis de causa-raiz.

8. Se conciertan las acciones correctivo-preventivas.

9. Se elabora minuta de reunién.

10. Se recaban firmas de los asistentes.
11. Se aplican y dan seguimiento a las acciones correctivo-preventivas.

12. Se elabora informe de seguimiento a acciones correctivo-preventivas para Direccion

General.
13. Se archivan en carpetas correspondientes.
14. Fin.

Responsable del procedimiento: Director General.
DIAGRAMA DE FLUJO

SE DETERMINA SE ANALIZA CON TIENE si
INICIO —»  CONFLICTO ™ ENCARGADO DE |—» SOLUCION ]
INTERNO AREA AFECTADA INMEDIATAZ

| NO
SE CONCIERTAN ANALISIS DE REUNION DE

- — . |e—

SOLUCIONES CAUSA-RAIZ TRABAJO PARA

SOILUICIONFS
v
SE ELABORA MINUTA DE SE RECABAN SE APLICA
MINUTA DE f———— REUNION —_ FIRMAS DE | ACCION
REUNION ASISTENTES CORRECTIVA
SE ENTREGAN INFORME DE SEGUIMIENTO SE ELABORA
- INFORMES A <+— DE ACCIONES CORRECTIVO- < INFORME DE
-MINUTA DE ADMINISTRACION PRFVFNTIVAS SEGUIMIENTO
REUNION :
-INFORME DE

SEGUIMIENTO |

‘ SE ARCHIVAN EN
CARPETAS " FIN

CORRESPONDIENTES

82




1060
EMPRESA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
GENERAL

Edicién Primera

Cddigo de manual: MPG

Fecha junio de 2016

Pagina 32 de 86

DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
13. Analizar indicadores estratégicos y resultados de la empresa.

Inicio.

ok wh =

7. Fin.

Responsable del procedimiento: Director General.

DIAGRAMA DE FLUJO
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Se recaban los reportes de ventas, ingresos y gastos de todo el mes.
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Se elabora un informe mensual de resultados (Ver Anexo).
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
14. Definir los perfiles de puesto

1. Inicio.
Solicitar informacion referente a los puestos existentes en la empresa.

3. Se analizan las tareas que componen el perfil buscado en coordinacion con el
encargado de cada area responsable de los procesos.

4. Se estructura y detallan dichas tareas para construir una definicion de labores propias
del puesto, claras, concisas y que no se dupliquen con tareas efectuadas por otro perfil.

5. Se determina si las tareas detalladas se pueden estandarizar y secuenciar para evitar
confusiones en el momento de llevarlas a cabo.

6. Se conforma el manual de procedimientos de cada tarea para configurarlo en el Perfil
de Puesto.

7. Utilizar el formato de Perfil de Puesto (Ver anexo).

8. Se presenta a la consideracion de los Directores de area para su visto bueno.

9. En caso de haber correcciones y comentarios se reedita el Perfil.

10. Se elabora el Perfil de Puesto definitivo para su presentacion.

11. Se entrega para su archivo en carpeta correspondiente.

12. Fin.

Responsable del procedimiento: Director General.
DIAGRAMA DE FLUJO
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
15. Gestion de préstamos

.

o

8.

9.
10.

Inicio.

Se elabora un Plan de Negocio (Ver anexo).

Se contacta a la institucién financiera para una cita.

Se acude a la cita con los documentos y requisitos previamente convenidos con el
representante de la institucién.

Se lleva a cabo la negociacién con el representante financiero.

En caso de que se decida no continuar el tramite, informar a la institucion financiera
por escrito.

En caso de ser autorizado, contactar a la institucion financiera para informar y solicitar
plazo de respuesta a nuestra solicitud.

Se elabora un informe de los acuerdos, plazos y condiciones de pago del
financiamiento.

Se archivan documentos en carpetas correspondientes.

Fin.

Responsable del procedimiento: Director General.
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
16. Pago de obligaciones fiscales, laborales y de seguridad social.

1. Inicio.

2. Se revisa el calendario fiscal para los pagos y previsiones de dichos pagos.
3. Se analiza la informacién financiera para determinar las previsiones y los ajustes

correspondientes.

4. Se calendarizan los pagos segun el calendario fiscal y nuestras disposiciones de
efectivo en banco.

S

9. Fin.

Responsable del procedimiento: Director General.

DIAGRAMA DE FLUJO

Se realizan los pagos a través de nuestra cuenta bancaria por internet.
Se imprimen comprobantes fiscales de pago para su archivo (Ver Anexo).
Se elabora informe de pagos para la contabilidad.
Se archiva en carpeta correspondiente.

NGO

REVISION OF ANALI ¥ i SF REALZAN COMPROBANTES
CAENDRIO || PREVSIONDE _, CANDELARZAN |, PAGOSPOR ||  DEPAGO
FAECAL DBLIGACIONES PAGDS INTERNET
S SE ARCHIVAN INFORME DE SE REALIZA
I g COVPROBATES 4 ORUGACONE INFORME DE
E INFORME FCALES PAGOS PARA
CONTABILIDAD
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
Responsable del procedimiento: Director General.
17. Nomina

1. Inicio.
2. Serecaban listas de asistencia del personal.

w

personal).
4. Se elabora la nébmina semanal o quincenal.
5. Se entrega la ndmina a Direccion General para su visto bueno y autorizacion.
6. Si existen correcciones se elaboran para su actualizacion.
7. Sies autorizada, la ndbmina es programada para su pago.
8. Se elabora el listado de pagos de némina para su envio al banco.
9. Se elaboran los recibos de némina (Ver Anexo).
10. Se elabora un reporte de pago de némina.
11. Se entrega el reporte de pago de nédmina con acuse de recibido.
12. Se archiva en carpeta correspondiente.
13. Fin.

Responsable del procedimiento: Director General.

DIAGRAMA DE FLUJO

Se recaban reportes de incidencias (faltas, permisos, retardos e incapacidades del

-LISTAS DE
INICIO AISTEMCLA SE ELABORA MOMIMA POR
-REPORTES DE — > MORIMNA T AUTORIZAR
INCIDEMCIAS ] i -
PROGRAMACICN DE MO HAY SE ENTREGA MOMIMNA &
MOMIMA PARS PAGD  |+— CORRECCIOMES - | ADMIMISTRACION PARA
EM NOMIMAZ, AUTORIZACION
5l SE HACEM
CORRECCIOMES EM
ORI
w l -
SE ELABORA EL SE ELABORAMN ELABORACICON
LISTADO DE RECIEOS DE MOMIMA REFORTE DE REFORTE DE
PAGOS PARA EL PARA EL PERSOMAL PAGOS DE PAGOS DE NORMIRA
BAMNCO FOMMIMNL s - l -
LISTA DE PASOS SE ARCHIVA EM
P&RA EL BAMCO RE%E:TSN.ED\E CARPETA +——  SE ANEXAN A NOMINA LOS
- — - — CORRESPOMDIENTE RECIBOS FIRMADOS
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DIRECCION DE OPERACIONES

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Evaluar, seleccionar y establecer las técnicas de trabajo y operacion, y sistemas de
manejo de la informacion, para emplear los mas adecuados a las necesidades actuales
de la empresa. Analizar y proponer las mejoras tecnolégicas que garanticen la calidad
de nuestros servicios y los servicios de la empresa, ademas de mecanismos que
permitan la disponibilidad, integridad y operacion de la estructura de la empresa,
vigilando su 6ptimo funcionamiento y administracion.

INDICE DE PROCEDIMIENTOS
1. Coordinar y supervisar las actividades del personal técnico.
2. Ejecutar levantamientos solicitados por el area de Comercializacion.

3. Aplicar cuestionarios que ayuden a mejorar el grado de satisfaccion de los
usuarios de los servicios brindados por el area.

4. Ejecutar los servicios contratados.

5. Elaborar reportes para el Area Operaciones.

6. Dar capacitacién de acuerdo al Plan de Capacitacién del Area de Operaciones.

7. Disenar, elaborar y actualizar los manuales de capacitacion.

8. Aplicar los manuales de procedimientos en el trabajo diario.

9. Elaborar modificaciones y mejoras en los sistemas de trabajo.

10.Apoyar a los clientes dando un enfoque de atencién integral.

11.Ejecucion de Programas Anuales de actualizacion y capacitacion de nuevas
herramientas y tecnologias.

12.Planeacién y apertura de nuevos proyectos.

13. Actualizar continuamente la informacion relacionada a nuestro negocio,
investigando sobre nuevas tecnologias, herramientas y procedimientos de
trabajo, conjuntamente con el Area Comercializacion.
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

1. Coordinar y supervisar las actividades del personal.

7.
8.

9.

10. Entregar reportes y formatos requisitados a Comercializacion.

ok wh =

Inicio.

Llenar checklist de herramientas y equipo.
Revisar programa de actividades.
Programar itinerario de servicios.
Asignar servicios a realizar.
Revisar documentacién de trabajo (datos de cliente, formato de terminacién de
servicio, listado de material y tiempo utilizado).
Solicitar material necesario para cada servicio con vale de salida de almacén.
Revisar cuestionario de satisfaccion de cliente.
Llenar listado de material y tiempo utilizado.

11. Fin.
Responsable del procedimiento: Director de Operaciones

DIAGRAMA DE FLUJO

CHECKLIST

INICIO

LLEMAR CHECKLIST DE
HERRAMIENTAS ¥ EQUIPO

REVISAR PROGRAMA
DE ACTIVIDADES

PROGRAMAR
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k

-DATOS DE CLIENTE
-REPQORTE DE SERVICIO
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SATISFACCION DEL
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TIEMPO UTILIZADO

!

SOLICITAR

REVISAR DOCUMENTACION
DE TRABAIO
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REALIZAR SERVICIO Y
CUESTIOMARIO DE

MATERIAL
MNECESARIO

.

VALE DE SALIDA
DE ALMACEN

SATISFACCION AL
CLIENTE

A REALIZAR
LLEMNAR LISTADO ENTREGAR
DE MATERIAL Y |,/ DOCUMENTACION
TIEMPO UTILIZADO A ENCARGADO
FIM
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2. Ejecucion de levantamientos.

SO NoOOGaRLON =

Inicio.

Recibir del area de Comercializacién los levantamientos de servicios (ver ANEXO).
Coordinar con los técnicos la ruta a seguir para la ejecucion de los trabajos del dia.
Presentarse al domicilio del cliente.

Identificarse como empleado de la empresa y el objetivo de la visita.

