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OBJETIVOS 

V~lorar la implement~ción de un Manual de Procedimientos 
en el llrea de Control de Pedidos como un proyecto de a -
plicación del mismo, 

Mo5trar la importancia de la Planeación como par~e del 
Proceso Admin1sLrativo y herramienta en la elaboración 
d~ Procedimientos. 

Ampliar la ini'ormación sobre el proceso de elaboración 
de Mar1ual8s de Procedimientos. 



Introd•Jcción 



Introd•Jcción 

En los Ultimo5 años, el óreo. ele c1rgllni:;:ación y metódo~i en 

lo.s empresas, ha ido adquiriendo, gran 1mport~nciar debido -

ent1·e ot1·a~ cosas a lo necesidad de la elabo1·aci6r1 de HanuQ­

les de Pro1:edin1ientos y de Orqoni=ación. 

Es con1ún, encont1·arse en los emp1·esas cor1 que no existe ab-

5olutamente nada escrito, sobre procedimientos. Esto origi­

na problemas para det~1·minar las actividades que realiza ur1 

empleado en un tro.bQ,jo especi~icor y al momento en <1ue una 

pe1·sor1a va a ocupar una vacante , no existe nada escrito, --

para capacit•lrla desde el comienzo de las actividades que -

se realizan en el puesto, Es més no puede definirse el per­

fil de la persona que debe ocupar el puesto, por descono 

cer·se los procedimientos con que se realiza el tr·abo,jo. 

Por eso el pres~11te ·LrabaJo surqe d~b1do ~l qrnn interés que 

est~n tomando las erupre9QS por tene1· el departamento de Or­

ganización y Hetodos poru que este investigua y elabore los 

Manuales de Procedimientos y Drgar1ización. 

En este trabajo, vamos o desarrollar como ejemplo un Manual 

de P1·ocedimientos en el ót•ea de Control de Pedidos. 
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Control de Pedidos es un departamento muy importante que s~ 

enco1·ga de vcr·ificar que los pedidas que lleguert a si1s manos 

~stun correctamente elaborados y at1tori~ados, paro que se -­

pued,Jn rcgist.ra r. 

En nuestro coso lo captur·a de la información se h~ce crl uno 

computndora ~n dondn debe buscarse el seguimiento oportuno y 

lograr los ob.jetivos de Can1e1·cializcc:ión , dL•ntl'a de los 

cuales, el más importante es la cntr~Qa oportuna de lo mer -

concia al cliente, en el momento que se t1aya pactado con el 

vendedor, 

Debido a la irupo1·tancia de este departomerlto, la emp1·esa 

conaidera qu~ es necesaria la existencia por escrito de to -

das y coda una de las actividodes que se realizart en este 

depar~amento, atravós de un Hon~1al de Procedimientos, que 

sirva de guia, para evitar dc~viaciones y que en cualquier -

momento, en que 'le de el coso de q11t.!' lo. persono. q11e está en 

lo jefatYrn de este puesto, abandor10 el mismo po1· cualquier 

causa, la persona que entre en u11 luqur, pueda realizar es -

tas f1Jnciones adecuo.do.mente. 

'7 



Como Yn mnrco teórico desorrollaremos oq•1ullos ~spcctos de -

la administración nQccsa1•ias paro poder erlt~ndcr la impar 

tancia de 11n Manual de Proc~dimientos que es el principal -

ob,jetivo de este trQba.Jo• 
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Cap í t•Jlo 1 

Hetodolo9ía de la Investi9oci6n 



1, Metodología de la InvestiQaci6n. 

En e~te capítulo ~e hablaré del mctódo que se utilizó p~rn lo 

realización de la p1·esente invQstigación. 

Como es sabido, es necesario lleYQr a cabo una serie de pasos 

que nos ayudarén u alcanzar el ot1,j~tivo ~esenrlo, parn r~oli -

zar una invesliqnción ya se•1 d~ c~mpo, documental o mixta, 

Si no se die1·a11 estc>s pa~os ~1rovia~er1tc definidos, no se po­

dri•l ll~var a cabo la inve9tiqación de lino n1anera ord~nndo y 

talvez no re~ultorío d~l toda cc1r1fiable. 

Es conveniente hacer mención, Qlte dentro de los Hetódos 

Oencroles q~e e>:ioter1 par·o investiga1·, se encuent1·an los si -

quientus cinco que soni 

El Primu1·0 de ellos que se cono~e es el Motado Deductivo ·-­

Qlte como Sll nombre lo indico es aqu~l que va de lo gen~r~l a 

lo particular, eg decir que 'parte de datos 1•eales aceptado5 

como válidos y que por medio del razonamiento lóQico puede 

deduci1·se en varia5 s~1posiciones•<1>, La polabra deductivo 

proviene] del latin deductio que significa sacar o separar -

<1> Zorrilla Son~iago Gui•J para elaborar la i·esis, 
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El Segundo metódo q11e se conoce es el Hetódo Inductivo qUQ -

como ~u p~labra lo ,Jice es aquol que va de lo {>nrticulor a lo 

llegnr n conclusiono~ gcnernles.'(2), El Lérmino inductivo 

~>roviur1e del latírt ind11ctio que quie1·e decir conducit·, intrc1-

d tJC i r , 11 tJ•111 r •1 • 

El lPrcc1· nietódo que !:;e conoce es el Hetódo de Análisis, el 

unálisis es l•l 1 duscc1mposici6n de 1.1n totio en sus tilemt?nt.o~, '-

(3) pa1·a llevo1· o cabo los siqtJier1tv5 pasos: r1hservac1ón, des 

cripción, ux~m~n critico, ennumorQción do los p~rte~, ordena-

El Cun rto met.ódo q•1e s1? t:onoc:e e!:i el Hct6do de Sintesi.s tp.1c.l -

talidad, q11e contiene de todo el Sisl~n1~ de Relaciunes. Sin 

el An~lieis el conocimiento se hoce confuso y s1JperficiQl y -

sin la Sint~sis el conocimie1lto es incompleto•(4) , Es decir 

que no puede h11bc1· Sintc~;:i.s si no huy f'\náli51r; y 5:in Síntesis 

(2) ZDT"rilla Sonti1.1go G1Jí1.1 p11 r11 t?l•ll1or•1r 1'1 Tesis 
(3) Zari-illa 81J.nt.i•)tjU G•Ji•1 p•1r•1 el•1bt1r•11· lo. Tc1sii::i 
('\) ZL1rri l l•:i S11nti•Jqo G•Jí.11 p11r•.1 el •1bo r•.1 r 111 T~sis 
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el Análisis es incomplu~o. 

El Ouinto metóda que se canoc~ es el Hetódo de Experimenta -

ción <Metódo de Galileo Oalilei), ~l cual consiste en los si­

qYientes pasos: Ot1se1·voción, •iipotesis, E>:pcrimcr1tación y Re­

sultados. En este metóijo •el ob,jetivo principal es el de 

trobaJQ1· sobt·e objetas de e~tudio ubse1•vando los elementos 

q1Je se proponen, con el propósito de comp(\r•1r los res•1ltados 

con otros• (5). La t~::pC?rimC:>nt.•1ciém modifico los hechos p•1r1.l 

estudiarlos. Este mf?tódo es m1Jy útil para lQs Ciencias Natu­

rales, no asi para la~ Cien~ias Sociales. 

En lQ pres1:mte inYr.~tiQ'1c:ión el Hetódo QIJe se •1tilizi:irb será 

el Metódo [led1Jct.ivo q11e c.nmo ya se nwncionó os aq1wl q11v v•.1 

de lo general i:1 lo p11t·tit:•Jl'lt' lpcJrque este mf!tódrJ,.f •l c:onti-· 

n1.1ación SQ verán l•.1s c•11.1s11s de s11 elt~cción: 

flent.ro dr1 l•l carrer•l de L.lcPnciotur11 en Adm1nist1"1:1ción e~ds 

ten V•l.riQs áreas da conocinnento q11e p•1r11 ~·i me,jor r.st11dio ~e 

t1an dividido de ]r1 sig•Jier1tu moncrQ: 

- Are~ eje Fi11anz~s 

- Area de Prc,cl•Jt:ción 

(5) Zorrillo Santiago Guía po1·a elaba1·a1· lo T~sis 
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- Art!•l de fh?CIJrs<'J!:i Hunionos 

- f'lt'f~Q de He rC•ldrJt.ecn i1J 

- l\rt?i11 de lnformbt.:ico. 

- t"lrC!i:i dC:.' f\dnlin i ::d. rtlc: i ón Gr!net·o 1 

En esto coso p11rt1c~1lar el área dv conocimie11to qtJe más sv 11·­

d(tp"t.o P•ll'•l llt'V•1r •:1 b•ien tómíno lJ1 invr!~;tiql'.lción t?S ol Arna 

do f\dminiatroció11 Gcnur11l, ahora bie11 d12ntro de est•1 ároo, 

e>:ir_;t,1·m <.Jjf~nmtu!·¡ t.emil5 r:i Qlegir, uno de ellc1~, qut:~ P'3 el de• 

mas inlóras p•1rQ esto investiqaciOr1 1!s nl Proc~Go Administr11-

tivo en dondc.1 se r!nc1Jr!nt1·0 la fosr.i de f-'lone•Jción y dentro dr! 

1~1 PlantJ•1cir~n, 111•:; herr•1mient•1s 11 11tiliz:•1r serán los procedi­

micntc1s pnr•1 •Jfjí r1n'1lmcmt.e pudt.•1· ent.end~1· que e;. un Man1Jcil -

de ProcQJimiento~ q1.1~ es el obje·tivo princ1p•1l 1ja est•1 i11v~s­

tjq11ción (VCT' CIJ(lr.fl'O J. y 2) 

Poi· todo lo antc1·io1· oo it·~ investiq~r1do paso a paso cada ur10 

de lf)S c:onceptos n1en~ionados, como por ~.j~1npl11: ¿11t1e eu lo 

administ1·oción"( l,q1Jf! as c~1 procc~c;¡o adniinni.tt·ot.ivo? ¿q1Je t~!J J..1 

pli111a•1c:ión'? lq•w son lo~; proce<i.lmientos'f ¿q1.1e son los n1•.1n1111 ·• 

les'"( pi1ra. finolnwntc.• conoc:rJr bJ i01por·t,1:i.ncio. cp.w puC:'df.~ rup1't.! -

sentar en un mom~11to d~do paro tino Orqonizoción tenar esto 

tipo d~ clacurnentc1. 

1. ~.:; 



C1.111d ro 1 

Informátic•l 

Producción 

l'ldmin i!ltrac i6n Finr.anzas 

Mercadotecnia 

l'ldministroci6n General 
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l\dministMción 

Procego Administrativo 

Planeación 

Procedimientos 
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Capitulo 2 

Antecedentes de la Administración 



2.1 ~ntecedentes de lo ~dministroción 

s~ dice que la adruinistr·oción e~~iatió dQsde el p1·in1e1· mo -­

mnnt.o. en que ol hon1bro se osocio con otros individ11os p11ro 

log1•ar un trabfJ,je> en común. 

Esto ~u puede notar inclusivo, con lo. presencia de lo.s pri­

Meras f~milio.s qYe se orqaniz~ro11, en do11d~ el Jere de fQ -

milja se encQJ•gat>a de proveer o. los demás intu~1rnr1tes d~ -­

los Qlimentos nac~sarios, q~1i~as a través rle l~ caza d~ a -

nimo.les y r~colcc~iór1 d~ vegetales, la mu,je1· cuidando de 

los hijos y cocinando lag alin1entos, y así s11cesivomenle 

cod 01 •.ino dt~ los intngrant.os r•eal izando cadtl uno su funci(.in, 

y q1JiZ•l ns •lQl.li donde se dan los origenos en forma empi rica 

de la división del trfJbajo. 

E>:iston div~rsos antoccdentes sobro el origun du la admi 

nistroción, por ejemplo lo Biblia, dentro del Exodo en el 

antiguo tustamunto , dice que después do la ~olida de los 

I5raelitQ9 de Egipto, Moisés se Qncontró con qu~ era el ú -

nico Juez de todas las diGputas que se pre~entatJarl entre -

el pueblo, Por tanto, 'el pueblo p~rmanecio en pie Junto o 
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él do lo ma~Qna a la torde•, esperando sus decisiones, 

Vic:1do el suegro de Mois(.•s, Jetra:- lo que s•JC:t•dío., conipPcm­

dió los problemas de una organiz11ción l11n cr.ntralizoda. Le 

dió su consejo y así vine> o ser el p1·imer corlsultor de od­

ministroc ión que se tengo noticio, El texto del Exódo tiene 

un QCtmta indudahlr.n1cmtQ contempo1·áru:m y dice •1si t 

'Enseñ11lcs las órden~s y 111s leYt!!tr daleis 11 conocer el c11 -

mino que hon de seqYit• y lo qua han da hacer <~stablece po-

1 iticos y pr~cticos norm•1les, hoz odiestromiento y prepara 

dencripciones de oficio). Pero escoge de erltre todo el pue­

blo hombres capacns, •• y colócnlos sobre el pueblo, como -­

Je~ec de mil, Jefe~ de ciento~, Jefes de cincuenta y Jefes 

de diez <nombra hombres con capacidad de supervisores y es­

toblccc una cadena de raondo), Juzq•Jen ellos ol p11ublo en -­

todo tiempo~ ll•vente o ti los aguntos import~ntes y, en 

cambio todo asunto de pece mor1to Ju:guenlo ellos <delego -­

outoridad y los toreQs de trab~Jo y sigue el principio de -

c>:cepción, es decir, permite qu~ los problc~as de rutina se 

manejen a niveles inferiores y dncido tó únicamente los 

grQndes y cxccpcioncs).C6> 

16) Exodo 18113-26 ~ntiguo Testamento 



Asimismo se tien~n antecedentes do la eHistencio de •cier-

tos papiros egipcios del o~o 1300 o.e. que indican la im-

pot•tancia que se d•1ba a la o.dminist1·ación y o 111 orgGniZ'l -

ción en los Est~dou Burocré·Licos en la antiqltedad,•(7) 

En laa parábolas de Confucio •so cncuent1·an suqerencias pnr~ 

la Administ1•aciór1 Pública y t·~comendacior1~s sc,bre la nece -

sidnct du selcccio11or hombres hor1asto~, desinteresqdus y ca-

paces pa1·a lc>s cüt"Qtis públicus. 1 (8) 

Otros 5ist~m~~ efe 11rganización que se conoc~n son los de 

los aztec11s q•1e en qruµoo;¡ colect.ivos sea 1Jnían p•ll''l rc•:tliz<Jr 

los tecpocll~lli <tierras del palacio> los tc~opantl•1lli 

<tic11·1·•Js d~l Jrios del tcn1plo), lo<;;; milchim•1lli <t.:iet"l"l pQro 

el so~tenimianto da los ql1~rrcr11s y nde1nás es inn~g~blc la 

inmc_.,jorablc odnnni-:;tr•1ci~m t::i~;1st.Pntr1 lo c1Jal les dió la -

qr•:in infr?JestructiJr•l co1i q•.H.? c:unt•1b•1n y todo ello t.rn,jD co-

rno cor1secuencia la e~:istencio de lo~ p1·ime1·os vestigios de 

la especi•llizoción del traba.jo y de los administrndoras do 

los -f...it!rros. 

(7) Litar11t11ro UniverSl'll 
<8> Filu~¡afia Politic~ del Cur1fuc:inr1i5n10 
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En Grecia y Roma aún c11ando la historia no es muy clara al 

re-pecto, es lógico im•lginar que ya cxistio administT•aciór1, 

pue5to <¡•Je existi•l uno bien definida delimitación Jerérq•Ji­

ca y ál·eas furtcionolcs desde el mc1mento en que e>:istían 

~uncionarios y qrados de importnncia, carncteristica prin -

cipal de la orgarlizoción. Se conside1·~ Q~le el é>:ito del 

Imperio Romano, se debió al l~lento de lo9 Romanos en c1Jan-­

to a lo organización q•Je teniar1. El u~o clel p1·incipio ,jfl -

rárquico y ln delnq11ción de a•1toridnd purrnitió n lo Ci11 -· 

dad de Roma expartdirse hostn format· •Jn Impe1•io con st1ma u·­

ficiencia en su organi=oción. 

En europa también enc1Jnt1·amo!1 qu~ en el reqimcn feudal, ge 

dan difurcntes coteqor{as entr~ lo~ scfiores ~eu11ales y se -

notan las primeras runnifestocione~ de ~1no ,Je1·orq11ización de 

individ\1os, en donde 11n se~or debe obediencio a otro Sl1pe -

rior, avece~ en formo& n111y camplic~das y con YO 1·eparto su­

mamente compl~.jo de derechos y soberanía~, lo cual altero -

su sitem~ de orgar1i:aciór1. 

Dentro de la civilización occidental lo iglesia católico se 

ha di~tingyido desde s11s inicios por ~u efectiva organiza -

ción y por lo aplicación de técnicas administ1·ativas que la 
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hort llevado a ser uno organización er' dorlde se encuentra -­

perfectamente d1?lin1itoda la división del trabajo y muchas -

ot1·ao caracter·ística~¡ que le permiten ~equir oiendo atrae -

tiva a los o.jos d(? los ci~més. 

Lo~• orgonizQciones militaras son otra forma de or·qanización 

que tta et:istido desde hace n1ucho tiempo y er1 donclo su prin­

cip•1l l:•Jrl.'u:t.t:>ristic:q p~; 1•1 delimit1:>.ción de i:1•Jtorid11d, •l -

entrn lo~ obJeti-

\JOS indivi1.Ji.111lv 1~. y colectivo-;, 

T•Jn1hlt~·11 se nl!:'ricionon o los Canicralistas q•Je •fueron 1Jn grupo 

de oclnd rd !'.t1·•Jdorera púhl icos y de~ intc!lectualPs •llen1ones y -

ou$Lri•1cos d~ los slqlos XVI a XVIII que sostenían en gene-

f'1Jl l•:t!i nns1llO!'i tr.~ .. >i ~. c¡i1e l1lS t:!':.>C.IJ~lo-:; ec·r.11u~1micl'ls de los nmr­

canti listas británicos y los fisiocratas franceses. Todos -

clJ.05 corisidel'obo.n que pat·a aunwni,1Jr el ptlde1· de 1Jn país e~· 

ra nocemario aume11t•1r su ri(1l1Q::a mat1?ri•llr poro la escuelo 

con1cr•1lista se di1:;·t.i.nq11ió pc~r r.r.1· •Jno de los primnt·or; gr•J -

pon que señ11ló •l l1:i. •1dministración sistemátiC•l como fuente 

de f1.1er~•l• '<9> 

(9) Kour1tz and O'Doneell Adn1inist1·ación 
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2,2 Evolución de la ~dministración, 

Es t1asta el siglo XIX cuando so da el verdadero desarrollo -

de lo administración cor1 Fr~dericK Toylor sin embat•ga, es 

necesario mencionar •1 los pr~cursores de este, enlre ellos -

5e cncuent,1'an: 

James Watt Jr. y H»thew Robinson [<oulton 

Dentro du los datos mós reruotos que &xisten sabre el enfoque 

que so le da a la otiministración tenemos q•Ju los primeros -­

autores de los que se hablo son James Watt J1·. y Hathew Ro -

binson, ellos se hicieron cargo de una umpr~sa ~n Oran Bre -

t11ña llaMada Engineet·ing FoiJndry en 1796, W11tt se encargó de 

la organización y lo administr~ción y Boultcn ~e dacJicó o 

las verttas y a las actividades comerciales. Ellos en esto ó·­

poca ide.1ron una serie de sistemas de administración entra -

los eriales se encuentran: investig1lC: ión de mtH'Cfldo y p ronós­

ticos, planeación da la disposición de los méquinos en ter-­

minos de requerimientos de las flujos du trobu.jo, pl(1na11 --­

ción de lo producción mismos qu~ dcs•1rrollaron o trovós de -

estondores paro el p1·occso productivo y estandarización da -

las componuntes del producto. ~simismo efectuaron en las 

áreas contables y de costos, detallados registros estadisti-
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coo y c1•earor1 siQternos de control. En el área de personal, 

pcrf~ccionaron programas de entrenqmicnto parq obreros y 

p1Jra c,jecutivos, rcm1Jneración y estudio del tr11ba,jo par r1~­

sul·t.11do9. 

