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INTRODUCCION 

Es eVidente que la cnSIS, partlculannente en México, ha llegado a ser común y para muchos 

preocupante, pnnClpalmente para aquellos que por su actitud negativa no dejan de aludir a 

ella como Justificante de su inactiVidad y de sus fracasos ante los nuevos prohlemas que 

caractenzan K:>S Mmpos lul'tll.Hentos que vivimos 

Alortunadamente existe una nueva era de dirigentes. Recursos Humanos dISpuestos a aceptar el 

reto de enlrentar los cambios y la Innovacion acelerada de hoy en dia, conSIderando que e! 

ambiente olrece oportUnidades a qUienes tienen los COnOCimientos, la sabiduría y Ii! actrtuc 

mental posrtlva para aprovechartas 

Las expenenClas en el campo de las organll:aCWneS han evidenClaOO que los verdaderos 

agentes causales de sus resultados y comportamientos, son sus altos dlngentes, es decir. e~ 

éxrto o fracaso de las organizaCiones depende directamente de la calidad ele quienes las dlngen 

y manejan, y es con la ayuda de los manuales de procedimientos que el desempeño resulta mas 

efiCiente 



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

La fa~ de un Manual de Procedimientos Que sirva de guia a la Gerencia Admlnlstrallva de las 

diferentes tiendas Qe comida rápida. para desempeñar mejor su funCIón administrativa, y por tal 

motivo se debe contar con un oocumento en el Que de manera escrita y gráfica concentre la 

descripción de procedimientos con ej propósito de propiCiar el mejor desempeiio de los recursos 

humanos 



HIPOTESIS 

SI la GerenCIa Administrativa de las diferentes llendas de comida ráptda cuenta con un Manual 

de Procedimientos logrará una máXlma productividad de los recur.>Os humanos y de la tienda 

" 



OBJETIVO 

Partlopar de una manera prádJca y útil mediante la presentación de un Manual de 

Procedlmlenlos que sirva de fuente de consulta y auxilie a la GerenCIa Administrativa a 

desempel'lar su trabajo con efiCIencia, al !Qual que los recu~s humanos que laboran en la 

tienda 



JUSTIFICACION 

Con este manu.al no solo queremos colaoorar con 111 GerenCIa Administrativa, SinO con todas 

aquéllas personas que por su actividad requieran conocer los aspectos mas Importantes de la 

administración de un empresa de comida ráPida 



CAPITULO 1 

ADMINISTRACION 



1,' ADMINISTRACION 

U 1 ORIGENES DE LA ADMINISTRACION y EPOCA PREVIA A LA REVOLUCION 
INDUSTRiAl 

Las prácticas adrnilllstmivas del gobierno la Iglesia y los negodos del SIglo XVIII fueron 

consideradas como actos aomllllstratlVOS que permaneCieron estables e tram de los siglos 

hasta el naCimiento da la Revolución IrKlustnal, la cual produjo la sustitución del poder mecániCO 

por el poder humano 

Ul concepCIón judía de la riqueza. 

2 La ética protestame. 

3. Las doctnnas de los economIStas clásicos. 

4 El darwmísmo SOCIal 

5 El desarrollo de la tecnología. 

Fueron las CInco fuerzas fUndamemales que favorecieron e impulsaron tanto la RevoluClÓll 

Industnal como la gran acumulación de riqueza que se prodUjO y lodo esto dio ongen al 

survimiento de un cambio, de 1760 a 1830, pnmero en Inglaterra y después en otros paises de 

Europa, La Revolución Industrial a Sido el punto de tnlnSlción entre el modo de produCCIón faudal 

por un lado, de producción cap(tahsta por otro y su Influencia tuvo gran Imponancia en los 

aspeClos social. económiCO, poIftIco, Imelectual y cultural 

11.2 APORTACIONES Y PRINCIPIOS 

Con la sustHuci6n del capitalismo liberal por los monopolios se instala en los Estados Unidos 

entre 1880 Y 1890 la producción en masa aumentando el número de asalanados en las Industnas 

y se hace necesario evitar el despen:lrClo y economizar mano de OM . además de la necesidad 

de aumentar la eficiencia y la competenC4B de las organIZBC40rles. an el sentido de obtener el 

9 



mejor rendimiento posible de sus recursos y hacer frente a la competenCia que se ¡ncremerlta0i3 

entre las empresas surge el lrllcio de la divlslórl del trabajo de entre qUienes piensan y ql.llerles 

ejecutan. 

DIVISION DEL TRABAJO 

La manera mediante la cual un proceso puede descomponerse en pequenas tareas El 

procedimiento de diVidir el tra0i3jo comenzó a pradlcar5e más Intensamente con el adVenimiento 

de la Revolución Industnal 

VENTAJAS 

Aumerltar la producción y reducir los costos 

2, Hace posible la estandanzaClÓn y permite disminUir horas de trabaJo. 

3, Destreza 

DESVENTAJAS 

Pérdida de habilidad y orgullo en el trabajO 

2, Monotonía 

3, Dificultad de OCIlp;ilr empleos alternos 

PRINCIPIOS DE TAYLOR 

(ler. Período) 

Pnnciplo de seleCCIón Científica del trabajador Consiste en aSignar a cada trabajador la tarea 

más elevada POSlbie de acuerdo a sus aptillKles personales, 

2, Tiempo estándar Solicitar a cada trabajador una prodUCCIón nunca infenor al tiempo estándar 

esta~8C!do 

10 



Plan de IncenuVO salarial. Asignar a lOS \f<lbaJadores tarifas de remunelllción por cada unidad 

producida las cuales ellln satlsfaClonas plIf13 el Opelllno q~ alcanzará el estáfldar establecido 

más aún para aquéllos que sobrepasan el estándar 

(200 PeriOClo) 

4, PrinCIpIo de planteamiento SustitUir en el trabajo el criteno Individual de el trab.a¡ador, 

5 PnnClplO de preparación. Prepaf13r y erItrenar a los trabajadores para q~ a su producción seE 

mayor y mejor 

6. PnnClpio de control de trabaJo, Consiste en saber Si el trabaf8ÓOr está Siendo ejecutado de 

acuerdo a las normas estaDlec:idas y según el plan prevIStO de dldla empresa 

7, PrinCipiO de eJeClJciórl, Distri\¡¡,lIr las responsabilidades de cada trabajador u operano palll una 

mejor ejecución dentro de la mlsme empresa 

PRINCIPIOS DE HENRY FA YOL 

Principio de la DIVisión del TrabajO AnalIZa el valor de la división del trabajo para produCir 

más y mejor con el mISmo esfuerzo 

2. PnnClplo de la Autondad-Responsabihdad. Autoridad es el derecho de matldar y el poder de 

hacerse Obedecer, sel'lalatldo que la autoridad debe ir Siempre acompal'lada de 1<1 respechva 

responsabilidad. 

3. PnnClpio de le dlSdplma Con respecto a las coovenClones que tienen por objeto le 

obedienCIa. la asiduiOad, a la actividad y las muestras de respeto 

<\. PrinCipio de Uniaad de Mando. Una gente no debe recibir ordenes más que de un solo Jefe 

5 PnnClpio de Unidad de Dirección, Pregona la idea de tener un solo jefe y un solo proglllma de 

acción para la solución de un problema 

6, PnnClpio de la SubordmaCión del Interés ParticuLar allrrteres General. Elmterés de una gente 

o de un grupo de gentes no debe prevalecer contra el Interés de un<l empresa, 

7 PnnClpio de la Remuneración del Personal. La remuneraCión es el preCIO de serviCiO 

prestado, debe ser equltatll/o. 



8 PrlnC¡plO de la Centrahzación. Todo lo que aumenta la ¡mponanCla del papel de los 

suboromados es descentralizaCIÓn, todo lo que dtsminuye la ImponenCia ce ese pepel es 

centrahzaClon 

S PrinCipio de la Jerarquía. Defme la Jerarquía como la serie de niveles eue eXisten desde la 

unídad suprema hasta los puestos de menor ImportanCia, 

10 PnnClplo del Orden, La formuJa del oroen material. "un lugar para cada cosa y caoa cosa en 

SlJ lugar", y la formula del Orden SOCIal 'un lugar para cada pe~na y caua persona en su 

lugar" 

11,PrinciPlo de la Equidad Surge de la combinación de la benevOlencia con la aplicaCIón de 

reglas y normes estaDleCldas, teniendo en cuenta que aóemás de aplicación se reqUIe~ 

sensatez, carader y bondad 

12. PrinCipIO de la EstaOihdad del Pe~nal. La necesidaó de permanenCIa la gravedad oe la 

InestabHidad es a la vez causa y consecuenCia de la mala marcha de un negOCIO 

13 PnnClplo de la IniCiativa, La libanad de proponer y la da ejecutar son la IflICllltIVIl, constituyen 

la fuente de innovaCIones en el avance constante dedo que la IniCiativa es el punto del 

intelecto 

Fayol hizo la InnovaCión que constrtuye una de sus grandes aponaClones, una herramienta 

oaSICil, que es el Proceso Administrativo P~ver, OrganlZllr, Dingir. Coon::linllr y Controlar 

APORTACIONES DE GILBRETH 

Partió del prinCiPio de que la administración cientiflca daba estar oasada en mediCIOneS reales y 

no en opinionas personales, su objetiVO básico debe ser la eliminación del desperdiCiO, 

procurandO alcanzar los fines de la emp~sa con el mínimo ele esfuerzo, 

IntrodUjO el astudlo de tiempos y movimientos de los operanos como téCnica admlfllstra\lva 

bá~ca para la racionalizaCIón del trabajo, "el cual es un método para aumentar la eflClenoa del 



trabajador. es la CIenCIa Que detennma y perpetua el plan de perfeCCIón. la puesta en práCllca de 

la mejor toma de real!Ll!r el trabaJe' 

Junto con su esposa Uhan Gilbreth realizó una sene de estudios en los cuates consideraba al 

empleado como un IndiViduo cuya productIVidad depende mucho más de su actttud, de las 

Oportunidades y del ambiente flSICO, Que propiamente del uso correcto de métodos y de eQUipoS 

Ideales 

Los esposos Gilbrelh idearon un plan !le tres poSICIones en el cual un empleado hana su trabajo 

actual, se prepararía para la posición Inmediata supenor y adiestraría a su sucesor, lodo ello al 

mismo \lempo, 

APORTACIONES A LA AOMINISTRACION 

(La efiCIenCIa en las lareas manuales) 

AplicaCIón del CIne para aoá!!sls, secuenCIas y movimientos de trabajo 

II Mlcromovlmienlos del trabajo manual. 

111 Diagrama de nUJo. 

IV. Calificación del mérito, 

V. Rudlmentano Proceso AdministratiVO, "la admintslraaón tiene Que conservar lo mejor del 

pasado, organizar el presente y prever y planear el Muro, 

VI ImportanCia de las Estadistlcas en la admlOlstración, 

Vlllmportanaa del Elemento Humano. 

VIII.lmportancia de las CtenClas Humanas 

HUMANO RELACIONISMO 

La leona de las Relaciones humanas data de la decada de 1920. esta doctnna surgió y adqulnó 

fuerza como consecuencia oel desarrollo de la Inoustna y debidO a Que la prodUCCIón en serie 

l' 



aumentó la tensión nervlOSll Cle los obreros, los empresanos y los estudiOSOs de la administraCIón 

se vieron obligados a al1allzar el problema desde el punto de vista PSIcológico. 

Los admil1istradores abal"ldOl1an la concepcilm taylonal1a de que lo que mas afecta a la 

producción es la Ol'1)amzación dellraba)o. conoCIda como "col1cepcion mecanlClsta' y la idea de 

que el ol:ln!ro sólo trabaja por dinero 

Los directores modifican entonces sus valores y sus modelos de supervlsion. concediendo 

ImponanCla a 105 fadores numanos y aparece el Slogan "el elemento humano es lo más 

Imponanle de la empresa' 

ConclusIOnes de Mayo 

Conducta IrraCIonal 

2. Poca Imponancia del dmero en la motlvaClon, 

:3 Demasiada Imponancla a la comunlcaClon 

4 Valor del progrese 

5 Minorías dlngentes 

1 1.3 CORRIENTES 

CORRIENTE DE LA MOTIVACION 

Causas del comportamiento humano 

El de motivación (motivos para aCluar), 

El de las causas de las frustraCIones humanas. 

El análisis de conflictos emocionales y flSIOlogICOS, 

El prnceso del aprendizaJe, 

ABRAHAM MASLOW 

Sostiene qtte las necesklades son el motor del hombre 



e FlswlOgI!;as 

De Segundad 

Amor SOCIal 

o Estimación 

AutorreallzaClon 

CHRIS AGRYRIS 

Desajuste en el comportamiento humano, eXiste una IncongruenCia básica errtre 

Requenmientos de la persona (como indiViduo) 

Las organlZllClones requieren a las personas 

MC CLELLA.ND 

Sostiene que I'lay tres tiPOS de lacrores 

Real~ción o logro, (la persona desea lograr sus metas). 