Explicar al cliente el procedimiento a seguir para delimitar su problema a resolver.
Identificar los aspectos criticos a atender en la solicitud del cliente.

Revisar ocularmente las condiciones del area fisica donde se realizaran los trabajos.
Si aplica, efectuar revisiones a voltajes de la instalacion eléctrica.

0. Si aplica, efectuar revisiones especificas a equipos del cliente con las herramientas

adecuadas.

11. Determinar los alcances de nuestro trabajo.
12. Manifestar claramente los alcances de nuestro trabajo al cliente.
13. Llenar el formato (ver ANEXO) de levantamiento de servicio.
14. Entregar levantamiento a Comercializacion.
15. Fin.
Responsable del procedimiento: Director de Operaciones

DIAGRAMA DE FLUJO

— RECIBIR LEVANTAMIENTOS COORDINAR LA PRESENTARSE AL
NCl | LEVANTAMIENTOS (e DEL AREA DE y|  AUTAYVLOS g DOMICIO DEL
PROGRAMADOS COMERCIALIZACION TRABAIOS CLIENTE
DIARIOS
REVISIONES A REVISION DE VOLTAJES REVISION IDENTIFICAR DELIMITAR EL IDENTIFICARSE ¥
EQUIPOSDEL  |g—|  ANSTALACION  |4— OCULAR |g—  PUNTOS [#—  PROBLEMA DEL EXPLICAR QBIETIVE
CLIENTE ELECTRICA BELEITIO cRITICS CHIENTE DE LA VISITA
DETERMINAR MANIFESTAR LLENAR FORMATO ENTREGAR
ALCANCESDE | ALCANCESE g DE LEVANTAMIENTS | ) FoRMATO &
NUESTRO TRABAID CLIENTE LEVANTAMIENTO COMERCIALIZACION
¥
FIN
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
3. Cuestionarios de satisfaccion de clientes.

1. Inicio.
Revisar que el cuestionario (ver ANEXQO) se anexe a la papeleria del servicio a ejecutar.
3. Al llegar con el cliente, presentar el cuestionario para que sea llenado por el cliente
mientras se ejecuta el servicio contratado.
4. Explicarle al cliente la forma de llenado del cuestionario.
Orientar al cliente sobre dudas en general y sobre el llenado del cuestionario en
particular.
Al terminar solicitar el cuestionario.
Revisar que esté completamente contestado el cuestionario.
Reportar incidencias y novedades en el apartado correspondiente.
9. Remitir a la Direccién de Comercializacién el cuestionario.
10. Fin.
Responsable del procedimiento: Técnico Especialista.

A

o

© N o

DIAGRAMA DE FLUJO
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

4. Ejecutar los servicios contratados.

Inicio.

Acudir al servicio programado a ejecutar.

Realizar servicio contratado por el cliente.
Explicar claramente los detalles del servicio a real

Orientar sobre formas de pago al cliente.

©ONOO R WD =

9. Entregar reportes al encargado del area.
10. Fin.

izar.

Responder a todas las dudas que planteé el cliente.
Ayudar al cliente a responder la encuesta de satisfaccion.

Llenar reportes de terminacion de servicio (ver ANEXO).

Responsable del procedimiento: Técnico Especialista.

DIAGRAMA DE FLUJO

| ACDRAL REALIZAR L EXPLICAR AL RESPONDER
| INICIO ¥ SERVICIO »  SERVICIO ¥ CLENTELAS —»| ALCLIENTE
/| pRocRaMADO CONTRATADO | | ACTIVIDADES LAS DUDAS
POR EL CLIENTE
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LLENAR REPORTE ORENTAREN LA | Efﬁﬁﬁgggﬁ | ENCUESTADE
DETERMINAION. = copuas G0 || gy curne SATISFACCION
DE SERVICIO ol
\_./
REPORTE DE ENTREGAR | ——\
TERMINACION —>  REPORTEA |—» FIN |
DE SERVICIO ENCARGADO | \—/
\_/,
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5. Elaborar reportes de trabajo para el Area Operaciones.

Inicio.

Elaborar informes para la Direccion General.
Entregar los informes a la Direccién General.
Recibir acuse de recibido.

Fin.

©ONO O RN =

©

Identificar los tipos de servicio para cada reporte en particular.
Recabar la papeleria relacionada al tipo de servicio (formatos).
Ordenar y vaciar los datos obtenidos de los reportes de trabajo en digital.
Analizar y estructurar la informacién por tipo de servicio.

Responsable del procedimiento: Técnico Especialista.

DIAGRAMA DE FLUJO

IDENTIFICAR LOS RECABAR LA v REPORTESDE ORDENARY
INICO = 71pOS DESERVICIOS [ PAPELERIAPORTIRO EEE'CFECIONDE VACIAR DATOS EN
EIECUTADOS DE SERVICIO e DIGITAL
¢ CUESTIONARIOS
DF SATISFACCION
DE CLIENTE
A
ENTREGAR ELABORAR INFORMIES ANALIZAR
RECBIRACUSE |4  INFORMESA (| INFORMESDE PARADIRECCION ~ #— INFORMACION POR
DIRECCION GENERAL TRABAIO POR GENERAL TIRO DE SERVICIOS
TIPO DE
Y

FIN
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

6. Plan de Capacitacion del Area de Operaciones.

1. Inicio.

2. Establecer la periodicidad de las capacitaciones y actualizaciones en el area.
3. Elaborar un calendario de capacitacion programando las actividades.

4. Revisar el calendario y determinar las actividades a desarrollar segun el tema.
5. Programar fechas y horario de capacitacion segun las necesidades de trabajo.
6. Coordinar con Comercializacion fechas para que no se programen servicios.
7. Solicitar a Direccion General autorizacién para cursos programados.

8. Informar al personal sobre cursos de capacitacion.

9. Dar capacitacion sobre el tema.

10. Elaborar minuta de curso.

11. Firma de asistentes.

12. Evaluacion del curso.

13. Elaborar informe a Direccion General.

14. Entregar informe y evaluacién del curso a Direccion General.

15. Fin.

Responsable del procedimiento: Director de Operaciones.

DIAGRAMA DE FLUJO
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MINUTA DEL DECURSO |—® ASISTENTES —®  DELCURSD P INFORME A p  CAPACITACION
CURSD DIRECCION
GENERAL
L
ENTREGAR
— INFORME A
FIN 4——  DIRECCION
S GENERAL

94




1060
EMPRESA

Edicién Primera

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo de manual: MPG

GENERAL

Fecha junio de 2016

Pagina 44 de 86

DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
6.1 Capacitacion para la utilizacion del manual de instalaciones eléctricas de

Condumex
1. Inicio.
2. Convocar a curso de capacitacién sobre el uso del Manual de instalaciones

3.

7.
8.
9.
10.
11.
12.
13.
14.

15.

eléctricas Condumex.

Informar de la conveniencia del uso del Manual.

Repaso de los antecedentes historicos y conceptos basicos de la electricidad y
SUS USOS.

Identificacion de los fendmenos eléctricos y utilizacion de formulas para
determinar los valores que se manejan en la terminologia.

Conocer los diferentes tipos de materiales y sus caracteristicas fisicas y nombres
especificos.

Conocer las diversas aplicaciones de los materiales eléctricos.

Aprender las técnicas de utilizacién de materiales y herramientas.

Conocer las reglamentaciones por las que se rige nuestra actividad laboral.
Practica en campo y resolucién de problemas practicos.

Evaluacion del aprendizaje.

Elaboracion de lista de asistencia al curso.

Elaboraciéon de informe de curso para la Direccién General.

Entrega de informe a Direccién General para las autoridades de la STPS con
acuse de recibido.

Fin.

Responsable del procedimiento: Director de Operaciones.
DIAGRAMA DE FLUJO
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7. Disefar, elaborar y actualizar los manuales de capacitacion.

9.

10.
11.
12.
13.

Inicio.

Se redactan los procesos de cada procedimiento con los encargados de cada uno de

ellos.

Se reune cada area para analizar y determinar los procedimientos.

Se aplica la legislacion que normativiza nuestras actividades y procedimientos.
Se elaboran minutas de reuniones.

Se reunen y determinan las posibles modificaciones y acciones para prevenir y
corregir desviaciones en los procesos.

Se modifican procedimientos si procede.

Se elaboran los Manuales de Procedimientos.

Se entregan para firma de responsables.

Se dan a conocer al personal los Manuales.

Se elabora informe para la Direccion General.

Se entrega con acuse.

Fin.

Responsable del procedimiento: Director de Operaciones.
DIAGRAMA DE FLUJO
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
8. Aplicar los manuales de procedimientos en el trabajo diario.

1. Inicio.
Reunion del area.
Revision de los manuales de procedimientos con los técnicos especialistas.
Elaboracion de listado de modificaciones, innovaciones o correcciones a los procesos.
Discusion y acuerdos.
Supervisién en campo de las actividades realizadas por el personal.
Deteccién de desviaciones en los procedimientos.
Revision del manual para su correcto seguimiento y posible modificacion.
9. Elaboracion de informe de supervision de los procedimientos para Direccion General.
10. Entrega de informe a Direccion General.
11. Fin.
Responsable del procedimiento: Director de Operaciones.

©ONOO R WD

DIAGRAMA DE FLUJO
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

9. Elaborar modificaciones y mejoras en los sistemas de trabajo.

Inicio.

SO NoOOGaRLON =

procedimiento.

11. Se elabora informe para Direccién General.

Revision de procedimientos en cada area.
Se sugieren modificaciones a los procedimientos.

Se convoca a reunién de modificacion de procedimientos.
Se recaba la normatividad relacionada a los procedimientos a modificar.
Se analizan las modificaciones sugeridas.
Se determina cuales modificaciones si cumplen con la normatividad.
Se modifica el procedimiento.
Se entrega el manual de procedimientos modificado para su firma por los responsables.
0.Se da a conocer el manual de procedimientos a los involucrados en dicho

12. Se entrega informe a Direccion General.

13. Fin.

Responsable del procedimiento: Director de Operaciones.

DIAGRAMA DE FLUJO
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

10. Apoyar a los clientes dando un enfoque de atencién integral.

opinién del cliente.

1. Inicio.
2.

3.

4,

5.

6.

7.

8.

9. Fin.

Analizar los cuestionarios de satisfaccion del cliente.
Identificar los puntos criticos en la atencidn posterior al servicio ejecutado.
Revisar si el procedimiento llevado a cabo en la ejecucion del servicio afectd en la

Responsable del procedimiento: Director de Operaciones.