Robarte Owen 

Uno du lc1s n1é~ de~ta~ados induotr·iales del siglo XIX tam -­

bién f•tt~ •m i..mport•111"l.~ prec•irsor de la 1Jdntinistr11ción. D•J -

t·antC:" eJ pr:1·i(1do de 1800 o 10:~8 llevó 11 cJJbo un valioso e;-:­

perim~n·lo ~11 lq empresa quo •1dn1inistraba e11 Escocia que le 

dió el non1b1·~ de ·~1 padre de lo admirlisty·ación n1oderna de 

person•ll' Y•J. q•11.:> rJ u:ho •::-~pe rimen t.o le dió 1.1 conocer la pro­

blem~ti cn cxiotcr1tu c:or1 1·claciór1 a los problemas y acti -

lu!1c's do los tr11b•l.J•1doras obreros. 

Owt>n •nw,joró l11s condi.ciancs de traba.jo cm la fábrica, estQ­

bl~ció lo ed~d mínima pGro traba,jar, redujo lo horo paro 

los en1plcados, proporcionó comida en lo fábrica, organizó -

·LiandaG y almacenes para v~nder productos básicos a los -­

emple•J.dos. • < 10) 

(10) L. UrwicK El Libro dorodo de lo Administración 



Todo e~to lo 1·eolizó con la ~ilosofía de que la buena admi-

ni~truci6n de personQl produce gr~ndes dividendos Gl p~trón 

Y es pQrtc esencial del buen administrador, 

Ch<lrles B<1bb<1qe 

Fué un cientifico matcmatico do lo Qdminist1·oción, 'SY in -

terds principal fué por l~ ecanómia de lQ división del tra-

bojo y por el dca11r1·ollo de principios científicas que go-

b~rnasen la act•JQCión dol administrador en cuon~o al uso da 

lo~ medioa de prod1Jcción, mat~r1olos y tr~baJo paro alcun-

ZQr los mojares rcsultndos pooiblQs. 1 (11> 

Asin1isn10 sostuvo que podt·i~1 hnbe1• ciat•ta acue1·do da irltere-

ses entr~ los obreros y los propi~tarios de los nu~vas fb-

'Sost~r,ía que los trabaJodor~s debe1·ian 1·ccibir· uno remune-

de una vez par•ticipo en las utilidades y bonificaciones par 

1111 Koant= ond O'Doneell ~dministroción 
(12> Kaon~z and O'Dan~ell Admini$tr~ci6n 



Sus mejores contrib~1ciones fueron en ~as.áreas de_ costos, -

inqvn1e1·ia e incerlLivos. 

Henry VQrnum Poor 

~ué uno de los p1·ir1CiJJUleo p1·ecu1•sores de Taylor. Obs¡e1·vó du­

rante s•J ~stanc1a ~n Arut!r1c•111 Railro11d Journal, los sistemas 

ric>rle11mc>1·icano._-, ele f'e1·1•oc:1.1r1·i lo~¡., nat1:indo qu~? f!St•lbo.n ml'll -­

admin 1strados. •ndv1rtio l•l 11ecesidad de un 1 s1sten1•1" •1dmi-­

nist1•aLivo, corl ur1~ clara est1·•1c1.ura organizo.cional, er1 lo 

q110 10._1 individ11os f1Jcr•1n respons11bil1;:11dos.'<1:3> 

t'lhcira. bicm, dentro de lo q1Je ya <.:iL' conoce como •Jn pensomicmtc> 

•1dn1ini~trat1Yo m~s profundo, ap•1rcce en primera instancia 

í°l'f::>dorick t.•JYlcir. 

Frederick Taylor 

L1'1ni11d1J el 'p!'.ldre d~ lo •lcJmini!:itro.ción cientificc.•, C'::í q11izc 

la parsona q1Jc mayor in1pacto h~ callsado on Ql dosarrollo de -

la adn1inistraciór1. 

La p1·incipal preocupación de Taylor durante g1•an parte de su 

(13) KaonLz and O'Doneul Administrnción 



vida fué el de increment11r la eficocici y la Dficiencia en la 

p rod11cc ión, f'f.?duc iendcJ costos y o.•Jmcnt1Jndo uti l id•Jdes, ademilc;:;. 

mento en lQ produc:tividad. 

Contempló el tortuquismo a::istente en las Qrnpresae donde al -

hobi11 cc>laborodo y lo conturupló con10 un Sistuma, ya que •por~ 

expericr1cia propio sat1ia que era posible obtuner una produc -

tiv1dad mayor p•Jr parle de los trabajadores, sin nec~sidod -

como de los tr~ba,jadoreq. 

Idcrit.ific:ó lü. prod1Jct,ivid•ld c:onio resultado de dos cuestiones: 

Mayores sQlarios 

• Mayores utilidad~s 

'Pensó que cor1 la aplicación de ruetódos cientifico5, un lugar 

de convicciones y criterios empíricos, podri•l orientarlQ sin 

En 1911 se p1Jbl1có l~ f•1mosu inv~st1qQción que realizó t1t~1 -

(14) Rios S=alny 01·1qenes y f'arspectivos de la Administración 
(151 Koont~ ond O'Doneel Administ1'aci6n 



lada l"he principl~s of Scientific 

los sig1Jient~s prj11cipios bé~;icos y 

q1.1e científico 

1. Reemplo~aJ• las r~glas y 

e icnc i11, 

:-?, Obt.c.•nPr 1:1rmonfr.i 

d i1:i. 

3. Loqn1r lo cooporoción 

dividualisn'o caó·tico. 

4. 1J'(lbl'l,j1:11· P•1.T'•l •llcanzar lo "1á>dm1J prOd"uc:ción y no U~IJ __ P~P:­

duc~ión r~strinqida. 

~. l.IP.sarr1Jllo1· •] todn-:. los t.robo.J1Jdor•ris rJl n1á~~imo posiblc-..1 -­

para su pro~pu1·id•ld y lo de su compa~í~. 

Cor1 l(JS purllc1s ar1ta1·iore~ se cor1cluye la filosofía de TQylor 

en los sig•d~?nlr..?s puntos: 

Ren1ur1~r·ación de los trat1ajador·es de acuerdo q su plusva -­

lia (productivid•ld) 

Apl.icación d~l e9tr1clio de tien1r1os y movin1ier1tos par·a lo -­

determin11ción de tln tr~ba,jo especifico. 

(16> Toylor Frederick Principios de Adminístración Cier1tífico 
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, Selección y 1?nt.renantitmto cuido.doso de los t.raba,jaclorer. -­

p11r11 el desentpe~o adecuado de su trab~.jo, 

, Acuerdo de los ir1tvres~s entre los administrado1·es y los -

obreros. 

Ahora bien, der1t1•0 de lo~; soguidc,res de Toylo1·, podemos man­

cion•lr ~ Carl Georg Barth quién desarrollo muchas ·técnicns y 

fórmul1J.s nt'ltenu~tir.ns q1.1r. hicieron posible ll(,;IV1Jr tJ lo. prQc-­

tic•1 las ideas de T•1Ylor, 

Otro seguidor· ni•J>' cercano tan1ldón lo fué Henry L. Gantt quién 

es más conocido por sus mctódos qráficos, p11ra la descrip -­

ción de planes, Asimismo otra aportación e~ la importancia -

que le dió al tiempo y al costo a la plnneación y al control 

del traba.jo que tra,jo con10 c.onsec:uencio la aparición de la 

famosa Gráfica <je G11ntt. 

Otros sequidores import•1nt.es fueron el rn•:itrimcmio form11do po1· 

Frank y Lillian Gilbreth cuyo principQl intere9 fué el estu -

dio de movimiento9 i11útiles para realizar un traba.jo, así como 

el aspecto h1Jmano del tr11bajo. Frank Gilbreth seRaló después 

de algún tiempo, que al aplica1· los principios de la admir1is­

tración científica debe observarse Qntes que nada a los tra -
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ha,j•1d~rcs y _·ent.endür _p'~rsC!ni:li.idoU,es ·'."y ··~t~c~~·dd.11·d~s, c:on10 un1J -

p reoc1Jp11c::ión pOI' ,r.:'l ·· éJ.Cment.'6 hÚm~~r-1o··;de 5:'J· .. en~P-1'.C!S•:1, 

·,·.' ,-.'· - -

Es·t.os stJn •:tlg-1.inot; _du'" loi.s segiJidor.és~ ,Je :..!.1l~,lOr:~:~~~~. i111p6_rtllntes 
- . . ' . . - . - : :" .-'. ·_:~">· ', . .- . : 

t.f.llvu~!, en los q1.1e los .... ict~1~·s ·~-l:f~~·>T.11-ii~·;.,·· ·tuJ;i,e1·0~ q t'l'ln influe -

~ncia, 

lndui;;;trial fr "Jnce!ii, es sin dudr:>. alq1Jn11 el vcnli1df.~1·0 padre de 

,Ju la 011minis 1·•1ción modern~, elaboró una investiq~ción m•Jy 

lmpo1•-t1Jnte, l·; c-1.ttil dill t)t'iQen f\ lo q11e todos conc1cL>mc1s t:o"· 

mo el proceso •ldministrativa, siendo este primer ~studio l~ 

pa1.d,1l p 0 1ri::a tpJL' otros invcr..;tigadn1·es de la 0:1dn1inistro.c:1ón 

Íll•.l• 

lQ odministr~ción ll~mada Administracion lndustrielle et 

Gériérale, en osta obt·a, ~e ~precia Yna visión c>:t1·•1ardino-

rio1uenla pracis•1 d~ los problemas básicos de lo 1nod0rn~ ad-

mir1ist1·~ción da empt·esas sobre todo, porque toca el tema 

lidad de los r1·incipios de la admini~-t.1·aci6n. 
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·F~yol observó que en todos las empresas no impo1·tando el to­

'"~Ro de estas, las octividad~s se cl•1s1ficacn en seis catego­

r1as que son los ~igu1untes:•<17> 

1. TécniC•lS <prod1Jcción) 

2, Ccrnwrci•Jles <comp1··1~:;, vr~nt.üs e int.ercambiorJ) 

3. Fin•:incu?r11s <obtt:!nc1ó11 y empleo óptimo del c11pit11l) 

4, Seguridad <protocción de lo propiedad y de las pe1·sonas) 

5. Cont11blt?s 

6. Administrativos <planeación, 01·gan1zación, mando, coo1•di­

nación y control), 

Su obra contiene pot• untJ p··1rte las obse1•vaciones sobre -

lQs cualidades del odministr~dor y gy entr~namiento y por o­

tra los p1·incipios generales de la administración y los ele­

mentos de la administración. 

Al mismo tiempo er1 qu" Taylo1·, Foyol y los otros autores ya -

mencionados reali~abnn S•Js est•Jdios e investigaciones, por -

ot1·0 lado sut·qie1·on otro& est•Jdios en paralelo que se refie­

ren a el estudio de la Psicología industrial, el crecimiento 

de 1~ admir\1str~ción de personal y el dcsar1·ollo del ~nfoque 

sociolóqico de las relQciones humanas y de la ad1ninistración, 

(17) Fayol Hcnrí Adnlinistración Industrial y General 
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Dent1•a de los investiqadorQs contempo1·~neas de la adn1inis -­

trac ión, n1ecion•1rPn11Js 1J los sic111ientes: 

James A.F. Stuner 

Este auta1· desct·itie 111 in1po1·tnnc1a da lo admir1ist1•ación d~s­

de el p1.1nto de visti:1 d•Jo q1.111 en t.od•:is l•ls orq11ni;-:,1ciones no -

impu1·i.ar1ciu a q11~ su dadiquen nstas, e~:isten cararte1·i~ticas 

com1inll>':5 •l tod1ls, entre l•1s c1111l•:ios s1;o encucntr•1n l11s siguien-

tes! 

- En "t.t:.id•1s P]),·H .. e:ti~d.crn nmta!1 y ob,jetivos. 

- Se est•1bluc1~11 progr•1mo.s p1:ir1.1 •.1lc11nzar estos ob,jetivos y 

- Todas las at Lividades que se dar1 puro alcor1za1· los objeti­

vos estan dirigidas por los lideres o g~rentcs de estos --

ot·yan i zac ionr?s, 

- Los qe1•pr1t~s y los lido1·es ~n las 01·qonizaciones tier1en -

una f•Jnción principal que es 1·1 de gy~dar a 11Js otros 

miambros de Ja crup1·esa a ~l~jot· y Qlca11z•lr una se1·ju da 

met~s y ob,je·Livos. 

Otro punto import.<lntc qtJe mene iori11 es la definción que le 

da •l lo 11dministrac1ón qu~ la enLi~nde, como el proceso ad­

ministrativo en si, p(1rque dice qt1e admirlistraciór1 e~ el ---
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proceso d~ planificar·, organizar, dirigi1• y cor1tralor los 

esfJerzos de los miembros de una org•1nización y de utilizar 

todos los dem~s 1·ecursos para olcan~ar los metas declarados. 

Asimismo hoce notar la importancia qt1e tiene la exist~ncia 

de las or4nr1izacianes con10 un medio pnra alcanzar· lo~ obJe­

tivos y con10 Fue11le de autorrealización en todos sus etttplea­

dos ya qu~ ~stas pasan gran parte de su vida en las orgoni-

z.Qc iones. 

Koontz ~nd O'Donnell 

Paro ellas tiene lJna gran importancia lo odminist1·aciór1 ya 

q1Je señ1l l•1n q1Je en t~od•Js l'ls org11n i:;-:11c iones es de g rlln im­

po1•tar1c ia lo función de los admir1i5t1·adores. 

Básican1ente el estudio que ellos hacen es sobre las ft1n -­

cienes que realizan los odn1iniotrado1·es en cuanto a los -

principios y lécnicas qye e1nplean. 

Desde su ~1ur1to de vista Ja aHn11r1istt·ación es un 01•te ya ql1e 

esta hace ~isa dal conocimiento organizado b~sico y se aplica 

o la l•Jz d~ la realidad po1·a obter1e1· lln 1·esultado p1·éctica -

dese•ldo. 
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T1u1bién d1Jn SIJs propios punt,o~ de vist.J.~·sobre el proceso 11d·-

1l1inistr11tivo diYirJiendolo r.)n 5 et,O.p•Js que!' non~ planeoción, -

org1Jniz,1cil'm, 1nt.1:i1Jr•1cíón,· direc:'ci~1\:Y .cO_n.trol. 

Williaru H. Newman 

Para Ql e:.:istr.m divc·r~rJ5 tipos <JU" pl;lnes···eritrr~ las cuales se 

mrmcion•l a l•l r~-:d.t"•1teqiil como f1Jn.d1Jment1Jl ~n tod•l org11ni;-:n -

ción• 

Asim:it¡mo t111cr.:.> 11n•.1 llpl'c~c1or:i.ón de l•J.S c:ar11cter:í.sticas r¡ue sofl 

com•ine~·. P•lr•l 1 1 1!~ orq•Jn1:-:•1cionl~S c(.rnH?rcú1le~ y l•1s q•.1e no lo 

scu1. J1pf,r.•rmJr1n. l•l!l c:ur11ctr.1ri~.tic1.l!'J que 5on pt•npio.!:i dr~ i:1q1.1e -

la~ .. orq•1ni;:11cionr!c; q1.1e no pt~rsiq11r.n fint~s dci lucro que son -

J11i:-. '..>l.g1.11entt~'..1: 

- [J norvicic1 (¡uc r1rcstar1 oa ir1tangible y difjcil de ruudi1• 

- L•.1 influf?nt:i•J. dü los clientus p11e1h~ <-:1t?r pnr,j•.1dici•1l 

- Loo que apurtar1 rec:l1rsos a la organización aveces inter -

vienen en la adn1inistración interna 

- Se lín1ita al uso de recomper1sas Y sanciortes 

- Los conflictos s~ pued~n resolver por medio du lideres 

Como se apt•eci~ le da •Jna qran in1po1·tancia a la planeaciór1 
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Aho·,.,'.l bien dentro:.de···1ós ·autore!a. menicanos c:ontentporánc~c1u 

rnoncin~1rea,-os •l los que h11~ 11port4ldo esti.tdios importi;mte:"?s 1.1 

a la admirlistración .Y .ent1•e los cuales s~ encuent1•Qn los 

si.CJ•Ji1:m"t.as: 

José llntonio Fern<'lnde;: l\ren., 

ministración, rt~~li~ó varias aportacion~s imporlantes a l~ 

odmir11st1·~ción, tolvvz du~du Uf\ aspecto méo 1•eal, par·a Jos 

e-;tud i•l11'le!1 ~m Mó~:tc.a p11nsto q1u~ l·:i~; t.eorí(1s y q1H~ h(ln hp·­

cf10 los auta1·es men~ianado~ en puqir1os or1te1•io1•cs , tienen 

la dosvunta.jQ da que sus teori~g no se pued~n oplic11r a 

nueGt1·a t•u11li<lad. 

Fe1·nbr\de2 Arena no~ da 1Jria de~inLJón muy clar·~ ti~ ltJ quo f'!l 

lo admtnistración, YQ Qlle dice qu~ cGta es un~ ciont:11i so -

cial q1Jc pet·~iquc~ lil s•ltisfqc-ri1~n de los i:1h.jPtivos ins.t.itu­

cion11les , par m~dio de •Jna est1·ucturQ formal y ~ tráves 

del esfuvrzo humano, como ven1os , esta d~finición es muy 

complel~ y •Jn poco diferente a todas las den1ás definiciones 

qJJe se dan comunmrmte sc)b re 'ldrninist.1'1Jción, 1ldr.má!:; dlC:t.' que 
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lo adn1inistración us universal, ~justamen·Le po1·que na hnY -

11ingún organion10 P''r peque~o que sea o en el lugar en qYe -

5e encuer1t1·e, quu no cuente ron admini~tr·ación. 

Al mismo tiempo desarrollo y11a Leoria sobre los pasos que -

se dehen d~ 6equ1,· para la realizaciór1 de una auditoria ad­

nü nis t, r1J ti V•l • 

Y par supqust.o t.imt11én h'.lhla dü lo que por1J él , '.lignific<l 

el proceso 11dmi11istr.1tivo, desptJés do ver el enfoque q11a -

le har1 dado ot1·os autar~s, dende Fayol, que f1Jé ol pt•in1er·a 

hast•l n•1cstros tientpos, siendo p•lr•l el 1.1nic11mente 3 E~t·:>.p11s 

que !:;Dn: pl•.HIC.'•H~ i(1n, irAplement.11ción y r.cmtrol. 

~guutin Reyes Panco 

Es sln dud11 algun•i otro invest.iqndor me~·tic 11no, que se estu­

dia invariablen1ente en las primeras 1naterias d~ In carrera 

de adniinistrncióri. 

Con-:.ult.or de empre~·l~, <:.'H dif'C.'Ctor dü le E~c.ur~l·l cJc Admí 

11i~troción de Em¡Jr~sas en lo U11iversidad Ibnroa1nerican 11, 

profesor de varias instituciones coruo la Facultad de Cor1ta­

dYria y Administración, en el Instituto Politecnico Nacio -

r1al y la Universidad de ruebla er1tre otras. Ha hect10 rouct1an 
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investigaciones a lo que otros autores omericanos hon rea -

li~Jdo sobre lq teoría d~ la administración. 

Ha adoptado tudas eston teorías a las coracter·isticas par -

ticrJlQros drl' Mó::ico, en l•l práct.ic1:i, consider•1ndo e:·:clusi h~ 

VQrnente los pur1ton tcaríco~ con1uncs er1 todos aquellos as -­

pectos 11~ 111 ~dministración quo s~ ~~~alan corno n~cesar1as 

loqt·ando as1 un vquilibt•ia er1t1•0 lo teórico y lo práctico. 

Es por ello que dc11tro de st1s aportaciones esta al hecho de 

01·ivr1tar a los al1Jmr105 ~obr·u lo que es la adrninistraciór1, -

como se estr1Jctura, con10 se aplican sus principios y sus --

regl •ls • 

El entiende a l•l 1J.dn1inist,rl'.lción como l•l función de logr•ll' -

que las cosas se re11li~Q11 por medio d~ otros. 

Tan1bión def 1nc lo que pa1·a él es el proceso acfministrativo, 

como los elementos de la administración, considornndo su -­

división en las siguiunt~s etapas: prnvisiór1, plan~oción, -

integrQción, orqQnización, dirección Y control. 
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Capitulo J 

El Proceso ~dministratiYo 



J, El Proceso ~dministrativo 

El Proceso Ado1inistrr1Livo es una parte muy importante de la 

11dministración, se dice q11e son todos oquellos elenu:mt.os 

que compr·ende lo odministración paro que esta se realize. 