2. AfillaClon, (las personas estan mas interesBllas en los comactos personales) 

J. Deseo de p::ider, (las per50rJas tratan de inflUir SODre los demas) 

1.1.4 ESCUELAS 

ESCUELA DE LA DINAMICA DE GRUPOS 

• La comurJlcación. 

• Las fuerzas de unian cohesión, cooperación. dISOCiación. competenCIa y conflicro. 

• Estilos de lJderazgo 

Autócrata. es un individuo que tiene poca confianza en los miembros del grupo, da órdenes sin 

permrtlr sugerenCIas 

Llssez-Falre Tiene poca o ninguna confianza en su actiVidad como IIder no establece n, 

minimIZa su actividad 

1; 



Deml>cfata . Comparte la toma (le decisiones con el grupo. eX~lca las deCIsiones peffiOnales 

cuando en necesano, comuou::a en forma objetiva las criticaS 

ESCUELA NEOHUMANORRELACIONISTA 

TEORIA "X'" 

= Los seres humanos promedio tienen una aversión Innata allrabaJo. lo evrtan ~ es posi~e, 

=> DeOido a estas caracteristlcas de ~pudlO al trabajo se debe 6Jer=r pre~ón sobre la mayoria 

de las personas y se les debe controlar, dirigir y amenazar COn castigos para h.acer que 

ejerzan el esfuerzo adecuado para el logro de los ObjetiVOS de la OrgamzaClón 

=> Los seres humanos promediO prefieren que se les dirija. desean evrtar responsabilidades. 

tienen poca ambiClon y desean ante todo seguridad 

TEORIA "Y" 

=> El ser humano no llene iniCIativa y es responsable, 

=> Desea cooperar y logra ObjetiVOS que considera valiosos, 

=> Es capaz de autocontrolarse yautodinoglrse_ 

=> Actualmente aproveclla una mínima parte de sus capacidades y está Ilmrtado por 105 

SIStemas urgentes_ 

TEORIA "ZO 

=> se deben ensalzar loslrabaJos bien hedlos, 

=> Mantener informados a los SUbordinados para que se Sientan importantes 

= Estimular el ego ~ los subordinados para que se sientan Importantes, 

=> establecer un espintu de gran familia 

= Vender Ideas 

=> Pagar buenos sa~rios y garantizar un nivel adecuado de Vida, 



"" laS grandes deciSiones se detlen centraliza, 

= La atta dirección de las organizaCiones debe estar en manos de grarKIes nombres 

Esta tesis Intermedia fue desarrollada por Strauss y Sáleles basada en la escuela de RelaCiones 

Humanas. 

ESCUELA DINAMICA DE LA AUTORIDAD TANNENBAUN 

Liderazgo Centrallzado 

= El Jefe loma deCiSiones y las comUIlIC2. 

= El Jefe vende las aeClsiones 

= El Jete presenta la solUCión. inylta a preguntas 

=: E:I jefe presenta una solUCión o deCisión sujeta a cambiOS 

Liderazgo Descenlrallzado 

=> E:I jefe presenta el problema obJetlYo, sugerenCias y el grupo toma la deCiSión. 

E:I Jefe define el problema, establece políticas generales de aooón y el gnJPO loma las 

aeCISlones 

= El jefe permite al grupo tomar las deCiSIones dentro de su área de trabajo 

1 1.5 LA ADMINISTRACION E:N MEXICO 

AUTORES MEXICANOS 

e Agustín Reyes Ponce 

Francisco Lans CaSillas 

lsacc Guzmim ValdiYla 

o Jase A Femández 



AGUSTIN REYES PONCE (Administración de Empresas 1998) 

COIlCCptO de AdmllllStracióll 

Es el colllullto slstemálico de roglas para lograr la máXima efiClellcia en las formas de estnJC:turar 

y manejar un órgallo SOCIal. 

Etapas del Proceso AdmllllStratlvo 

A) PREVISION 

Es el elemento de la admlflistración en el que con base en las condiciones futuras en que une 

empresa futura hebfá de ellcorrtl1l1se relevadas por una IllvesUgeción técnica. Se deterTnlnan los 

pnncipales cursos ck acción, que perTl1itiran reahzar los objetivos de la misma 

¿QUE PUEDO HACER? 

Definición d~ propósito. 

2. InvestigaCIón. 

S. Desarrollo de alternativas. 

8) PLANEAC¡ON 

Es fijar el curso concreto de acción que ha de seguirse, estableCiendo los pnnClpios que habra de 

orientarfo, la secuenCIa de operaciones para realizarfo y las deterTl1¡naciones de Itempos y de 

recursos necesanos para su realización. 

¿QUE VOY A HACER? 

Fijación del ObjetiVO. 

2. Definición Cle politices. 

3 EstableCImiento de programas . 

.. FijaCión del presupuesto. 



C) ORGANIZACIÓN 

Es la estruc:turaciÓflléCflica de las relaCIones que deben eXistir. funCIones. niveles y actividades 

de los elementos maienales y humanos de un oryanismo soCIal. con el fin de lograr S!J máxllfIa 

efiCIenCIa dentro de los planes y ObjetIVOS senalados, 

"COMO LO VOY A HACER? 

Estructur&. 

2. Sistemas 

D) INTEGRACION 

Es el obtener y articular los elementos malen.ales y humanos que la organización y la planeaCión 

sef\alan como necesanos para el adecuado funCIonamiento de un organismo SOCIal. 

¿CON QUIEN LO VOY A HACER? 

1. Reclutamiento y selecdón, 

2. IntroduCCión, adiestramiento. 

3, Desarrollo de habilidades, capacidades o aptitudes favorables al cumplimIento del fin 

perseglJldo, 

El D1RECCION 

Es el elemento de la admimstraCión en el que se logra la reahzación efectIVa de todo lo 

planeada, por medio de la autoridad del administrador. ejercida a base de decisiones ya sean 

lomadas directamente, ya con más frecuenCia, delegando autondad y se vigila Slmultáneameme 

que se cumplan en la forma adecuada todas las ordenes emitidas 

"SE ESTA HACIENDO? 

ComunicaciOO. 

2 Delegación, 

3, UOerazgo basado en la razón. 

4, Motivar a la acción 

Cumplimiento de la meta, 



F) CONTROL 

Consiste en el establecrmlento de SIStemas Que nos permita medir resu~ados actuales y pasados 

en relaCIón con los esperados. con el fin de 5aoer SI se ha obtemdo lo Que se esperaba. corregir 

mejorar y formular planes 

¿QUE SE HIZO? 

Resu~ados_ 

FRANCISCO LARIS CASILLAS (Administración Integral 1977) 

El proceso admln~rali .... o lo define como la admimstraClOn en marctw y señala las SIgUientes 

etapas 

1) Planeación. 

2) Organización 

3) Integración, 

4) DireCCIón 

5) Control. 

Concepto de Administración 

la adminIStración es una cienCia porque SlQue un razonamiento Clentlflco con pnnClplOS Que no 

cambllm es una téCnica porque utiliza métodos específiCOS para la solUCión de proOjemas, y es 

un arte porque el director aplica sus conoClmientos. experienCias e intuiCiones 

ISAAC GUZMAN VALDIVIA (La Ciencia de la Admimstración 1966) 

Objetivos pnnapales en la c.onduroón de los empleados 

Saber despenar en los subordinados un VIVO Interés en su trabaJo_ 

2. Que su trabajo dependa de la mayor coordillaClón Que tenga COIl el trabajo ele lOS elemás 

3 Que eXista un ser1'limlenlo de adhesión al proPIO Jefe y a la empresa a la Que SirvE 
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Concepto de AdmlnlstraCiÓll 

C~ncia de la dtrecci6n soaal o dirección de los grupos humanos, que es un mOVimiento 

existenCIal cuya eficacia depende de su apego a la realidad SOCIológica o hlstónco cultural de 

dlcl1as agrup8C1OOeS de su fundamentación en el conoCImiento ontológico (lel hombre y de la 

vida SOCIal, de le adhesión a los verdaderos fines Que det>en señalar las diSCIplinas a cuyo 

servicio la propia dirección se encuentra. 

JOSE ANTONIO FERNANDEZ ARENAS 

Clasifica a la administración como CIenCia SOCIal, y divide al pn.x:eso administratiVO en 

__________ PROORAMACION 

PLANEACIO~ 
Il'<"NOVACIOI\ 

DESlOO" 

IMPLEMENT AC10)"~-----MOTIVACIO"'-

MUN1CACION 

___________ CONTROL 
COl\'TROL AIITOMA TICO 

CONCEPTOS DE ADMINISTRACION 

Es la c:oordmación de lodos los recur.>OS a través de los procesos de planeación, organIzación, 

dirección y control, a fm de alcanzar ObjetiVOS prevlamel11e establecidos. (HENRY L SISK) 
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El termino adminiStrar esta compuesto por ad y minlstrae que significan conjuntamente "servir", 

llevando Implícito en su senlido que es una actividad cooperativa cuyo propósito es servir, 

(VV. JIMENEZ CASTRO, 1974) 

1 1.6 CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION 

1) UNIVERSALIDAD 

El fenómeno administrativo se da en el Estado, en el ejército, en la empresa, en una soCleaad 

religiOsa. etc. 

2) ESPECIFICIDAD 

El fenómeno administrativo es especifico y distlnlo a los que acompaña 

3) SU UNIDAD TEMPORAL 

En todo momento de la vida de una empresa se está dando todos o la mayor pane de los 

elemenl05 administrativos 

4) SU UNIDAD JERARQUICA 

Todo organismo SOCial tiene una unidad JerárQuica 

1.1,7 OBJETIVOS DE LAADMINISTRACION 

Los obJetiVOs son los fines haCIa los cuales se dlnge una at::tivldad. eSpecifican los resu~ados 

esperados e Idenlifican los puntos finales de lo que debe hacerse, a qué habrá de darse prlOndad 

y qué haoré de lograrse. 

Propósito SOCIoeconómlCO 

2. Misión. 

3. ObjetiVOs generales de la organizaCión 

::2 
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4. ObjetiVOS genel'1lkls más espec'lflcos (areas daves de resullados) 

5. Objetivos de división. 

6. ObjetIVos de departamento y de uludad. 

7. Objetivos indlviOuales' desempello. objetivos de desarrollo personal 

FIN DE LA ADMINISTRACION 

Interpretar los objetIVos propuestos por la orga11lzaci6n y transformartos en aCCIón organlZacional 

a través del plaTTIeamlento, ol9l1r1ización, d¡!"eCCIÓn y control de todos los esfuerzos reallZ8Clos en 

todas les áreas y en todos los niveles de la organización, con el propósito de alcanzar tales 

ObjetivOS de la manera más adecuada a la siluadÓn. 

IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION 

Radica en que debido a su desarrollo alcanzado. es aceptada COIlKJ una ciencia social Que 

permite hacer que los esfuerzos humanos sean mas productivos y aporta a nuestra socieaad 

mejor equipo, plantas, oficinas, productos, servicioS y relaciones humanas 

-



1.2 AOM1NISTRACION DE RECURSOS HUMANOS 

La administración de personal que en 1920 se concebía totalmente de acuertlo con el tipo de 

trabajo de esos días, hacía espeoal énfasIs en el manejo ae los traDajadores, en el 

entendimiento con los SIndicatos y en la dlsm'rnucion del descolllenlo del obrero. El trabajador 

moderno es de otro tipo. es un recurso, complejo en si ffi5ITIO, aporta un valor agregado a la 

economía de la firma, dingiendo, camtllando, v~ilando olijaninmdo e Innovando los procesos 

de producción y conversión. 