DIAGRAMA DE FLUJO

| INCi0

Comentar con el encargado del servicio ejecutado sobre las incidencias del trabajo.
Elaborar informe de incidencias y puntos de mejora en la atencién al cliente.

Hacer del conocimiento del personal técnico de las mejoras en la atencién al cliente.
Entregar informe a Direccién General.
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
11. Ejecuciéon de Programas Anuales de actualizacion y capacitacion de nuevas
herramientas y tecnologias.

1.

©ONOO R WD

10.

11.
12.
13.
14.
15.

Inicio.

Se reciben actualizaciones sobre nuevas herramientas, tecnologias y materiales.

Se compara con los procesos ya establecidos.

Se analiza su costo y su beneficio inmediato.

Se elabora presupuesto de compra de nueva tecnologia.

Se analiza el presupuesto con Direccion General.

Se entrega presupuesto autorizado.

Se realiza la compra con el mejor proveedor utilizando el sistema de evaluacién de
proveedores.

Se solicita la capacitacién al proveedor de la nueva herramienta y los manuales de uso
por escrito.

El Director de Operaciones toma la capacitacién para integrarla al manual de
procedimientos y al programa de actualizacién y capacitacion de nuevas herramientas.
Se elabora el nuevo manual de operacién de la herramienta.

Se elabora informe a la Direccién General.

Se entrega informe de compra a Direccién General con copia de acuse.

Se archiva en carpeta correspondiente.

Fin.

Responsable del procedimiento: Director de Operaciones.
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

12. Planeacién y apertura de proyectos.

1. Inicio.

N

de proyectos.

©ONO O AW

9. Fin.

Recabar informacion relacionada al proyecto.
Reunion para el analisis de proyectos.
Identificacion de la relacién costo-beneficio del proyecto.
Discusion y analisis de la informacién reunida.
Elaboracién del reporte de evaluacién de proyectos.
Entrega de reporte a la Direccion General.

Responsable del procedimiento: Director de Operaciones.

DIAGRAMA DE FLUJO

Coordinacion con el area de Comercializacion para la identificacion de oportunidades
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| I wmea = morm 6 s 0 wromaon T cosomerco
o DRECCQN PROYECTO
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

13. Actualizar la informacion relacionada a nuestro negocio.

1. Inicio.
Recabar informacion referente a las técnicas, productos, innovaciones y tecnologias
que se presentan en el mercado.
Coordinar la informacién con el area de Comercializacion.
Estructuracién de planes de actualizacion de procesos, herramientas y tecnologias.
Analizar la posible implementacion de una nueva tecnologia.
Elaborar informe de actualizacion del negocio para Direccién General.
Presentar informe de actualizacion a la Direccion General.
8. Fin.
Responsable del procedimiento: Director de Operaciones.

N

NOoO O R W

DIAGRAMA DE FLUJO
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DIRECCION DE COMERCIALIZACION

OBJETIVO DE LOS PROCEDIMIENTOS

Aportar la informaciéon necesaria para la toma de decisiones en cuanto a la
comercializacion de nuestros servicios en el area geografica de Tlalnepantla de Baz,
diagnosticando el posicionamiento y la imagen de la empresa en el mercado potencial.
Crear los métodos mas adecuados para el mercadeo y la comunicacion idénea con
nuestros clientes, desarrollando la fuerza de ventas para que se logren nuestros
indicadores de area.

INDICE DE PROCEDIMIENTOS

1.

w

Elaborar los estudios de mercado pertinentes para el logro de metas y objetivos
de la empresa.

Controlar y aprobar las estrategias de marketing.

Desarrollar planes de venta mensuales.

Desarrollo de prospectos y elaboracién de levantamientos para el area de
Operaciones.

Compra de materiales calificados y evaluacion de proveedores.

Actualizar continuamente la informacion relacionada a nuestro negocio,
investigando sobre nuevas tecnologias, herramientas y procedimientos de
trabajo, conjuntamente con el Area Operativa.

Participar activamente con las demas areas en las reuniones periodicas para
actualizar procedimientos, costos y precios.

Planificar los programas de capacitacion de la fuerza de ventas, para mantener
actualizados a los vendedores de las ultimas tecnologias en el mercado.
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

1. Elaborar los estudios de mercado pertinentes para el logro de metas y objetivos de

la empresa.

1. Inicio.

2. Implementar la encuesta como método de investigacién de mercados (ver ANEXO).

3. ldentificar el servicio a brindar a nuestro mercado objetivo en base a las estrategias
de marketing.

4. Desarrollar la encuesta para obtener la informacién necesaria para el estudio.

5. Encuestar a nuestro mercado objetivo.

6. Reunir y analizar la informacién obtenida de las encuestas.

7. Estructurar la relacion costo-beneficio de la introduccion del servicio al mercado.

8. Integrar la informacion de proveedores y competencia para la toma de decisiones.

9. Elaborar un plan de trabajo que nos acerque a los objetivos establecidos.

10. Reunidn con las Direcciones de la empresa.

11. Presentar el plan de trabajo y los resultados de la investigacién de mercado a la
Direccion General y Direccidon de Operaciones

12. Analizar, tomar decisiones y acuerdos.

13. Elaborar minuta de reunion.

14. Firma de todos los participantes.

15. Archivo de minuta.

16. Fin.

Responsable del procedimiento: Director de Comercializacion.
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
2. Controlar y aprobar las estrategias de marketing.

17.

Inicio.
Recabar informacién estadistica de los potenciales clientes del area de Tlalnepantla de
Baz.
Analisis de datos estadisticos reunidos.
Esquematizacién de los datos para el mercado potencial.
Elaborar informe mercadoldgico para su discusion con las demas areas.
Realizacién de reuniones de trabajo.
Andlisis del mercado que se atacara al corto, mediano y largo plazo.
Elaboracién del plan de accién.
Elaboracion de minutas de reuniones.
. Firma de asistentes.
. Aplicacién del plan de accion a corto plazo.
. Recabado de reportes periédicos de actividades.
. Medicion del resultado del plan de accion.
. Elaboracién de informe periddico para Direccion General.
. Entrega a Direccion General de informe periddico con copia de acuse.
. Archivo en carpeta correspondiente.

Fin.

Responsable del procedimiento: Director de Comercializacion.

oo L INFORMACION ANALISIS DE ESQUEMATIZACION ELABORACION DE
ESETT:[;:(TZ-LC:O ESTESI:;ET)ISCDS TN *| INFORME PARA
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PLAZO PLAN DE ACCION  [47] TRABAIO MERCADOLOGICO
OBIETIVO
5 . MEDICION DE
ELABORACION INUTAS APLICACION DEL REPORTES DE
¥ FIRMA DE > PLAM & CORTO ——» ACTIVIDADES —_— RESULTADOS
MINUTAS — T PLAZO DEL PLAN —l

ACHIVO EN CARPETA | ENTREGA DE - ELABORAR INFORME
FIN 4—| CORRESPONDIENTE '”Fc:\i“JEECON A DIRECCION GRAL.
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
3. Desarrollar planes de venta mensuales.

Inicio.
Analisis de informacién de mercado.
Reuniones para establecimiento de metas mensuales.
Generacion de clientes nuevos.
Mantenimiento y fidelizacién de clientes actuales.
Vender otros servicios a clientes actuales.
Generacion de clientes potenciales a partir de clientes actuales.
Reactivacién de clientes que se mantengan inactivos.
9. Identificacion de la relacion costo-beneficio de recuperar clientes perdidos.
. Recuperacion de clientes perdidos.
. Elaboracién de informes y planes de venta mensuales.
. Entrega de informes a Direcciéon General.
13. Fin.
Responsable del procedimiento: Director de Comercializacién.

©ONOoOO RN =

DIAGRAMA DE FLUJO
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Inicio.

©NOO RN =

DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

Atencion al cliente potencial que llama para solicitar una asesoria.
Solicitar informacion sobre el servicio que requiere.
Identificar la necesidad especifica del cliente potencial.
Tomar datos de contacto y direccion donde requiere la asesoria.
Concertar cita con el cliente potencial.

Informar de los servicios que brindamos.

Llenar formato “Levantamiento”.

9. Entregar al encargado del area de Operaciones con acuse de recibido.
10. Archivar acuse.

11. Fin.

DIAGRAMA DE FLUJO

Responsable del procedimiento: Vendedor.

4. Desarrollo de prospectos y elaboracion de levantamientos para el area de
Operaciones.
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
5. Compra de materiales calificados y evaluacion de proveedores.

1.
2.

© N O R W

9.

10.
11.
12.
13.
14.

Inicio

Localizar en Seccidén Amarilla y catalogos especializados de la industria eléctrica a
proveedores potenciales.

Llamar para cotizar precios de material y herramienta.

Preguntar por marcas y referencias de calidad.

Preguntar por disponibilidad y tiempos de entrega.

Llenar formato individual de proveedor potencial.

Elaborar tabla comparativa de proveedor por cada material y herramienta.

Analizar tabla asignando un valor a cada proveedor en base indicadores de precio,
calidad, disponibilidad y tiempo de entrega.

Si cumple con los cuatro indicadores asignar la letra A.

Si cumple con tres de cuatro indicadores asignar la letra B.

Si cumple con dos de cuatro indicadores asignar la letra C.

Si no cumple con el minimo anterior desechar al potencial proveedor.

Actualizar el catalogo de proveedores con la informacién resultante.

Fin.

Responsable del procedimiento: Vendedor.
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DIAGRAMA DE FLUJO
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
6. Actualizar la informacion relacionada a nuestro negocio.
1. Inicio.
2. Recabar informacion referente a las técnicas, productos, innovaciones y tecnologias
que se presentan en el mercado.
Coordinar la informacién con el area de Operaciones.
Estructuracién de planes de actualizacion de procesos, herramientas y tecnologias.
Analisis de la relacion costo-beneficio de adoptar una nueva tecnologia.
Elaborar informe de actualizacion del negocio para Direccién General.
Presentar informe de actualizacion a la Direccion General.
8. Fin.

Responsable del procedimiento: Director de Comercializacion.

NOoO O R W

DIAGRAMA DE FLUJO

RECABAR . COORDINAR ESTRUCTURACION ANALII 0
INFORMACION INFORMACION
Noo e INFORMACON Ly o = con = OEPUNESDE = costodenenco
TECNOLOGICA OPERACIONES )
ACTUALZAOA ACTUALZACION
PRESENTAR INFORME OF ELABORAR
o = WROREAL T emedy € e
DRECCION ACTUALZACION

GENERAL

112




lOGo Edicién Primera
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cddigo de manual: MPG

EMPRESA GENERAL Fecha junio de 2016

Pagina 62 de 86

DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

7. Participar activamente con las demas areas en las reuniones periddicas para
actualizar procedimientos, costos y precios.