El Proc~so Administrativo compre11de •l la administr·ación en 

cada uno d~ s1Js ruon1cntos, sin aruhargo comcl es sabido al di·· 

vidir la administración ~n varias ~tap•JS <proceso adminis­

trativo> no quie1·e decir que estos ~e deben de da1· ur1a en -

se9uida de otra y al mismo tiornpo, es decir que para su 

mejor estudio se han divididc1 de esto forn1n, pero no asl lll 

momentrJ de!' s1J e,jecut:ión. 

Se ha estudiado tanto el Proceno Adruir1istrativo q11e eMis -

ten diversog criterio5 que dividen a est~ en diferente nú -

mero da etapl'ls,desde FQYOl que fué el prim~ro en hacet· su -

estudio, hasta nuestros tiempos, 

Algurtos de los l'lutores que 6e mencionurért con10 lo indica el 

indice son los siguientes: 

J, 1 Honri Fayol 

fayol entiende o los elen1entos de 1'1 odr11inist1•11c:ión (procc-
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so odR1iniotrotivo>.· con10 11:is f't.ih~-fo·~e~- de-_.10 odministracíón 

Y las divido en las siguientes etapas.:; 

, Pl•lneoc ión 

• Orqnniznci6n 

Dirección 

Coordinnción 

Con~rol 

•P111•0. el l•l f'r.:!Yi~ión consiste en el hecho de •estructurar 

el f1Jt.11ro y 1lrtic11l•1r el prC\l}ri:un11 df! 11cción', 

Lo Orq··rnj ~··.•.l!;ión lo cnplicn conio l<J constitución dc.~l doble --

La Dirección soqún ól es como •hacer funcionar al personal• 

La Coordinación dicu que debo entenderse como t1acor 11rmoni -

zor todos los actos y los esfua1•zos. 

El Control p11ra el siqnifica procurar que todo se desarrolle 

de nr:iu:!t'cit) a lo e5"l1ltilocido. • < 18) 

Debida a su amplia vi5ión sobre la administr~ció11, FQyol d~­

tel'ndna que g1•acios al Proceso t'\dnlinistrfltivo 5U f!vlt•11· 01n 

C18> Fayol Henri Administración Industri~l y General 
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hacer improvisaciones o aplicar prácticas en1piricos para 

lleva1• a cabo la admir1i~tración, puesto que el Proceso Ad 

mini5trativo tecnifico a la misma, 

3,2 y 3,J Koontz and O'Donnell y Georgo Torry 

Ambos aytores coincidor1 er1 dute1·mir1a1• el mismo número de a -

tap~5 para el proceso Qdministrativo. 

Koont.z 11nd 0"1.lonnell determinnn que el pt·ocesu administrati­

vo son todas aquellas funcionas del administrador, 

Estos autores dividen ul proceso admir1istrativo en las si -

guiontes etupasl 

• f'lane11ción 

Org•>nización 

• Integración 

, Dirección 

, Control 

Koontz und O'Donnell definen las etapas de la siguiente for-

Afirman qu~ la Planeación es el n1on1ento en qu~ se da la toma 



du decisiones, lo cual in1plica seleccionar cursos de acción. 

Osea, dncidir anticipadamente lo que se va o hacer, coma hQ­

cerlo, donde y quidn lo fiará. Es importante saber• que eo lo 

que ge espera hacer. 

D~~dü su punto de visto la Orgor1ización es el establecimien­

to de uno e~tructura en donde deben ~star perfectan1onte de -

finidas las funci~r1Qs de cada uno de las personas de una em­

presa para asi poder alcanzar 109 objetivos que se pr~tenden. 

Lq Ir1tegración dico es dotar a lo Orgqnizoción de los ele -­

~entos huManos nec~sarias poro satisfacer lq estructyro que 

lo Organización tiane. 

L•l f1ir~cc:ión dr!be> P-ntunderse conio Jo influencio, rJ•Jia tJ o -­

ricntación que s~ debe de tener sabre las personas para quo 

estos alcancen los objetivos, determinados en la Plar1eación. 

El Control consist"' '"' lOJ medición ttel desen1p.,ño con r1>l<1ció11 

a las metas y los piones y muest1•Q ademé~ loo µoeibles des -

viaciones q1Jo se hQyan presentado p11ra poder cotejar entre -

lo que se realizó centro lo qu~ verd~deramente se hi~o. 

3,4 nm.,ricOJn Hanag.,ment ~sociation 
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Esta asoci11ción cc>nsidera q•Je los elementos df~ l'l odn1inis -­

troción se dividen en las siguient~s etapasl 

• f'lonea.ción 

• Organizo.ción 

• Supervisión 

J,5 José ~ntonio Fernéndez ~rena 

Divide o.l proceso ad11inistrativo en tre5 etapa.~ que sor1 las 

sig•Jientc-s: 

, PltJneo.ción 

, Implement'lción 

, Control 

Según ~1 debe ~ntvndcrse a la Plar1uación como ol curso de -

acción b'lsodo en el on~lisis de un problema y represent'l u­

na de las actividades prir1cipolc~ de pa1•ticipación indivi -

dual del proce5o administrativo. Dice de l'l Plane'lción que 

es el alfa del pro~cso admini~trotivo. 

La Implementoció11 debe ser l~ ejecución de lo.s cosas a tré­

ves de decisiones que estén plenamente identificados y qtJe 

requieren el establecimiento de rJno delimitQción de autori­

dad, para que asi la Planeación se lleve o coba. 
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Afirma quu el Cont1•ol os lo apreciación del resultado de lo 

acción, os decir hacer la compQración do lo que se planeó -

corltt•Q los re5Yltados obtenidos. 

J,6 Aqustin Reyes Ponce 

Reyes Ponce se e>:prcsa del proceso adMinistrativo como los 

pasag o etapas bAsicos ~ travós de las cuales se realizo la 

adn1inic;tr<1ción. 

Oete1·mino de acuordo con los punto~ de vista da Terry y do 

Koontz q~v lo clasificoción más adecuado del proceso admi -

nist1•atiyo es lo siguiantct 

•3 t 1 lcmrntog que ~ic refieren a la fosa mecánica que son:•<!?) 

, f'r1_,visión (que reospondo a lo pre~unt..i ¿q11e p1.Jf!de hoc:erse? 

• Plor1cación (q~e responde a lo pregunta ¿que se va a hacer? 

• Organización <que responda o l~ preg~Jnta lcómo se va a ha­

cer .. !') 

3 Qlem~ntos qua so refieren a la fase dinámica que sor,: 

Integración (que rusponde a la preQunta ¿con que se va a -

hac:,,rn 

• Dit•ección que se refiere ~l probl~mo de ver· que se hagQ 

<19> Reyes Ponce Administración de Empre~o5 
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, Control que s~ rofiere a v~r lo QYe se hizo 

Define en primar lugar a la Previsión, co~o 'la detcrminaciór1 

de lo q~e 5e quiere hQcer por medio de un organisMo soc~al y 

esto coinprendida par 3 partes que son: ob,jetivo9, invcstiQ11-

ciones y cursos alt~rnativou,'<20> 

Pora el la PlaneQción significa Pl curso concr~to de acción 

que h~brh de soquirsa parQ ~lcnn=nr los obJetivo~, de acuer­

do ll los principios drJter•ntinodo!i. Consta de los sig•Jícmtes -

eleM~ntos: politic~s, procedimientos Y progromos. 

LQ Organización lo e>:plica como la estructuración t~cnico 

quu d~b~ darse, p~ra delimitQr niveles, funcion~~ y obliQo -

ciones t."n todo Orgilni;.:.oción. Constü de los 5igtJiunt<!s ole -­

~~nta5: J~rárquias, ~uncionus y obliqocionffs, 

Ahora bien, der1tr·o de la fase dinámica, el primer ~lcmcnto -

que menciono es la Integración, 

L<> lntegr<>ción según al debr entC'rtdE!rse como l<> dotQción de 

todos Qq1Jellos mt-dit1s q1.ie lo f'ase inecánic<l: seña.l•l como nece­

sorios parQ. lograr 1Jn .funcionarniento eficiente, este elcniC1nta 

coMprundo cagas y p~rsonQs y const~ de lo~ siguientes elQ -­

<20 l Reyes Ponce ftgu5tin Administración de Empres<>s 
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mento$% selección, introducción y d~sarrollo. 

La siguier1te etnpa es la da Dirección que el declara que es 

el impulso, coor,1inaci(~n y vigilanci•l de cad11 un•l de lQs oc­

cionea d~ los mivmhros de lo Organización, con el fin de que 

en conJunto realizen los plane~ e~tablecido9, Consto de los 

sig11iontco alt~mvr1tos: mor,do, autot·idod, can1ur1icoción y su -­

pervisión, 

La Oltima etapa es la de Control que dice que us el conjun­

to de sistem•l9 que van ~permitir la ruedición de lag re 

gultados, con el fin de determinar si se ha cumplido con lo 

que se e5perob~. Con~to de los siqt1ientes elemPntosJ e~ta -

blccin1ier1to du norruasr operoción de los Controles a inte1• -

pret~ción de ru~ultados. 
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Capitulo 4 

Lo Ploneocidn 



4, Plane~ción 

4,1 Concepto, 

Comc1 ya ~~ vió ert el capítulo anterior al ostl1diar el p1·oco­

so administrativo, la primera parte ·del misn10 es la planen -

ciór1, nún cyondo aJqunos autores la llamen pr~visión o lu 

dividen ~n dos ~tapas E previsión y planeación. 

Aha1·~ bier1, cc,mo yo se OJ>r~cio der1tro de cualquier defir1i­

ción de planuacjó11 ~o encuentran las giguionte~ caractari~-

- Es la p1•in1~r·~ 1!t•'l'~1 q11A s~ 1·cqyi~re p•1ru fTUe lo adminis­

tración so llvvc a c~bo de u11a m~nera oficicnta. 

- En ello Sü dcte1·mir10 que es lo qu~ no va o t1acv1• en el fu­

turo para qu~ se puedan estructurar lo~ plunes qu~ se van 

a llevQr a cabat 

Se establecen varias cursos alternativos de acción pnr·o 

nlcanz~r los obJ~tivos y so escog~ el más od~cuado. 
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- Su elaboran plane5 que VQn a permitir que los obJ(?tivos se 

olcar1cor1. 

Por todo la anterior podt·iamos definir a lo planeación , c:n-­

mo la parte med•Jlcir o fundamental d~l proceso a1J1ninistrati 11a 

en dortdc se van a fiJnr los objetivos de la empre~u y de­

terminar, a través de planes y cur5os alternativos de ac­

ción, paro lograr est(1~. 

Se puede decir que sin planes se trabajaría de una manero -­

incierta, al a2ar, y sin un rumbo fi,jo, es por esto que to­

das las empresa5 (la ruayot·ía al menos> trabajan sobre planes 

para realizar su~ f11nciones sobre algo ~equro y fir1"e para -

poder alcanzar· sus ob,jetivos. 

4.2 Principioa 

Reyes Ponce nos 'habla que para que lo ploneación se pueda -

llevar a c~bo es necesario tener •Jn ordQn y por ello esta -­

blece que en esta etaJJO existen 3 principios que sonl'C21> 

- Preci5ión 

- FluHibilidad 

- Unidad 

<21> R~yes Ponce Agustin Administración de En1presas 
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Dl?ntt•o _del P_.t·i~~~_pJ_~J de_ p1•ec_isiónr dice que lo~ µl~1nes 

debon ·.h•:iccirse;<lo ',m_~s-~?r.~c~s~s, posible .por.quu V•Jn 'l' reqir_. •le:~ 

cienes· conc.ret•1sr és':por ·ell.'o que no_ se clebr~ ·t..itube•ll~· •ll es­

t11blecerlos, Y•l 'q•.tt? ello' si-qni-ficori1l q11e ·-los p.l11nes no- fue-

ron sr-gu rot:¡. 

En el segundo prir1cipio quQ es el de flexilibilidad r1os in -

dica que aún c•Jando los planes deb~n 5er precisos hay que 

dorlL-s tJn mot·qcn de.' flc::ib1lidad p•.1ra poder 1..1front1:ir los 

cambios que p11ud~n llcq~r a presentars~, en ~l entorno. 

El últ.inlo principio q1·e St! mencion•l E:.'S el de unidt.id q1.lf~ 

De la aplicación de todos estos principios dcpendera la efi-

ciencio y efic~cio de la pl~neación. 

4,3 Tipos de Planes 

E>:isto una jcrérquia en cuanto a los tipos du planes que e -

xisten, de ahi l~ import11nc1a en determinar cuales son aque-
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llos que n1ayor priortdad tien~n paro este caso se ha tomado 

lQ siguiente clcsl.f'ic:ación de los mismos quc.1 es: 

De Usa Constante: 

- Ob,jeti vos 

- F'olitic11s 

- Procedin11er1tos 

De Uso Unico: 

- Prog ran1os 

- Presupue:;tos 

4.J.i Ob,jetivos 

Los objetivos son los fines que se pretanden alcanzar•. Al -­

canzarlos es la principQl finalid•Jd do quienes trabajan en -

un orgrJ.nl smo. 

Son los propósitos hQClQ los cuales estén dit•igidos todQS y 

cada lrna du las actividQdes de una e1npresa, 

.¡,3,2 Políticos 

Son todas aquellas guias o cr·iterios que orientan lo acción 

paro alcanz•1r los obJ~tivos. 
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Por ejemplo en uno empresa que tiene un ab,jetivo do que las 

ventas se inc1·emer1ten dut•ontc~ los p1·ó>lin1os 6 meses, ur\a pe -

lítica podria sor qye ~Q les otorgaran descuentos comercia­

les y financie1·os a las clivntcs para las pagos da corltado, 

Las l'oliticas puedan ser generales Ces decir qua afectan a -

tod~1 111 CJrg1Jni~•lCif''.>n) <l t.Jien !:;on 1Jplic1Jhlcs a JJno áre•l det.e1·­

mina<ia , si11 embargo las políticas afect~n todos los nive­

les. 

En r111.tc::h1l!:I oco.sionr.!~~ !11.1cede qur! lr:i•3 pal i ticos no son muy pt•e­

cis1llJ y d1.1n pi(:' 1) q11c~ se m11lintE.?rpreten o no se lleven •.1 c11-

bo dí.' ln n1•.H1c~1·•1 i:uJPc-•111d•l• Debido 11 qur!, en niuc:llos cosos, no 

su t~1ic11t~n1.r11n t?-scrit11s y siendo mucho.s l11s person•1s q11e ~HJ 

crir:1.11·qiin de aplic1.1rla!.'i o de int.t..irpl'et.i.:1rltJ.s, e~¡ djfic:il que -

se ponqnn do •l•:u•~rdo p11r•1 d11rlf:-s •rn11 int.crprr~t11c:ión •1dec111.1d•l 

till cCJmo 0T'1qi.n•1Jn1ent.r. se l1l dió q1Jién lo crEo>c1 y por lo ntis­

mo na existe un ca11trol poro viyilar s•J aplicación. 

'Al e~tat1l~ce1·sc una política deben seguirse las ~iguientcs­

regl•lst • <22> 

C22> Reyes Poncc ng1J5tí.n Adniinistt·ación de En1~>1·csas 
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a) Deben 1·cspeta rsc y llsinli la1·se · l•1s f!Ol.'~1(15: .impúeStag e.nte~":" 

~amente por parte de todo la q~nte. 

b) Toda política e~~prris11nlf~nte fot•n1ulada deb:c?'·.Ser conocida y 

aprobada por todos los que han de a~licarld. 

e> Deben 1·evisa1·se periódicamente, 

4,3,3 Procediruientos 

Los procedintiontas scm la sec:1Jencia de la'.! ope.~·aciones .que 

se doben seqllir sucesivamente para llevar a··cabo uno fun­

ción o partQ do ella. 

La descripciór1 de los procedim1cntos se debe hacer er1 forrua 

escrita para su mejor comprensión y representación. 

Implican una sorie do actividades que se realizar1 de mar1e1·a -

ordenada y detqllan la forma en que 5e deben cJ~cutar. 

Es decir guion o quien las va o realizar detallando como, 

donde y Cl&ando deben d•1rsc los diferentes pasos para s•J c•1m­

plinliento, 

Como 9e ruenc1onaba en la int1·oducción es evidente que n1uchas 
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arganizQcianes estón 1·eq1Jirienda cada vez más lo existertcia 

de Han•1ales de F'rocodin1i(!ntos e11 los que se detnllen estas -

actividades, rJ01·qun ~n egt~rt dando cu~r1t1J. de l•l impo1•tancia 

que implico ten1?rlas. 

De hecho existen r~r1 si lag proccclin1i~r1tos par·a c~J<llquier 

tro1nite que se dasee hacer, por e.jemplo:el proc~dimieniri da 

comprQs, el prr;cerlindP.ntc' de incap1J.cid1Jdes et..c, el prob-lemrJ 

esta en que eatos no se encuentren escri·tos. 

•Las sigtJientc~:-"' rr~glan deben tom1)rse cin c1Jenta al disehar 

procedimientrl~: '(23> 

a) Det1en qráfi~·1rsa y pQriódican1ente revisarse. 

bl Deben avit11rse las d~1plicaciones innecesariag. 

4,3,4 Presupuestos 

Los presupueotos son un t.ipo de plan, en el que Sr! C~!5table­

ce, expresado en unidod~s n1onet11rias, lo que se pretende 

log1·ar· en 1~ oper·aciór1 de un oryur11smo durar1t.~ un per·iódo 

determin11do, o bit:ion el c:oo:.to o los N:>s11l·t,•1do'3 de! un pro»ec .. · 

to especifico, 

(23) Reye~ fonco Aqu$tin Administración de En1pt•esaG 
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Muchas veces oímos hablo1· 11 la gente que dice •voy a hacer· 

mi pres11put.~sto'?, e•..:;to q1.JÍeN~ decir q•Je t~stán proqr1:1.1n•lndo ~l.J 

dinero pa1·0 un d~tc1·n1inada tienipc>r lo misn10 s~Jcede con los 

presupuestos en las enipresas, sólo q•ie la diferencia aqui -

es que se llaman cr1 muchas ocosior1es presupuestos financie-· 

roG que se e~presan en término~ de dinero o en términos de 

horQ-·homb re. 

Un pr~supuesto va •l 1·ofleja1· la situación financiera o de 

inversión de la emproso; a trnvés de ~l se tiene el control 

del dine1·0, se dice que por tratarse de este tipo de con­

trol, los pres1.1p•1astos son fund•lment•lle'!> en ~od•ls 11.19 em -

pre san, 

Tonibién es po1· el lo q11e se ho:ibl•l t1Jnto d(> 111 pJ.•1nt~11ción p1•e-· 

supue9tal, ya que ~in planes, los presupue5tos no funciona­

rían. 

Como veftlo$ lo-:; p1'[-?~'.J~111est.os obliCJCn Q plonerJr Y ri prcvcer -

lc.s siti.l•lcion(2's econóniiC•lS f11t.1.1r•Js, ,j11'$t1Jnlento porq11e est'1n 

curintificodos en di11e1·0 relacionado. 

4.3,5 Progronios 



Un progr~mu es un plan de uso único parQ llev11r u CQbO ~~ ~ 

proyecto fijando las fcct1as d~ curuplin11ento de cada una de 

sus partes, es decir q~1e se va o el11borar con una· firy11lidad 

especifica, pnr ello oímos hat1la1· de ur1 programa ~n o~oYO.a 

detarmi11odo fi11, etc. 

•f<ci>·c~s f'once o;;-,flfí1:J.J.o. la!!i !>lguitmt.es rcglos po.r~· ·cs~·.able.ce:r -

progrnm•1s: • (24) 

a) En todo p1•ngr11m•1 dehe f'i,Jorse t.iCntpo, ·co"ri-t.o, i:u:tlvidoclei:a 

y por5onas Loo1prnm~tidQs Qn ól~ 

b> l.lt•ln'!'n f.i,j•.ll'!:iC progrrimas a c:ortCJ, a medio y 11 11:irgr; pln;::o 

e) l"<Jtlo progran10 debe s~r elaborado por 1115 p~rsonas invo -

J11crado!i cm 1~1 y ap1·ohat10 prJJ' la Dirección Gcmr.-:>ral. 

4,3,6 Otros 

E:d~1tr~·11 otros i.1pos ele pli:rnt>s que:.• no son m'JY com•Jnr~s, pero 

q11e 116n osi f?S 11(?Casario n1encionarlos y es·tas son entr~ o -

tras, l •1<:.i est.1·atc;•yi•l!:> q•1e son p J •.1nes q1Je o:,t.• bn 1'>•1ri f•Jndf]n1cn­

taln1ento c11 los s~1p~1estos d~ lo q•Je el ~dversaria t1arJ o nu 

<24) Huye·~; f'once Aqu~1t.5n Adntini!:;t.r•Jción de E.mprc~»lS 
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t11mbién se ~nc•.1en·t.ri:in los pronof;;tico,s que t.rot1Jn de ver lo 

qr.H~ p11s•1•·á •ll f1Jt-1Jro c:on b11se Pn lo .QIJe h•:i pa!::i:\do ~\nttH·inr·~· 

mente. 