De esta manen¡ los recursos humanos hlln SIdO y ser11n fuooamefl\ales para lograr el ObjetIVO de 

cualquier oryamzaClÓn aportarldo habilidades par¡¡ hacer. habilidades para inflUir, habilidades 

para utilizar conceptos (aplicando el proceso administrativo de una u otra manera). 

la efiClenCl8 con la cual pueda ser Operadil cualqUier orgamzación depende de la fonn3 en que 

su personal pueda ser admm~rado, Y todo gererrte detle ser capaz de trabajar eficazmente con 

el personal y resolver múltiples y vanados problemas que errtraFia su manejO convlrtiendose esto 

de vital imponancia, debido a que las personas pasan la mayor pane de su tiempo trabajando 

dentro de las empresas. las cuales constituyen un medio por el cuál pueden alcanzar diversos 

objetivos personales que no podrian ser alcanzados con un esfuerzo IndiVidual 

Temendo en cuenta la VISIón estratégica general de cada negOCiO. lOS directiVOs de RH, deben 

lograr totallmegración vertical de la estrategia a la particular de esta área. con base en el talento 

de las personas compromelKlas en ~ros específicos en toda 113 organizaCión 

Por lo tamo, la denominaCión de Adm¡nistración de Recursos Humanos debe desaparecer y 

ceder el paso a un nuevo orden: La adm¡n¡straClón del talento de las personas, considerándolas 

como seres humanos y no Simples recursos empresariales, respetando sus caracteristicas y 

diferenCias indiViduales, sus actrtudes. aptitudes, conocimlemOS y habilidades especificas, 

conSiderando a las personas como lideres, que conducen los negoCios de las empresas, 

utilizando la ¡nformacion disponible, aplicando sus habilidades y comlClmlentos y tomando las 

deClSlonllll más adecuadas para garantizar la otltenCión de los recursos esperados 

" 
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convirtiéndose en la vemaja más competitiva obtenida a través de las personas. concibiendo al 

funcIOnario como el pnnClpal cliente interno. 

EslB nueva visión da ongen al "Endomaliletm{j" o mert:adeo mterno, cuyo ObjetiVO es mantener a 

los funcwnanos estm:tamente infonnados sobre la filosofía. políticaS, ObjetiVOS, misión y Visión 

de la organIZaCión Integrándolos a través de programas Que satisfagan convemenlememe sus 

neceSlOades, aspn,lClones y desarrolla!ldo esfueQos para que las personas se Sientan orgullosas 

de pertenecer y colaborar con la empresa, a través de las relaclOnes dmámlcas de Intercambio, 

completBndose con una administración ooltstica. Que procure visuallUlr al hombre dentro de un 

contexto o¡ganizaClol'lBl totalmente humano ~ no mas como una persona un componente de 

cualQUIer SIStema productiVO Por lo tamo, administrar como personas, Sigllifica la nueva 

mentalidad empresanal y el nuevo paradigma. 

La maaer13 en que la organlzación admmlStre el talento humano repercute en los resultados 

obtenidos, pero esto requiere de una profuooa reformulaCIón de la mane!ll de admlmstlllr las 

pel"SOllaS, para lo ¡;ual es IndiSpensable una modificación en el área de ARH. esta modeml.i!:ación 

del area requiere necesanamente I.B adopción de un conjurrto irrtegrado de medidas. como la 

implantación de una adminIStraCIón partlClpativa, desarrollo de una ¡;uHura empresarial 

emlnernemerne demOCl'átIC8, énfasrs en procesos de mejOra continua. una nueva estructura 

organizacional más plana, flexible, descentralizada en la loma de deCISiones, 1000 lo anterior 

Implica prepal1lr a esta área para un nuevo escenano mundial con empresas Que están sufriendo 

cambios en funCión de lo Que ocurre en el mundo moderno. 

1.2.1 DEFINICION DE ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS 

Es el proceso adminIStrativo aplICado al acrecerrtamienlo y conservación del esfuerzo. las 

expertenClas. la salud, los conOCImientos. las habilidades, etc" de los miembros de la 

orgamzación, en oeneficlO del indIViduo, de la propia organtzación y del país en general (Anas 

GaliCla, 1998). 
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La administración de recursos humanos se encarga de la función de empjeo. la admrmstracion 

de salanos. relaCiones Internas, serviCiO al personal y planeación de los recursos humarlos El 

objetiVO de la función de empleo es lograr que todos los puestos sean cutJjenos por el personal 

idÓneo, de acuerdo a la adecuada planeaClón de los recursos humanos. 

La aamlmstración de recursos humanos es un área muttldlSClphnaria, por que esta íntimamente 

relaCIOnada con la Ingeniería Hldustnal. pslcologla. sociología antropologia. del derecho, la 

economía, matemáticas y olras. 

1.2.2 CARACTER1STICAS DE LOS RECURSOS HUMANOS 

al No son propiedad de la organización, 

b) Las actividades de las personas en la organIzaciÓn son voluntarias 

el Las expenenClas, los conOCImientos, las habilidades, elc son intangibles, se manifiestan 

solamente a traves del componamtento de las personas en las organizacIOnes 

1.2.3 FUNCIONES DE RECURSOS HUMANOS 

FunCIOnes de IntegraCIón 

Son aquellas encaminadas a la incorporacion Cle nuevo personal a la estructura de la 

OrganiZaCIÓn, dentro de estas se encuentran 

L AdmISIón '1 em~eo 

al Reclutamiento 

b) Selección 

el Contrat.BciÓn 

dI InduCCIón o Introducción 

2_ FunCIones de entrenamiento 

aJ Capacitación 

bl Adiestramiento 

el formaClOn 
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3. Higiene y seguridad 

a) HiQlerle y seguridad inlema 

b) Higiene y seguridad externa 

Funoones de dirección 

Son las que se dedican a conducir, administrar u orientar el trabajo a fm de lograr los objetivos 

que se han planeado 

Relaaones laborales 

al COffil.lnicación 

ti) Contratación colectiva 

e) OlSQphna 

2. Prestaciones y serviCIOS al personal 

3 Administración de salarios 

• ValuBa6n de puest05 

Calificación de méritos 

Principales obtetivos de la calificaCión 

FunCIOnes de control 

COnsisten en el establecimiento de sistemas que nos permitan medir los resunados actuales y 

pasados de las funCiones del departamento de personal, a fin de saber si se ha obtenido lo que 

se esperaba y corregir les posibles fallas 

Funciones de registro de per,;onal 

2 FunCiones de auditoría de personal 
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1.2.4 PLANEACION DE LOS RECURSOS HUMANOS 

Es el proceso de determinar las eXigenCias de trabajO y los medios para satisfacer esta con el 

objeto de llevar a caDo los planes Integrales de la organizaCión de manera Que los recursos 

humanos estén disponibles en el momento oportuno y en el lugar debido Como ocurre con toao 

proceso de planeacion, la de recursos humanos Implica mirar haCia delante para ver que aspectO 

ofrece el medio. dentro y fuera de la empresa 

1.2.5 OBJETIVOS DE LOS RECURSOS HUMANOS 

los ObjetiVOS están destinados a dar a la orgamzación y sus miembroS. las dlrecctones y 

propósitos de ella y se deben expresar en térmmos de los resultados esperados 

Sobre la admlnrstración de recursos humanos Ilescansa la responsat¡¡lidad de asegurar la 

realización sahsfaclona de los objetivos personales de los empleados. Si los ObjetiVOS del 

personal de todos los grupos 110 son razonablemente alcanzados, el otl1etJvo concreto o particular 

de la organización puede sulnr alteraciones 

Chiavenalo menCIona Que los objetivos pnllClpales de la administración de recursos humanos 

ro" 
• Crear, mantener y desarrollar un contmgente de recursos humanos con habilidad y motivación 

para realrzar los objetivos de la organizaciÓn 

Crear. mantener y desarrollar condiCiones organizacionales de aplicación, desarrollo y 

satisfacción plena de recursos humanos y alcance de objetivos Individuales 

Alcanzar eficienCIa y eficaCIa con los recursos humanOS. 

1.2.6 POLlTICAS DE LOS RECURSOS HUMANOS 

Las políticas son entenos o lineamientos generales que orientan sobre la forma de lograr los 

ObjetiVOS estableCIdos las polltlcas de recursos humanos se basan en sUpoSlciones sobre la 

naturaleza humana (Ieorías generales x,y.z), para condiCIonar el desempeño de las funCiones del 

personal 



Para sumimstrar ~s a las preguntas o problemas Que pueaan presentarse y así impedir 

fUflClones indeseables o que pongan en nesgo el re5!Jltado de funCIones específicas. 

En el departamento de recursos humanos se debe de conSIderar que el homore es el elemento 

más valioso de las organizaCIones, y equilibno, aSI COffi{) Su mayor partiClpaci6n en la marcha de 

la organ!Z8Ci6n y en el logro de los objetivos de esl8. Por ello, dictlo departamento debe 

áesarrollar y administrar políticas (conjuntamente con programas y prooochmientos) para proveer 

UM estructura administrativa eficiente, empleados capaces y satISfechos con su trabaJo. trato 

equitatiVO y seguridad asesorando sobre todo lo antenor a la linea y a la dirección p8fll redundar 

en beneficio de la orgamz8aoo. los trabajadores y la colectIVidad 

1.2.7 CONTROL DE RECURSOS HUMANOS 

La auditoria de personal es un procedimiento Que tiene por objeto reV\S8r y comprobar. baJo un 

método especial, todas las func:.ones y actividades Que en materia de personal se reeh.zan en los 

dIStIntos departamentos, para determinar SI se ajustan a los programas estableadOS y evaluar ~ 

se cumplen los ObjetIVOS Y políticas fi]8dos. suginendo los cambios y met0f2S que deban hacerse 

para el me¡or cumplimiento de los fines de la administraCión de personal. es un examen objetivo 

minuCIoso y lógicamente fundadO. l..i auditoria ele recu~ humanos es solo uno de las áreas 

que cubre la auditoria adminIStrativa, constituye también el ámbito vital y critiCO de la 

o/U8nizaClón. 

La parte principal de la auditorio de personal. implica que se realICen o se lleve a cabo un 

análisis prnfundo que nos perrnru! evaluar si lo realizadO, ha servido para los fines y objetivos 

que en maten¡¡ de personal se ha fijado la empresa. Si no lo fueron, o Si Oeben aconsejarse 

determinados cambios y proponer estos a la luz de los conSlames avances de las dlsd~lnas y 

controles admit1lstrativos a fm de ajustar y mejorar en cada periodO el funClOflamtento de toda la 

labor elel personal y pnnClpalmenle aC!Jvldades del departamemo respectivo. 
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, 2.8 INVENTARIO DE RECURSOS HUMANOS 

·Un ¡n .... entano cataloga la capacidad y las aptitudes de cada empleado Este resumen 

propoT"CIona a los expertos un panorama completo de la capaCidad con que cuenta la fuerza 

laboral de la organizaClon." 1 

Para que sean útiles los ¡nventanos de recursos humanos llenen Que actualizarse 

periódicamente, dicha actualización es sufiCiente cada dos alios para la ma~ona de las 

organizaCIones, s, se Impulsa a los empleados para Que Informen so~ 51.1S cambiOS más 

Importantes al departamento de personal 

Los cambios principales Incluyen nuevas aptitudes. obtención de títulos universitarios, 

modificaCIones de los oeberes de empleo, etc. 

no actualizar los In\lentanos de aptitudes puede provocar Que los empleados actuales sean 

ignonKios cuaooo se presenten vacantes de empleos dentro de la orgaruzación 

los ¡nventanos de administraCión deben actuaHz.arse periódicamente puesto que se utilIZan para 

tomar decisiones cruCIales con respecto al personal 

1 Willlam Werther DlrecciOn (le Personal y Recursos Humanos. 
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CAPITULO 2 

LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS 



2.1 LOS MANUAlES ADMINISTRATIVOS 

22,1 CONCEPTO 

SOn Instnmtefltos importantes ele comunicación de toCIo Ofllarnsmo modemo raCIonalmente 

administrado Un manual es un documento elabollldo Sistemáticamente que indicará las 

actlVJCIades a ser cumplKlas por los miembros de un orgarnsmo y la forma en que las mismas 

deberán ser realizadas, ya sea conjurlta o separadamente. El objeto pnnClpal de los manuales 

administrativos es el de Instruir al personal, acerca de aspectos como funciones, relaCIones, 

procedlmiefltos. politicas, objellvos, normas, etc .. para que se logre una mayor eficiencia en el 

trabajo. 