1.

wn

© N>

9.
10.
11.
12.
Respo

Inicio.

Recabar informacion del mercado sobre precios y procedimientos nuevos.
Elaborar analisis de cambios en precios de mercado.

Convocar a reunion de actualizacién a procedimientos, costos y precios en el mercado
de nuestros servicios.

Presentar analisis de cambios en precios de productos y servicios en el mercado.
Discusién y acuerdos.

Elaborar minuta de reunién.

Firma de todos los asistentes.

Elaboracion de informe de reunién para Direccion General.

Entregar informe a Direccion General.

Recibir acuse de recibido.

Fin.

nsable del procedimiento: Vendedor.

DIAGRAMA DE FLUJO
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
8. Capacitacion de fuerza de ventas

o

8.

9

aobkwp=

Inicio.

Elaboracion del programa de capacitacion a vendedores.

Programacion de reuniones para capacitacion.

Dar a conocer a los vendedores los objetivos generales y politicas de la empresa.

Dar a conocer las caracteristicas de nuestros servicios y sus ventajas ante la
competencia.

Preparar a los vendedores para identificar oportunidades de venta.

Ensenar a utilizar las diferentes herramientas de mercadeo utilizadas para nuestro
mercado potencial.

Dar seguimiento con calidad al cliente incluyendo la postventa.

Ensefiar el manejo del precio hacia nuestro mercado.

10. Evaluar lo aprendido durante cada sesion por los participantes a la capacitacion.

11. Realizar discusiones sobre las oportunidades de venta y elaborar metas.

12. Elaborar minutas de las reuniones para firma de asistentes.

13. Estructurar un plan de ventas.

14. Dar seguimiento al plan con mediciones de resultados.

15. Elaborar informe de ventas para Direccion General y para ser utilizado en posteriores

juntas de capacitacion

16. Archivo en carpetas correspondientes.
17. Fin.

Responsable del procedimiento: Director de Comercializacion.

DIAGRAMA DE FLUJO
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ANEXOS

ENCUESTA

Encuestatipo

Buen dia.

Somos una empresa de mantenimientos a instalaciones eléctricas y queremos
que nos haga el favor de contestar esta encuesta.
1. ¢Utiliza aparatos eléctricos en su vida diaria?

Si No

2. ¢Cree que paga mucho ensurecibo de energia eléctrica al bimestre?

Si No Nosé

3. ¢Conoce las normas que debe cubrir una instalacidn eléctrica para que sea segura y no desperdicie energia?

4. ¢Le gustaria conocer las nuevas tecnologias para ahorrar energia eléctrica?

Si No Nosé

Porqué

5. ¢Cudnto estaria dispuesto a pagar por una asesoria para ahorro de energia?
$500.00
$800.00
$1,000.00

6. ¢Conoce empresas que den este tipo de servicios?

7.éCree que sea importante dar mantenimiento a suinstalacién eléctrica?

Si No Nosé

Porqué

GRACIAS POR SU COOPERACION
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FORMATO LEVANTAMIENTO

No. DE CONTROL
ALCANCE DEL PRESENTE DIAGNOSTICO:

LOGO BVMPRESA SA. LEVANTAMIENTO ELECTRICO PARA OBRA CIVIL

SE CUENTA CON PROYECTO O PLANOS ELECTRICOS:
DETALLES DE LA INSTALACION
RAZON SOCIAL O NOMBRE DE CLIENTE:
DOMICILIO:
TELEFONO:
CORREO ELECTRONICO:
ESPECIFICACIONES TECNICAS

TENSION (VOLTS):

CARGA INSTALADA (Kw):

CARGA CONTRATADA (Kw):

CARGA MAXIMA ADMISIBLE (KW):

AREA TOTAL (m2):

AREA COMUN (m2):

CAPACIDAD MAXIMA (PERSONAS):

REGISTRO DEL DIAGNOSTICO

Los conductores de la acometida son de un tamafio y capacidad nominal
adecuados

Los medios de soporte de la acometida (mufas) estan sujetos firmemente
en la instalacion

3 Los conductores de entrada de la acometida muestran dafio fisico evidente

Los conductores de acometida, alimentadores en exteriores y los circuitos
4 derivados en exteriores estan separados de entrepuertas ventanas y sobre
los techos, pisoy albercas

Los conductores y canalizaciones de entrada de la acometida estan sujetos
firmemente a techos y muros

Los conductores y canalizaciones de entrada de la acometida terminan en
accesorios 0 conectores aprobados para el fipo de canalizacion

7 El equipo de entrada de la acometida es de facil acceso
El equipo de entrada de la acometida, conductores o canalizaciones

8 muestra dafio fisico

9 El conductor de puesta a tierra que conecta al electrodo de puesta a tierra
es del tamafio adecuado

10 Los medios de desconexién estan marcados de manera legible, en el punto
en donde comienza, para indicar su prop6sito

1 Los medios de desconexién son capaces de soportar el medio ambiente

que les rodea

Los dispositivos de proteccién contra sobrecorriente son de una capacidad
12 asignada adecuada para las condiciones de utilizacién del conductor que se
conecta

Los dispositivos de proteccién contra sobrecorriente no muestran evidencia

1 de dafio fisico o sobrecalentamiento

14 La conexiones o terminaciones estan desconectadas y/o muestran
evidencia de corrosion

15 Los cortacorriente estan aprobados e instalados de acuerdo con el

instructivo que el fabricante anexa en los productos

SI CUMPLE NO CUMPLE
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Los dispositivos cortacorriente presentan evidencia de fundicion, ataque o

16 dafio en las bases de los fusibles

17 La conexion entre los conductores de puesta a tierra o puente de union
aseguran una tray ectoria de tierra efectiva y permanente

18 El conductor de puesta a tierra esta conectado al electrodo de puesta a

tierra

19  |El conductor de puesta a tierra esta protegido contra dafio fisico

20  |El conductor de puesta a tierra es de una sola pieza en toda su longitud

Los conductores en derivacion conectados al conductor de puesta a tierra

21 !
no tiene empalmes

» Los tableros de alumbrado, control y el equipo de distribucion son
accesibles

7 Los tableros de alumbrado, control y el equipo de distribucién mestran
deterioro 0 dafio fisico

on Todos los conductores que entran al equipo estan sujetos con conectores
aprobados

25 [Todas las aberturas estan cerradas

26 |Todas las partes metalicas no vivas estan puestas a tierra eficazmente

27 |Los tableros son de frente muerto

Los conductores y ensambles de conductores expuestos estan soportados
adecuadamente

Los conductores que entran a los tableros de alumbrado y control, cajas y
29 |dispositivos estan sujetos y soportados como se requiere para asegurar
que el esfuerzo no se transmite a los fonductores y terminales

28

30 |Los empalmes y derivaciones estan conectados solidamente

31 |Los conductores no muestran evidencia de sobrecalentamiento o deterioro

32 |Los conductores no muestran evidencia de desgaste, dafio o abuso fisico

Los cordones flexibles no son usados como susituto del alambrado fijo de

33 una instalacion

o Los cordones flexibles no son usados a traves de hoyos en paredes,
techos 0 pisos

%5 Los cordones flexibles no son usados en accesos o ventanas, debajo de

alfombras y similares

36 |Los cordones flexibles no son usados sobre las superficies de inmuebles

37 |Las canalizaciones estan sujetas firmemente en la instalacion

38 |Las canalizaciones teminan en accesorios 0 conectadores

39 |Las canalizaciones no muestran evidencia de deterioro o dafio fisico

Los conductores de alimentacion de luminarias no muestran evidencia de
sobrecalentamiento o dafio fisico evidente

41 [Los conductores de alimentacion estan sujetos firmemente en la instalacion

Los conductores se utilizan con lamparas de acuerdo a las instrucciones
42 |del fabricante y no exceden las capacidades nominales maximas
indicadas
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5 Las conexiones de las luminarias estan polarizadas en la forma que indica
la norma
Las luminarias incandescentes que existen en closets para ropa tienen la

44 |distancia que se requiere para materiales combustibles de acuerdo con la
regulacion y normas vigentes

45 |Las tapas de las cajas estan sujetas firmemente

% Las cajas instaladas en lugares mojados estan aprobadas para su
utilizacion en esos lugares

pr Las cajas instaladas en lugares humedos estan ubicadas en donde se evita
la condensacion por acumulacion o ingreso de humedad

48  [Las aberturas de cajas que no se utilizan estan cerradas

® Las cajas con conductores de puesta a tierra tienen sus superficies
conductoras susceptibles de energizarse estan puestas a tierra

5% Las cajas instaladas en muros o techos de madera o materiales
combustibles estan alineadas con el acabado

51 Las cajas instaladas en muros o paneles de yeso roto o incompleto no
tienen espacios o aberturas may ores de 3 mm en las orillas

52  |Los interruptores cuentan con sus tapas o placas

53  |Los interruptores estan conectados a los puntos terminales

54 |Los interruptores no estan pintados o cubiertos con barnices

55  |Los alambrados de los receptaculos estan polarizados correctamente

5% Los conductores que alimentan todos los receptaculos tienen la capacidad
de conduccion de corriente para la carga de utilizacion

57  |Los receptaculos no fallan al comprobar la retencion de la clavija

5 Los interruptores tienen una capacidad asignada adecuada para la carga
conectada

TODAS LAS CONSIDERACIONES ANTERIORES CUMPLEN CON LA NORMA NOM-001-SEDE-2005

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

NOMBRE Y FIRMA DEL TECNICO:
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FORMATO MINUTA DE REUNION

LOGO EMPRESA
MINUTA DE REUNION

OBJETIVO DE LA REUNION:

LUGAR Y FECHA: HORA INICIO:

Asuntos a tratar:

Orden del dia
1.
2.
3.
PARTICIPANTES: CARGO FIRMA:
ACUERDOS:
. . FECHA
RESPONSABLE: ACTIVIDAD: COMPROMISO-

Otros asuntos:

FECHA PROXIMA REUNION:
Puntos a tratar en la préxima reunion:
1.

2.

3.
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FORMATO TERMINACION DE OBRA ELECTRICA

OPERACIONES
LOGO EMPRESA REPORTE DE TERMINACION DE OBRA

CLIENTE:

DIRECCION:

TIPO DE INSTALACION:

TELEFONO:

TIPO DE SERVICIO: TECNICO RESPONSABLE:

No. ESTADO DE COMPONENTES

ANTERIOR ¢SE CORRIGIO?