4.4 Ejacución de la Planeoción. 

'l:Jtlnt.1·0 de la plüne1lCit'.m pot·rJ q•JC!' cst.i:1 St! lleve .o c1.1ba •ldE, .... 

cuad11mente es neces11ri<l seqtJir un ordQn que coiiSis't.P.' c~n ln 

realización d~ lo~ Slg•1ientes paso5: • <25) 

1cr. f'(l'!jO 

Esta1· cor1scierllc ele los 0¡1ortun1dades que se pueclon pt·eser)­

tar de inn1el1iolo o •l futuro to1uant1o en cuentn el merc~cio, 

la corui1ctencio, etc, para sotisfacur las necesidades que 

se quieran cubrir y elaborar un d1oqnostico real de ast~s 

y que pe1·n1itar1 definir los ot>,Jetivos. 

20 ~ i:-· •. 1~:.o 

Deternlin•1r lo~ ob~j~tivos, es d~·cir lo qurJ •:;e rp.1icre alcun~· 

zar, hncin dond~ qliQremos estar y q~1~ q~1eren1os lograr a 

t1·0.vt•!:J de las cstrl'ltegios, polít.ic::•1s, proct~dimicni:.os, pru-~ 

(25) Koont~ ond O'Do11~ell Adm111isLración 



3e1•, _P11so 

ver 

o.lclltl::!Qf' es 

nec:u~·lrio form1.1l•Jr planes du apoyo qur. nos __ serv_i.rán pllr•~ 

que este se l love •l C•lbo -odec•J•ldamente. 

60. Pr.iso 

Exp1·esar en lenguaje nún1e1·ico los plones al elabo1•a1· los 

p r1~s1Jp~u~stos, 



Cu11d ro J 

Oh,jet1vos 

P1~ocedi111ientas 

Planeación 

f'rog roma~¡ 

f'res1.1p1.1esto!.i 

Otros 
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Capitulo 5 

Lo~ Monuoles de Procedimientos 



5.1 Concepto 

Un m~nual es un 1·Qqistro escrito de la info1•n1ación y de la$ 

instrucciones que sirvu11 pQrq 9~1iar los esfuDrzos de los 

empleadon en un a1•qa11isn10, con objeta de que de~erupefien e--· 

ficientQmente su trabajo y se coordinen n1~Jor con los otros 

mien1br•os de l'l entidad. 

Un nion•J•Jlt p111·1:i qur! cumpla c:on su función debe trnc~r r:iertas 

características, indepundianten1~nt~ del tipo que se trate, y 

estog son las siouierttos: 

Det1e ser sencillo su n1anejo, es decit· q•Je cuando ~l us•Ja­

rio lo tenqa en sus n1anos, pueda conoultarlo. 

Debe sc~r elabor•.:1do p1J 1·a 1Jn det.erminl'.ldo fin es det: i P q•Jc~ 

satisfagQ una solQ necesid~d • 

• Debe orientar a la persona que lo va a usar, 50brv algún 

fin concreto, osea que debe s~rvir de quia en el auxilio -

de Yna función o actividad • 

• [1ebe ser facil dt? t:!'ntender, lo c1J1ll implic1J q1 . .u:? Sil tcs::to 

seo sencillo y claro paro cualquier persona. 

[lebe norni11r l1l •lctuoción de lo.s personas e quit?n est11 di·­

rigido, 
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Todo$ los man~1oles se formulan, cuando surge una necesidad 

en un ¿rea de tener por escrita erl un docun1er1to las activi -

dadas, funcion~~, procedi1nientos, políticas o simplQmcnta 

no1•nt11s de conducta gcmerol pa1•1:i que estas se 1 lcven a coho, 

La proyección que cstan teniendo ~n las empresas los ruanua -

les es cada VD~ n1oyor, dcbidc> Q que continuaruenle surgen di­

ferenl~~ necnsidados que reql1ieren de la existQn~ia da 1Jn 

manual que las sa1.isfaga, 

3o2 Tipos de MQnunl 

Ctlda ve:: t';:i~.lr.~n 111<~<;i tipc>!'J de morn11Jlem, scHJÍtn l•l necesidQd 

qu~ se pr~sente, as{ por ejemplo, tenemos los manuales dQ -

bienvenido qur.-!' se1n n11Jy cont1Jnes µara todo.s l•JS empr•cso.s 

cuando llega un nuevo miembro a 1•1$ mismos y sirve para i1l·· 

dic'lrlc o trov~s dti este lo q1Je en 'Ji e-s 11l emprcm1J, c1Ja.les 

son sus regl~mcnto5, cuales son ous pre~tacionas, c1Jales SU5 

rr!!'.itricc:iones etc. Ot,ro n1anuf'll con11'Jn QIJ~ t•Jnibién e~; n1uy co -

nocido es el de seguridad, en ol cual ~e indica11 las accio­

nes n seguir en caso de algún acr.:ldcnt.e dt.~ t.1'(1bo,jo, incendio 

o cualquier otra eventu•1lidad que se pueda llegar a presen -

tar. 
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Sin embarqo, en la préctica, y de acuerdo a las caracteris­

ticas dentro de las cuales caen los n1anuales existen los dos 

tipos principales: Manual de Organización y Manual de Proce­

din1icnto$, 

Ton1t.Jién s~ conoc~n lCl!':i n1anualt?s clt~µartanient.ales, de ob,jet.i­

V05r de políticas etc, pero indt?pcndientemente de su f{tn 

ción cualquier manl1al cao dur1tro de estos dos rangos. 

Honuol de OrQoni:ación es aqu~l que nos Ya a mostrar la es­

tructura de un organjsrno o bien de un área en pot·ticular 

del mi5mo, Estos manuolc~ suelen incluir el organigrama del 

área así como los objetivos y las politicas, y la descrip­

ción de los puestos de cada uno de las personas que se cn­

C•Jcntran en el árt!1J., 

Hanual d~ Procedimientos describe como realizar las ac­

tividodon de una óPeo o de un Sistema que afecta var•ias ót•c­

QS• Así por ejemplo tenemos que para la outorizació11 y en-­

trega de un pedido el procedimiento es el siguiente: prime­

ro ul pedido lo elabora al vendedor <Ventas>, después poso 

a que lo autorizan CCrédito y Cobt·anzas> posteriormente ~ 

que lo capturen <Control de Pedidos> luego a que lo f~ctu-
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ren y programen su entroqa <Almacén) y finalmonte 11 que se 

rec::ih11 li:1 mct-c•1ncl•1 que c:ont.it~nr~ (Clieni,t~), En eDtu e,Jent -

plo podamos ver qu~ áreas intervien~11 en el procedimiento y 

el r·eco1·1·ido Cl'JQ tior1en las f'orn1as; donde s~ originan, cual 

os su dastino final y paro que. Por lo tant(J los m11nualos 

de pt•oceclimicmto rit•JC!!it1·Qn lil secucnci1l de lc>cn panon 1l s~­

qui1· s1or•1 111 r~·1li2ación de una actividad o f•Jnción, 

5,3 Cunti.mido 

l'it'.111 tunndn en f?~•Lr~ t1•abaJo se va a det'1arrollo1' un m•:inual de 

proce1JimienLtJ~, e~ conveniente que después de ver las dos -

clo.~¡ificac:ionr,~"l q1.u'.! ~.e d11n, mostrar el contenido de o.mbo!:i -

5,3,1 Manual de Organización 

Esta integrado µ01• las siguivr1t~s pa1·tesJ 

11) Organigr+líl\Q!l 

b) Ob,jctivos 

el Funciones 

d) F'olíticas 

e) De~cripciones do Puesto 
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•l> Las or9oniqrunt1.1s soh l•.t represen~11~1ón gráfic11 de lr:i es~~ 

tructuru de un érca definida. Se ~tilizan normalmento tlo 

tr~s tipos que ~ont 

- [le F'ues tos 

Los 01•ganigrCJ.m1ls egtru<"~turalcs n1uestran la denomina.c:it~n dr! 

las áruas de trabo.jo. 

Los de Pu~stos mucst1•qn la dcnaminnción de las unida<lea dD 

traba.Jo, pl~zas y en su caso ~l nombre de la~ personas a-

signadas o ellQ~, por·a cada pu~sto ~e indican }QS funciones 

Las Funcior1ales MU~str·an lo des~r·ipción de loG actividodcs 

por ércns f111)c ionalns. 

Gen~r•llfPS que roprescn·Lon los organos principales de la 

instituci()n. 

Es pee í tic.: os quQ of rae: en mayor detol 1 e sob t·e dr."t.t~rn1in11do. :1r-eo 

d~ 111 organización. 
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b> Los Ob.jetivas son la ent1nciación de los fines que s~ pre-

e) La~ F•Jr1cicir1es sor1 1.odo~ los pasos o seguir par~ alcan~~r 

los c1b,jetívot') q•.1e ~ac detern1inaron en r.l punto Onte-~··i01· •. 

d> Las 1~olitic11s ~(! d(!fin~n como todas aq~1~llas guias que 

r1ormr1n la~ accir1nvs dr una organizaciór1. 

e> La~ desc~ipr:io11e~l do puesto 5on 111 cnnumoración de todas 

espctificc1, El ccr1tenido de lo descripción os el siqyion-

-- ldcnt.1.·fiti:\Clf)/l dnl F'1JtJsto 

·- Descripción G1~11érica 

- Duncripci1~r1 Enpccífica 

L~ Uuscri~1ciór1 Gor1ó1•ica 05 el rc~;liruen de las actividades quo 

se realizan en el puesto y la finalidad de ~sta5 ~ctividados 

Y fir1aln1ente la Dc!~ct·ipción Eopccifica es la er1r1un1craciór1 

d~tallada de las actividades qye se reali=•ln QM el puesto 
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por su ~recYencia y Orden de importan~in. 

CadQ una de estas cli vi sirJnc·~s so dr:!be._ E.'l•Jbo.r'l_r ·,tCJnlilndb en 
.. -·:;·_ .. -., ·' 

c•Jenta q1Je '31J red1:icción q1Jf!' se•.l cl•.lrr1, c:oncis~1 Y -~e~_c:ri_pt.iv•.1 

5.3.2 Manual de Procedimientos 

Esta intcgr·ado po1·: 

a> Descripciones 

e> Form1::itos 

a) l.as Pcscripcior1us son la uncucr1cia de operaciones qUR se 

dcbcr1 oegui1· cr·onológicamente para. llevar o cabo una fun-

ción o par~e d~ ella. 

b) Los ffiügromi:ls 5C? utilizan pol'tJ mostr1Jr gróficonierd.e los 

poso~ del proccdin1iento. la simbología utili:ada en la 

diagran1aci6n de cualqui~r procedi1ni~nto se n1uestra en el 

culldro 5, 

cJ Los Formato~ corno se n1cncionaba son todos aquclloa docu -

ruentos forn1ales que se presnntan en el procedimiento, co-

mo puede11 sar: factur~s, notQs de cr~dito, pedidos, vales 

de ce.ja, t~t.c. 



ttonw1 l do b > Ob,j"tivos 

Ort](tnl ;!t.lt.i.c.'111 

e) F1.mciones 

d) Políticas 

e) n~scripcionco de ruaoto 

a) Dcscripcion~n 

f~(UJIJtll de 

P rocedin1ient.or¡ 

e) Formatos 
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5,4 Uso9 y VentoJos 

- Evit~ malQS interpretaciones en el desarrollo de las octi­

vidnd~s de los pt1~stas. 

Evita le repetición de infar·n1acióne~, expliC•lCianos o ins­

trucciones por parte de nlguno p~rsona, parQ q•Je se aloba­

re cur1·actamer1ta el traba.jo. 

- Permite qu~ por el hecl1u <1e 1?stor uscrito~ en algún lado -

los objetivos y la5 políticas, P~tas ~~ opliq•ton y se c11 -

tiend•1n. 

- Es un registt•o qtJa existe permanenten1ente aún cuando los -

empleados cambian. 

- Sirve de entr·enamiento pa1·a los e~pleodos de nuevo ingreso 

porq~e )QS proporcion11 la información que necesitan paro -

la reali~ación del traba.jo. 

- Sirva de recordatoria aún paro la~ personas qtie llevan al­

gún tiQn1po en lo en1preso. 

- SeRal~ o los en1pleados cual~s san sus funciones y cual c5 

su ubicación dentro de la organf~~ción. 
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5,5 HetodoloQíO 

f:. ' 

E>:iste una serie de pasos necesarios par~--~oder ·11~~ar a co-

ba la realización de un 1nanual, los cuales son los siguien -

tes; 

lo. Levar1tarnicnto d~ Ja tn~ormación necesaria, 

Esta etapa, con1prende el planteamiento de 111 situación 

y de la r1ece~iidQd que esta surgiendo, osí como de la e-

laboració11 d1~ un cuestionario donde se van a anotar ca-

do ur1a de los pur,tos que se quieran conocer para que la 

invnstiy•1c1ón agota todas las dudas posibles que se 

2o. Rccopil11ció11 ~e Información. 

En e$ta otapa se llevan a cabo ur1a serie de entr•evis -

tas can la<s> p~rsonaCsl involucradns en el proyecto de 

1~ elabot·ación del n1ar1ua1. 

301 Depuración y Análisis de Información. 

En esta etapa se selecciona la inf'orn¡ación que es 

útil de acuerdo ~l enfoque que se hizo al plantearse el 

problema o la necesidad existente. 
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4o. Elabor~ciOn de Observaciones y Recomendaciones 

En esta et 1JpQ, ynrJ vez q1Je se arH1l iz:ó la información 

se van Q detcctQr los problemQs existentes y cYales son 

aquellas posibles solucior1es a los mismos, 

So. Elaboración de la Redacción del Manual. 

En esta etopa ya ~e trariscrihe lll infor•n1•Jción en fornlil 

clara y sencilla y se turn~ a las persona~ correspon -­

dientes para sY auto1·1~ación. 

60. Distribución. 

Una vez autorizado el ruanual, se distribuye a los usua­

rios correspondientes. 
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CUAMO 5 Si11bolo¡ia para ~i•9ra11ai 
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C•1pitulo 6 

Caso Prác:tic:o: 

'Elaboración del Manual de procedimientos en el Are•> de 

Control de Pedidos' 



El departamento de Control de Pedidos (aún cuando es una 

jefatura) depend~ directamente de la Di1•ección Comvrcial. 

Ahora bien Control cJe Pedidos es el departamento responsable 

de revisar que tadoz los pedidos que se obtien~n por medio 

de la fue~~ª de ventas esten correctamente elaborados y ay­

to1·izodos parq su captura, asi como de checar que las comi­

sionas as1qnodas para coda tipo de artículo que se venda, 

sear1 las que indican l~s políticas de comercializoción. 

Es por todo lo ant~rior que los objetivos de Control de Pe­

didas sor1 los •i1qt1icr1tes: 

• Log1·or la rapitlcz neccsat•ia en el tt·émite de la captura 

del pedido, que red•Jndorá en ben~ficio del Cliente, 

Apoyar a la Fue1·za de Ventas en la agili=ación del trán1ite 

Enviar los pedidos al Almacén a la brevedad posible, pro -

curando que estas no llever1 ningún error, 

lnformQr oportunamente a la Gerencia de Vnntos ~l compor -

tan1icnto en cuanto al monto de ventas mensuales de cada a-

rea do ventas. 
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, Atender l•Js solicitudes de los Client~s Clillildo estos de -­

sean devolver o.lgurta mercancia. 

Verificar las comisiones en cuanto of 

1> Cargos y Abc1r10~ 

2> Asigr1aci6n car·recta de acuerdo a las ~abl~s de comisio­

nes establecidas. 

Como se ve cm el crJadro 6 su estruct•Jra e5to. compuest1J de 1Jn 

Jefe cuya función principal es la do revi~ar que todos los -

pedidos e~ten co1·rectamente elaborados, llever1 las firmas de 

autori~uci611 correspondiente, las comisiones sean las que 

corresponden a las políticas de comercializ1J.ción, realizar -

el célculo de l~s bonificaciones y en si la vigilancia de 

la~ actividades de los captur•istas para que r•ealizen su tra­

bajo adecuadamente, y ver q•Je el departamento cumpla su ob -

Jetivo. También e>~iste un ou>:1liar que ~e encarga básicamer1-

te de realizar labores da ayudo a la jefatura en cuanto o 

actividades que se n1er•cionar~n en el manual, entre las cua -

le5 se encuentrQnf lo reali~ación de los registro5 mQnuales 

de los ventas para cada una de las áreas, elaboración de 

talones para la cancelación de pedidos, auxilio en la elabo-
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ración d~ las bonificaciones etc. 

n1 nlismo tiempo, rlependerl de esta Jefatura 2 capturistas, 

que se ~ncorgan de dar de alta en el Sistema los pedidos que 

llegan al departamento, car1celarlos, llevar la captura de 

todos aquclloa docl1mcntos i11val1J<:rados en los pedidos como -

son facturas, notos de crédito, 1·emisior1es, etc. 

También, como en to<fo departamento existe una secretoria que 

se encarga de 1·ealiza1• todas las labores propios del puesto, 

así como otrQs específicas como dar informoción teléfonica 

de la situación que guardan los pedidos a los vendedores. 
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AUX1LIU 

,,1 ORGAHUACIOll mIL A~l'.A COMERCIAL 

ltltCt1DH 
COMUCUL 

VUS. SIST \ITAS 
l lQUt?O 60tIUNO 

sttlUUIA 

UUUUSTA 
2 

IJfAS 
sucu. 



6.2 tfqn1H11. cfo~ Pror:Pclimien1.os 

ESTA TESIS NO BEIE 
SALIR DE LA BIBUOJECI, 



6.2.1 Hetodoloqía paro lo elaboración del Manual 

Rr·:ordando un poco lo que nos dice el capitulo 5, sobre los 

pasos nec~sorios 11ara rQalizar un marlual, es esta fo1·rno la 

que se utilizó , unicamente qu~ aquí se tratara con m~s 

detalle estos posas que fueron 109 siquientcs: 

1.- En primer l•Jgar se detectó que e11 Control de Pec!idos no 

a>:istia ningún n1anual que tT·ajc1·a por esc1·ito los acti­

vidades propias de este departamento y que era neceso -

rio, porque de egtc itJa a dep~nder· en gran parte lo mn-

nera do como se reali~arén adecu•1dament~ los fltnciones, 

2.- Una vez detectada ~9ta necesidad se reali~ó de manet•a -

formal la presentación de todos los miembros del depar­

tamento. 

3.- Se solicitarón todos aqu~llas documentos de trabajo y -

la informQción escrita que tuvieran a 111 mono por si es 

que pudiet·a necositorse en un moMento dodo. 

4.- Se elaboró un calendario do entrevi~tas que so iban Q -

necesitar para levQntar la información para la elabo1·a­

ción del manual, en este momento no se sabia exactamen-
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te cuantos y cuales iba~~~ -s~r. los. procedimientos en 

cantidad. 

5.- Conforme se fuerc,n llevando a cabo las cntrevisLos y se 

iba onali~ando la información, llegó un mo1nento en que 

que h1Jho tJn acuerdo de ambas partes sobre~ ul rH~nu:n·o du 

procedimiuntos. 

6.- Se 01•dcnó tocio la información y sa depuró, mostrando, -

par un lado el recorrido de los tSccumentos y por otro -

los dcp1J.rt•Jmf.mtos que intervienen. 

7,- Se hiciuron observaciones hacia •1lgunas activid~des y -

ne µ rop1Jso l+l formo cm como so podrían real izar n1e,jo1•1 

8.- Una ve~ ~captadas las propuestas, su procedió a redac­

tQr los procedimientos. 

9.- Se elaboraron los diagrama~ para los procedimientos. 

10.- Se solicitaron todos los docun1entos que se m~ncionan -

en los procedimientos para elaborar a manera de anexo 

un catálogo de formas. 
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11,- H~s adelante se_p~ocedero ;o realizar lo distribución -

del Manual o los persohas.involucrodos en los procedi­

mientos. 
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N D e E 

RELllClON llE PROCEtllMIENTDS 

REVPCl\P Revisión de Pedidos a Capturar, 

RECDPED Recaptura de Pedidos, 

REVPCDN Revieión de Condiciones de Pago de Pedidos, 

ELllPPCC Elnboración de Puntuación y Premios de Cubrecuota 
a '..)r~nth:-dores. 