2,12 ANTECEDENTES 

El empleo de los manuales se creó como auxiliar par.3 obtener el control deseado del personal 

de una organización y al mismo tiempo colabor.3r para que el recurso humano trabaje de manera 

sencilla, directa. uniferme y autonzada mediante los manuales, 

2.1.3 MANUALES 

son un recurso formal de toClas las Iflformaciones e instrucciones necesanas para operar una 

parte e toCIo el organismo: es una guia Que permite encamlflar haCia los ObjetiVOS los esfuerzos 

del peTSOrlaL SOn las guias sobre los cuales se desarrolla un sistema operativo, es deor, son la 

manifestación concreta de una mentalidad admlfllStratlva OIientada hacia la realización de las 

diversas actividades 

Documento en el que se encuentran de manare Sistemática, las InstruCCIones, bases o. 

procedimientos para ejecutar una actividad Qfrece la posibilidad de dar una forma más definida 

¡¡ la estructura erganizacional de la empresa, que va a pertler su carácter oobuloso y abstracto, 

para temar cuerpo en una serie de nermas deflmdas Los manuales Vienen a ser las rutas por les 

cuales epeffi todo el aparato ergam¡o:aClenal: es decir, son la manifestaCión concreta de una 
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mentalidad dlrectlvB onentada haCIa la relaClÓfl SlstemétlC!l de las diversas funCIones y 

actividades, 

Los manuales representan un medio de comunicación de las decisiones de admillistnlción, 

concemlentes a ObjetIvOS, funcIOnes, relaCIOnes, politiceS, procedimientos, etc 

2,1,4 EL MANUAL COMO MEDIO DE COMUNICACIÓN 

Es preaso Que todas las cerac:teristicas de la expreslÓll escrita alcenCfm la comurncación 

admlOlStratlva, 18 cual a partir de palabras como objetrvos, planes, políticas, procedimientos, 

estructuras, delegación, funCiones, etc., conduce hasta normas más comple¡.as de coon:llnación, 

La comunicación escrita puede transmitir tanto deCislorteS de mvel ano, medio y bajo, como 

ordenamientos cont:retos sobre procecllmienlos o guias, como las politices La naturaleza Oe los 

Manuales, representan un medio Oe comunicar las deciSIOnes a 18 dirección supeflor, referentes 

a organIZaCIón, procedImientos, políticas, antecedentes, aspectos técf!icos_ 

La tarea ae elaoonll manuales administrativos se COIlSIdera como una función Oe mantener 

informado al personal clave de los deseos y cambios en las actitudes de 18 dirección supenor, ¡¡j 

delmear la estruc:tUI'll ollJanizactOllll1 y poner las políticas y procecllm¡entos en forma escrita 

"documentos", en forma de libro permanente 

Las empresas progreslSlaS han lIeQ8do a considerar sus estructuras organizatlvas. plarrteamiento 

de políticas y précticas de procedimientos, SImplemente como elementos de administraci6fl Que 

pueden y deben cambiar tan a menudo como se reqUiera para capitalizar nuevas oponumdades 

~ afrontar la competenCIa. Este concepto de admimstl'llción ha aumentado la necesidad, y 

modIficado también, el papel Que desempel'lan los manuales, En la actualidad se pone empel'to 

en el uso del manual para comunicar infonnación relativa a "cambios', Se QI$ei\an los manuales 

con vistas a su legibilklad, sencillez y nexibilidad. 



2.1.5 OBJETIVOS DE LOS MANUALES 

PRF.CI~AJ( 

f1. '1CIO).".!' 

r.Jf.Cl.1CIO' 
CORRECTA 

·MEDIODf. 
l'<""!"EGRACIOo; 

·PROPOII.CIO).,AJ( 
ISFOR).tAC10~ 

• Instn.nr al personal. acerca de aspectos tales como obfetJvos funClofles. relaCiones. políticas. 

procedimientos. normas, etc. 

Precisar las fuflClones y relaciofles de cada ullldad admlnlstratlva para deslifldar 

responsabilidades. evitar dupliCidad y detectar omisiones. 

Coadyuvar a la ejecución correcta de las labores aSIgnadas al personal. y propiCiar la 

uniformidad del traDaJo. 

Servir como medIO de Integración y orientaCión al personal de nuevo Ingreso. facil~ando su 

IIlcorporaci6n a las distintas funCiones operaCionales 
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Proporcionar infonnación báSIca para la planeaC!Ón e Implantación de refonnas 

administrativas 

2.1.6 VENTAJAS 

UnifOlTllIoad 

Accesibilidad 

• Renexión 

EFICACIA 

Del mayor o menor grado en que se logI'lIn ObjetIVOS organizacionales, 

EFiCIENCiA 

Del mayor o menor grado de la proporción en que los recursos son utilizados en vista del logro 

de objetivos organl28C1onales 

2.D BENEFICIOS DE LOS MANUALES 

1. Afluef\C18 de infolTll8Clón admmlSlmtiva Una anuencia de esta mformación requiere que los 

datos sean comunicados a todo lo largo de la línea de la organización. 

2 Guia del trabajo a e,ecutar, La expeoenCla ha demostrado que el personal de direCCIón 

necesita ~ a diana consultar las poIitlCaS escritas y los procedimientos en el curso nonnal 

de las open¡ciones admmistra!was, 

3, Adoc:tnnamiento El adoctnnamiento no puede ser efectivo entregando tan sólo un manual al 

nuevo empleado. no Importa lo bien disei'lado que aquél esté, Será una ayllda, pero necesita 

suplementarse con UM referenCia de los temas selecCIonados de Inleres primario para el 

nuevo empleado y con técrucas de adoc::tnnamiellio indivich.lsles, 

~ Adiestramiento oe suoervisión y desempei'lo ejecutivo Un achestramiento efectivo requiere 

repetu::ión y referencia a ejemplos, ambas cosas deben evrtarse en los manuales para Que 

sean unos mstrumentos de referenCia verdaderamente efectiVOS. 



5, Clarificación de la estructura de organlzaci(m y de las responsabilidades. 

6. Uniforrmdad en la Interpretación y aplicación de las politlcas. 

7. Coordinación de actividades 

B Eliminación oe duplicaCiones rnnecesanas. En el proceso de prepal'3r un manual, se hará un 

progreso substanCioso si se coordinan adivldades y se ellmlflBn las duplicaCiones oe 

funCiones, 

9 RevISión constante y meJ0l'3mlemo de las políticas y procedimientos, Asumiendo que haya 

una consulta frecuente del manual y adhesión a su contemdo, esto estlmular$ el consrdel'3r 

un mejoramiento de las operaciones, espeCialmente cuando al personal de supefVi~ón se le 

SOliCIta que recom!ende un cambio en las políticas ° procedimientos si su expenenCla Indica 

que las Instruroones vrgemes contenidas en el manual son Impl'3ctlca~es. 

10.Auditona Interna de polilicas. procedimIentos y controles. El tl'3OOJo de sistemas y aud1loria 

mvanablemente es más efectivo y se reahz.a con mayor facilidad y promilud, cuando se 

cuenta con manuales pal'3 guiar a QUienes se encarguen de dicho trabaJo. 

2".B Pl,ANEACION y ELABORACiÓN DE MANUALES 

Es Imprescindible una planeación cuidadosa si se desea proc:lucir un manual Que sa!JSfaga las 

necesidades de los usuanos. Que justifique el trempo y dinero invertidos en ellos y que se 

dlStIihuyan oportunamente, 

A) ¿De Quién es la responsabilidad? 

B) Planeacion de la elaboración de manuales, 

al El conocimiento de los objetivos Que se QUieren alcanzar 

b) El conocimiento de la situacion efectiva de la empresa y. en particular. de sus prinCIpales 

componemes: medios finanoeros, mstrumentos. personal, grado de orgamzac¡ón 

La necesidad de pjanear se hace más eVidente, ya que 51n una adecuada programaCIón, el 

trabajo se hace de manera absolutamente Irracional. 

el Programadon del plan 



2,1.9 CLASIFICACIóN DE LOS MANUALES 

Manual de HIStoria del organtsmo 

Manual ele Orgafllzaci6n 

• Manual ele Políticas 

Manual ele Procedimientos 

Manual ele contenido múltiple ·cuanc:lo trata ele eles oonterwdos" 

• Manual de adIeStramiento o instllJdivo 

• Manual Técnico 

2.2 PROCEDIMIENTOS 

2.2.' DEFINICiÓN DE PROCEDIMIENTO 

Es una gtJia para la acci6n, polllue eletalia en forma preCIsa e Infiexible cómo se va a elesalTOtlar 

talo cual actividad. Es una secuenCia ele labores debidamente orclenadas. ClJYo ObjetiVO prinCIpal 

es llevar a cabo una determmada labor, Los procedimientos se apoyan en los ObjetiVOS y 

polltJC8S. ya que son consecuencia de los mismos. 

Los procedimientos son aquellos que señalan I.s secuenCIa cronológica más eficiente para 

obtener los mejores resunados en cada funci6n concreta de una empresa. Los procedimientos 

son como el 5eCCIonamlento funcional de cada acto admmistralivo, Los procedimientos se dan 

en todos los nlve~ ele una empresa. pero son lógicamente mas numerosos en los niveles de 

operación, 

2.22 FiNAliDAD DE UN PROCEDIMIENTO 

Consiste en actuar de modo que las operaCIones de naturaleza repetitiva se reahzan siempre en 

el mismo modo. 

• Asegurarse de Que sean constantemente respetadas las políticas del organismo. 

• Reducir errores OperatiVOS. 

• Evrtllf Que los cambtos del SISIema sean consecuenCIa de deasiones demasiado ráPidas, 

Facilítar el sostenimiento de un buen nivel organIZaCIOnes 



Reducir el período de capacitación de los nuevos empleados, 

Facilitar la introducción de 105 empleados en los nuevos puestos. 

2.2,3 PAPEL DE lOS PROCEDIMIENTOS DENTRO DE LA ADMINISTRACiÓN GENERAL 

La dirección de una empresa abarca decidir lo que va a hacerse. hacerlo, y después valorizar le 

que se M hecho. Aun dentro de los limites de este exceso de Simplificación. sera posible darse 

cuenta que, en todo momento, el administrador tiene ante sí una o mas de diez consideraciones 

básicas, Las cuales ayudarán a reconocer la situación el alcance y la indole del trabajo de los 

procedimientos, 

Ai DecIdir lo que va a ejecutarse. 

Qué va a hacerse, Planeación, formulación de objeli'los y políticas expresados en cantidades. 

especificacIOnes de los productos, serviCIOS. etc. 

2. Cuándo debe hacerse: Pnondad, secuencia y programación de la prodUCCIón, etc 

3, Quién va a ejecutarlo' OrganIZaCión, delegación de autondad. dl'l15lóo y coordmación del 

trabajo y relaCIOnes funCionales 

4. Cómo 'la a eJecutarse' Procedimientos. métodos, metas de calidad, estandanzaClón de las 

prácticas de trabajo. publicación de manuales de operecion. 

5, Disponibilidad de los recursos necesanos con qué hacerlo' Adquisición de abasteCimientos, 

construcción. mantenimiento. admmlstracion de personal y finanCIera. 

Bl E¡ecut:lón, 

Ejecución de lo que 'la a hecerse en la forma planeada, en el liempo programado para hacerlo. 

usando 10ll recursos disponibles para ese objeto, 



el Evaluación de lo realizado 

Qué se ha hecho' Las eVidenCIas de los resultados obtemdos: Informes. y estadlstlGaS sobre 

la producción cuanlrtatlva y su costo, comparando los resultados efectivos con los 

proyectados 

2, Qué tan bien se hizo. RevISión de calidad, reacción del consumidor, mediCIón del trabaJo, 

estudios, audnonas, etc 

3 Debe continuarse haCIendo, Revisión del producto final, análiSIS del mercado. análISIs del 

coSlo, investigación del consumidor y análisis de operaciones, 

4. Como podría mejOrarse lo que se ha hecho: Redlsei'iar el producto; reonerTIación de! serviCIO 

y mejoramiento ce la estructura de la organización y de procedimientos Iflvolucrados en la 

pro(lucción, manejo de personal. adminIStración finanCIera y los procedimientos usados paro 

plantear y programar las actiVidades futurlls de la empresa 

2.2.4 TIPOS DE ESFUERZOS INVOLUCRADOS 

1. Dlsei'io de proced'lmienlos paro el proce5(I de nuevos trabajos que serán ejecutados 

postenO/Tllente. ·Planeación de procedlmrel1los·, abarca la creación Imaginaría de una sene 

de pasos relacionados con el proceso antes que éste sea puesto en uso 

2. Preparación escnta, por pnmera vez, de los procedimIentos para el proceso ele ¡raDaJos que 

han sido e,ecutaelos Cuando se toma la eleCISIÓn de poner por escrito todos o la mayor parte 

de los procedimientos que se usan en una emprl'!sa, 

3, Preparación, publicaciÓn y mantenimiento ele manuales ele procedimientos Cuando un 

procedimiento se preserTIa por escrTto, ya sea en forma narrativa, gráfica o pictónca ·0 en las 



tres' estos documentos de procedimiento se publican indIVidualmente o en senes en la forma 

de manual 

.(. ReYlSión, análISis y meJorarrnento de procedimientos. En ocasIOnes surgen problemas de 

procechmlenlos que, debido a las dro.mstanaas que los rodean, deben ser resue~os con 

flIpidez. 

5. Establecimiento ~ opefllci6n de control de los procedimientos AbaIUl diferentes clases de 

control En pOmer Jugar, el control centflllll:ado de procedimientos directos y manuales, en 

segundo 11J98f. el dlSeflo de la forma ~ control, en tert:er JlJ98r, registros administrativos y en 

cuarto IlJ98r, informes de control. 