CONDICIONES AMBIENTALES (AL AIRE LIBRE O CON PROTECCION)

CALIBRE DE CABLE

INTERRUPTOR GENERAL

CONTACTOS

INTERRUPTORES

LUMINARIAS

APARATOS ELECTRICOS INSTALADOS

REPARACIONES CASERAS

MODIFICACION A SISTEMAS DE SEGURIDAD (BREAKERS)

PRUEBA DE VOLTAIJE

PRUEBA DE RESISTENCIA NO MAYOR A 25 OHMS (NOM 001- SEDE 2005)

CABLES CON ANADIDOS

APARATOS DE ALTO CONSUMO INSTALADOS A TIERRA

DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS EJECUTADOS

PLANOS ELECTRICOS NUEVOS O MODIFICADOS

FECHAS DE LA OBRA
INICIO: FINALIZACION:
INCIDENCIAS Y COMENTARIOS

FIRMA DE ENTREGA DE OBRA FIRMA DE ACEPTACION DE OBRA:
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FORMATO CHECKLIST

LOGO EMPRESA

RESPONSABLE

HERRAMIENTA
CABLES DE EXTENSION CON
CONDUCTOR A TIERRA

SE REPARA O REEMPLAZA CABLE
DETERIORADO
ABRAZADERAS DE SEGURIDAD
INTERRUPTORES DE CIRCUITO
PORTATILES

PINZA DE PUNTA

PINZA DE BOCA REDONDA
PINZA CORTACABLE

ALICATE DIAGONAL

PINZA CORTE FRONTAL

PINZA PELACABLES

PINZA UNIVERSAL
CHARRASCA O NAVAJA
DESARMADOR PLANO
DESARMADOR CRUZ
DESARMADOR ALEN
DESARMADOR PLANO CORTO
DESARMADOR CRUZ CORTO
BUSCA POLOS
COMPROBADOR DE TENSION
FLEXOMETRO

NIVEL

MARTILLO

CAUTIN

PUNTA TRAZADORA

CINTA DE AISLAR

LINTERNA PORTATIL

TALADRO INALAMBRICO

CHECKLIST DE EQUIPO ELECTRICO

FECHA: | |

APRUEBA RECHAZA

CUMPLE
Sl NO

NA OBSERVACIONES

REVISO
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
FECHA: FECHA:
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FORMATO SATISFACCION DEL CLIENTE

TANGBLES

RABLIDAD

CAPAODADLE

REALESTA

SARDD

BEVPATIA

© 00 N o O B~ W N e

N o o e e e i e o e
N B © © ®© N ©o O &~ W N — o

LOGO EMPRESA

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

MARCAR CON UNAX EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Los equiposy la tecnologia son de apariencia moderna

Los empleados tiene apariencia pulcra

Los materiales son de la calidad adecuada

Los vehiculos de la empresa presentan buena apariencia

La empresa realiza los procesos en el iempo prometido

Al encontrar un problema se busca de inmediato una solucién
Nuestros empleados realizan bien el servicio a la primera

Se atienden las quejas y reclamos de inmediato

Se registran y reportan los errores cometidos

Nuestros empleados comunican los horarios exactos del servicio
Nuestros empleados ofrecen una atencion inmediata

Nuestros empleados estan dispuestos a ayudar al cliente
Respondemos oportunamente las preguntas del cliente

Nuestro comportamiento trasmite confianza al cliente

Como cliente se siente seguro de las fransacciones que hace con nosotros
Nuestros empleados son siempre amables con el cliente

Nuestros empleados tienen conocimiento y responden todas las preguntas
La empresa ofrece servicios adicionales al cliente

Nuestros horarios de trabajo son accesibles

Se ofrece una atencion personalizada al cliente

La empresa se preocupa por los intereses del cliente

Los empleados comprenden las necesidades especfficas del cliente

TOTALES:

OBSERVACIONES ADICIONALES:

SATISFECHO MAS O MENOS INSATISFECHO

No. CONTROL:
FECHA ENCUESTA:

NOMBRE DEL ENCUESTADOR:

FIRMA:
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FORMATO DE EVALUACION A PROVEEDORES

Mercadotecnia
LOGO EMPRESA EVALUACION INDIVIDUAL DE PROVEEDOR
MATERIAL/EQUIPO: REV. No.: 0 |FECHA REV. : JUNIO 2015
FECHA EVALUACION:
NOMBRE DEL PROVEEDOR: |rFC:
DIRECCION:
TELEFONO:
NOMBRE DE CONTACTO:
FECHA COMPRA: TIEMPO ENTREGA: CALIDAD: DISPONIBILIDAD: PRECIO:
PONDERACION:
DIAS DESGASTE INMEDIATA DIF.PROM.
REVISO:
SE ASIGNA CODIGO? NO Si CcODIGO No.:I
FORMATO NOMINA
LOGO EMPRESA NOMINA QUINCENAL PERIODO: DEL 1AL 15 DE ENERO 20XX
TASAIMPTO: 0.1088
D DIAS DIAS DIAS HORAS | PAGO/HORA SALARIO
EMPLEADOS | TRABAJADOS | VACACIONES | INCAPACIDAD |EXTRAS|  EXTRA  |SALARIODIARIO| BRUTO | IMPUESTOS |DEDUCCIONES | SALARIONETO
1001 Andres 15 $ 7040 $1,05150 § 11440 § 2000 § 917.10
1002 Miguel 14 1 $ 7010 § 91130 § 99.15 $ 812.15
1003  Margarita 12 3 3 98 15.00 §$ 7010 $1,0950 §  119.30 $ 977.20
1004 Sergio 15 $ 7010 $1,05150 § 11440 $ 937.10
1005 Karla 14 1 2 3 3000 § 7010 § 97130 § 10568 $ 865.62
1006 Juan 14 1 $ 7010 § 91130 § 99.15 $ 812.15
1007 Ana 12 3 3 8 18.00 §$ 7010 $ 10550 § 12028 § 2500 § 960.22
1008 Lucia 14 1 $ 7010 § 91130 § 9.15 $ 5000 $ 762.15
1009 Carlos 14 1 $ 7010 $1,05150 $§ 11440 § 2300 $ 914.10
Totales 9 14 7 4 8 $9061.70 § 98591 § 11800 § 7,957.79
TOTALA PAGAR: § 7957.79
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REPORTE MENSUAL DE PRESUPUESTOS

LOGO EMPRESA PRESUPUESTO DE OPERACION
(MILES)
RESULTADOS
CONCEPTO RESULTADOS DE ENERO ESPERADOS EN
FEBRERO
VENTAS NETAS $850 $1,200
GASTOS DE ADMINISTRACION $180 $200
OTROS GASTOS $60 $160
COSTO DE VENTAS $385 $650
OTROS INGRESOS $115 $120
GASTOS DE VENTA $120 $170
IMP. S/RENTA $74 $47
RESULTADO DEL MES $145 $92
COMENTARIOS ESPECIALES
AUTORIZO ELABORO

FORMATO ALTA EN IMSS

PATRON B1.124.1.C
LOGO EMPRESA SADE CV
Numerc de lots: 80102
Fecha da transmision: U2'Ago2u1 ' 1:35
Movimientos recibidos por el IMSS CPERADOS ERRONEOS
Bajas Modif Reing Total Saas Modif. Reing. Total Bajas Nodif. Reing. Teta
0 1 o ] C 1 o 1 o u] ] c
AFIL0&: RELACION DE MOVIMIENTOS CPERADOS
Tipo NSS Nombre Asegurado Sal. Base| Ext. | UMF Tigo Fec-Mov 10 C. Bajaj
Mow. ~ T g Sal OV [Trab. |V B¥
7 SANCHEZ GIL SOL $ 168.32| O 000 a 02/08/2012 | © 0

SAS DE BAJA

INCIoN

DU
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REPORTE PAGO DE IMPUESTOS
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FORMATO CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO

CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO POR TIEMPO INDETERMINADO, QUE CELEBRAN POR
UNA PARTE LA EMPRESA , REPRESENTADA POR EL SR.
EN SU CARACTER DE REPRESENTANTE
LEGAL A QUIEN EN LO SUCESIVO SE LE DENOMINARA “EL PATRON”, Y POR OTRA EL/LA SR.
/SRITA. A QUIEN EN LO SUCESIVO SE LE
DENOMINARA “EL TRABAJADOR”, CONTRATO QUE CELEBRAN LAS PARTES POR SU PROPIA
VOLUNTAD, AL TENOR DE LAS SIGUIENTES DECLARACIONES Y CLAUSULAS.
DECLARACIONES
PRIMERA: Ambas partes se reconocen la personalidad Juridica con que comparecen, y manifiestan
tener capacidad juridica para contratar.

SEGUNDA: Declara “EL TRABAJADOR?”, llamarse como quedo escrito, de sexo , de
Nacionalidad Mexicana, de estado civil , de afnos de edad y con domicilio
particular en , México.

TERCERA: Declara “EL PATRON” que:

A). - Es una Sociedad Mercantil de Nacionalidad Mexicana, constituida de acuerdo con las Leyes de los
Estados Unidos Mexicanos.

B). -Que tiene su domicilio en de la ciudad de
Tlalnepantla de Baz, Estado de México, México.

Dejadas por anotadas las anteriores declaraciones, los contratantes convienen en otorgar las siguientes
CLAUSULAS

PRIMERA: Convienen las partes que el trabajo especifico que prestara “EL TRABAJADOR” a “EL
PATRON’, lo desarrollara en el puesto de , comprometiéndose el trabajador a
desempenfar las actividades inherentes al mismo, incluyendo pero no limitadas a las siguientes
actividades:

. Dichas
actividades deberan ser desarrolladas por “EL TRABAJADOR” en el domicilio de “EL PATRON” y en los
lugares que este ultimo le indique.

SEGUNDA: No obstante, el hecho de que este Contrato es por tiempo indeterminado, las partes
convienen que, durante los primeros treinta dias de empleo, el TRABAJADOR estara bajo un periodo
de prueba y durante dicho periodo el PATRON podra comprobar que el TRABAJADOR tiene las
capacidades necesarias para desarrollar el trabajo para el cual él/ella fue contratado. En caso de que
su ejecucion no sea satisfactoria, la relacion laboral podra considerarse terminada en cualquier
momento durante este periodo, sin responsabilidad alguna para la otra parte. Las partes contratantes
celebran el presente Contrato Individual de trabajo por tiempo Indefinido, de conformidad con la Ley
Federal del Trabajo. La fecha de inicio de la relacion laboral sera el de del 20 .
TERCERA: - Manifiesta el TRABAJADOR contar con los conocimientos y estar capacitado para
desarrollar las actividades inherentes al puesto para el que se le contrata.