REVPCllC Revlqión de Cargos por Colores, 

CANSFAC Ci111ceJ~c1ones sobre Fuctura. 

APPKPED Apllci1ci6n de un PK a un Pedido, 

REVPDEF Descuentas FinaJ1cieros, 

REVPCSn fipvjsión de f'cdidns can Sanción, 

RtVrCID Revisión de Pedidos con Ingreso de Dinero. 

DONSFAC btl11iFitilcic1nes sot11·e factu1·a. 

REVTIPE Revisión de Tipos de Pedidos, 

REPEMES Pedidos por Muebles Especiales. 

VEVIPRO Vigencia de Promociones. 

Cl\NCSPE Cancelaciones sob1•e í'edido, 

DISTPEC I•istribnción de Pedidos Captun1tlos. 

REGPESI\ Revisión de Pedidos de Sucursales 14i1': ico, 

VERCOMS Verificación de Comisiones, 

ELCIHEN Cierre Henaual de Control de Pedidos, 



REVISION DE PEIIIIIOS (1 C(IPTUR(IR 

Conocer la situación que guardan los pedidos para 
que una vez aprobados se capturen. 



INSTBIJCTIVO [IE f'ROCEIIIMlENTO 

S I S T E M t\: CON rlHlL TIE f'EDI [lllf> ho,ja: 1/3 

PROCEDIMIENTO: REVISION DE PE[llDOS 1\ Ct\PTURl\R 

C L 1\ V E 

RESF'ONSl\flll. 

Créd !to y 
Cob ran¡oa!.; 

Control d" 
F'edido'3 (Jefe) 

REVPCl\F' 

t\ e V [I 11 [1 

1.- Envía Pedidos a capturar. 

~.- fi~cibe los pedidos del depa1·tamento de Crédit1J 
y Cobranz.as. 

3.-- Verifica quP. e~l~n aprobados, revisando la 
DULori=ación correspondier1lR, un el caso de 
los pedidos de gohierno la rJ11lori::a.cif'ln vienP. 
Pn el reversa del 01·ig1n~l del pedido, er1 el 
caso de pP.tJid1rn localtVir la ü1Jtu1·izac:ión vienP 
en el reverso de la copia blanca del ped\do. 

4. · Si no se encuent.r·a la firma d1q Gerf?ll'lP. de 
Cródito y Cnhran::as reg1'esa los pc~didn'".i cll 
Dnpartamenlo d~ Ventas c1Jrrospontiier1t~, 

5,- Si los pedidt>5 t1er1en anotados ir1g1·esc, de 
dinero o pCHJOS cnn t.arJel.;:p; de ct·édit.o 
ve1·ifica que coincidarl J¿1y a11otaciune~ de 
dinero, las cont1iciones 1fe pi~~n y que se 
encuentre lo íit·mt:1 del GerenLP. Ul~ Cr?.llit.u y 
Cobranzas. 

6.- Separa 
P.stan. 
pueden 
C1·édi to 

lo5 pedidcJ~ «iirobadns d~ los que nc1 lo 
Las ca1JsiJ!:. por las c:1.1a!P.s los pedid1Js 
ser 1·~ct1az~dos pc1r el departilmentc1 de 
pueden 5Pr las si11~1ie11tnst 

- direccionps inco1·r0~tas 

- rnzon~s sociales incomplnt~s 
- falla de pe<lidos ofic:iales 
- discr~pancia entre 105 pPdidc1s 

oficiales y los de la empresa. 
- falta de ll~nado de los requisito5 

r1ecesarios ~1ara ot.orgar crédito 
- f~lta de reforoncias 1Jel cliente 



· ... 

lN5Tl<UCTlVO f\E Pí<OCEDHllnlTO 

s 1 s T E M n: CONTROL DE rcntDOS 

Pí<OCEDIHlENTOl REVISION DE PEDIDOS 11 CllPTURllR 

(; L 11 V E 

HESPONSllE<LE 

Cont1·01 de 
Pedidos <Jefe) 

REVPCllP 

11 C T V 

7.- Cun los pedido~:. q1.u::- no 1:,.stDn 
1·evisn Pn el ¡1edido l~ clave clel 

ru1tor "i .: •• 1 dns 
flep ñ 1 t r.1mP.n t,() 

d1? V1?nt.as q11e Gf? t.rata y lo T'P.g T'f?<- '1 ~1 l 
de¡1a1·tnme11to cn1·r~sp(1rtrtJPnte. 

B.- Con los pedi1tos a11toriza1Jos, revis~ Qltv f!St11s 
est.en P.n r:ondic1ones clr-• u11t.1·ar n Ja termi.odl 
(5/38> con bvse P.11 i;;.1.1s anntBctonr>•> 
corre~;pondient.r~s al llr~nnc\o c:orrPct.o ¡:.an r1¡;:1nto 
al tipo c'e pec1il.lo q11e se tr<d.1-;l. 

9.- Con los pedidos del flP~i~rtamento de S1stem~s 

11e f'tln1acenam1ent.o, verifi.cil q11r1 si se \.T'<>t.rJ d~::> 

mercancia de estnntes L1pu que aú11 cuarldl1 
tengan la clave 3610.\0t t.r·a.1gan anP':tJ td 
formato de desglose, verificanclo que 1.1 l i ~.ta 
de component.1:•s con clav~s y prt:-c1os cou1c1d.~ 

ewactnmente con el valor dBl pedido. 

10.- Verifica 
adecuatlo, 

que el llen.Jdo de tus c:;:":mp!ls •.:H~G 
revisa11do lo sigYie11tp: 

- Tipo de pedido 
- J,V,f\, incl1.lido 
- Clave fact.ur~ parcial 
- Clave entregtt parc1al 

Condición dr.1 pedido 
- Condiciones de pago del pedido 
- Comisión correspondiente 
- NombrP del Aqpnte 
- Rcrz.ón Social 



S l S T E W fil CONTROL;' [IF.: .Pi?,[II,DOS 

f'ROCrnÚIJENTOl REVISION DE f'EDlliOS 11 Cl\PTURllR 

ho,ja: 3/3 

C L 11 V E 

RESF'ONSllIILE 

(Capturist;'.!J 

Control tic 
Pedid oc< < .Jel'") 

REVPCllP 

11 C T V II 11 U 

11,- Si al revisar los datos anteriores Ge da 
CUQnta de que existe algún error en el 
l 1enad1> de lo~ cainpos del pedido, si la 
co1·rección es simple de modo que no afecte la 
ve11t~, como por eJemplo: corre~ir tipo (te 
pQdido, fecha, o tipo de detalle, lo rorriQe y 
entreqa el pedido al capturista. 
Si la co1·1·ec.ció1l es mjs complicada y puPde 
afecLar l~ v1~1lta, envia el pedido al 
f1E)¡i~rtnn1e11to rle Ventas cc11·re~pondicr1tp, 

i.:ll1P::andole untJ t.1.1rJeta que indiq1JP. el error '> 
lils anc1t~cior1e~ cor1fu~as. 

1':!,··Hi~visn que ol r.álculo di? la!i t:nudsionf~·· !·.P.a 
cc1rrecto y qu~ t1,dc1 el ll~nado d~l pedidc1 vayJ 
111qicnmente elah11rado. 

1J.-IJ11;1 VP.z revisndos los pedidos los dist1·H1•1ye 
~ntre los captl1rist.n~. 

14.·Recibe los pedidos y procede a capturarlon. 

15.-Si el Sistema r~ch~:a el pe1iido lo entrega al 
Jefe de Control dv Pedidos, 

16.-!li ~l Sii;tema captt.IT'a f~l peditlo, 1-::-~~te s~ 11nv:ia 
a la bodega,. p~ra rpJe le dt-.:!-n l.'l s~:og1J1m1r.nt.o 

e nr rF.•5pond i en li;i. 

17.-R~cibe el pedido rocha~ado. 

10.-Verifica rluevamente los datas Y si no se le 
puede hacer ninguna corrección envía el pedido 
al Departamento de Ventas corrc~por1diente. 

19.-Si se puede hncer la corrección del pedido, se 
captura el pQdido. 





RECl\PTURll DE PEDI[IOS 

RP.alizac:ión de recaptura de pedidos 
que t1ay¡111 sido racturados y no l1ayan 
sido entregados por alguna cat1sa y 
que ndemés la factura este cancelada, 



1Nsfr1ucr1vo DE f'Rrici:u1H1ENTO 

S 1 Sr·~ M l\l CONTROL DE PEDIDOS 

PROCE[IIMlENTOl RECllPTURll DE PEDIDOS 

hoJa: 1/2 

C l 11 V E 

RESPONSllDLE 

Departamento 
de Veritas 
!Vendedor} 

Control de 
Ped)dEJ• _(Jefe)_ 

(Capturista) 

RECDPED 

11 C T V D /\ D 

Un pedido capturad~ y fac~t1rado que 
de la bodl;lgit, puede ser l'E.1Ci1µl1Jrado 
que no se haya llevatfo a cabo ld 
alguna de las siguientes razones: 

r.st.1~ rm pndP.r 
en el ca•.io de 
entreqa por 

- El cliente no ll1vo dinero al mon1ento 1i~ entrf~gar 
la mercancía, 

- Se hizo factura por 
m~rcancia en ex1stentia. 

- Al momento d~ recibir la 
la acepto, ele. 

error por no habP.r 

mercancía el clienta no 

Para realizar la recaptura de un pedido se re~liza 
el sigui~rite procedimi@nto. 

1.- RPcoge pedido en la bod~ga. 

2.- Envía pedido y fact•Jra(s) canceladaCs> CFact.ur-a 
que ya pPrdio su vigencia> con devoluciórt ~ 

Control de Pedidos, 

3,- Recibe pedido cor1 la factura cancelacla. 

4.- Anexa un nuevo formato de pedido en blanco el 
cual trae una nueva referencia. 

5,-- nnota en el pedido que se trata de ttna 
re cap t.u ra. 

6.- Turna el pedido al capturista. 

7,.- Recibe pPdido. 

B,- Toma los datos del pedido que .Ya fu9 
capturado, pero anotandole 1~ nueva referencia 
del formato en blanco. 

9.- Cnptura el pedida. 



S I 5 T. E. H 11: CONTROL .DE PEDI[IOS 

PflOCEIIIMitlHO: RECllF'r"URll DE PEDI[IOS 

hoJa: .2/2 

C L 11 V E· 

RESPON!111DLE 

RECDPED 

fl e V D 11 D 

10,- El Sist~ma (:-\0) a!ii!JnO un nllP.VO número al 
pediclo. 

11.- Registra en el libro do recapt,ara 
sigui~ntes dE1tcts: 

- th'Jmero de pedido anterior, 

los 

- Nómero del pedido nuevo quP ~e recaptur~. 
- Nombre dul vendedor. 

12.- F.nvia el ~H~dido a la bodega. 





REVISION DE 
DE P~GOS DE 

CONDICIONES 
PEDIDOS 

Verificar qun de acuerda con las 
condiciones de pago pactadas con el 
cliente, se llenen adecuadamente los 
requisitos del pedido. 



lNSTriUCTIVO fJE F'í!OCEI•IMIENTO 

S I S T E H ftl CONTROL fJE PEDIDOS 

PROCEDIMIENTO: REVISION DE CONDICIONES DE PftGO DE PEDIDOS 

C L ft V E 

RESí-'ONSM<LE 

Créd it.o y 
Cob run:z.ds 

Control JP. 
F'P.didos (J.,fu) 

REVF'CON 

ft C T V 

1.- Envía pedidos a Control du Pedidos. 

2.- Recibe lo~ pedidos autorizados d~ Crédito y 
Cub r<1nzas, 

31-• Í(@ViSa las COndicioOP-5 df? pdíjtl qUP. Vlt-_•l)t?r\ 

anotados en el pedido, VG1·JflrDndo q11~ r10 

tengan a11otadas més do una condtc·ión por1¡~1e ~¡ 

es así lo l'Hqresa al Dep.-~rli:imrmlo el~ Vr.~nt.a•.• 
corre~pondienta. 

4.- Si la condicJOn dp p~go ps <le contarlo (J) 

revisa que eslt~n 111dicados los plazos do p~qo, 

qye tenga la cupr1ta del cli~ntv, el sello y 
los demés dalo5 normales d~l pedido 1 a5i co1no 
la autorización del Gerente dP Cr~dito 

Cobranzas. 

5.- Si la condiciór1 de pngo e~ c.o.D. (3) tr1r1 sr1lo 
revisar el 5ello y número de cuunla ~el 
cliente el pedido esta lt~to pnr·~ L~ptu1·d1·~~. 

6.- Si la condición de pago es C.O.D. pero con 
dinuro a cuenta, revisa que lengd el sellci de 
Crédjto que ~mpare l~ c<lnt1ddd 
carrespondier1te, al pago tatul o po1·ciill 411e 
indique el ped1do así como la firma del 
Gerente de C1·édito y Cobranzas. 

7,- Si en el pedido está indicado q11e l:?l paqu dr.1 
mismo es total, revisa q1H~ la cm1ticlad qt.\C:.' 

indir.a el sello de Cr~di t.o y Cob ran::a~ en nl 
ped·ido coincida con la cantidad tato! rh~l 

pedido. 



INSTRUCTIVO DE PflOCEUll'IIENTO 

S l 5 T E H l\l CONTROL DE PEDIDOS 2/2 

PROCUIIHlENTOl REVISION DE CONDICIONES DE PAGO t1E PEDIDOS 

C L 1\ V E 

RESF'OtlGl\l<LE 

Cont1'o1 de 
Pedidos C.l<>fl>> 

CCapturisl,al 

REVPCON 

1\ ¡; T V [I (\ t• 

8.- Si la condición tlu pilgn ~s cie i11t~rcamhio (4) 
1·evisa que el pedido rste nuluri:ado pur el 
Gurente de C1·~dito y Cobranzas, asi con10 p11r 
el auxiliar del~ f11re~ción Ccin1e1·cial. 

9. - Verifica q1u-::i 1;1 i-n111i.~i.c'1n t-:.'~~t.t.• ader:u¡Hlam1.1nt.1? 
calc1Jlada. 

10.- L;1s cn11dicion~s 1i(~ ¡1dqu Cr~1\1lo (2> ~on poco 
rt11111.trH~S y ~.p rlCJ\'n de <1cuc1·do a lilS poHtic..:fl!i 
dP vi:nt<:rn rE•fprr.11 t.fr·; a esta cnnll.ic 16n de pttqo. 

11.·- f~~~vis~ en lo~ ¡Jvrl1dos q11~ nr\ c•1~r\ta a las 
condiciones 11~ pDqn, cun1plar1 con los 
rec¡uisitos me11rin11adus y si alijún prdido nt1 

lus cumple lo i·eqr~sa al [1c¡1J1'ttlm1lnt.cJ t\~ 

VQ(ltas co1·respnr1dlar1t.e. 

12,- lJna vez revisados los pedidos pn Cl1anto a las 
condiciones de pago, los distribuye entt·e los 
c:apt.1Jristai:;. 

13.- Recibe los p~didos y procpdp a captu1·arlr1s, 

14.- llna vez capturados los pedido!j los P.nvian a 
la bodega para que le den el seguimiento 
e o rrt::ispond i ente. 



IHVI{< ?UttiC~ 
~ MUiA 



ELl\BORllCION DE PUNTUllCION Y PREMIOS t•E 
CUBRECUOTI\ 11 VENDEDORES 

Determinar estodisticamente un 
Jlromedio de verltas y premios de los 
vendedores de manera indivi1iua1. 



INSTRUCTIVO [IE PROCEDIMIENTO 

s 1 s T E M 11: CONTROL DE PEDrnos hnj~Jt 1/5 

PROCEDIMIENTO: ELll!IDF<l\CION DE PUNTUl\CION Y PREMIOS DE CUBRECUOT/\ 
11 VEN[•E[•ORES 

C L 11 V E 

l<ESf'ONSllDLE 

Control de 
Pedidos 

<Capturista> 

( au:d liar) 

ELl\PPCC 

11 C T V D 11 D 

1.- Capt11ra el pedido. 

2.- Entrega pedido al auxiliar. 

J.- Diariamente recib~ los pedidos y se qt1eda c11n 
lüs copiL1s blilncal3 del pedido con c:-1 obJ~lo de 
hC)CP.r sus anot.acione$ 5otJr1~ t?l record dt;> 
los pP.didos elaborndos por cadu •.mo d¡~ los 
vt:ndedores. 

4,- Divide una hoJa tatJula1· en ~ col•Jmnas y at1cJta 
lns nombres de los vendP.dorPs 1h: 5 poi' cado 
hoJa tabular y por divistón d~ ver1tas. 

5.- Con base en las copias blancas del pPdido 
elabora rPcords (\e ventas. 

6,- Anota en la colt11nr1ra co1·1·1~srnr11ltPnle d+~ catla 
v~ndpdor lo siguiPr1te: 

- númPro de c~d~ pPdi1Jo 
- valor del pedido 

7.- Si recibe un pedido cancelado elaboru lalón de 
cancelaciones cor1 los siguicr1tes di1tosi 

- número del pedidCJ 
- razón soc: i al 
- riobre (pedido, f<Jct11ra 

devolución 
importe de la mercancía 

- númt'!ro de ¡¡qen te 
- fecha 
- motivo 

anotandase con color roJo en la coll1n1na dül 
vendedor al cYal se le est~ cancelando su 
pedido. 



INsmucnvo DE PFmcf.!IIMlENTO 

S I S T E M 11: CONmllL f1E f'EIIUIDS hoJ~1: 2/!::i 

i"RDCEt1.tM1ENTO: ELABORACIDN t1E PUNTUACIDN Y PREMIOS tlE CUBRECUDTA 
A VENDEDORES 

C L A V E 

Con t. rol 1h: 
f'!Hlidos 
C au:<i 1 ior·) 

(Jefe) 

ELAF'F'CC 

A C T V 

n.- f~ta relación la elaborn r~ra todos 105 
vt'rHlr.dores, e::c0pt.o con Jos pt.1 clidu~-.. de 
distrib•Jidotei;;, S11c11rsalf:>~:; y r.!~pasr~t.. 

{;.- f\not;; las cuot.<:1s dE.• los vendPcJorPs en pnntc1<.:-> 
111, 100 pe~os <el1m1nando aisi e1l la ct1o·La 1te 
lc1s v~ndE?dores q1a:· t~S en liln{~¡·o, deis cer·o~;, 

in.~·:; los cent;;vos) con el fin de f;Jci. litnr lMs 
0¡>~1·aciof1es, y~ que cada punto vale 100 pe!iClS 

1\),- f\l f.ln de mP~; suma cilda cnl111r.na dt~ r;1da 
•.ir.ndPdor. 

11.- Anol.ü al final la cant.idcJd q11e corresponde il 

la puntyaciór1 de cada vendcdcir. 

l:'."..-· EntregiJ las hojrls. 1.;::iht1l,.rP.s Ml .JefP. r:ln 
Control de Pedidos. 

13.- Recibe las hojas tal)lllares, 

14.- Verifica que e5t~n anotadrls er\ la hoja 
tabular el total de puntos del vendedor, así 
como la cuota que tiene asig11ada. 

15.- Elabora célc~1los de porcentaje de cada uno dn 
los vendedores, divid1er1do IR car1tidad tot~l 
de los punto5 r¡11P. t.1.1vo Pl ven¡ied1J1' til fin dP. 
mes ent1·e la luota asiqn¡1da. 