6 Crear entre todos los funcionanos de la compania el conoomiento de la neceSIdad de un 

amplio ataque sobre Las defidencias conocidas. sospedladas o esperadas en los 

pmcecIlI'TlIelllos Es de Importanci-a no sólo como un convendmlento acerca de la eflcaaa del 

progfllma sino como un contirlUo reto a qUienes tienen la responsabilidad de COnsef\lar el 

Interés de dar segUimiento al pn:IQflIma. 

7. Aumentar la competenCia de SUpeMSOres y administradores pafll que conozcan y resuelvan 

sus propios problemas de procedimientos Se podrán aprender y aplicar procedimientos 

sendllos probados y demostrados para la revisión, análisis y mejoramiento de aquellos 

pmcedlmlerrtos Que estén bajo rosponsabilidad ele los SUpervISOreS. 

:2.2.5 IMPORTANCIA DE LOS PROCEDIMIENTOS 

Se requiere conocer las Labores de la empresa delalladamellle con ~ ot>teto de establecer un 

SIstema en la operaCión, ya que no es posible Que cada persona. sección o departamento. lleve a 

cabo sus operaCIOnes sin un orden. 

El establedmiento de proc9<hmientos tiende a establecer el croen, pues procura detallar cada 

operadón omenándoJa cronológicamente. explICando la manera de hacer cada pasa, sei'lalafldo 
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los responsables, en fin estableciendo una rutma que deberé mvanablemente segUirse cada vel 

que se presente un caso semejante 

Los procedimientos eXisten en todos los niveles de la organlzación: más generales y menos 

numerosos en los attos niveles: en ma~or rlÚmero, más detallados y estm:los en los puestos 

mfenores, 

La tendencia de los procedlm!entos es formar hábitos de actividades que de otr.¡ maner.¡ 

requ.enrian estudios, d!SC!JS!ones etc., eSlo limita la iniciativa, pero al mismo Itempo permite que 

el trabajo más remunerado pueda ser ejecutado por empleados de un nIVel menor en este 

serTlido, lo cual significa un ahorro permanente para el futuro, 

En la preparación de los procedimientos es ne-cesano considerar 

4 Los prncOOlml€ntos deben ser cuidadosamente planeados, de acuerdo con la cienos y las 

tecnlcas con que se relaCIOnan 

Los procedlm¡emos deben de estar en constante estudio para simplificar o ellmmar las 

duplicaciones 

Deben ilustrar claramente las actlvldades que Implican especfficando los recursos utihzables, 

los gastos, elllempo y los esfuerzos requendos 

Conviene que los p-rocedimlentos se conSlgnen por escrito: que sean reconOCIdos y 

debidamente aplicados, esto a través de los llamados 'manuales·, facilitando el 

adiestramiento de nuevo personal y dismmu~endo elllempo y el costo de operacion. 

Deben tender a una espeoahzat:ión, para que por medio de ésta se aproveche al máximo el 

mcremento de las habilidades, los conoGÍmientos y e;q:¡enencia de los trabajadores 

Los procedimIentos se basan en hechos y no en suposiciones, por lo cual es aconseJa~e que al 

formular un procedimiento se tomen en cuenta los elementos matenales, el personal, el tipo oe 

trabajo y el ObjetiVO, 

También existe una relación bastante estrecha entre método y procedimiento su reladon la 

encontramos al saber que un método es parte de un procedimiento 



DEFINICiÓN DE M.trODO 

Método es la manelll de efectuar una labor deterTTllnada lomando debidamente en cuenta el 

objetivo, las facilidades dISPOnibles, el gasto total de dinero; tiempo y esfuerzo. 

Mediante la planeaClón metódica el gerente podrá: 

1. Mejorar la eficienCIa de su eqUIPO. 

2 Comparar el rendimiento de cada miembro del grupo. 

3, Contar con una base pn!Ic:tica para la capacitación individual ~ de grupo. 

" Loglllr una calidad uniforme de los métodos de sus subordinados. 

2.2.8 ENFOQUES DE LOS PROCEDIMIENTOS 

El enfoque de los procedimientos en cualquier compatlia estará en propof"CIón directa con el 

grado en Que ella adopte los SIguientes prinCIPIOs fundamentales 

La delioeración de los procedimrentos es una parte esencial de lodos los procesos de 

adminIStración de empresas, 

2 La aplicación de las delibelllClones de los proeec:llmlll'nlos al proceso admlRistlllllvo debe ser 

dinámica. 

3 Los planes de acción, alcaooe, objetivos y responsabilidades del programa de los 

procedimientos de la compatlía deben presentarse por escrito, con claMad. 

" A lodos los niveles administrtltlvos y a lodos los empleados debe in1ormárseles, con un 

Il'lStructivo del programa o en otra fOfTTla. cuáles son sus responsabilidades en 105 

procedimientos. 

5. La responsabilidad ~ expheaeión de llevar a cabo los objebvos de los procedimientos debe 

dapositan;e en los ejecutivos de Unea ~ en los sUpe!Visoms 

B. El perteeeionamlllnlo de los procedimiento!;, por mediO de la SlmpHficación, modernización o 

estarldanzación, no debe conSIderarse como una carrera por etapas, es una funCión continua 

y repelida que puede pagar con una multitud de resultados benéficos 



2.2.7 REGLAS PARA LA FORMULACION DE PROCEDIMIENTOS 

1. Los procedlntlel'ltos deben fijarse por escrito y de preferenCia gráficamente, porque de esa 

manera pueden ser mejor comprendidos. IIrlahzados, etc Ello permite determmar mejor lO 

que sobnl, lO que falla y lo Que puede combmarse mejor Eliminar. combmar alterar el orOen 

y mejorar, suelen ser las cuatro reglas baSlcaS Que se dan pan¡ IIflallz.ar un procedimiento 

gráfico consignado. 

2 Los procedimientos deben ser penódlcsmente revisados. a fin de evitar lanto la rullna, que 

constituye un defecto, como la superespeciahzación. que es un exce&I. Fácilmente en una 

empresa se emplean procedimientos anticuados y poco efiCleflles por una inerc¡a natural. La 

revisión revelará qué procedimierrtos pueden ser cambiados, mejorados, etc. 

3 Debe cuidarse siempre evitar la duplicidad de los procedimientos Con mucha frecuencia dos 

departamentos están haCiendo lo mismo. Claro que enfocándolo desde ángulos diferentes, lo 

cual puede ser conveniente, pero en la mayoría de los casos convendrá dejar un solo 

departamento o persona encargada de ese procedimiento, del que todos puedan 

aprovecharse. 

2.4 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

2.3.1 CONCEPTO 

Es la expreSión analitlca de los procedimientos administrativos a través de los cuales se canaliza 

la actividad operativa del organismo. Este manual es una guia ·como nacer las cosas· de 

trabajo al personal y es muy valiosa para onentar al personal de nuevo ingreso, la Impjantación 

de este manual sirve para aumentar la certeza de que el personal utiliza 105 Sistemas y 

procedimientos administrativos prescritos al real!Z3r su tl'llbajo. 

Son aquellos mstrumentos de mlonnaClón en los que se consignan. en lonna metódica, los 

paSOS y operaciones que deben segUirse para la realizaCión de las funCiones de una uniead 

administratiVa. También se le denomina como manual de operación. 

los manuales de procedimientos admmistl'lltlvos son aquellos instrumentos de in/onneClon en 

los que se consignan, en fonna metódica. los pasos y operaciones que deben segUirse para la 
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reallZ8ciOn de las funCIOnes de una depellÓeflcia En ellos se sel'lalan, además. los d'rfererrte.s 

puestos o wlidades admmlStllltlvas que IlltefVIerlell, precisándose tanto su responsabihaad como 

su participaCIón Suelen contener información y ejemplos de los formulanos, impresos. 

autonzaciones o documentos netesal1OS, de las méQuinas de ofiCina él utiHz.ar y cualquier otro 

dato que pueda auxiliar en el corn:do desarrollo de las actividades. 

2.3.2 OBJETIVOS DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

los manuales de procedimientos. como instromentos aaminiStl1ltlVOS que apo~n el quehacer 

instituCIOnal, estén considerados como eiemenlos básjcos para coordinación, direcaón y control 

administrativo, y que facilitan la &decuada relaCión entre las distintas urlidades admmlStrativas 

de la O/yanización. 

Preserrtar una Visión integral de cómo opera la organización. 

2. Precisar la sectJencia lógica de los pasos de que se compone cada uno de los 

procedimientos. 

3 P~sar la responsaDihdad operativa del personal en cada área de trabajo. 

4. Describir grtlflcamente KIs flujOS de las operaCIones. 

5. Servir como medio de Integración y orientación para el peiSOnal de nuevo IIlgreso, facilitando 

su incorporación a su unidad orgámca. 

6. PropiCIar el mejor aprovechamiento de los retu!SOS humanos y matenales. 

:2 3.3 IMPORTANCIA DEL MANUAl.. DE PROCEDIMIENTOS 

Los manuales admlnistrallvos son medIOS valiosos para la comunicación, ~ sirven para registrar 

y tramitar la información, respecto a la organización. La importancia del manual de 

procedimientos consiste en descnbir la secuencia lÓ\jica ~ cronológica de las distintllS 

operaciones o actIVidades concatenadas. señalando quién, cómo, cuándo y dónde y para qué 

han de realila~. 

-



LE fmalldad de descritHr procedimientos es ja de uniformar y documentar las aCCIones que 

reallllln las diferemes areas de la OIyanlzaci6n y onemar a los responsables de su ejecución en 

el desarrollo de sus actividades. 

Los manuales de procedlm~ntos deben reservarse par.¡ información de carácter estable, referida 

a su estructura procedimentaL 

2,34 TIPOS DE MANUALES DE PROCEDIMIENTOS 

Los manuales de procedimientos por sus caracteristlcas diversas pueden clasificarse en' 

manuales de procedimientos de ofiCina y manuales de procedimientos de fabrica 

A tareas y traDaJos Individuales: ·cómo operar una máquma de contabHidad" 

A practicas departamentales, en que se mdican los procedimientos de operación de todo un 

departamento: "el manual de reclutamiento y seleccion de personal" 

A prácticaS generales en una área determinada de actividad, 'manual de procedimientos de 

ventas manual de producción, manual de finanzas· 

También pueden clasificarse de acuerdo a su ámbito de aplicación y alcances en' 

Manual de procedlmlemos general. Información sobre los procedimientos que se aplican en 

toda la organizaCión 

Manual de procedlmiemos especifico. Son aquellos que contienen Información sobre los 

procedlmient05 que se sigllen para realua¡ las operaciones mtemas en una Unidad 

administrativa con el propósilo de cumplir SIstemáticamente con sus funCiones y objetiVOS, 

De lo anterior podemos deducir que un manual de procedimientos es un documento de los 

"cornos· 

• Cómo dar de alta o de baja a una pelSOna en la orgalllzación. 

Cómo agregar una cuenta nueva al libro mayor general. 

Cómo atender y resolver redamaClones de los cÍlel11es 



2.3.5 COMO ElABORAR UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

El primer paso para elaborar un manual de procedtmlenlos es determmar lo que se desea lograr. 

El objetivo tJene su razón de ser en a~unos motivos fundamentales: 

Las neoesKlades de garantizar une ríglCla uniformidad de trBtam!enlo oe las acllVlÓades 

periódicas. 

2. RedUCir los errores operativos al maximo posible. 

3. RedUCir el periOdo ele adiestramiento de los nuevos empleados 

4. Facilitar la mtroducción de los empleados en los nuevos trabajos. 

5. Evitar que los cambtos del SIStema sean consecuencia de decISIones demaSiado rapidas. 

13 Facilitar e1 mantenimiento de un buen nivel organQaClOl'lal 

2.3.6 CONTENIDO DE LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTOS 

• Identificación del procedimiento_ Se refiere al titulo o nombre del pmc;:edimiento y fecha de su 

elaboraCIÓn o uttJma revisión. 

ObjetiVO del procedimiento, ExposICIón del propósito que se pelSlQue con el procedlmlento_ 

• Ámbito de aplicación_ Enunciación de las subunidades administrativas o de los puestos que 

Intervienef1 en el procedimiento de que se trata. Esta enunClaciOn puede hacerse en el orCIen 

jerárqUICO de las aulondaáes que intervlemm o bten en el orden de su aparición dentro del 

prOC6dlmtenlo. 