CUARTA: Convienen las partes en dividir la jornada semanal, incrementando la jornada diaria para
efecto de poder descansar los sdbados de conformidad con el articulo 59 de la Ley Federal del Trabajo.
Por esta misma razén lajornada seradelas _ A.M.alas ___ P.M. de lunes a viernes de cada
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semana, otorgandose a "EL TRABAJADOR" __ minutos para que pueda consumir sus alimentos, lo
cual podra hacer dentro o fuera del lugar de trabajo sin estar a disposicion de EL PATRON. Dicho
periodo de descanso no sera computado como tiempo trabajado, y sera de las horas a las

horas de cada dia de trabajo, pudiendo el TRABAJADOR descansar los sabados y domingos de cada
semana, recibiendo pago completo por dichos dias, el cual esta incluido en el salario sefialado en el
presente Contrato.

QUINTA: Queda prohibido a “EL TRABAJADOR” laborar horas extraordinarias, salvo que se le entregue
orden por escrito para ello, por persona autorizada, en el entendido de que horas extras lo seran las
que pudiesen exceder de las horas diarias precisadas en el presente Contrato.

SEXTA: Convienen las partes en que las cuotas relativas a seguridad social, seran cubiertas por “EL
TRABAJADOR” quedando obligado “EL PATRON” a realizar la retencién y entero correspondiente a las
dependencias de gobierno que correspondan. De igual forma y en los mismos términos se conviene en
lo relativo al Impuesto sobre el Producto del Trabajo.

SEPTIMA: Las partes convienen y a fin de que la prestacién de los servicios requeridos se lleve a cabo
con la mayor eficacia, “EL TRABAJADOR” sera capacitado y adiestrado conforme a los planes que “EL
PATRON’ cuenta establecidos actualmente, y conforme lo establece la Ley Federal del Trabajo.
OCTAVA: Manifiestan las partes que en el presente Contrato Individual de Trabajo no existe vicio alguno
de los que afecten el consentimiento, ni renuncia de derecho alguna, por lo que lo ratifican en todas y
cada una de sus partes.

NOVENA: “EL PATRON’ se compromete a pagar a “EL TRABAJADOR” como sueldo
(semanal/quincenal, mensual) por sus servicios, la cantidad de §

( Pesos). Debiendo “EL PATRON” cubrirlo los dias viernes cada en
las oficinas ubicadas en el domicilio de “EL PATRON”. Debiendo “EL TRABAJADOR’ firmar los recibos
por las cantidades que se le paguen, y recibir comprobantes por toda deduccion que se le haya hecho.
DECIMA: En lo que respecta a dias festivos y vacaciones, y aguinaldo, se estara a lo dispuesto por la
Ley Federal del Trabajo.

DECIMA PRIMERA: “EL TRABAJADOR” se obliga a someterse a un examen médico previo a su entrada
a prestar sus servicios y a los posteriores que ordené “EL PATRON”, en los términos de la Ley Federal
del Trabajo y ante los médicos que le designe la misma.

DECIMA SEGUNDA: “EL TRABAJADOR” conviene y se obliga a que todo cambio de domicilio, nimero
de teléfono o cualquier otra informacién personal similar, lo comunicara a “EL PATRON” dentro de las
cuarenta y ocho (48) horas siguientes a que sucedan.

DECIMA TERCERA: En todo lo no previsto en este Contrato Individual de Trabajo, las partes se sujetan
expresamente a las disposiciones de la Ley Federal del Trabajo.

Leido y explicado el presente Contrato a las partes involucradas, ratificaron su contenido y lo firman por
duplicado ante la presencia de dos testigos alos __ dias del mes de 20__.

SE PROTESTA LO NECESARIO EN DERECHO

“EL PATRON” “EL TRABAJADOR”
TESTIGOS
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FORMATOS PAGO DE OBLIGACIONES

HOLOGRAMA

SISTEMA DE INFORMACION EMPRESARIAL MEXICANG

www.siem.gob.mx

(NOMBRE DE LA CAMARA EMPRESARIAL QUE REGISTRA)

y ENMPRESARLL, WEX| CAND

{Nimero de
control tnico)

Logotipo de la

camara

-~

\D)

Calculo Extemporaneo al:

Registro Patronal:

Nombre o Razén Social:

Actividad:
D omi

02

06/02/2014
010-68825-10-4 RFC:

SISTEMA UNICO DE AUTODETERMINACION
CEDULA DE DETERMINACION DE CUOTAS EXTEMPORANEO

PLASTICOS OMEGA SA DE CV
FAB W COMPRAVENTADE PLASTICO
ORIENTE 228 HUM 379 AGRICOLA ORIENTAL

Periodo de Proceso: Enero-2014
POME11222-RFE

Fecha de Proceso:

Area Geografica: A

Delegacion IMSS: DELEGACION SUR (DF)40

SubDelegacion IMSS: SANTAANITA 11
Pob., Mun./Deleg.D.F.: IZTACALCO

T.D.

02 N.Crédito

Y340

220uliz014

Cédigo Postal: 08500 Entidad:  DISTRITO FEDERAL Prima de R.T. 2. 15608%
Ho. de Seguridad Social HOMBRE RFC/CURP CLAVE DE UBICACION
Enfermedades y Maternidad SUMAS
Chue Fecia Dias s01 he. A, CF. Exc.Pat. Exc.Obr P.0.Pat. P.D.Obr. G.M.F.Fat G.M.F.Obr. RT Iv. Pat Lv.Oobr G.P.S Patrial Obrera Tolal
091 72-4366-2 AGUILAR MENDOZA MIGUEL ANGEL AUMM-720521- GYO
15h4 otmtaotg al 41360 o o 435 .54 i 1635 2075 31.08 13463 42,08 176.56 11438 80.14 13833 1,261.28 186,53 1,537 20
Actualizacién 041 0.4 0.05 0.47 0.06 0.26 008 0.53 D43 015 a4 250 0.35 263
Recargos 291 4.90 172 .10 118 0.14 337 12.79 16.24 4.4 a7 al.e0 1267 104.47
20-28-70-2761-3 AGUILAR PINEDA JESUS AUPJ-00828-2HE
15h4 otmtiaotd al 303 65 o o 435 .54 65 .06 13656 2521 30.43 127 81 46 65 2651.56 11302 T6.08 121.72 1,200.02 175.83 1,476.74
Actualizacién 041 012 0.05 0.16 0.06 0.4 008 0.50 0.40 04 0.3 2.46 0.34 280
Recargos 201 4.4 1.61 670 .07 8.68 210 17.84 14.47 817 .17 8838 11.05 10033
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FORMATO PERFIL DE PUESTO

LOGO EMPRESA

DESCRIPCION DE PUESTO

FECHA
REVISION

IDENTIFICACION:
TITULO DE PUESTO
DEPARTAMENTO
AREA

La finalidad de este punto es
individualizar el puesto y distinguirlo
de los demas dentro de la empresa

ORGANIZACION:

JEFE SUPERIOR

JEFE INMEDIATO

PUESTOS QUE LE REPORTAN AL PUESTO DESCRITO:
NOMBRE DEL PUESTO

Tiene como objetivo determinar el
lugar que ocupa en la organizaciény
su jerarquia

NUMERO DE OCUPANTES
PERFIL DEL PUESTO:

CONOCIMIENTOS MINIMOS ESPECIFICOS:
INDISPENSABLE

Este punto debe identificar las
caracteristicas que debe poseer la

persona que ocupe el puesto
DESEABLE

RESPONSABILIDADES:
SOBRE EL TRABAJO DE OTRAS PERSONAS
SOBRE LOS EQUIPOS Y MEDIOS DE TRABAJO
ECONOMICA
SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO
SOBRE EL CONTACTO CON LOS CLIENTES

Este determina los
alcances de los esfuerzos
particulares en su puesto

de trabajo

CONDICIONES DE TRABAJO:
ESFUERZO FiSICO Y MENTAL
AMBIENTE FiSICO
RIESGOS MAS COMUNES
HORARIO DE TRABAJO

Aquise delimitan sus
actividades y el entorno
donde las desenvuelve

Realizado por: Firma: Fecha:
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FORMATO EVALUACION DEL CANDIDATO

LOGO EMPRESA

EVALUACION DE CANDIDATO

PUESTO A CUBRIR:

AREA:

CANDIDATO EXTRENO/INTERNO:

NOMBRE DE CANDIDATO

SEXO
EDAD

FORMACION ACADEMICA

ANOS DE EXPERIENCIA LABORAL |

SECTORES EN LOS QUE HA TRABAJADO

FECHA DE INCORPORACION AL PUESTO

VALORACION DE CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES
pobre  medio

bueno muy bueno excelente

Entiende las funciones y responsabilidades del puesto

Posee los conocimientos y habilidades necesarios para el puesto

Es una persona organizada

Es capaz de identificar problemas

Reacciona rapidamente ante las dificultades

Articula ideas de forma eficaz

Se expresa correctamente

Sabe escuchar

CONOCIMIENTOS DE:

(especializados del area)

Word

Excell

Access

Power Point

[PROGRAMA 1]

[PROGRAMA 2]

[PROGRAMA 3]

IDIOMA INGLES

RESUMEN DE EVALUACION

COMENTARIOS ADICIONALES SOBRE EL CANDIDATO

EVALUADOR:

FIRMA:
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FORMATO ACCION CORRECTIVA-PREVENTIVA

. CORRECTIVA
LOGO EMPRESA INFORME DE ACCION
PREVENTIVA
Tema /Asunto: Ref.
Fecha inicio:
Realizado por:

1.- Personas que participan en la accion y | 2.- Descripcion del problema que se quiere eliminar o evitar:
coordinador:

3.- Acciones precedentes o primeras acciones adoptadas:

4.- Causa o causas que generan el problema o que lo pueden generar:

5.- Soluciones que atacan la causa del problema, posibles acciones:

6.- Acciones correctivas / preventivas finalmente realizadas, incluyendo fechas:

7.- Acciones que se efectuaran para verificar la eficacia de las soluciones implantadas, fechas y
responsables:

8.- Resultados obtenidos, conclusién del expediente:

NO DEBE CONCLUIRSE UNA ACCION HASTA QUE NO SE HAva | Fi'Mma Responsable de la accion:

VERIFICADO LA EFICACIA DE LAS SOLUCIONES IMPLANTADAS O

BIEN SE HAYAN ARGUMENTADO LAS CAUSAS DE SU CIERRE .
Fecha cierre:
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GESTION DE PRESTAMOS PLAN DE NEGOCIO
Carta Introductoria:

Portada

Plan de Negocios
Nombre de la empresa:

Fecha:

Logotipo:

Direccion:

Numero de Teléfono:

Numero de Fax:

Correo electronico:

Direccién de pagina web: (si la tuviera)
Nombre Director General:

Foto del producto o servicio (si es apropiado)

indice:

1.