16,- Una vez que r~nli=a e~ta op~ración con r~cia 
uno de los ve11dedo1·es determina: * Cu~Jes vendedores cubrieror1 Sll 

cuota y cuales no * Cual vendedor Fué el 11ue hi~o el 
mAs alto porcer1taJe en el mes 



INSTRUCTIVO DE PROCEDIMIENTO 

S 1 S T E H ft: CONTROL DE PEDIDOS hoja: 3/5 

F'ROCí.DIMIENTO: ELi'IBORftCION DE PUNTUllC!ON Y PREHIOS DE CUDRECUOTI\ 
i'I VENDEDORES 

C L 11 V E 

HESF'ONSl\[1L 1: 

Control dP. 
Pedidos C.JefPl 

ELllPPCC 

11 e V [I 11 D 

17.·· En el caso de la división dD Muel1les 
determina 2 prim~r0$ lugarPs dP SIOrCanlajes 
debido a que ahi e>:tsten 2 tirns ciG c~totJs, 
l~s altas y 1~5 boJas, s~sin1·A11do i1 Jos 
vendedores por c•;t.a cardct~risL1Ld• 

18.- rara la determinación de lo~ primerns luga1·es 
de r:ubre-c11ota y por lo tan t.o i1E• ~l prPrn lo al 
que se h~ce acreedor el vPr1dcdor q•Je h~1cP 

nrnyor porcentaje de pu11t,11ación s~:i re:lli.::.J r1E· 
la siguiente mar1er~: * Se romile a los archivos de pr~m10~ 0n 

donde esto indicada la carilidíld quR se 
otorga a los v~ndedores de ~~~1~rdo con la 
siguiorlte tnbla de porcer1t~JP 

F'ORCENT 11.J[ r./\tH l [111[1 

100 -o-
10~ -o-
110 -o-

100 
105 
110 

RESTO 

-o-
-o-
-o-

* La cc:intidnd varía periódicamente 

f\si por ejemplo si a on vendedor de •tna división 
~e Je determinó que tiiza un 110 por cie11to sobro 
la cuota q1Je tiene 21síqnatla y q1.1e f11é el quP. más 
porcer\taJe hizo qYe nir1gur10 otro, entonces se le 



INSTRUCTIVO DE PROCEDlMlENTO 

S 1 5 T E M A: CONTROL DE PCDIDOS hOJd! "/5 

F'IWC[[IH\lttnn: ELM<ORllClON DE PUNTUftCION Y PREMlOS DE CUBRECUOTI\ 
A VENllEill 1HE~i 

C L 11 V E 

RESF'ONSllllLE 

Control de 
Pedidos <Jefe) 

[LAf'PCC 

11 C T V [I 11 [I 

daré el premio de primer lugar y la cantidad que 
corresponde a ese porcentaje y al vendedor que 
s1que S•Jpongamos que hizo un 108 por ciento 
entonces también se le dar~ un premio pero con la 
cantidad q1Je corresponde al porcentaje del nivel 
de abajo que indica RESTO y asi sucesivamente con 
los dcm~s vendedores. 
Es importante destacar que sólo ex1st1r~ un solo 
primer 11Jqar, aún cuando todos los vendPdores 
cub1·an su cuota, s1empre existira •1n desempate en 
por e en tiljes. 
Los v~ndedores que no alcanzan a c1Jbrir f\i 

s1qu1era su cuota no se les da ningún premio 

19.- Procede a elaborar relación de premiación en 
original y c1Jatro copias con los siquier1tes 
datos del vendedor: * Nombre del agente * Clave del agente 

* División de ventas * PorcentaJe de puntuación * Premio correspondiente 

20.- Elabora recibo de puga para cada vendedor o 
supervisor ac1·~edor al premio. 

21.- Envia relación al Director Comerc1al para que 
la autorize. 

Director Comercial ~2.- Recibe relación y la autoriza. 

23.- Envia relación autori:ada Control de 
Pedidos. 



INS1HIJCT!'JO VE Pf;OCE!IHHENTO 

S I S T E H 11: CONTROL DE PEDIDOS 

PROCEDIMIENTO: EL.t\[<QF;ACION l•E PLINHIACION Y PREMIOS DE CUURECUOT/\ 
A 'JENltE!tOlff'.", 

C L 11 V E 

RESPONSM•LE 

Control de 
Pedidos 
(secret.aria) 

EL!\f'F·cc 

A C V D 11 D 

24.- Recibe relación autorizada 

25.- Procede a distribuir la relación de la 
siguiente manera: 

Original ------> CaJa 
ler. copia ------> Nómina 
2a. copia ------> Contabilidad 
3er. copia ------> Contralor1a 
4a. copia ------> Con~rol de Pedidos 

26.- Archiva su copia 
Los recibos de premiaciOn se entregan en una 
Junta mensual del Area de Ventas. 



HTUPIHl-' lllMH1~ 
H Vl"OUOJIS 

MO H LI OtOIU 
MIJU.Uic nuuo •t. 

Vll!Dtltll 

llLA<IOM 
U JHlllOS 



REVISION DE C~ROOS POR COLORES 

Ve1·if icar quu se consideren los 
cargos en las colores e~peciales 
en las mercancias de acuerdo con 
las políticas establecidas. 



INSTHUCTJVO t1E PROCEUIHIENTO 

5 l S T E M A: CONTROL DE PEDIUOS hoja: 1/2 

F'fiOCElllHHNTO: REVISION DE CARGOS POR COLORES 

C L A V E 

l\ESF'ONSM1LE 

C1·édi Lo ,. 
Cob nui;.:t1·_,, 

Control d1oi 
F'edídoc;. (Jefe!) 

REVF'Cl\C 

A C V [I A [I 

1.- Envía pedidas, 

2.- RRcibe pedido y lo revisa. 

3.- Verifi~a el tipo de cola1· que 1·eqi11e1·0 la 
me:.•rcéincia, 

•lo .. lh'"v1sa l<J5 circulares tpll'.' ~nvia la GerP.nc.ia de 
v~·11tns que ir1(lici1n los cnrgas ~n los colores. 

5Pqí1n circular~s los colores e&tRndar para las 
llneas ~00,600, l~íOO, y ca.ja-:; f•lP.rt.es ~;on: 

COLOR 
(\1·1mu 

[{amb11 

Marf l l 

CLl\VE 
i\li 
[IA 

MA 

El color g1·1s s~ cons1de1·a est~nda1· para la 
eslanteria y los lockers. 

6.- Si se trata de colo1·es est~11d¡1r ve1·1fita que 
~l pedido no tc?ng2 n1n<J1'1n c;nlJn e::t.ra por 
e: olor, 

7,- Si a.;l: trata de algún color esper:.lnl, 1p1r:i en 
ei::>te caso se C-CHl~.;idera colcir uspeciul 
c1.1alquir.r nt.ro r¡11n no r:st:; consid1~radn, deutro 
dF-' los e!:>t.andar , (lo~; mtJs con111f\es 'i>on: az1.il 
ct:Jp1·i, vorde p1·imaver,1, verde aqu~c;:d.e, cocoa, 
01·0 neq1·0, o blc1nc:o nieve l, vo1·if1c.¡:1 si el 
tipo de color que se t•equiere es vel.P.1:;110 o 
li~o. 



HlSTRLICT lVO [IE PRDC([l!HlENTO 

s 1 s -¡ E M 11: CONTHllL [I[ f'El! rnos hoja: 2/2 

PHOCEfllHIENTD: REVlSION DE CllRGOS POR COLORES 

C L 11 V E 

RESPONSllI<LE 

Control de 
Pedidos <Jefe) 

REVPCllC 

') {I (\ 11 

8,- Si el color q11e se requiere es liso veri.fi.ca 
que en ~l pedido e~:ista 11n cargo ext1·a del LOX 
al cli€::>nte. 

9.- Si el color que se requiere es vetpndo 
(imitación madera), verifica q11e e:~istn lln 
15X de cargo e>:tra al cliente, 

10,- Vel'ifica qi.u: el pedido t.raiqa •ina f1rm;~ 
anexa en la cual ~e indique que se perctor1e el 
cargo al cliente, para acnpLar pedido·~ s1r1 

cargo e:.:tra, <.1ún c:1.1~nclc1 t.enqan intl1cados 
colores esper:1¡,l1:,,;, 

11.- Si no tren los carqos mPr1cior1ados o la 
firmD e;:tra de autori::::?.ción rlQ ese color, 
regresa el pediclo al Departamento de VPr1t;1~ 
correspondiente. 





CANCELACIONES SOBRE FACTURA 

Elaborar registro y control de 
cnncelaciones para efectos de 
puntuación, asi como elaboración 
de devolución, rescate de mercancia 
y elaboración de notas de devolución 



INSTRUCTIVO DE PROCEDIMIENTO 

S l S T E M 11: CONTROL !~ PEDIDOS hoja: 1/2 

F'FWCE!IIMILNTO l Cl\NCF..LllCIDNES SOI<f<E Fl\CTUF<l\S 

C l 11 'J E 

ílESF'ONSl\flLE 

flepurt;::.mrmlo de 
V1:.1ntL1s 

Cont rcll dr,! 
Pedido<> (J.,fp) 

(l\u::i liarl 

<Jefe) 

f\lmacén 

Cl\NSFl\C 

11 C T V [I 1\ [I 

1.- Envía fac·tura del clier1te cori la notificación 
de que se le t1aga algur1a cancelación sobre 
al qi'in art.:ici.110. 

2.·· R~cibe factura ~on l~ 11atificación de que ~e 

liega canceli3ciór1 qobre algúr1 articulo. 

3.- Revisa que este f irn1utla ~)Or PI Ge1·entH de 
V1-rnt.a!:; corrP.spnndlPlltf-!, 

•l.- fipvjsa la JE.1ypncJ.;1 q11p tiene ~rnP::a la fiH.:t.iJrd 

q11e genPl'<llmPnt.f~· d ir P : "Hacf?r d1,vul11c1ón, 
1·Pcog~r y r1ot~ cJe c1·~d1to por 

:;, ·- Elubora talón pi3riJ d0st:ontar p1111t.os 
vend~dor ¡1nol~11do 

Número d~ pedida 
Valoi· 

- Nú111Pro dPl v~n1t~1tor 

ol 

6.- RRgist1·a factu1·~ c·.111L~la~a pürc1¡1l C> 
Lt1lalmDnle Pn el 1:or1secut1vo de los libroq f•K 

71- t.lahora l'Plüción de f;ict.1iru'5 q11e 
ciJnc:elación, 

8.- Envía 1·elac1ón ~l alnlilt?n, 

9,- Recibe relación de fcu.f.t.lf'BS c11nu-::>la1lw!3. 

10··· E"Jaboran devol1Jción c:orrP5pond1enLL' cun la 
ctrnl rP.t:Ol)erán fí.sicamen"l.1? la nrercdllCia que 
está reqresandc• el clientp, 



1NS1RUCTIVO ~E PROCEUlM1fNlO 

s l s l E H 11: cm11r:OL !JE F'EUIUOS hoja: 2/2 

PRDCEl!J1,JENlO: Cl\NCELllCIONES SOBRE fl\ClURllS 

C L 11 V E 

RESPOt~Sl\l<LE 

Pdmacén 

Corltrol de 
P~:-Uidos 

(C:ilp~.urista) 

Proceso de 
natos 

Control di= 
P~didos 

C/\HSFllC 

11 e V 

11.- Cnpturan en la turm1r1al tS/301 la devolttción 
y la firman. 

12.- Envian la devol•~Lión a Control da Pedidos, 

1'3.- HecibP.11 dr.vol1.1ción. 

14.- Captur~ ld 11ot~ de crédilo (JOr medio rl~ la 
terminal <SIJO>. 

1~.- Diariam~nLe PJ\ el momer1tu en que Contr11) dP 
Pl?didt::>!"~ P.~l.á capt11rnndo la tfoVol•.lt:ión, 
imprime la nc1t~ rle crédito que se generó y la 
envia a Cont1·nl rle PPdidos. 

17.- Anol~ en el libro de PK el 11ümero de la 
devolución t:orn:'~.pond:i.r.ntP. y ln nota tle 
c1•édilo q•Je se ge1\e1·6, 





llPLIC/\ClON DE UN PK 1\ UN PEDlIIO 

Elaboración de nota de credito para 
aplicar el valor de la mifima a un 
pedido nuevo de un mismo cliente. 



INSTRUCTIVO ItC PflOCE!tlHIENTO 

S 1 S T E M l\l CDNTllOL DE PEDIDOS hoj.:1: 1/2 

F'ílOC['ltJMlENTOl l\PL!CllCION DE UN PK 11 UN PEDIDO 

C L 1\ V E 

f.lep a,, lnmm1 tn 
de Ventas 

Control de 
Pedido• (Jl!fel 

l\PPKPED 

n e V Lt (\ [I 

1.·· Envía pedirl11 con el obJeto de quo se le 
i1plique ~1 valor de 11n PK a ese pedido. Esta 
a¡,licac10n puode ser parcial u total seqún 
el v~1lor de la factura. 
Los in,>1.ivos por los C\1ales Ge hac~ eGta 
aplicación pueder1 ser los siguierltest 

- C•ltlndo i;•.l c11er1le c1)mpra mercc..:ncia q1Je 
nOmero de serie o que afect~ la clave 
cuando lie11e codtgo de color. 

~ •.. Recibe ped1rto. 

J,- ílcvisa la l~yenda quP va ar1otada en el mismo 
con la siguiente 1r11J1caci~r1t 'Aplicar a este 
pedido $ po1· concepto de 
cuncelación de fiJctura na. ______ _ 

4.- Revisa que adJur1to al p~dido vayil la factu1·a 
que se va a cancelar. 

5.- Verifica que Dea una faclYra pagada. 

6.- Si l~ f'ilct.11ra no ei:>ta paqada la rPgresa al 
Departamento de Ventas corrPsponcliente. 

7,- Si el valor de la cancelación 
fac:tut•a igual al v~dc>r del 
qur.dara pagado. 

es de una 
pedido este 

a.- Si el valor de la cm1celación de una 
f'ilr.t11ra ei; m\ ... nnr al valor del pt?dido, !:-te 

cobra el re$to del mi!iíllO al entregar el 
¡H-~d1do, 

9.- Elat1ora PK co1·respondier1te. 



INGH<UCTIVO CIE PfCOCEllIMIENTO 

B I S T E M t'tl CONTROL DE PEDIDOS hoJa: 2/2 

PROCEDIMIENTO: t'tPL!Ct'tCION DE UN PK t't UN PEDIDO 

C l t't V E 

í~ESPONSl\DLE 

t'tPPKPED 

11 e V D t't [1 

10.- Captura el pedida. 

11.- AnoLa en el pedido el número de PK que le 
corresponde. 

12.- En la factura Dnota el número de pediUo al 
que se le est~ aplicando el PK. 

13.- Envia el pedido y el PK Juntc>s a la bodega. 



U!!S_EJ>.!!!.!.!.i!.!!.'2)'LICA~ N UK PK A UH PEOIDD 
CDHJROL DE PEVIDDS 

nvtu IMOJC•H 1011 
U A,l.10.{ION Dt 

" 

__________ _;<:::;LA::.:U;;Elc..;:;AP;;PK::.:P:::;ED:_ __ _, 



[IESCUENTOS flNl\NC:IEROS 

Vigilar que de acuerdo con la forma 
ue pago de los clientes se hagan 
efectivo los descuentos especiales 
otorgados por la Dirección Financiera. 



INSTHUCTIVO llE Pf<OCEIIIMIENTD 

S I S T E M 11: CONTROL DE PEDIDOS hoja; 1/1 

PnOCEitllil ENTO: [IESCUENTOS F INllNC !EROS 

C L 11 V E 

HESl'ONSMJLE 

C1·éd i lu y 
Cob l'üll~ds 

Control de 
Pedido~ (Jeft!) 

(Capturii;,ta> 

REVPIIEF 

11 C T V [I 11 [I 

1.- E11via pedidos a caplltra. 

2,·· Recibe pedido5. 

3.-· Verifica si e>iisten d•~~;c11entas financieros e11 
~l pedido, debido a que a principios de afio, 
el Director de Finanza5 autorizó lo existencia 
de descuentos financieros ~n los pedidos. 

4.- Si se lr~ta de pedid11~ c.o.D. con o 5in dinero 
i-1 cuuntu, vPrific...n q11e ~>ti~t¿:.i en el pedido 11n 
dcsc~1ento Fir1ilnciHro del 4%, 

5, .. Si son pedidos ¡)~qadc1s tol~ln1ente, 

el paqll es pn efect.1vo o 1 nn 
e rédito. 

vel'ific:~1 si 
tnrj~lr.t de 

6,- Si el pedido es pagado cor1 t.arJeta d~ cré111ln 
no se concede r1111qí1n dc~scuerlto financiaru, 
puesto qu~ baJo e5La for1na de pngo le Cllestn 
a la en1µ1·esa pag~rle un porcentaJe de carqo al 
banco. 

7.- Si el pPdi{\O P5 pr•CJ;Hlo Pri Pr..-.ct1vn, rP.vic;;:¡ q11e 
exista ~1n 6% d~ ~c~ct1ento rinanciero. 

e.-- En el ca~-.o de qUE~ f)}:ista llf) deSCIH~nt.o 

financiero Pn el pr.dido, VP.rifica q1Je no st~ 
encuentre afec:1.acla Ja comisi1':in del vendedor, 
ya que est.rJ estipulado q11e r~'.it.D!""> de'3r.uentos no 
deber1 afectar las cc,misiones. 

9.·· flistrib11yf~ los pt:<<Jidos u r:apt•1rar. 

10,- Cnptura el pedido, 

11.- Envía pedido il l~ bo1Jega~ 



PP.OCEDJnlEM!O: DESCUE!!OS flMOH(J[ROI 

ruuA runos 
• vt~TllS 

CLAUE1 REUPDEf 

ruuos 



REVISION DE PEDIDOS CON S~NCION 

í!evisar qu1> se cumplan con los 
requisitos mlnimos para la aceptación 
y captura de un pedido de esta 
naturaleza, 



INsrnucnvo DE Pf<OCE[•H\lENTD 

S I S T E M 11: CONTROL DE Í'E[1l[IOS ho,j.-i i 1/ J. 

PRDCEDIMIENTOI REVISION DE PEDIDOS CON SllNCION 

C L 11 V E 

RESf'ONSllIILE 

Crédito Y 
Cobranzas 

Con1.rol de 
Pedidos 

<capturista> 

t<odega 

REVPCS/\ 

11 e V D 11 [I 

~.- Recibe pedido. 

J,- Ve1·ifica si ~~ un pedido que traig.1 ld 
indicación d~ que es 11n pedida con i;.;anciOn. 

4,- Si es un pedido q1.1e no tiene ind1cacit111 ,¡e 
sanción, 1·evisa los demés datos del i1Hditlu 
para que lo capt11ren. 

S.- Si es un pedido que tien~ 1ndicació11 d~ q•JP es 
can sanción, revisa que traiqa ane;:;; 1.1na 
tarJ~ta con los siguientes datos: 

- Fecha del pedido 
- Fecha ~n que úe inicia la sanción 
·· Firmas de las persona5 que se 

compromete11 a entregi1r la mercar1cia 
en el plazo requerido <normalmente 
estns personas son el Gerente clp 
Almacén, el Gerente de Fábrica y 1)l 
Director de Ver\tas) 

6,- Si el pedido no trae anex3 la tarJeta, ttll'l\a 
el pedido al De~1artamenta-de Ventas qt1~ le 
corrr.1,;ponda. 

7.- Revisa que seiln correctos los dem~s datos dPl 
pedido. 

8.- Dist1·ibuye los pedidas entre los capturisti15. 

9.- CapLu1·a el pedido y lo ~nvian a la bodeqa. 

11.- Recibe pedidos. 

12.- n los pedidoG con sanción les dará t1n 

seguimiento especial. 



IROCEDlnlmO: REVISIOM DE PEDIDOS (0M IAflCIOH (LAVE: REUPCIA 

tREDITO V mmrn 



REVISION DE 
DE 

PEDIDOS 
DINERO 

CON INGRESO 

BP.vir.dón y co11trol oportuno de 
l>edidos que ir,volt1rren dinero para 
agilizar sus depósitos. 



INSTRUCTIVO DE PROCEDIMIENTO 

S I S T E M 11: CONTROL DE PEDIDOS hoja: 1/2 

f'ROCEDIMIEIHO: REVISION DE PEDIDOS CON INGRESO DE DINERO 

C L 11 V E 

RESf'ONSllI<LE 

CrédHo y 
Cobrc1w .. -:BG 

Control dt'? 

Pedidos (Jefe) 

Créd ita y 
Cobranzas 

Control de 
Pedidos 
<captur1sli3) 

(secret;iria> 

REVPCID 

11 C T V [I 11 [I 

1.- Envía pedidos a captura. 

~.- Recibe pedido5 con ingreso de dinero. 

3.- Revisa quo el p~dido traiya anexo el chequ~ 
c:orrenpond it.inte. 

4.- IWvir.a que trtJiga el pedido la sig•.1ientP. 
l~yenda: •pago a cuenta o pagado totalmente 
1' con cheque número _____ _ 

d<:•l l1anco ••••••••••••••••••••••••••' 

5, .. E.nv.ía el pedido a Crédit.o y Cobran:.:as. 

¿,- Recibe el f1eclido. 

7,- Dusca la cuer1~a dal cliente y la anota en el 
pedido. 

9,- Recibe el pedido y lo captura. 

