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INTRODUCCION

Es evidente que la cnsis, particularmenie en México, ha llegado & ser comin y para muchos
preocupante, pnncipaimente para aguelos que por su aclitud negativa no deian de  aludr 2
ella como justificante de su naclividad y de sus fracasds ante jos nuevos problemas que

caractenzan ks tiempaos lurbuientos gque vivimos.

Afortunadamente existe una nueva era de dingentes. Recursos Humanos dispueslos a aceptar el
reto de enfrentar los cambios y |2 innovacion acelerada de hoy en dia, considerando que el
ambierte ofrece opontunidades a quienes tienen 10s conocimientos, la sabiduria y 12 actitud

mental positiva para aprovecharias.

Las expenencias en el campo de las organizaciones han evidenciado que los verdaderos
agemes causales de sus resultados y comportamientos, son sus aheos dingenies, es decir. €l
éxito o fracaso de las organizaciones depende directamenie de (8 Clidad de quienes (25 dingen
y manejan, y es con la ayuda de ips manuales de procedimientos que el desempefio resulta mas

eficiente.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

L& fafta de un Manual de Procedimientos que sirva de guia a la Gerencia Administrativa de las
diferenies tiendas de comida rapida, para desempenar mejor su funcidn administrativa, v por tal
motive se debe COMtar ¢Gn Un gocumento en el que Ue manera escrits y grafica concentre |a
descripcian de procedimiemoes con e proposic de propiciar &l mejor desempeiio de jos recurses

numanos.



HIPOTESIS

Si la Gerencia Administrative de tas diferentes tiendas de comida rapida cuenta con un Manual

de Procedimientos legrard una maxima productividad de ios recursas hurmanos y de Ja tienda.



OBJETIVO

Participar de upa manera practica y atl medianie la presentacion de un Manual de
Procedimientos que sirva de fuenie de consulta y auxilie a la Gerencia Adminisirativa a
desempefar su trabsic con eficiencia, 2l igual gue los recursos humanes que laboran en la

lienda.



JUSTIFICACICON

Con este manual no solo queremos celaborar con la Gerencia Administrativa, sino con todas
aquélias personas que por st actividad reguieran conacer los aspectos mas imporantes de la

administracién de un empress de comida rapica



CAPITULO 1

ADMINISTRACION



1.1 ADMINISTRACZION

1.1.1  ORIGENES DE LA ADMINISTRACION ¥ EPOCA PREVIA A LA REVOLUCION
INDUSTRIAL

Las practicas administzativas del gobiemo. l2 Iglesia v los negocios del sigio XV fueron
consiieradas como acio5s administrativos que permanecieron estaples e fravés de los siglos
hesta el nacimiento de la Revolucion industnial, 1a cua! produjo la sustitucidn dal poder mecanico

por el poder humano.

1. La concepeion judia ge ta riqueza.

2. Lo &lica protestame.

3. Las docinnas de los economistas clésicos.
4. El dawinismo social.

5. El desarrotto de (a tecnologia.

Fuernn las cinco fuerzas fundamentales que favorecieron e impulsaron tamo 8 Revolucion
Industrial como le gran acumulacidn de nqueza que se produio y todo esto dic ongen st
surgimiernto de un cambio, de 1760 a 1830, pimero en Inglaterma y después en otros paises de
Europa. Le Revolucion industrial @ side el punte de transicion entre e modo de produccion feudal
por un lada, de produccidn capitalista por otro ¥ su influencia tuvo gran importancia en los

aspedos secial, econdmico, politico, imeiectual y culturat.

1.1.2 APORTACIONES Y PRINCIPIOS

Con la sustitucidn del capitatismo liberal por los monopelios se insala en los Estados Unidos
entre 1880 y 18590 ia produccion en masa aumentango el numers de asalariados en {as industrias
y 5& hace necesano evitar el desperdicio y economizar mano de obra ; ademas de la necesidad

de aumentar {a eficiencia y la competencia 0e las omganizaciones. en e sentido de obtener el



mejor rendimienta posible de sus recurses y hacer fremie a iz competencia que se incrementaba
entre las empresas surge &l nicid de la division del trabajo de entre guienes piensan y guienes

ejecutan.

DIVISION DEL TRABAJD
La maners mediante la cua! un procesn puede descomponerse en pequefias tareas. Ei
procedimiento de dividir el trabajo comenz¢ a practicarse mas intensamente con et advenimiento

de la Revolucién industnial.

VENTAJAS
1. Aumentar la produccion y reducir tos costos.
2. Hace posible la estendarizacién y permite disminuir horas de trabajo.

3. Destreza.

DESVENTAJAS
1. Pémgida de habilidad y orgullo en el trabajo.
2. Monotonia.

3. Dificultad de ocupar empieos alternops.

PRINCIPHOS DE TAYLOR

{1er. Periodo)

1. Principio de seleccion cientifica del trabajador. Consiste en asignar a cada trabajador 1a tarea
mas elevada posible de acuerdo a sus aptitudes personales.

2. Tiempo estandar. Solicitar a cada trabajador una progucién nunca inferior al tiempo estandar

estabiecido.