~

Resumen Ejecutivo:
1.1 Descripcion del Negocio:
1.2 Objetivos:
1.3 Historia de la compafiia:
1.4 Estructura de la empresa (organigrama):
1.5 Necesidades de mercado que busca atender el servicio:

. Informacién sobre la empresa:

2.1 Breve historia de la compaiiia:
2.2 Estructura legal de la empresa:
2.3 Propietarios o Accionistas principales:

. Tamano del mercado y tendencias:

3.1 Describe el mercado total:

3.2 Describe el segmento que se atacara:
3.3 Lista de clientes existentes y potenciales:
3.4 Competencia:

3.5 Ventas estimadas:

. Desarrollo de produccién:

4.1 Estado actual del producto o servicio:

4.2 Estado actual de las instalaciones y maquinaria.

4.3 Estrategias de trabajo:

4.4 Describe como se llevara al mercado el servicio y su rentabilidad
4.5 Describe si se necesitara capital adicional y cuanto tiempo

. Ventas y mercadotecnia:

5.1 Estrategia de ventas
5.2 Campafia publicitaria

. Direcciéon y Organigrama:
. Finanzas (Estados Financieros)
. Financiamiento Solicitado
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VIIl. GLOSARIO

Andlisis causa-raiz: Es un método para la resolucion de problemas que intenta evitar
la recurrencia de un problema o defecto a través de identificar sus causas. Existen
varias medidas efectivas (métodos) que abordan las causas raiz de un problema, es
un proceso reiterativo y una herramienta para la mejora continua.

Checklist: En los manuales de procedimientos técnicos aparece esta palabra de
origen inglés que significa “lista de comprobacion”. Una lista de comprobacion es una
herramienta de ayuda en el trabajo disefiada para reducir los errores provocados por
los potenciales limites de la memoria y la atencidon en el ser humano. Ayuda a asegurar
la consistencia y exhaustividad en la realizacién de una tarea. Un ejemplo sencillo de
una lista de comprobacion seria una lista de partes de un automovil y su estado actual,
con lo que se propone reportar su buen o mal funcionamiento y liberar al personal de
responsabilidad.

Diagrama: Es un esquema expresado por medio de simbolos y lineas que se conectan
entre si. Puede expresar: la estructura y secuencia, también es una representacion
grafica de los pasos a seguir de un procedimiento, que se realiza para entender mejor
al mismo.

Formatos: Documentos estandarizados utilizados en procedimientos repetitivos; estos
son realizados por el mismo personal que los utiliza, se realiza de esta manera debido
a que es el personal quienes tienen el conocimiento de cual es la mejor manera de
realizar su trabajo, que requisitos necesitan cubrir para la entrega de informes y que
informacion deben de incluir dentro de cada formato para facilitar el entendimiento de
dicha informacion.

Inventarios: Es una relacion detallada, ordenada y valorada de los elementos que
componen el patrimonio de una empresa o persona en un momento determinado.
Levantamiento: Es aquel que se realiza en una visita de campo que se conoce y poder
ver las necesidades de suministro eléctrico para los diversos equipos eléctricos que se
instalaran en un area de un nuevo proyecto o bien en alguna ampliacién o modulacién
de una planta, oficina, edificio o casa habitacion.

Minuta: Las minutas son el recurso escrito de una reunion. Proporcionan una
descripcion de la estructura de la reunion, comenzando con una lista de los presentes,
siguiendo con los planteamientos y las respuestas de cada uno de los asistentes, y
finalizando con el detalle de las conclusiones.

NOM: Norma Oficial Mexicana.
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Nomina: Es la suma de todos los registros financieros de los sueldos de los
empleados, incluyendo los salarios, las bonificaciones y las deducciones. En la
contabilidad, la ndmina se refiere a la cantidad pagada a los empleados por los
servicios que prestaron durante un cierto periodo de tiempo.

Objetivo: Es un proposito o meta. Es un elemento programado que identifica la
finalidad hacia la cual deben dirigirse los recursos y esfuerzos para dar cumplimiento
a los propdsitos.

Politicas: Son elementos de control que establecen las guias de accién y permiten
estrategias, definiendo los limites y parametros necesarios para ejecutar los
procedimientos y actividades en cumplimiento de la funcion, los planes, los programas
y proyectos previamente definidos. Imponen limitaciones y obligaciones sobre la forma
de llevar a cabo la operacion de la entidad.

Presupuesto: Se le llama al calculo anticipado del costo monetario y en tiempo de una
obra o servicio. Nos ayuda a planificar las actividades de acuerdo a las posibilidades
reales del negocio.

Procedimiento: Es la accion de proceder o el método de ejecutar algunas cosas, es
una serie comun de pasos definidos que permiten realizar un trabajo de forma correcta;
un procedimiento administrativo como es el caso, es el cauce formal es una serie de
actos que se concreta la actuacion administrativa para la realizacion de un fin, y su
finalidad es la emision de un acto administrativo.

PYMES: Es la abreviatura de Pequenas Y Medianas Empresas.

Relacién laboral: Es aquella relacion contractual entre una empresa o persona
llamada empleador y una persona natural llamada trabajador o empleado, relacion
mediante la cual el trabajador pone a disposicién del empleador su capacidad fisica e
intelectual para desarrollar una actividad determinada, a cambio de una remuneracion
en metalico y prestaciones sociales.

Responsable de procedimiento: Es la personal con la responsabilidad de conocer y
aceptar las consecuencias de un acto, inteligente y libre, asi como la relacién de causa
que une al actor con el acto que realice. La responsabilidad se exige sélo a partir de la
libertad. Actuacion coherente y comprometida con nuestra mision, vision y valores.
Riesgos laborales: Son riesgos existentes en el area laboral que pueden resultar en
una enfermedad laboral o en un accidente laboral.

Seguridad en el trabajo: Denominada anteriormente como "seguridad e higiene en el
trabajo", tiene por objeto la aplicacion de medidas y el desarrollo de las actividades
necesarias para la prevencion de riesgos y accidentes derivados del trabajo.
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IX. APROBACION TECNICA, ACTUALIZACION Y REGISTRO DEL MANUAL

REGISTRO DE EDICIONES

Primera edicion marzo de 2016. Elaboracion del Manual.

APROBACION TECNICA

Aprobado segun el consejo de especialistas en la materia y autorizado por la Direccion

General, segun las NOM y Reglamentaciones aplicables en la materia y giro de la

empresa.
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X. PARTICIPANTES EN LA ELABORACION DEL MANUAL

Para la elaboracion del manual se contd con el Director del area y la participacion y
experiencia previa de los responsables de ejecutar las actividades correspondientes y
descritas en cada uno de los procesos, como lo indica cada Descripcion de

Procedimiento.

DISTRIBUCION

El original del manual de procedimientos se encuentra en poder de la Direccion
General.
Las copias controladas estan distribuidas de la siguiente manera:

e Director de Operaciones (1 copia).

e Director de Comercializacién (1 copia).
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XI. DIRECTORIO

FIRMA DIRECTOR GENERAL

FIRMA DIRECTOR DE OPERACIONES

FIRMA DIRECTOR DE COMERCIALIZACION
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4.3 Andlisis de datos estadisticos

Tomando como base la informacién de CFE para el 2006, y depurando las cifras que
nos porporciona la siguiente tabla, tenemos un mercado potencial proyectado hacia el
2016 de mas de 6 millones de usuarios de los cuales aproximadamente el 80% son
usuarios en baja tension y de esos el 87 % son residenciales y comercios que
representarian aproximadamente 4 millones 100 mil usuarios como clientes
potenciales en el area metropolitana de la Ciudad de México.

USUARIOS
ENTIDAD MUNICIPIOS ©
FEDERATIVA DELEGACIONES ABRIL
2006
D.F. 16 2,736,185
EDO. DE MEXICO 81 2,402 246
HIDALGO 45 418,569
MORELOS = 125,442
PUEBLA 3 26,493
TOTAL 147 5,708,935

A continuacién, tenemos una grafica que ayuda a realizar un analisis sobre el mercado
objetivo que tendra nuestro negocio de mantenimientos eléctricos, solo en el area de
Tlalnepantla de Baz:

USUARIOS DE ENERGIA ELECTRICA EN
TLALNEPANTLA DE BAZ, MEXICO (210,880) AL
2012

88%

12% 0%

B comercios (25,321) H residenciales (184,792) industrias (767)

Grafica elaborada en base a datos publicados por el Gobierno del Estado de México para el afio 2012 en “ESTADISTICA BASICA
MUNICIPAL, Tlalnepantla de Baz™®
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Los factores demograficos a tomar en cuenta son:
Total de usuarios:
¢ Industrias (en nuestro caso unicamente las que se manejen en bajo y medio
voltaje).
e Residenciales.
e Unidades de comercio y abasto (miscelaneas, mercados, farmacias, etc.).

Los factores econdmicos se tabularon de la siguiente forma:

Consumo Domeéstico Comercial % del total
Medio 4 592 1,087 3
Bajo 180,200 25,001 97

En lo que respecta a la competencia directa, existen en el area metropolitana de la
Ciudad de México, ademas de los municipios conurbados 22 empresas formales
dedicadas al mismo giro, desde PYMES hasta distribuidoras de grandes
transnacionales como Siemens, Eaton y otras, las cuales aprovechan el mercado
potencial para introducir sus productos.

Sin embargo, la mayoria de nuestros competidores son empresas que improvisan en
mucho sus procedimientos de trabajo, sin un control de calidad y con una cultura de
trabajo obsoleta y anticuada.

Por lo cual, estimamos que aplicando un buen programa de ventas con una atencién
integral obtendremos una parte importante del mercado potencial existente.

4.4 Resumen ejecutivo

Ante la implementacion de politicas gubernamentales para dar impulso a la creacion
de empresas, la reaccion de las nuevas generaciones de mexicanos emprendedores
es obtener la mayor cantidad de informacion necesaria para concretar planes de
negocio y de vida.