Políticas de operación A fin de facilitar el cumplimiento de las responsa~hdades de los 

dlStmtos elementos que inteMenen en el desarrollo de un procedimiento. es necesano 

determinar en lonna explicita ¡as polihcas, cntenos o lineamientos que les permitan real¡zar 

sus actIvidades Sin tener que consultar constantemente a los niveles jetá¡qUlC05 superiores 

• Descripción de las operaCIones. Se deben presentar en forma secuenCIal, cada una de las 

operaCIones que hay que realiZar dentro de un procedimiento, explicando en qué consiste y 

sei'lalando las unidades admlllistratlVIl5 o los puestos responsables de su ejecución Es 

convemente codificar las distintas operacIOnes de manera que se facilite su comprens¡('m aun 

en los casos de vanas anemativas en una mlSlTlll opel<lción 
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Fluxogramas, A efecto de pennrtlr la ViSualIZaCIón de conjunto de un procedimiento, es 

conveniente grancar el flujo de las operaCIones oe fonna que se muestren las umdades Que 

partiCIpan, las operacwnes que reallzan y la seoJenCla Cle las mismas, para lo cual pueden 

utillzarse simoolos COnvenCIonales Que pennitan una fácil interpretaCIón. 

Formulanos, Las fonnas Impresas Que se util¡zan dentro de un procedlmlertto para captar, 

registrar y proporcionar infonnes deoen también fonnar parte del manual de procedimientos 

2,3.7 LOGROS DE LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTOS 

Lo Que se espera lograr con el manual de procedimientos es 

8 Bilsicamente lograr los objetivos del organismo SOCIal. el manual debe ayudar l3 aduar de 

modo que las operaCiones de naturaleza repetitiva se realicen Siempre en la misma fonna, 

ayudando con esto a la efiCiencia del departamento. 

9 Una vez determinados los objellvos del manual, habrá que ponerlos por escnto El propós.¡to 

dei manual de procedimientos es "Asegurar Que sus usuanos se comporten de una manera 

especifica" 

Los manuales de procedimientos vienen a ser conductos por los cuales fiuye todo Sistema 

administrativo, en otras palabras son la manrteslaci6n concreta de una mentalidad dlT",ctiva 

onentada hacia la realizaC16n sistemática de las diversas actividades 

2.3.8 DISTRIBUCiÓN DEL MANUAL 

El contenido de los manuales de procedimientos invanabiemente se reparte sobre una base de 

selecci6n. debido al volumen de procedimientos escntos que se mvolucran, Tanto los 

departamentos como las personas recibirán un ejemplar. úfilcamente de aquellos procedimientos 

que se relaciones con sus responsabil!dades Sin embargo es aCOnsejable publicar un indlce 

completo de procedimientos y entregarto a todos los poseedores de manuales, a fm que puedan 

solicitar un ejemplar de los procedimientos que les mteresan en particular. 



2..3.9 ACTUAllZACIÓN DEL MANUAL 

CoflSlderando la necesidad de contar con procedlmrentos escntos y la inversiOn que se Ilace 

para preparartos, es necesario tomar medidas para conservarlos al día. 

1. Ortlenar que los procedimientos escritos se observen escrupulosamente y hacer responsables 

a los poseedores ae manuales para que serialen la necesidad de revisiones cuando la 

expenencia en 111 operación Indique que las Instrucciones vigentes no son práctJcas 

2.. Establecer programas regulares de auditona para deterTmnar si las prácticas actuales 

coinciclefl con los proced¡mler¡tos escritos. 

3. Al de51gnar el personal para integrar el departamento de procedimientos, es necesano que 

una parte del mismo se encargué de preparar, adarar y publicar las revisiones que se le 

hagan al manual. 

.... Publicar con frecuencia todo aquel contenido ya revISado y las págmas correspondientes del 

iOOlce, con la soilcrtl.ld ele que los poseedores oe manuales comprueben que éstos están 

completos. 

5 Hacer que la umdad de control de formas se~ale los cambios en procedimiento que resulten 

de fOfTTlas nuevas o revISadas. Proseguir con laS necesanas revISIones del manual. 

2..4 SIMPLIFICACiÓN DEL TRABAJO 

La simplificaoOn del trabajo es un procedimiento para encolltrar la forma más económica de 

aprovechar los esfuerzos humanos. 105 matenales, las máquinas, el tiempo y el espacio que 

pueóa emplea~ para faciUtar eltl1lDajO, 

Gilbreth fue uno de sus !Illciadores. con el estudiO de tiempos y movimientos La simplificación 

tlene por objelTvo mejorar la fuerza productiva 

2. 4 1 UNA FILOSOFIA 

Un procedimiento estudiado para obtener la simplificaCIón del trabajo, requiere la plens 

partiopaClón de todos aquellos involucrados Es precisamente un espintu de esfuerzo combinado 



y compreSIón de los procedImientos actuales y de los meJoramtentos que pueaen alcanza~, 

bten entendidos por todos, aunados al conOCImiento definido de la segundad del trabajo y un 

esplmu de cooperaClón, lo Que hace oue la SlmpHflcaClÓ¡¡ del trabajo sea un Instrumento de la 

administración con el que se oblienen muy buellOS resultadOS para reduCir los costos 

La Simplificación aet trabajO se conVlltlO en urla rlecesidad debido al creCImiento de las 

operacIOnes en las ofiCInas y la multipliCIdad de las funCiones. 

Los pIOneros de dicha fllosofla son Fredenck W. Taylor, Frank S. y Ulllan M. GiltJreth, DaVid B 

Portar y Allan H. Mogensen 

24.2 FACTORES 

Los factores básicos. son las respuestas 8nalillcas por Qué. dónde, cuándo, QUien y como. y los 

actos que deben seguirlas son eliminar. combmar. cambiar secuenCias, cambtar lugares cambiar 

personas y mejorar. 

2.4.3 RESISTENCIA AL CAMBIO 

Todos los mejoramientos que se propongan no va!dllm lo que el papel en que estén escritos. si 

no se cuenta con la buena voluntad de los empleados que tengan a su cargo efectuar los 

cambios recomendados. 

Los seres humanos pnmero PIensan en si mISmos ~, por coflSlgu!ente, la seguridad de su empleo 

constitu~e un factor de esenCIal importanc.a en su actitud haCia todo lo que Signifique un cambio 

en la ejecución de sus labores. Par,:¡ vencer esta resistenCIa a los cambios es necesano 

establecer la segundad en el empleo como una política po5ÍtIVB de mejoramiento. ~ se tiene que 

respetar la dignidad elel personal y su lealtad haCIa la empreSB ~ sus propios puestos. El éXIto 

sólo podra COnsegUirse Si se cuenta con las seguridBdes positivas ele la dlreooón que la 

segulidad elel empleo es su preocupación número UI"IO que lB eI'QnKlBd y leaHad son numero dos 

y que el mejoramiento en las tareas sólo podrá real'izarse si se reunen dlenas condiCioneS. 

-



CAPITULO 3 

CASO PRACTICO 

PROPUESTA DE UN MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS PARA LA GERENCIA 
ADMINISTRATIVA DE UNA CADENA DE COMIDA 
RAPIDA 



TELEPIZZA MEXlCO s.A.1 , 
ITELEPJZZA' 
I d~tMJ."*"ú.~ 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

GERENCIA ADMINISTRATIVA 

I ELABORe 
I AUTORIZO 
I FECHA DE EMISION 
fECHA DE REVlSION 

MI< DEL ROCIO JIMENEZ SERRANO 
DIRECTOR GENERAl-
NOVIEMBRE DE 1998 
NO\flEMBRE DE 1~ 

-
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-
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INTRODuce ION 

En una época de cambio y competencia a nivel mundial, es importante como empresa adQunir las 

helTllmientas necesanas Que permitan optimizar la coOltlinación de los recursos con los Que cuenta 

parE cumplir con los objetivos de la misma. 

El presente MANUAL DE PROCEDIMIENTOS correspondiente al área ADMINISTRATIVA, es una 

toerramrerrtB de apoyo Que permite llevar de la mano al personal con la finalidad de irlVolucrar la 

relación Que llene con su trabajo_ 

El contenido del Manual de Prucecllmientos, refleja en forma particular la operación y secuencu, de 

las drferen1es actividades Que se realIZan dia a dis en la tienda 

El Manual de Prnced,mlentos abarca las áreas de Adm'mlStracion Ventas y Producción. las cuales 

se localIZan en cada una de las Ilenclas de Teleplzza México. 

-



OBJETIVO 

Proporcionar una herramienta detallada que contenga la sistemat¡zación de las actividades de la 

tienda. y que permrta conocer la operaClón admmistrativa. y de esta forma optimizar y Simplificar el 

trabajo de tos recursos humanos dando como resultado la productiVidad de la empresa. 

52 

-



ALCANCE 

El Manual de Procedimientos comprende las áreas AdminIStrativa Ventas ~ ProdlJCCión 

perteneCientes a cada una de las diferentes tiendas. 

pouncAS 

1.- Cada año es conveniente que se realice una reVlSiOO oel Manual de Procedimientos. 

2 - La revisión la deDe realllar personal admmlStratlvo de las OfiCInas Centrales de TeleplUi! 

MéxiCO 

3 - La autonzación para reahxar aaeCUllciones al Manual de Procechmlentos será otorgada por el 

Director General de Telepizza MéxIco 

RECOMENDACIONES 

La dIStribución del ManlJal de Procedlmtentos será de uno por cada ttenda. 

2. Los formatos no SIguen hneamiemos estrictos y por lo tanto son susceptibles de 

adecuaciones 

3. La S4mbologla utihzada en los diagramas es susceptible a sustilUII'Se, de acuerdo a las 

necesidades que se presenten. 



ANTECEDENTES DE TELEPIZZA 

lil cadena de TELEPIZZA fue creada en España en 1988 por Leopolda Femandez PUJals, qUien lleva 

el concepto de fast-tood a ese palS. 

TELEPllZA comienza como un negOCIo familiar Siendo ahora una MultmaClonal en continÚO 

crecimiento 

Actualmente se cuenta con establecimientos en los SigulerJtes países 

PAIS !TIENDAS 

.... ', ! 333 

Ponugal 3S 

MéXICO 30 

I Chile 12 
, 
I Polonia 9 

En MéXICO TElEPIZZA surgió en 1991 como pnmer país fuera de España. Ac\ualmente cuel'lla con 

3D sucursales, de las cuales 24 son propias y el resto son franquiCias Dmgidas por el Dlrec:tor 

General LUIS Osear Camoo. sigUiendo con la mISión de TELEPIZZA : 

"HAY QUE CRECER". 

SAN JERONIMO 
lINDAVISTA 

ERMITA 
IZTAPALAPA 

SUCURSALES EN EL DISTRITO FEDERAL 

TLALPAN 
TLAl TELOLCO 

PLATEROS 
CONDESA 

AEROPUERTO 
ASTURIAS 

VIUACOAPA 
LOMAS 

nENOAS EN EL ESTADO DE MEXICO 

NEZA ARBOLEDAS SATELlTE 

AZCAPOTZALCO 
DEL VAllE 
CDYOACAN 
POLANCO 

SAN MATEO COACALCO TLALNEPANTLA 

-



TIENDAS EN OTROS ESTADOS 

OBJETIVOS 

SOn una empresa en constante creClmlfmlo, compuesta por personas jóvenes y liarlas de ilu~6n, 

cuyo único afán es mejorar día a dla, para desarrollarse como irnllvlduos y como eqUIPO de 

profesionales que trahaja para estar más cerca de los consumidores El objetivo es claro' segUir 

creciendO en ventas. beneficios ~ recursos humanos 

CONSEJO DE ADMINISTRACION 

ACTIVIDAD ECONOMICA 

En México, la actividad econ6mlca se define como el conjunto de aCCIones que realiza la 

sociedad utilizando diversos medKls, con la finalidad de obtener satlsfac:tores. 

El Sistema de Cuentas NaCIonales de México acorde a la Clasiflcacion Internacional lrlduslnal 

Ufliforme (CIIU). clasificó la Adivldad Económica del país en nueve Grandes Sectores Económicos, 

TELEP¡ZZA se encuentra utJtC&do dentro del sector Económico 6 (Comer~o. Restaurantes y 

Hoteles) 

-



¿FAST-FOOO? 

TELEPIZZA ofrece el SIguiente menú de comida ráPIda 

Base jitomate, orégano y Queso m()¿8rella 

Ingred¡entes Jamón, tocino, chorizo, salamí. salchicha, extra Queso, aceitlmas, jalapeños, pifia, 

atún, carne, frijoles, cebolla, durazno, peperoni, champiñones, pimiento verde y jitomate fresco. 

Familiar 
(4.6 pe~CI1i1SI 

Mediana 
(,.3 person~s! 