10.- Le asigna un n~mero al pedida, 

11,-· Elabora recibo anotando los sig11iontes datos: 

- valor del cheq~te 

- 1•azón social 
- direc:c:ión 
- si es pago total o ~,arcial 
- nómero de ch~ql1e 

- nombre del t1a1lcu 
- nombre del v~n1Je1ior 



INsrnucrrvo [IE f'HOCE.!IIMIENTO 

S I S T lo: 11 1\1 CONTROL I1E f'EUI!IOS hoja: 212 

F'ROCEI1IMIENTO: REVISON DE f'E!IIIIOS CON INGRESO IlE UINERO 

C L 11 V E 

RESí'ONSl\I<LE 

Control de 
Pedidos 
( sec ret.ari a) 

Cajr1 

Cródit.o y 
Cobranzas 

Control de 
Pedidos 

REVPCID 

A C T V [I 1\ 

12.- Se envia el pedido Junto con la copia df?l 
recibo a Crédito y Cobranzas. 

13,- Recibe pQdido. 

14.- R~alizan el dP.pósito en la r.nja. 

15.- Sella el pedido cor. la Cilnt.idad de dinel'l'l 
correspondienle. 

16.- Recibe pedida con el sello y lo RntrPgar\ 
Control de Pedjdos, 

17.·· Bacibe pedido y lo envia a la boderja. 



1ROtmn: 'l!O: PEDll•OI •:OH IHGR[\i PE DIHERO 

(REDllO Y COBRAH"ZAS 



BONIFICACIONES SOBRE FACTURA 

Registro y elaboración de cálculos 
para nota de crédito para bonificar 
a un cliente sobre algón descuento 
omitido o algún cargo indebido. 



INsrnucnvo DE PflOCElilMIENlO 

S I S T E M 111 CONTROL DE PEDIDOS 

F'rmCEIIIMJENTO: BONIFICllCIONES SOBRE F/ICTURll 

C L 11 V E 

BESF'llt/SAT<LE 

Dnpur l.r.meri tn de 
Vt,nta5 

Cnnt.rnl d0 
p(~d i tlOS ( .JP rf~) 

BONSFl\C 

.1 r; T V [I 11 [I 

l.-· Envia copia de fact~1ro. 

Recibe factu1·a solicitando que 
bonificación. 
Las bonificaciones pueden ser 
siguientes motivas: 

- Descuentos omitidos 
- Fletes no usados 
- Error en el precio 
- Armados no usados 

se elabore 

por lo5 

J.- ln el caso dP descuentos nmlLidos ~stos 

pYeden ser porque no se le hizo un descu~11to 

al cliente que y~ ~e le habia prometido. 

~.- Ge11rralmente lu bonificación contiene la 
sig11if~nte leyenda •HacP.r nota de crédit.o por 

corresponc.lient..~ al X. 
de descuento omitido•. 

5,- Cuando la tionificución es por descuento 
omitido, se tiene que calcular cuanto gar1ó el 
vendedor de con1isiór1 ~l momento de facturar 
ese pedido, ya que todos los desct1entos 
afectan las comisiones Cet:ceplo los 
descuentos financiero5). 

6.- Se calcula tamhién CUiH\1'.t) h1.tbjp1·a gm1adt1 P.1 
v~ndedor de comisión si destle ttn principio 
t1ubiera re~lizado ese descuento. 

7.- La diferencia de estos dos 1·esultados es la 
qye se carga en la nata de c1·édito. 



lNSH<UCTIVO [I[ f'í:OCEU.IMIENTD 

S l S T E M /ll CONTROL DE rlDlDOS hoja: 2/4 

f'ROCEIIIMIENlOl I<OIHFIC/IClONES SOBRE F/ICTUR/I 

C L /\ V E 

RT::SF'ONSllI•LE 

Control de 
T'l~didos (JC?fe> 

BONSF/IC 

11 e T V [1 11 [1 

B.- El cálculo se elabora de la siguiente mane1·a! 
·• Se 1.onia el vülor del pedido Cel 

cual no tiene dPSClionto> y sP. 
multiplica por el porcentaJe de 
comisión correspondiente y ~e 
;mota. 

- Se toma el valor de la mercanci~1, 

menas P.l porcent.ajP. de descn~nt,o 
omitido y esta cantidad se 
mult.ipl1ca po1· la comisión rl'll?-
c.orrespondt?- ~l porc:P.nta,je a'..iifJnl1du 
este resultuclu se rest~1 del 
primr.ra. 

- E.1 resultallu obtEmido de c~·::.ta 

re~t~ se d1v1de entre el valor c1e 
la nota de cred1to. 

- El resultado SPr~ alrededor 1Jel 
50:r.. 

9.- Generalmente en bu11if iLdciones ~ubre 

descuentos omitidos el vendedor paga mós o 
menos la mita1i d~ la nota de cród1to. 

10.- Cuando la bonificación es por fletes no 
usados, es doc1r que se le cargo al cliR11LP lln 

flete que no utilizó, 

11.- Generalmente conL1en~ la siguiente leyenda: 
•Hacer nota de e rédito por i ________ _ 

correspondi~nte al flete r10 l1tili:ado. 

12·- En este caso se elabora bonificación al 
cliente por el costo d~l flete. 

13.- No se le carga nada de las comisiories del 
vendedor en la bonificación, puesto quE sobre 
fle~es no se da ninguna comisión. 



'· 

HISTRIJCTIVO IIE f'HOCEil1111ENTO 

S 1 S T E M n: CONTROL DE PEillDOS hoJul :114 

Pf~OCF..fllMJEN'IO: BONIFICllCIONES SOE<RE FllCTURll 

C L 11 V E 

r~rSPONShlll E 

Control du 
Pedidos <.111f"> 

(sec:te-taria> 

FONSFl\C 

f\ e T V [1 11 [I 

14.- tn el cano de bonifitDcinnes sobre armado~ no 
efectuadas, qu~ &~ dan cual\do al cliente ~e 
le cobro por el servicio de armar alqim 
~quipo y que finalmPnte ese servicio na ~e le 
dio, 

15.-· Ot?nerillmentP. contient> la sig1JirmtP leyenda: 
•Hace1· notad~ crédito por ~ 

tor1·espondienle al armado nt) ~fectuado•. 

16.- f-.11 este Cél""·O se )~ ta rr,Fl al vendP.dor 
(HI la bonificac:iOn e~rnc1.nmr.m t.E.• l¡) c:omi~·.ir~n 

qJJe tob ro. 

17.- Si la bonificación ~~ pnr error ~n el precio 
se hacen los a0Ystes corrcspor\di~nles ~n la 
bt1nif1caci6n i!bOnandole al client.e lM 
cantidad corre~ponrliente. 

10,- Uníl vez realizado lo nnteri<lr, r~visa qul~ los 
cálculos esten ~orrect~m~nte elabora1105, 

19,- Elnbora 
siguientes dnlos! 

- nomb1·~ dPl cliente 
- dir~cción 

- porcentaJe qYP ~0 t1or1ifJrd 
- número de fatLuva 
·· fecha 
- nombre <·::.> del <lo!:>) vnndedol" (e5) 

- división correspondiente 

20.- Se registra la bonificación calculada en el 
libro de los f'I', 

21.- Llena la fi~ha de bonificación a m~q1Jina. 

22.- Consigue fi1·ma de Va.Do. del Gere11te qu8 
solicito la bonificación. 



HISTHUCTIVO [IE f•rmcrnIMIENTO 

S 1 S 1 E H 11: CONTROL DE PEDIDOS hojo: 4/'\ 

PROCEDIH!ENTO: BONIFICllCIONES SOBRE FllCTURll 

C L 11 V f. I<ONSFl\C 

BESf'ONSM<LE 11 e V [1 11 [I 

(secretaria> :!3.- Elabora rel.1c ión de bonificiJt:iones y la 
euvic1 a Contabilidad. 

Cont.ab1 l idarl :::!:4.-- Recibe relm:ión. 

25.- Capt•Han la• fichil!."i cn·ig in.oincto la not.a d~ 
e réd ita, 

26.- Notifican el número de nota de crédi tu 
Conti-ol de F°f-'d i.dl)S t 

Control de 
P"dido• 

'27,- "neta en s1J libro F'K la not.a de crédito q•1e 
se origino. 





REVISION DE TIPOS DE PEDIDOS 

VP.rificación sobre el adecuado 
llenado de los campos del pedido 
dependiendo d~l tipo que se trate. 



INSTFiUCTlVO UE PF!OCl::fltHlENTO 

S "l S T E 11 r. 1 COMTí¡OL !JE f'EDlDOS hoja! 113 

PHOCF.lllHlF.NTO: REVISlON DE TIPOS DE PEDltlOS 

C L 11 V E 

BESPOlfü(l[<l.E 

Control th~ 
Pedidos 

REVTif'E 

(1 C T V Ir (\ [I 

Para la revis11~n <le los peditl<i·~ sobre el 
advc:~rndo 1 hmntlu cln los mismos (HJ c11anto a S'J 
tipn, e:üstP.n pilr<J su mejor manejo cuatro 
clw~,1rít:nciones d\} ~~•tos q1.1e sont 

CLllVC 

01 
02 
OJ 
04 

TIPO ItE PEf•HIO 

Nor11al 
Trasposo 
Cargo Interior 
RPmisiones Vlstas 

SF~ revisa el llenBdo del pndido dt> acuerdo c:on 
el siguiente proce~imiento. 

1.- Si el tipo de pedido es normal es decir pa1•a 
cualquier tipo d~ razón social o persona 
fisica que haga un pedido a P.H. Steele, 
por cualqltier mPrcancla, baJo las 
condiciones de pngo pactada•; con el ager1te 
•n cuanto ~ Largos y dPtcuentos, sn revisan 
los siguie111.es dato~; 

- Fecha del pedido 
- Si tiene tlúm~ro de pH\l1do uficiill 
·· Clave del pedido 
- Clave de la compafiia 
- ClavP d~ ln s,1cursal 
- Si afecta demanda o no 
- Clave de la división de ventas 
- Número dPl cliur\le a fac~urar 
- Si lleva 1.v,A. o no <e~~cepto 

EmbílJDdas que 110 se les carga ul 
1.v.11. > 

- Si es fnc·tura pa1·cinl o ''ª 
- Si es entrega parcial o no 
- Condición de pago 
- Razón soci~l del clier1tn 
- Número del aqente 



lNSTRIJCTIVO l•E PROCE!•lHlENTO 

S I S T E H Al CONTROL DE PEDIDOS 

PROCEliIHJENTO: REVISION l•E TIPOS DE PEliHIOS 

C L ft V E 

RESF'ONSM•LE 

Control de 
Pedidos 

REVTIPE 

ft C T V [I ft [I 

- Comisión 
- Nombre del agente 
- La mercancla debid~ment.~ esp~ciFicada 

en todos sus punlos. 
- Los cJescuentos si es que existen 
- Va.Do. de la Gerrr1cio de Ventas 

2.- Si el tipo de pedido es de traspasos e~ 
decir que algun~ m~rcancia se envía a las 
sucursalen se revi~an los siq11ien1.es dato~t 

- Clnve de la c:ompi1ñia 
- Clave de la s~1cursal 
- Clave de la ag~r1cia 
- Marcado 1 si 1 en clave nfEtta dem~1lda 
- Fecha del pedido 
- En de~tint> H traspasos: clave d~ la 

sucursal, agencia y almacén 
- Va.Be. de la G~rencia de Ventas 
- Razón social del clie1,te <que 

siempre es P.H. Steele) 
- No debe tRr1er indicado I.v.A. 

J,- Si el tipo de pedido es de cargo interior ~5 
decir que se Lrat.a de R1erca11tia paril uso de 
cualqui~r persone para cualquier 
departamento de P.M. Steele se debun revisor 
los siguientes conceptos: 

- Clave de la compania 
-· Clave de la suc•1rsal 
- Clave de la ngenciaá 
- Fecha del pedido 
- Va.Bu. de la Oe1·encia Administrativa 
- No debe llevar 1.v.A. 
- Marcado •st• en clave afecta demanda 
- En destino a traspasos: clave de la 

Sucursal ot, Agencia 00 y Almacén 01 
- Hercancia debidamente especificada 



INSTRUCTI Vo IIF.: PíiOCEil.I MIENTO 

S l S T E M n: CONTROL 1~ PElllllOB hoja: 3/3 

PílOCE'IllMICtno: f"<EVISION [IE TIPOS IIE PElllDOS 

CLf,VE 

Control c1r.­
Padidoo; 

fiEVTIPE 

11 C T V [I 11 D 

4,- Si el tipo de pedido es de remisionP.s 
vistas es decir que puRde ser a cualquiur 
razón social o persona física de cu~lq•1ier 
mPrcancía con obJeto d~ drmostración o 
prest~mo con opción a compril se deben 
revisar los siguiente5 conceptoH: 

- Clavo de la compañia 
- Clave de Ja sucur~al 
- Clave de la aqencia 
·-Marcado •si• en cl~ve afect¡1 demanda 
- Vo.Iio. de la Gerencia dP. Crédito 
- 1.v.n. incluido 
- Si es f~ctura parcial o no 
- Si es entrega parctal o no 
- Condiciór1 de pago 
- Número de aqente 
- Nombre del agente 
- Fecha de vencimiento de 1~5 remisiones 

v.istas 
- D~scripción detallada de la mercancía 
- Vo,Do, de la Gererlcía de Ventas 

Una VP.2 revi!.: ... ~dnc; lo>..; p•rnto5 ant.t>riores si 
no encuunt.ra nj11gún errnr t;e c.apt1Jran los 
pedidos Jiara poder enviarlos a la bodeqa. 



fROCEDlnJEMlO: REVISIDH Dl llPOS DE PlVll•'JS CLAVE: REVTIPE 
~ (O!!RDL IE fEDIODS --------------------------, 

~-+ ¡ ~ """""" 

( VER mros A LLEMR DEL PEDIDO E! EL PRDmlnlEMTO> 



PEDIDOS POR MUEBLES ESPECI~LES 

Revisión de asignación de número 
de pedido a fAbrica en el pedido, 
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S l S T E M 1\: CONTHOL [IE PEU![IOS ho,ja: 1/2 

PROCEDil1IEN10: PEDIDOS POR 11UEI•LES ESPECil\LES 

C L 1\ V E 

RESPONGM•LE 

DP.partamttnt.o de 
Ventns 

Cré~ilo y 
Cobranzas 

Control dE.1 

Pedidos 

REPEHES 

/\ C T V [I (\ [I 

1.- Elabora pedido parr1 q•.tP. i:-.e '=7t.1rta 1Jn t.ipo de 
mueble especial. 

2.- Anota en el pedido la clave 4012001 qut1 
indica que se trata de merconcia especial. 

J.- Turna pedjdos a Crédito y Cohrar1~~G· 

4.- Recibe pedidos. 

5.- Rechaza o aprueba pedidos. 

6.- Turna pedidos 8 Control de Pedidos. 

7.- Recibe pedidos. 

a.- Verifica en el pedido que en el tipo de 
detalle aparezca un número 2, que indica que 
se trata de fabricación de ~uel1les especiales 
y qu~ aparezcan las caracterí5tica5 
es¡)ecificadas en la d~scripción. 

9,- Generalmente conLiene alguna leyenda q~1e 

indica que: •01 producto es similar a a1gún 
modelo estandar•. 

to.- Si el podido no es de gran magnitud con 
revisar que tenga la clavP. 4012001, lo t.1nna 
al cCJpturisla. 

11.- Si el pedido es de gran magnitud lleva 
personalmente el pedido a Fabricación para 
que le asignen clave correspondiente. 

12.- Verifica que en este tipo de pedido este 
indicado el 50% de anticipo o fir~a de la 
Gerencia indicando que este pedido no 
requiere de anticipo. 



INRTRUCTIVO DE PROCEDIMIENTO 

S 1 S T E H ftl CONTROL DE PEDIDOS hoja: 2/2 

PHOCEDIMIENTOI PEDIDOS ron MUEDLES ESPECiftLES 

C L ft V E 

RESrDllSftI<L[ 

Fabricaci1~n 

Contt'ol de 
PC?didos (.J~fl~ > 

(capturistn) 

fiEPEHES 

(\ e V [I (\ [1 

11.- Recibe p~dido. 

12.- v~rifica que se solicite clave clu fat1ricación 
r1ur mUAbJe espeC\Bl1 

JJ.-- Asign~ clave tc1mando el número cor1fiecutivo dR 
los que tiene para asignar a loa n1unbles dtt 
fi1hricCJción ~spr.cial. 

l'l. · T11rnrt el pttdido ü Control de r.-:ididoi: .. 

15.- necibe pedido. 

16.- Verifica q1JP. tenga m1ut.uda la clave 
correspondier1t.e en donde esta indicacJo 
1 r1ómero de pecltrlu a róbrica•. 

10.- Captura el po~ido, 

19.- Er1vía el pedido a bodega. 



CLAVE: REPENES 

f"iRICACIDH 



VIGENCIA DE PROMOCIONES 

Revisión en los pedidos de que los 
productos qye se marcan Rn promoción 
tengan la vigencia correspondiente 
de acuerdo a las circulares que ne 
emiten sobre promociones. 



lNSTf!llCTIVO Uf: PROCH•IMlENTO 

s I s T E M /\: CONmOL [1[ r·r.urnos hojal 1/2 

PROCEDIMIENTO: VIGENCill I•E PROMOC10Nf.S 

C L /\ V E 

RESf'ONSllI<LE 

Cent.rol de 
Pedidos 

Cr~d ita y 
CobrBn~as 

Control de 
Pedidos (Jefl:>) 

VEVIPRO 

/\ C T V I• 11 [I 

1.- Recibe circular~s sobre promociones en donde 
vienen indicado~ los siguiente5 datos: 

- Descripción de productos qt1e estan 
en pronmción 

- PorcentaJP. de comisión a~ignada a 
esos productos 

- Vigencia de la promoción 

2.- Envia pedido D cnptura. 

J,- Verifica el pPdido. 

4.- Revisa si tiene indicado algún prodl1cto tJo 
promoción. 

5.- Verifica si esta vigente la promoción de esos 
productos. 

6,- Si esta en vigencia procede a revi~ar que los 
parceJ1taJe~ de comisión q11e estar\ indicudos 
en el pedido ~~~n los que indica en 1~ 

circular. 

7,- Si no esta en vigenci~ le mercancí~ de 
promoción que estd indicada en Pl pcdidcl, lo 
recha:i:a. 

a,- Turna los pedido5 rechazados al Departnmento 
de Ventas corre5pondicnte. 

9.- Revisa q11e los pedidos q1Je tienen promociones 
esten corr~ctament9 elaborados en lo~ dem~s 

campos. 



r NSTRIJCTt VD [IE. r·11ocr.:i1 t Ml l.NTO 

s I 5 T E M Al CONrnDL DE PED!DOS 

pt¡QCE:!IIM rr.m o: VIGENCIA !IE PROMOCIÍJNES 

C L A V E 

l'lESf'ONSADLE 

CL1nt l'ol dq 
PP.didu..:; (J1:>fe) 

(cap"l.1.1ri'T.Li~) 

VEVJF'RO 

¡¡,:.. Capturan-él.Cp,.dido. 

l:!.- Envian. pe"dúih. a ·1a b~degi:l, 

ho,ja t 2/2 



FROCEDIMIEHTD: UIGEHm DE PROMOCIONES CLAVE: U!VIPRD 



C/\NCELl\CIONES SOBRE PEDIIIO 

Revisión y registro de concelaciones 
para efecto de la puntuación de 
vendedores sobre 5llS ventas. 



S 1 S T E M n: CONIROL DE PtDIUUS hOJa ! 1/2 

~nOCEDlMlENTOI CllNCELllCIONES SOBRE PEDIDO 

RESPOtlSIH<U'. 

ll~pa r- \.amen Lo de 
Venta'!! <Aglmte> 

CllNCSPE 

,, e V fl ,, [I 

1.~ r<ecibt:> not.1t'ic.o:H:1ón rii? cpu? eJ tl:i.enl.e dF~7P•• 
hacEn .ñlg1.rna canc~:Jnc1ón :¡ohre ~u pedidi.;1 pc1r 
alguna de la~ si~~11entes r32ones! 

- El clll~nlP C\1.-'C idló t:ancelar 
-- u c.\ 11'-'n t1:. 1 •• ~nCt?.l¡; ''" pedido a 1:;:imt1i.o 

de ol.1·0 
- [\ e J ü~nt.1:" no tuvo d1nero 

111 el 11E.•nt.t.• nu hJ q1H;t,o lfl me J'\..iHH. í B 

:-!. ·- Nnt:if'1.-a s•J gf.ren( 1;» q11e n1qt'm p""°1l~id_t_J 

tr~1n11tadc1 deb~ ~e1 ~~r1cpJ~do. 