El objetivo principal de este trabajo es dar a conocer lo que cada emprendedor debe
saber, para poner en marcha un negocio propio.

Dar las herramientas para concretar un proyecto basado en la necesidad real de crear
empleos, impulsar activamente a la economia regional, mejorar nuestro entorno
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ambiental y participar activamente en el desarrollo de una cultura empresarial de
responsabilidad social.

Nuestros servicios iran desde la asesoria en la construccidn de instalaciones para
empresas constructoras o personas fisicas dedicadas a la construccion, hasta el
desarrollo de proyectos de iluminacién y electrificacion de casas habitacidon, comercios
y oficinas, pasando por los mantenimientos a instalaciones eléctricas.

Una empresa de mantenimientos electricos en la zona metropolitana de la ciudad de
México, y mas especificamente en el area de Tlalnepantla de Baz, no es una idea
nueva y de hecho enfrenta diversos obstaculos, como son la competencia en el
mercado y la recesion en la economia actual.

Sin embargo y despues de un analisis de las condiciones del mercado, de la economia
del area, y de los diversos apoyos que existen para la creacion de este tipo de
empresas, pero sobre todo de la aparente falta de profesionalismo que demuestra la
mayoria de nuestra competencia; hemos decidido enprender la concrecion del
presente proyecto, basados en nuestra experiencia y conocimientos, la utilizacion del
proceso administrativo, ademas del enfoque de calidad que estamos obligados a dar
a nuestra empresa.

Este ultimo aspecto es el que nos da la confianza que el cliente objetivo respondera
de manera positiva ante nuestra oferta de soluciones profesionales y garantizadas,

que repercutiran en su bienestar y su economia.

La meta final es dar las herramientas necesarias a los futuros emprendedores para
que concreten en algo tangible sus proyectos e ideas.
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CONCLUSIONES

El ejercicio del andlisis a realizar para la puesta en marcha y consolidacion de una
empresa contiene un factor subjetivo, ya que el emprendedor como persona y sujeto
es quien valida e interpreta los hechos. Por lo que la informacién aqui descrita es una
ayuda para que el mismo emprendedor confirme, desista o modifique la estrategia de
Su empresa.

Nuestro mercado potencial tiene la necesidad de instalaciones eléctricas que
funcionen dentro de las normas internacionales para el manejo de la electricidad,
normas que aseguren la calidad y la proteccion al medio ambiente, y brinden la
seguridad y el ahorro de energia que se refleje en su beneficio.

La utilizacion de un proceso administrativo redunda en una eficiente aplicacion de los
recursos con que cuenta la empresa, asi como la consecucion de los objetivos
planteados al inicio. El aprovechamiento de esos recursos, ofrecidos por instituciones
gubernamentales, privadas o empresas mas grandes, tambien influye en los logros
que a mediano y largo plazo podamos tener con el desarrollo de nuestro proyecto.

Es preciso entonces concluir que la integraciéon de un Plan de Negocio, ademas de
una adecuada planeacion y direccion de nuestros esfuerzos, mediante la aplicacion
de nuestros conocimientos y experiencia en el ramo de actividad empresarial, nos
debe conducir al éxito del proyecto.

Dicen que el conocimento es poder.

En nuestros dias, la cantidad de conocimiento disponible para que un emprendedor lo
utilice en su beneficio es enorme, tangible y evidente. El poder de ese conocimiento
esta en qué hacemos con él, la posibilidad de aplicarlo para modificar nuestro entorno
para bien, y la capacidad que tenemos como profesionales de la Administracion de
utilizar dicho conocimiento para no solo modificar, sino de concebir, crear un mundo
diferente para las futuras generaciones.
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ANEXOS
Instrucciones para elaborar el Plan de Negocios

En este documento se encontrara una guia de elaboracion de Plan de Negocios. No
todos los planes son iguales, probablemente habra rubros en esta plantilla que no sea
necesario desarrollar, dependiendo del perfil del negocio.

Anotar sobre este documento la informacién del negocio en los espacio
correspondientes.

Carta Introductoria:
[Llene su carta de presentacion]
Portada

Plan de Negocios

Nombre de la empresa:

Fecha:

Logotipo:

Direccion:

NUmero de Teléfono:

Numero de Fax:

Correo electronico:

Direccion de pagina web: (si la tuviera)
Nombre Director General:

Foto del producto o servicio (si es apropiado)

Indice:
[Listado, numerado en orden de los puntos a desarrollar en el plan de negocios]
1. Resumen Ejecutivo:
1.1 Descripcién del Negocio:
1.2 Objetivos:
1.3 Historia de la compaiiia:
1.4 Estructura de la empresa (organigrama):
1.5 Necesidades de mercado que busca atender el producto o
posicionamiento del producto o servicio:
2. Informacion sobre la empresa:
2.1 Breve historia de la compaiiia:
2.2 Estructura legal de la empresa:
2.3 Propietarios o Accionistas principales:
3. Tamano del mercado y tendencias:
3.1 Describe el mercado total:
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3.2 Describe el segmento que se atacara:
3.3 Lista de clientes existentes y potenciales:
3.4 Competencia:
3.5 Ventas estimadas:
4. Desarrollo de produccion:
4.1 Estado actual del producto o servicio:
4.2 Estado actual de las instalaciones, maquinaria y fuerza de trabajo de
la empresa:
4.3 Estrategias de trabajo:
Describe como se llevara al mercado el producto o servicio y después
como se llevara a la rentabilidad
4.4 Describe si se necesitara capital adicional y cuanto tiempo
5. Ventas y mercadotecnia:
5.1 Estrategia de ventas
5.2 Campafa publicitaria
6. Direccién y Organigrama:
7. Finanzas
8. Financiamiento

1. Resumen Ejecutivo:

Descripcion del Negocio:

Objetivos:

Historia de la compainiia:

Estructura de la empresa.
Necesidades de mercado que busca atender el producto o posicionamiento del
producto o servicio:

2. Informacion sobre la empresa:
Breve historia de la compafiia:
Estructura legal de la empresa:
Propietarios o Accionistas principales:

3. Tamano del mercado y tendencias:
Describir el mercado total:

Describir el segmento que se atacara:
Lista de clientes existentes y potenciales:
Competencia:

Ventas estimadas:

4. Desarrollo de produccion:
Estado actual del producto o servicio:
Estado actual de las instalaciones, maquinaria y fuerza de trabajo de la empresa:
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Estrategias de trabajo: [ enfocarlo al giro del negocio ya bien sea a través de
estrategias de compras, construccion o asociacion con algun proveedor nacional o
extranjero].

Proyeccion: [Describir como llevar al mercado el producto o servicio y después como
se llevara a la rentabilidad]

Inversion inicial [Describir si se necesitara capital adicional y tiempo, cuanto]

5. Ventas y mercadotecnia:

Estrategia de ventas: [Detallar si habrd programas de descuentos para mayoristas,
distribuidores y las comisiones a ser pagadas, atencién a clientes y politicas de
precios]

Campaifia publicitaria [Si es que aplica]

6. Direccion y Organigrama:

6.1 [Describir a los directores o ejecutivos de la empresa, incluyendo las
responsabilidades y experiencia de cada persona y describir el perfil del personal que
falta por contratar]

6.2 [Describir el consejo de administracion, los mentores o cualquier figura de soporte
como abogados, agentes de publicidad, etc.]

7. Finanzas

[Describir el flujo de efectivo que se necesita, cuando y de donde se obtendra]
[Estados de resultados si existen]

[Si la empresa esta en operacién, incluyir el dltimo balance general]

8. Financiamiento
[Detallar si es necesario obtener aportaciones de capital para el buen funcionamiento
de la empresa]

Sugerencias:
- Tratar de hacer un documento breve.
- Detallar problemas y riesgos.
- Es importante tener claro el plan de accion y los objetivos.
- Realizar este Plan de Negocios con calma y considerando todos los temas a
desarrollar.
- Esideal que varias personas lo lean.
- No olvidar borrar las cursivas y las instrucciones.
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Informacién importante sobre la creaciéon de empresas por internet

El gobierno federal anuncié a mediados de febrero del 2016 que promulgd un decreto
por el cual se ordena la implementacion de instrumentos que permitirian a los nuevos
emprendedores crear una empresa, mediante la utilizacion del sitio web de la
Secretaria de Economia, ahorrando tiempo y dinero ya que no tendria costo la
utilizacién de dicha heramienta informatica. Segun expertos y medios noticiosos ésta
herramienta estaria disponible a fines de septiembre del mismo ano.

El Presidente de la Republica, Lic. Enrique Pefna Nieto indicd que ahora se ofrecen los
estatutos proforma y disposiciones modelo que facilitan al emprendedor las actividades
de direccion y administracion de su empresa; por lo que —dijo- antes se requeria el
minimo de dos socios para la conformacion de la misma, por lo que con esta nueva
disposicion solo basta una persona y sin necesidad de un capital minimo.

“Los cambios que se han hecho a la Ley Federal de Sociedades Mercantiles crea un
nuevo régimen de asociacion llamado Sociedad para Acciones Simplificadas (SAS),
por lo que esto es algo innovador ya que facilitara que quienes quieran formar una
primera empresa lo hagan de una manera muy facil”.

“Pefia Nieto puntualizé que en una segunda etapa se buscara que el mismo proceso
electrénico para la creacion de una empresa permita la inscripcion al Sistema de
Administracion Tributaria (SAT) y al Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), asi
como la obtencion de licencias de funcionamiento a nivel municipal cuando las
actividades sean de bajo riesgo.”

“En México crear una empresa no tarda menos de 6 dias desde que se preparan los
documentos necesarios hasta que se reciben las copias y el original del acta
constitutiva, despues de tramitar alta ante hacienda y poder tener una cuenta bancaria.
Hay poblaciones en las que hacer un alta de empresa puede exigir hasta de 80 dias
naturales para lograrlo.”"

“Esta iniciativa implicara que a partir muy posiblemente del mes de septiembre se
pueda accesar a la pagina de la secretaria de economia y en dos horas se genere la
empresa con la obtencion del acta constitutiva y los registros de comercio, IMSS en
caso necesario, y RFC.™

Thttp://www.noticiasmvs.com/#!/noticias/opinion-una-realidad-creacion-de-empresas-por-internet-con-costo-cero-
en-mexico-446
http://www.cnnexpansion.com/economia/2016/02/09/congreso-aprueba-creacion-de-empresas-en-un-dia-a-
costo-cero
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