Bebidas y helados 

Helados " 
Cervezas \ 

Personal 
jI p"rs"n~J 

Refrescos en lata 

Agua Embotellada 

# 
.. 
\ • 



VE)\.'TAS 

ORGANIGRAMA DE TIENDA 

I ! 
1 ADMINlSTRACIOJ\ I 

PRODUCCIOK 

AREAS DE APLICACiÓN DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

Cada tienda cuerrta con las áreas de administración, ventas y producdón conjuntárnlose para lograr 

el objetivo de la máxima productividad, yes en estas áreas en donde lendra aplicación el Manual de 

Procedimientos. 

TURNOS 

El personallaoora en tres diferentes tumos 

TURNO 

2 
3 

HORARIO 

10 :00 - 14 :00 hrs 
14 :00 - 18 :00 hrs. 
18 :00 - 24 :00 hl'S 

-



Por lo general caaa tkmcLa cuenta con el SIguiente personal 

AREAADMINISTRAT1VA 

1; 

AREA DE VENTAS 

1; 

AREA DE PRODUCCION 

16 

Famiriar 
14-ii ~n;ona':>l 

I ==:aa: de Ventas 

I Pizzeros 

Mediil"B 
12·J ~r.;ona5\ 

Personal 
(1 pers.onal 



CATALOGO DE PROCEDIMIENTOS 

DEL AREA ADMINISTRATIVA 

j :0+-C~~~~: __ -_ __ - _ . TITULO 

, 1· A-OOl I SuperviSIón de tienda. 
'2 _ A-002 I ReahzaC!ón_ de In~enlan9s_ 
3,- I A-003 ! Resurtido de malena pnma, 
4_- _j A-Q04 i seleCC!onar y contl<ll¡¡r pers(m~! 
S· i A-OOS I Reahzar reporte de Ingresos 'f 

I 
Egresos 

6 _ A-006 Deposrto d~ efoc:tr~o_ 
7 _ A-007 Reahzar reporte de datos par¡¡ la 

nomma. 

- FECHA DE ELABORACION j ULTIMA : 
REVISION' 

NOViembre de Üj98~--- 1- , 

NOViembre de 1998 
NOViembre de 1998 
NOViembre (le 1998 
NOVIembre de 1998 

NOVIembre de 1998 
NOVIembre de 1998 

-



-
TITULO DEL PROCEDIMIENTO 

SupervISIón de lterlda 

ObjetIVO 

ProporCIonar al supervISOr el procedimiento más adecuado para la supervlSiÓ!1 de la ttenda 

Politlca' 

Supervisar la benda, una o dos veces al dia, por la mai'lana, la tarde y noche. 

DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO 

NUMERO DE AREA ¡PAGINA , DE 7 
REVISION ADMINISTRATIVA 

, 
TITULO CODIGO FECHA DE ELAB FECHA DE VIG, 
Procecllmlento para A-OO' NOVIEMBRE de 1998 NOVIEMBRE 1999 
suoorvisar la ilenda I 
No I RESPONSABLE DESCRIPCION , - ~ Supervisor SUpervISa Que la entrada a la henda se encuentre 

I limpia y regIStra en el Reporte de Supervisión de 
I ' Tlef'ldas 

! 2- SupervISOr I Supervisa que el Imenor de la tienda se encuentre 

i 
I aseado, pisos. ventana5, pumtas, mesas, asientos, 
y """,~ '" .1 Reporte d. SUpervISIón " Tiendas ,- SupervISOr Supervisa Que la linea de estiradO. la linea " Ingrediemes, horno y ulellSjllos se encuentron 
limpios y n¡.gistra en el Reporte de Supervisión de I 
Tiendas. I 

4 - I SupervISOr SUpervisa '" " cámaro m. y "','" ~ I encuentren aseados y regIStro en el Reporte de , 
I Supervisión de Tiendas 

,S,- SupervISOr Entrega Reporte de Supervisión de Tiendas a las 
OfICInas Centrales de TeleptZZB Méxio:l, por medio , 
de la red COIT!P\rt8C1onal ,,- Oficinas Centrales Recibe Re rte de Su rvlSión de Tiendas, 



-

1 DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA SUPERVISION DE TIENDA 

SUPERVISOR OFICINAS CENTRALES 



-

TELEPJZZfl: 
d~~t.t-ú.~ 

REPORTE DE SUPERVISIOl"i DE TIENDAS 

: TIENDA I GERENTE 

IDIA MANANA TARDE NOCHE 

I ASEADO SIN ASEAR J 
; I , , 
ENTRADA DE TIENDA I 
PISOS I 

VENTANAS I 
PUERTAS 

; 

MESAS I , 
ASIENTOS ! , 
LINEA DE ESTIRADO 

L.INEA DE INGREDIENTES 

HORNO I 

¡UTENSILIOS I , 
I CAMARA FRIA I ! 
1 BANOS I I J 

I SUPERVISOR 



TITULO DEL PROCEDIMIENTO 

Realizac:lón de Inventanos, 

Objetivo 

ProporCIonar al enca¡yado de tienda el proceóimlento mas aóeC<Jado para llevar a cabo el 
¡nvental1o, 

Política: 

El encargado de tienda deberá realizar 3 ¡nvemanos todos los días, uno por la mañafla, uno por la 
tarne y otro por la noche 

DESCRIPCiÓN DEL PROCEDIMIENTO 

REVISION ADMINISTRATIVA 

"',TI, ,"",,-e;e que estar a 
son las masas, la carne, 

1 ;.;"",~;,,; frutas y y registra 

-



-
2 DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA REAUZACION DE INVENTARIOS 

ENCARGADO DE TIENDA OFICINAS CENTRALES 

6:; 



-
T!L!P.ZZ~ 
ti ~ tM,i. Gf,.l;. ~ 

REPORTE DE INVENTARIO 

! TIENDA IDlA EXISTENClAS 



TITULO DEL PROCEDIMIENTO 

Resurtido de matena prima 

Objetivo. 

Propon;.¡onar al encargado de tienda el procedimiento adecuado par.a lIellar a cabo la requisición y 
recepcion de matena pnma 

Política 

El encargado de cacla tumo deoeTÍl elabcnar una reqUIS1C1ón de matena poma de los faltantes Que 
tenga durante su periodo de trabaJo. 

DESCRIPCiÓN DEL PROCEDIMIENTO 

ADMINISTRATIVA 

NO;"EMBRE';"'" NOVIEMBRE 1999 

pnma a 
a las fechas de elaooración de 



-
:3 DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL RESURTIDO DE MATERIA PRIMA 

ENCARGADO DE TIENDA OFICINAS CENTRALES 



-
TELEP'ZZfl: 
d~~*ú.-.v. 

REQIDSIClOlli DE MATERIA PRIMA Y MATERIALES 

TIENDA IDIA IENCARGAOO 



TITULO DEL PROCEDIMIENTO 

Selecc.onar y Contratar Personal. 

ObjetiVO, 

Propo~onar al Gerente el prooedimiento adecuado para la colTecta selecclOn y contrataCión de 
personal 

Polillca, 

El Gerente cleberá informar al Departamento de Recursos Humanos áe las OfiCinas Centrales, 
mmedlatamente después de reallzar a~unB contratación, 

DESCRIPCiÓN DEL PROCEDIMIENTO 

ADMINISTRATIVA 

NOVIEMBRE áe 1998 NOVIEMBRE' 99S 

, 
de los posibles prospectos 

personas con 

-



• DIAGRAMA DE FLUJO PARA SELECCIONAR Y CONTRATAR PERSONAL 

GERENTE 

i ~ 1 

l ~ 

I~ ~ 1------""" 
SOUCITUDES I .t.......:..:.:. 

! I 

OFICINAS CENTRALES 

-



TITULO DEL PROCEDIMIENTO 

Realizar Reporte de looresos ~ Egresos 

ObjetiVO 

Proporcionar al Gerente el procedimiento adecuado para Is correcta realización del Reporte de 
Ingresos y Egresos 

Política: 

El Gerente deberé rea~zar d\S.riamente el Reporte de Ingresos y Egn;$Os 

DESCRIPCiÓN DEL PROCEDIMIENTO 

NUMERO 
REVISION 

TITULO 

DE AREA 
ADMINISTRATIVA 

CODIGO 
Procedimiento para I A-005 
reahzar Reporte de I 

' Ingresos y Egresos. 
I No I RESPONSABLE 

: I 

! ,- j Gerente 

3.- I Gerente 
I 

4.- ! Gerente 

5 - 1 Gerente 
I ,- i Gerente 

I , 
7 - 1 Gerente , 

, I 

l' L Gerente 

1 Oficmas Centrales 

!PAGINA 

I 

5 DE 

FECHA DE ELAB. 
NOVIEMBRE de 1998 

i DESCRIPCION 

7 

FECHA DE VIG 
NOVIEMBRE 1999 

i 

I RealIZa la suma del Ingreso de las PIllas que se! 
I vendieron durante el dia en el local y la regIStra en I 
el Reporte de Ingresos y Egresos 
RealIZa la suma del Ingreso de las pirras Que se, 'it:;:;;m a domicilio o reparto y la registra en el < 

Re e de Ingresos y Egresos 
RealIZa la suma de los Ingresos en efectiVO y la 

I mQlstra en el Reporte de InOresos V Earesos i 

Realiza la suma de kls Ingresos en vales y la I 
realStra en el RePOlte de IfI{Irnsos v Earesos 

I RellllZa la suma de los Ingresos en vouche~ y la I 
i reaistra en el Reoolte de I~resos v E resos. I ~eallZa la suma de gastos por concepto de i 
cuponeo V la registra en el Reporte de Ingresos y I 

I Earesos 
RealiZ8 la suma " gastos por concepto " gasolina y la regiStra en el Reporte de Ingresos y 
E.aresos 

I Adiciona los vales, vouchers y 105 comprobantes 
I de gastos al Reporte de Ingresos y Egresos. y los: 
I envla a las OfiCinas centrales por medio de la 
camIoneta 
ReoDe Re rte de In resos E resos. 

-



-

5 DIAGRAMA DE FLUJO PARA REALIZAR REPORTES DE INGRESOS Y EGRESOS 

GERENTE OFICINAS CENTRALES 

* 



-

TELEP'ZZfl: 
ti ~ t4U t.f'o.L. ~ 

REPORTE Dl>\RlO DI INGRESOS Y EGRESOS 

1, TIE!\1)A IDIA : GERENTE 

\'El\'T AS 

INGRESOS EGRESOS 

EFECTIVO VALES VOUCHERS I GASOLINA CUPONEO 

[AUTORIZO 



TITULO DEL PROCEDIMIENTO 

Deoosrto de efectivo 

Objetivo 

PropCIf'CIonar al Gerente el procedimiento adecuado para el correcto deposito de efectivo 

Política. 

El Gelllnte deberá entregar los ingresos diarios en efectivo. al ServiCIO Panamencan¡¡ 

DESCRIPCIóN DEL PROCEDIMIENTO 

REViSION ADMINISTRATIVA 

para A-006 

" 
NOVIEMBRE de 1996 NOVIEMBRE 1999 

IngresoS Que 
anterior por la ! 

, 
i el l 

;C-::~:::;":-':I:nero 

-



6 DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL DEPOSITO DE EFECTIVO 

GERENTE 

·1 ENTR7"", DE i 
INGI!ESOS e~ I 

I cFEcnvc 

1 

OFICINAS CENTRALES 

I EtI\IL\R FICHAS I II!EClBe FlC>iAS , 

"L' i~~~~~<J. -----l------<IL~:~:~:"=°'J~~ 

-



nTULO DEL PROCEDIMIENTO 

Reahzar Reporte de datos oora la NOmma 

ObjetiVO' 

Proporaonar al Gerente el procedlmfefllo adecuado oora la corTeCta reahzaClOn del Reporte de 
datos para la NOmina 

PolilJca 

El Gerente deberá recabar lodos los datos para la realización de la nómina ~ enVlartos a tiempo 
a las Oficinas Centrales 

DESCRIPCiÓN DEL PROCEDIMIENTO 

, REVISION 

I reahz.ar 
de datos 

ADMINISTRATIVA 

! 
NOVIEMBRE 199Q NC!V"''''Ri''áe 1998 

! ' 
lo regIStra en el Reporte de datos para I 

~;~~:~;::~QU€ obtuvo el 

! 
I 

pa!1l I I I 

por asistencia y ¡ 
personal durante la 

fo------f=;;;;;------f, 

-



DIAGRAMA DE FLuJO PARA REALIZAR EL REPORTE DE DATOS PARA LA NOMINA 

Gi:.RENTE 

.. 
'1 REmSTRt- I 

N.::I:'lTNOS y 
1 C~NSACIONES I 

j 

... 