3.- necoqe Ed pPd1do en la l.H1t1P.qa y lo entrP.tJ8 w 
~·.1 gt:'rent.p, 

4.- Rec1be pPdJdo. 

Lu c:ilnc.l'la, 
Al '-H'lhdu r 

pon1andole la pal~b~a 
}d rnct1a / \IJ rir1na, 

6,- Er1via pedido a Cor1t1·ol de Pedidos, 

Co11t.rol de kt-~c1be pP'11do. 
f'~~d 1 dos 

!1,- flallor~ \~lón 1J~ tdllcHl~ctón• 

N~n1~ro del pedido 
- nu:ón sor: i~11 
- Valor d~ la car1L·~la1-1ón 

- Nllme"t·c1 del <lo<:::) iHJe11tes (.,-;) 
Fecho 

to.- F:p•J1:-;.u ;,í PI periido y.:1 f11P. ruct.1.1rado. 



INSTRUCTIVO DC PROCCDIH!ENTO 

s I s T E H 11: CON rrmL flE f'E{I rnos hoJa: 2/2 

PROCEDIH1FNTO: Cl\NCELl\CIONES SO~RE PEDIDO 

C L 11 V E 

HESf'OtlSf\l:L C 

r.unt.1 ol d1• 
P~didos <.h~ff~) 

Itodega 

CllNCSPE 

r: T V [I 11 D 

11.- Si t.odavia 
baja del 
(5/30). 

no ha sido factl1rado ~e da de 
sistema por medio de la termin:1l 

Si yn esL~ facturado 
HIP.rc:ancia, Ya no se 
sistema, entonces se 
sobre factura <ver 
factura). 

pero sin er1L1·ega rlp 
pirnde dat de bB.J.? dt!l 
llaria car1celación pAro 
cancelaciones sub re 

13. · Di ya ~stá factYrRcto con ~nlrP~a de 
mercancía tambiér1 entra en el ~nsa de 
concelac1ones sobrP facturil <ver 
cancelDtiones sobre factura). 

14.- Re91slra cancelaciór1 ur1 las hoJaS Labl1l~1·es 

de los vendedorPs. 

15,- nnota en la copia blanca del ped1do q~1e 

tiene pn el urch1·10 lo q•1e :a~ Pst<\ 
c~r1cPlando <total o parc1al> pard efectos de 
inf'orm<'ción. 

16.·· f1Jrna el ped1do u la bodt>ga. 

17.- Archiv2 pr•d1dn c~nc~J~clo. 



( AU • CAMC'PE 



DISTRIDUCION DE PEDIDOS CAPTURADOS 

Verificación de 
las copias del 
destino final, 

la entrega de 
pedido a su 



!Wil l{llí'TT'.'0 llE r'í;OC"11IMI EN 1 !.1 

s l s T E M ,., : CíJNff:OL 11[ F'f.D mas hoja: 1/1 

PROCFDIHIENTO! DISTRIBUCION DE PEDIDOS CAPTURADOS 

C l. r\ 'J E 

BESPONSl'II<L E 

Cor1trol rJe 
Pedidos 

[l!STPEC 

(\ r. V [I A D 

En f~I m¡)Jnl~nto en q11P. ya han 5Hln CRpturado~ lnt. 
pedulos F,~ 1·f'rd1:::a Ja dist.rib•tcit'ln de 10'3 m1~mos 
d~ ac11er·do c:on eJ SÚJllH•nte pror.:edimiento: 

t.- Copt.t1ra ~t pedido. 

P l pell 1do se 1. ompnne Qr:: 11r1 

original )' c-11¿1tro c:upJa-:,. 

Original 
con s•J control 
de 1.1empo 

ta. cPpia 
<blancd) 

2a y 3a copia 
Camat·illa y 
az1Jl' 

4a. copia 
(verde> 

Almar~11 ~n cJ(ir1dP 

~~r~ Facturada ln 
mP.rceincla con el 
obJrto d~ trnmita1· 
su cobro. 

Archivo de Cortl.1·01 
dP. F'edido~ dec.p11é·~ 

de anc>lar punt•Ja­
ción de r~d.l 

vrr1dedor y rer101·Lp 
de ventas dF< c:.qJ.~ 

división. 

-----------~ D~part8m~nto dP 
Ven·tas dor1rlp :.e 
originó ~1 pefltdo 
incl1Jy<;mdu ln'..l 
pedido:; " •,,;la•,, 

----·------ .. CJier1te 





REVISION [IE 
SlJCURSl\LES 

PEIII[IQS 
MEXICO 

[tE 

Registro y rPvisiOn de pedidas para 
efecto de dar información de la 
sitllación de los mismos a las 
S11c1Jrsal.es. 



I NSTHUCTI VO I1E PROCEil1 MI F.NTO 

S I S T E M 11: CONTROL DE rEDJDOS hoja t 1/2 

PROCEDIMIENTO: REVISION DE PEDIDOS DE SUCURSl\LES MEXICO 

C L 11 V E 

f<CSf'ONSl\l<LI: 

S1Jr1trsales 
Hé>:ico 

Control dt:> 
Pedidl)s ( Jr.ft?) 

Cr~dit.o y 
Cobranz.as 

REGPESI\ 

/\ e V D /\ D 

1,- Elaborar1 pe1Jidos y los envian a Control de 
F'gdidos, 

2.- Envian Reporte de Cobran~as de l1Js pagos 
q1Je deposita1·or1 ~n los bancos a C1·édito y 
Cobran:'.a'.;. 

J.- Recibe pPdidos d~ las Sucu1·sales México (llrqar1 
directamente n Corltrol de Pedi1tos, sin pR5ar 
111·imcro por Crédito y Cobrar1~as como cualq1J1er 
o1.ro pedido de ~lgún Departamento de Ventas>. 

4,- f\egistra r;•n •in Jibro lo<:, pPditla'i q•Je ~iP. 

recihen de lu<.:.~ ~ Sur.urr.al1::-s Mt.-::ic1;, 

5.- Turn~ los pPdJdos de l~s Sucur~al~s M~x1co a 
Crédito prira qut· lo'-> apr11eben. 

6.- Recibe pecl1do•;, 

7.- As>rUPba o rect1a~a Jos podid11s. 

a.- As.iqn;; 11Ull1iO•l'll (j(; c11enta del cliente f.l loe: 
pedjdos C.0.fJ, o p<1gados. 

?.- ColeJa \05 peclidos paga1lo~ o con anticipo con 
los Repc1rlp~ ele Cobrnr1:as Qlle t·ecibe rle la5 
S1Jcu1·s,;l1?-':; M¡.'~::tco. 

11.- Firma df? autnri.;:rido lns dt?m~s rwdldos q11e no 
senn C.Q.[1, o p~CJrHlo~; 

1~.- Tttrna les p~d1ttos aprob~1ios y no ~probndos a 
Cor1trol do í'Pdiclns 



lNGlfllJC!IV(J [IE Pf>OCEUIM!r.NTO 

S l S f E M 11: CONTROL DE PEDIPOS 

PHOCE!ltMffNTO: REVISJON DE f'E[llflDS I•E SUCURSl'>LES MEXlCU 

C L A V E 

í<ESf'DNSM•tX 

Control de 
Pedidos <JefP.l 

<capturista) 

(Jefe) 

Sucur-sale5 
M~D:ico 

r.ontrol de 

<secretaria) 

REGPESA 

11 e V U A [I 

13.- Recibe los pedidos 

14.- Separ~ los pedidos aprobadoG dD lo~ quo no lo 
es tan 

\5. - t1istr-ibuyu \o$ pedidos aprobado<i entri-:-, los. 
c:;ipt1J1•i.sla5 

17. - "Turna los pedidos rechazado5 al f1P.p;)rt.¡1m 1.:ioto 
de Ventas corre~pondienle 

19~- t4~blan por teléfono a Con~rol de Pedidas p~r~ 
conocer la 5ituación de sus pedidc1s 

~o.- Notifican a través de ~us registros ta 
sit.l1ac1ón de los pedidos 





VERIFICACION DE COMISIONES 

Kevisar q~te las comisiones en los 
pedidos es ten correctamente 
calculadas. 



INSTHIJCTIVO UE. Pí~ÓCEU1M1ENTO 

S l S T E M 11 l CONTROL UE F'l::UIUOS hOJCI: 1/2 

PROCEillMIE:NTOl VERlFICllCION DE COHISlONES 

C L 11 V E 

HESf'ílNSllI<LE 

Cont.rol de 
Pedidos 

VERCOHS 

11 e V [I 11 [I 

Control de Pedidos es el depnrtamento encarga1lo 
dA revisar que las comisiones en los pedidos 
esten correctamente calcul~das, ya que laR 
coruisior1es se determinan dependier1do de: 

El departamt:!nt.o que sr. trate 
Los descuentos que oturg•1e t-1 aqent.e 

- El ti~o de mercancía que ~e trate 

f·;_1r•1 verificar f!l udec•1ado cñlculo de lo~; 
comi~lones el Jefe de Control de Pe1tido5 ~~ 
remite a una tabla de comisiones en vigor (ver 
ane:·rn> 

El cAlculo se reali:J d~ acu~rdo al siquiente 
procedimi.ento. 

1.- Líl comisión en MueblPs y Sistem~s 

Almacenamiento es como sigue: 
de 

La comisión para cuando no G~ otorq~ ningún 
descuento es de 12.5% y varla 1ie ac11erdo al 
descuento que otorq11e el vP.ndedor a quien le 
va a afect.ar el 50% del des~tl~nLo que se 
cltorgn, osí por e,¡emplo si l..ln vH1dcdnr da E~l 

10% de descl1Pnlo, le ~fecta ~ punLos mismos 
que ro~tamos a J~.5Z y queda 7.~X q1Je es la 
comisión q~1~ 10 cor·r~spondP. 

2.- La comi~1ón Pn S1~tem~s y Equ1JlO es con10 
sig11e: 

[}:i~len ~ ti¡1os dP ~c1rn1~1one$: 
1> LiJ!3 que '-'•~ r1.:;fi1?f'en <1 ll<JVP.S, r1:.o\ojes t 

P.stac1cme~ ti unen J.:i.:i7. 'l l<i J ínea ele 
gab1nete~ d~ Steelde~: que Liene tomo m~x1mo 
l~~ y 



INSTHIJCT lVO DE f'HDCEIIIHlENTO 

S l S T E H 11: CONTROL DE f'ED IDOS hoJa: 212 

F'ílOCElllHlENTO: VERIFICllCION DE COHISlONES 

C L 11 V E 

HESf'DtlSl\!tLE 

Control de 
f'edidos 

VERCOHS 

11 e V [I fl [I 

2> Lns que se refieren a tarJetas, tirillas y 
carétulas en donde se otorqa el lOX, 

Lo~ descuent.os que otorgue el vendedor lP 
afectan el ~0% igual que el punto anterior. 

J,- Las comisiones en SllCl1rsales México son et~ tz 
~iguiente mane~a: 

- La Gerente de Sucuraal cobra el lZ dt? t(idos 
los pedidos q\1e se elaboren en la sal~. 

- Las vendedora~ de piso cobrar1 el 1% de lo~ 

pedidos que Pilas mism~s elaboren. 

- Los vendedores de calle, de l~s Suc11r·;~1.~:; 

tienP.n c:omo mn~:ima comisión tOZ y leo;; c1ft't:.L~1 
40% por carla punto du descuento qt1e ot.nr1¡uPn 
así por ejemplo si da un 10% de descuenl0 sP 
le quitan 4 puntos y le qu~da una comisión 
del 67.. 

Los vendedore$ de nuev11 ingre5o e11 \~s 

Sucursale<,,,,los c:•JUlP.s bP.nen •Jn 'J11e1do f1,jo,. 
la comisión máxima t?s dl:' 6/.. y por cado p11nto 
q11e otorguen de desc1.xento les af'ecta ~0%, 

asi por ejemplo si da lln 10% cte 1tescuent(1 se 
le q1Jitan 2 puntos quedando su comisiOn en 
47.. 

- Las comisiones er1 el caso de promociones 
para vendedores de la palnta como d~ las 
S~cursales México son las que indican las 
circularP.s de promoción 



CLAVE: umons 

rnuos 

runos 



CIERRE HENSUllL 
DE CONTROL DE PEDIDOS 

Elaboración de estadísticas y 
de reportes de ventas a fin de 
RU?St 



INSTf!UCTIVO Dr:. F'HOCEL11MlENTO 

s I 5 T E M 11: cotirnol.. fJE PEri1 oo's hoja: 1/2 
;.'.·,. ·;_,','·· 

PROCEDIMIENTO: CIERRE MEN~Ufll ~.t co1°{1~ol.' t•E PEDIDOS 

C L 11 V E 

HESl·'ONSll!ll.E 

Contro1 de 
Pedidos 

ELCIMEN 

11 e T V [I 11 [I 

El cierre mer1sual en Cor1trol de Pedi1ios ~s una 
~ctidad que dete1·mina la Estadistica ele Ver1ta~ pc1r 
f\rea de Venta, para lo ct.1al ~e rel1za ~1 ~1g11itmt.e 
,noc:edimiento, 

1,- Dtariament11 archiva copta§ blancas del (ledidt) 

2.- f\nnta de la copia blanca ael pedido en un 
t>lt1tK los siguientes datos: 

- La cantidad Qlle est.~ artota1J;} ant~s 
del flete en el p(!dtdo 6 

- La Ctlntitiatj qtie Plit~ antes del des­
cuento Fina11ciero, ya que este no 
ctfecta al v~ndedor, ni en la venta, 
ni er1 la comisión. 

3.- Eldbora diarJ~mente Estadistica de Ventas para 
cada uno de lus VPndedores de los siguientes 
Departamentos tlu Ventast 

- Huebles 
- Sistemas y [quipos 
- Almacenamiunlc> y 
- Las 5 SllCllrsale~ Héxico llncluyendo lo 

lo qu~ se vund1ó con notD~ de venta 
mo5trador >. 

4.- Elabora al firl d~ íll~s 1~lación tle la 
Es~adística de Ventas, esto es lo ql1e se 
conoce como CIERRE MENSLlllL, 

5.- Envía relación ~l Auxiliar de la Gerencia de 
Comercial1~~ació11 para 4tJE! el Gernntc.a de 
Come1·cialización tenga conocimiento de estds 
ventvs. 



fHBlRUCl !VO DE PROCEDlMlCNTO 

S 1 S T <: M M CONTHllL f1E f'EDlflOS hojü: 2/2 

f'f;OCE[IIMJfNTO: CIERRE MENSUllL [IE CONTROL UE PEDHIOS 

C L 11 V f 

l~ESF·ONSl\l<Lf. 

ELCIMEH 

11 C T V D 11 [I 

b.- AdemOs del i11form~ de venta5, so pasa tina 
rel~ción de las notns de crédito q11e 
or1g1naton 
ruc t.ura. 

los PK q11e son cancelat: 1ones s11li re 

Esta relación ~e toma 
de r~, ya qu~ ¡1~fil qye 
le1'minadr.1 dehe tener 
crédito ds1gr1ado. 

precisamer1le tiel libra 
un P~ este campleLi1m~11I•~ 
el número 1ie nota de 



PROCEO!n!EHTO: CIERRE nEftlUAt DE COHTROt OE PED!OOI CLAVE: EttlnEH 

___ _5.0M!ROL úE PE~~ 6EREHCIA ~E tOttlRCIALIZAt!GH 

tOHGtt \.A 
iltUA( IOM OI 
IHM1AS 111115UAL 



Pedido 
nesglose 

Cl\Tl\LOGO D E 

Rolación du Pedidos k~caplu1·ados 

MoJa Tabular 
Estadíst.~u::a de Ventas 
Talón de Cancelaciones 
Instructivo de Premios 
fiplación de Premios 
Recibo dn Dinerll 

de Colores Ci rcula1· 
Factura 
Consecutivo PK 
{lf~VO 1 UC l Óll 

Nota de Crédito 
TarJat~ de Pedidos Sancionados 
Ficha de Bonificación 
Circ~1lar de Promocior1es 
Reporte de Cabran~as 

Tabla d~ C11misianes 
Cterrt1- Ht-m~i•Ja! 
FCelac16n de Notas de Crétlito 
Inform~ de medio m~s 

Comprob~n,.e par~ el Cliente 
Control de Tiempo 

FORMllS 

Control de Pedidos de Sucursales Hó~ico 



Comentarios Finales y Conclusiones 



Al fin 1lliz 1lt' el presc~nte ·t.ro.bi:i,jo t 1s convc~nient.e mencí.on131~ 

los siguientes rosl1ltados'; por un lodo l~ inYestigoc~~n do -

cument11l, ono.li::odn cli!Sdt:~ un principio y de ac1Je1•do ol n1ct,(1-

do duductivo utili:ado, es decir de lo general a lo particu­

lar· r105 fl1é Most1·andc1 los datos históricos de la Administra­

ción, posterior1ílentc el proceso ndministrativo, y de este la 

Plano•J.Ción; s1Jo;:; elenwnt.oo;;;, p•J.t·o poclPt' 11.C?gar finolnwnte ol 

concepto de lo~ q11e ~s un monl1ol, s•Js tipos, 11sos, ventajas, 

y ca1·actc1·istica~:, por lc1 cu~l se t1·otó de presentar todos -

aqYollos concepto~ n~cesarios paro entender el signific~do -

de cada uno y •l~i agotar cualquier duda al t'e!1p~cto, 

Por otro lado e1i )(J que se refiere a l~ investigación de 

campc1 es impartar1Lc~ nloncionar qur esta conticr1e todos los 

procedimientos que se dan en el brea de Control de Pedidos,­

sin faltar nir1q•Jno, por lo cual eQ seguro que set•viré de guío 

p11ro el dcs11rrollo dü las act.ivid•1des de li:is pt:!rson11s q11~ 

lobot·on en esta érca, lo c•Jnl es tina caractet·ística fundamen­

tal de un manual. 

Asinli!;·,ino los apoyos gróficos dP los p raccd1niient.os, si. !'ven 

de au:<ilio en el entendimiento d~ los mismos, de tal modo 

que se comp lement.an ambo~; p•l rte<;;. 

166 



Es n1uy probable que debido al car1tunido del n1anual este tnr1-

ga otras dos características •1na es q•Je sirva de recordato­

rio para los usuarios del misn10 que tengan algún tien1po en -

esta érea y par•l qUQ u las p~rsonas de nuavo ingreso conoz -

can como donde Y cuando deben f1ace1· s•J t1·abaJo adecuadan1ente. 

Su ha pretendido redactar lo~ procedimien·tas en forma clara -

y sencilla par·a que puedan ser entendidos por cualquier ·· 

persona, sin necesidad de q•ie tenga algún conocimiento pre -

vio sobre el Sistema de Pedidos. 

Después de haber realizado l•l investigación de campo se puede 

detet•nlinar lo siguiente: 

Es factible la elabor·ación de p1·ocedin1icr1tos para cualquiet· 

área, con el Fin de normar todas las actividndes. 

Se llega a la conclusión de que los manuales de procedimien­

tos al eloborQrsc pueden servir de herr~mi~nt~ on los si 

guientes aspectos: 

Para delimit~r las f•Jnciones y niveles Jerórquicos. 

Para determinar perfectamente las actividades que realizan 

cQda uno de los miembros del ~rea o lo que se le elaboró -

el mi.1n1.1al. 
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El apoyo qua puede dar un manual de procedimientos a una 6-

reo permite que el unuario del ruisn10 tengo er1 el monual ur1 -

recordatorio de como debe hacer correctamente ~us activida -

des. 

El apoyo que proi)orciona a lo~ niveles DirectivD!i terter in1 

plementado un manual de procedimientos en un área, permitQ -

que descar1sen en ltn n1anual tc1das las funciones, lo quo log1·a 

evitar estar repiLiendo las mismas ~ontinu•1n1ente. 

Lo PlQneGción con10 parte del prc,c~~o odn1ir1ist1•ativo es fun­

damental para q1Je se desarrollen adecuQdamente las demás 

actividades y sier1do los procedimientos un elen1cnta de l.a -

planeación estos son una herr11miento útil para cualquier 

actividad. 

Cualquier actividad puPdo ser ordenada en cualq•iier proco­

d imiento para que est~ se lleve o c~bo adoct1odam~nte. 

Es acertado concluir· con la siguiento osoveraciórl: La meto­

dología propuesta para la elabor•Jción de los manuales asi -

como la clasificación de los mismos, Gervirá de gt1ia para -

la form1Jlación correcta, de los procedimiontos puesto que -

se fué detallQndo la fo1·ma de hacerla. 
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