REGISTRA DATOS 
eN ~L RlOPORTE De: , 

DATOS PARA I 
"~ , 

1 
ENVIA El. 

FlEF>ORTE DE 
C>O.TQSPAAA 

"~~ 

OFICINAS CENTRALES 

-



-
TELEP,ZZ"< 
ti 1UIl4> t#J. ~ ¿. ~ 

REPORTE DE DATOS PARA LA NOMINA 

'TIENDA 

laUINCENA 

PERSONAL 'OlAS LABORADOS FALTAS RETARDOS INCAPACIDADES 

! 
PERSONAL INCENTIVOS COMPENSACIONES HORAS FALTANTES 

EXTRA DE EFECTIVO 

, , 
I 

i , I 
, , , ! 

, 
I 

, 

I I I 
, I I I , 

, I , , 

I , i , 



-
CATALOGO DE PROCEDIMIENTOS 

DEL AREA VENTAS 

'1 No 1 C6DIGO I -- TITULO - - -- - - ¡ FEC-HA DE ELABORACION-¡ -uC.-'nMA 1 

.---- j 

1

1, - ---V-OO~ J~i~nCi(i¡:;-a cllenteÚn.-e~ Ip2IIL _ - -:-- Noviembre de 1998 -1 RE~~SI~N _ 

_ .2_---1 __ y-002 AtenCl6n a dle~ vía telefómca. ! -Noviemm de 1998 j j 

1

3 - i V-003 _ Cobro en efectivo ---¡ No."iembre de 1998 -i 

__ 
:6-_---~_-'i __ ~~:,_00400065 - ~~_~nv~~~~a, 11. ~~:::~:~: ~:~ -i 

L Entrega_ d_e_¡;¡Iden y cobro <1 do~~cil~o Noviembre de 1998 ____ l 



TITULO DEL PROCEDIMIENTO 

AtenCión a cüentes en el local 

Objetivo 

ProporCIonar a las áreas de Ventas y Produccion el procechmlento adecuado para la correcta 
atención al cliente 

Política, 

ReCI~r al diente con la mejOr atención para dar una buena Imagen de la empresa 

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO 

VENTAS 

1998 

I , 

manera 

I 
1999 

I I en la 

, 
se hIZO en la 

-



-
1 DIAGRAMA DE FlWD PARA LA ATENCiÓN A CLIENTES EN EL lOCAL 

VENTAS PRODUCCION 

-



TeLePJZZ~ 
d~~u.l.~ 

COMANDA LOCAL 

1'11 DE ORDEN TAMANO 

TELESUGERENCIA 

'TELEPIZZA HAWAIANA 

: TELf:PIZZA AZTECA 

,TELEPIZZA EUROPEA 

I 
I TELEPIZZA RODEO 

PERSONAL I MEDIANA 

I 
! TELEPIZZA ESPECIAL DE LA CASA 

DA TOS DEL CLIENTE 

! NOMBRE DEL CLIENTE 

I TELEFONO 

I CLAVE DE ACCESO 

-

FAMILIAR 



-
TELEPIZZ~ 
d~tM"",&..~ 

COMANDA INGREDIENTES 

TELESUGERENCIAS TAMAÑO 
#DE ORDEr-, c= 



TITULO DEL PROCEDIMIENTO 

Aten~ón a clientes vía telefónica 

Propor~Qnar a las areas de velllas y Producción el procedimiento adeClJado para la correcta 
atención al cliente 

Política, 

Atenaer al cliente de forma atenta y sin demoras. 

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO 

NCME"B"E;ae 1998 

, 
NOVIEMBRE 1999 

y' 

, 

dalos I 
los registra en la CúmpUladora en la I 

-



.. 
2 DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA ATENCION A CLIENTES VIA TELEFONICA 

VENTAS PRODUCCION REPARTIDOR 

REGISTRA 

1= i 
IÁ,I: 

I 

9 ~ , 
I , 

• 
~~ L E: I ~~, 

ENTRf'GA~ r 
-~ 

I 
; 

, 
i , I , 

• 



TE1.EP'ZZfl: 
d~tM,t.~/¿.~ 

COMANDA REPARTO 

! # DE ORDEN T AMAIkí 

, TELEPIZZA 

!TElEPIZZA 

TELESUGERENCIA 

HAWAIANA 

AZTECA 

EUROPEA 

RODEO 

PERSONAL MEDIANA 

iTELEPIZZA 

I TELEPlZZA 

:TELEPIZZA ESPECIAL DE LA CASA 

I BEBIDAS 
¡REFRESCOS 
¡HELADOS 

OTROS 

i NOMBRE OEl CUENTE 

DOMICILIO 

i UBICACIÓN ENTRE CALLES 

¡ TElEFONO 

CANTIDAD 

DA TOS DEL CLIENTE 

I CLAVE DE ACCESO I 

.. 

FAMILIAR 



TITULO DEL PROCEDIMIENTO 

Cobro en efectivo 

ProPQr'CIonar a Ventas el procedimientO adecuado para el buen cobro al chente 

Ventas ceDer<! ser CUidadOso al recibir y devolver camolo. 

DESCRIPCiÓN DEL PROCEDIMIENTO 

NUMERO DE IAREA 
REVIStQN VENTAS 

I TITULO '1 CODIGO 
! Proced,mlerlto para, V-OO:;; 
',el cobro en' 
I efectivo 
¡NO. I RESPONSABLE 
11 - Ventas 
2 - Chente 

13_- I Ventas 

• 4,- ~ Ventas 

! 5- I Cliente 
i 

6 - Cherrte 

~PAGINA 3 DE 6 

i 

I 
FECHA DE ELAB 
NOVIEMBRE de 1998 

, 
¡ DESCRIPCION 

FECHA DE VIG 
NOVIEMBRE 1999 

Informa el costo de la orden al diente 
Realiza o 
Recibe cimero cobra e Ingresa en 

¡regIStradora 
I Devl.lelve cambiO s. es Recesano. 
ReciOe el cambiO y su respectivo ticket de! 
COrlsumo 
Es ra a oue su orden este lista. 

.. 



J DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL COBRO EN EFECTIVO 

VENTAS 

, DEVUE,VE , 
I CAM!!K) SI ES i 
, NEClOSARIO ' 

! ,~ • 
~ 

CLIENTE 

, ~~ 
11 INFORMO DE 
I COSTe 

,. 



TITULO DEL PROCEDIMIENTO 

Cobro en vales, 

Objetiva 

ProporcIOnar a Ventas e! procedlmienta adecuado para et buen cobro a: diente 

Politlca, 

Ventas deberá cuidar que los vales sean exduslvamente de restaurantes y seltanos una vez 
realizado el cobro 

DESCRIPCiÓN DEL PROCEDIMIENTO 

I I 

"''' I V-004 1998 , ! 
I 
I I , 

'99' 

'" ~'" vales 

, " " I ' 
de Teleplzza e ingresa en " caja I 

I , 
" , 



4 DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL COBRO EN VALES 

VENTAS 

INICIO 

• 
~­El COSTO 

.. 
I~CK:>W\: 

TCKET i 

CLIENTE 

~ INF='~ 
COSTC 

VALES 

ESPERA.SI! -, 
, .. 
~ 



nTULO DEL PROCEDIMIENTO 

Cobro con tarjeta 

Objetivo: 

ProporCIonar a Ventas el procedimiento aoecuado para el buen cobro al cliente 

Políllca' 

Reabir sólo taljetas de Amencan Express y CIty San .. y establecer contacto con el Banco cuanoo 
sea necesano para pedir la atnonUlClón oe la tal)eta del cliente 

DESCRIPCiÓN DEL PROCEDIMIENTO 

REVISION 

I 
NOVIEMBRE 1999 

" 
I , 

• 



5 DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL COBRO CON TARJETA. 

VENTAS 
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TITULO DEL PROCEDIMIENTO 

Entrega de orden y cobro a domicilio 

ObJetIVo 

Proporcionar a Ventas el procedimiento adecuado para lleva' a buen termino la entrega y cobro a 
domiciliO. 

Polítlcas_ 

El repartidor deberá entregar la orden al clomlcillo del cliente en uro lapso de 30 mmutos como 
máXlmo_ 

El cobro debe ser en efectivo 

DESCRIPCiÓN DEL PROCEDIMIENTO 

! REVISION VENTAS 

NOVIEMBRE oe 1998 NOVIEMBRE 1999 

para que se I 

registra en 

-



6 DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA ENTREGA DE ORDEN y COBRO A DOMICILIO 

VENTAS REPARTIDOR 

I REV\U.-DATOS I 

c.OROAOROEt< I 
ENI..AMOTO I , , 

ENCARGADO DE TIENDA 

. ~ e= I . , 

• 

-



TELEP'ZZfl: 
d~uU.~&.~ 

REPORTE DE REPARTIDOR 

I TIENDA IDIA 

NOMBRE DEL IMPORTE QUE FIRM.4 ENCARGADO DE I 
TIENDA REPARTIDOR SE LE RETIRA 

FIRMA 



I No-TCODIGO: - ---­

¡--1-·1 P-OQ1 -¡ Preparación, 
I I plzza. 

CATALOGO DE PROCEDIMIENTO 

DEL AREA PRODUCCION 

TITULO 

horneo y 

--! FECHA DE ELABORACION ,- -ULTIMA -1 
: REVISION : , 

empaque de j __ Noviembre ce 1998 - r . 



TITULO DEi.. PROCEDIMIENTO 

PreparaCión. horneo y empague de plUS 

PrOpOrCIonar a Produroón el procedimiento adecuado para la preparaCión, horneo y empaque 
de pilla, 

Políticas 

Prepal'l3T. hornear y empaquetar la plua en no mas de 15 mmutos 

DESCRIPCiÓN DEL PROCEDIMIENTO 

!NUMERO DE 
! REVISIQN I

AREA 
, VENTAS , 

·1 TITULO CODIGO 
Procedimiento para P-001 
la preparaClon, 
horneo y empaque 

,de PIUB 

No ,. 
2· 

I 

13· 

, . 
5· 

6· 
! 

! 7· 
I 

¡'" 
S.· 
10· 

RESPONSABLE 

! Produeaón 

, ProdUCCión 

I Produea6n 

i 
. Producoón 

Producción 

I Producción 

I , 

Produco6n 

; Producoón 
1 

! Prooucclón 
I Ventas 

IPAGINA 1 DE 

i FECHA DE ELAB. FECHA DE VIG, 
NOVIEMBRE 1999 I NOVIEMBRE de 1998 

i 
DESCRIPCION 
ROla mas,¡;. es deCIr deJana repOs,¡;r 2 dlas ya que 
la masa nueva cuesta demasiado tl'l3ba o estlrana . ¡ 
EstII'l3 la masa en bola en la linea de estirado de I 
acuerdo ai tamaño de plua que se requiel'l3,1 

uede ser personal. mediana o familiar 
I Agrega basa a la masa la cual esta hecns de 

I j~oma\e, orégano y queso mozarrella, a lo que sa 
le llama salsa ueso. 
Ingredienta la p= de acuerdo a la Comanda 
In radlentes en la linea de I redlen\es 
Hornea plua durante 4 o 5 minutos y al meteria al 
horno sa le coloca en la base la Comarxla 

• Ingredientes dobjada, la cual contiene el número I 

1

, de orden. de manera Que cuando salga del horno 1

I sa klentif¡que con toda segundad el tamaño y 105 
m rOOlentes ue contierle : 

·1 Saca la PlZZa del horno pal'l3 empaquetarla y I 
colocarle la comanda correspondiente. ya sea I 
Local o Repano con su respecllvo número de 
oroen, igual a! que debe conterler la Comanda i 
In reclientes 1 
COloca plua en la caja correSpOndiente de 1 
acueroo a su tamano 
COloca Junto con la plZZS, salsas, aderezos, 
servilletas, lele latos,etc 
En¡ a a Venias 

1 Recibe arder. 



i 10-
I Producción I Entrega a Ventas 
I Ventas I Recibe oruen. 



1 DiAGRAMA DE FLUJO PARA LA PREPARAC10K HORNEO y EMPAQUE DE P!ZZA 

PRODUCCION 

I • 

VENTAS 

• 
~ 



CONCLUSIONES 

Hoy en d¡a resulta r\eCeSIlrio proporoonar las hemlmientas adecuadas Que perm~an 

alcanzar mayores bertefiClos productl"os lamo para la empresa como para lOS recursos humanos 

Que tOfTTlan parte !le eUa, 

En este caso particular contar con la óesCnpdÓn de los procedimientos penmte Que el pelSOrlal 

operativo COnozca paso a paso la forma de reahzar las actividades que se desempei'lan erl su área 

de trabajo y al mismo tiempo Simplificarlo y hacerlo más productivo 

Para la GerenCIa Administrativa de comida rápida resulta beneficioso el que eXista Url Manual de 

Procedimientos ya que reduce procesos. formatos, simplifica operaCiones y taCllita al recurso 

humano la realIZación de su actividades de manera más eficiente, 
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