Plan de incemivo salarial. Asignar a I10s trabajadores tarifas de reMmuneracion por cads upidad

producida las cuales eran satisfactorias pars el operario que alcanzaré el estandar establecido

mas aun para aquélios que sobrepasan el estandar.

{2do. Periodo)

4.

5.

Principio de plantearniento. Susiituir en el trabajo el griterio individual de el trabajador,
Principio de preparacion. Preparar y entrenar a los trabajadores para gue a su produccién sea

mayor ¥y mejor.

. Principio de controi de trabajo, Consiste en saber &i el trabajador estéd siende ejecutado de

atuerdo a las nommas establecidas ¥ segun el plan previsto de dicha empresa.

. Principic de ejecucion. Distibuir las responsabilidedes de ceda trabajador v operanc pare una

meior ejecucion dentro de la misma empresa.

PRINCIPICS DE HENRY FAYOL

1.

Principio de la Division del Trabayo. Analiza ef valor de la divisidn del trabajo para progucir

mas y mejor con el mismo esfuerza.

. Principio de la Autoridad-Responsabilidad. Autoridad es el derecho de mandar y e! poder de

hscerse obedecer, seflalando que la auforidad debe ir siempre acompafiads de 12 respectiva

responsabiicad.

. Principio de i disciplina. Con respecto a8 las convenciones que tienen por objeioc lg

obediencia, la asiduidad, & 1a actividad y las muestras de respeto.

. Principio de Unidad de Mando. Una gente no debe recibir ondenes més que de un solo jefe.

. Principio de Unidad de Direccion, Pregona |a idea de tener un solo jefe y un sol0 programa de

accidn para la solucion de un problema.

. Prncipic de I Subordinacion del Interés Particular al trterés General, El interés de una gente

o de un grupo de gentes no debe prevatecer conra el interés de una empresa.

. Principio ge ia Remuneracion del Personal. La remuneracién es el precio de servicic

prestado, debe ser equitativo.



g Principio de la Centralizacion. Todo ko que aumenta la imponancia det papel de los
subordinades es descentralizacion. 1odo o que disminuye la imponancia de ese papel es
cemralizacion.

§. Principio de la Jeramuia. Define la jerarquia como la serie de niveles gue existen desde |a
unidad suprema hasta 105 puestos de menor iImporancia.

10 Principic del Orden, La formula gel erden material, “un lugar para cada cosa vy caga cosa en
su fugar®, y la formula del omden social *un lugar para cada persona y cafda Dersona en su
lugar®.

11.Principio de la Equidad. Surge de la combinacion de la benevolencia con la aplicacion de
reglas y normas establecidas. ieniendo en cuenta que ademas de aphcacion se requiere
sensatez, carécier y bondad.

12. Principio de la Estabilidad del Personal. La necesidad de permanencia, la gravedsd oe |a
inestapilidad es a la vez causa y consecuencia de la mala marcha de un negocic.

13, PrinGipio oe la Iniciativa. La lhibertad de proponer y ia de ejecuiar son 1a iniciativa, constituyen
la fuente de innovaciones en el avance consiante dado gue g iniciativa es el punto del

intelecto.

Fayo! hizo la innovacién que constituye una de 5us grandes aportaciones, una heramienta

basica, que es el Proceso Administrativo © Prever, Organizar, Dirgir. Coordinar y Centrolar.

APORTACIONES DE GILBRETH

Parié del principio de que |z administracion cientifica debe estar basada en mediciones reales y
no en opiniones personales, su objetivo DAsico debe ser Iz eliminacion del desperdicio,
procurando alcanzar los fines de fa empresa con & minimo de esfuerze.

introdujo el estugic de Liempos y movimientos de los operarios coma técrica aaministrativa

basica para la racicnalizacion del trabajo, “el cual es un metodo para aumentar la eficiencia del



trabajador. &5 ia ciencia que detemmina y perpetia e plan de perfeccion. la puesta en praclica de
1a mejor forma de realizar el trabaje’

Junto con su esposa Lilian Gilbreth realizé una serie de estudios en los cuales consideraba al
empleado como un indwiduo cuya productividad depende mucho mas de su actitud. de las
oportunidades y del ambiente fisico, que prepiamente del uso correcio de Matodos y de equipos

ideales.

Los esposos Gilbreth idearon un plan ae tres posiciones &n e cual un empleago haria Su trabajo
actual, se prepararia para la posicion inmediata superior y adiestraria 2 sU sucesor, 1000 elio al

mismo tiempo.

APORTACIONES A LA ADMINISTRACION

{La efizencia en las tareas manuales)

1. Aplicacidn dej cine para anaiisis, secuencias y movimientos de trabajo.

i, Micromovimientos del trabajo manual.

{1l Dragrama de flyjo.

M. Calificacion del mério.

V. Rudimentanc Proceso Administraiivo, *1a administracion tiene gue conservar 10 mejor del
pasado, oganizar et presente y prever y planear el futurg,

V1. imporiancia de las Estadisticas en la administracion.

Vil Imponancia gel Eliemento Humano.

Wt Importancia de jas Ciencias Humanas.

HUMAND RELACIONISMO
La teoria ge 135 Relaciones humanas. data de 13 década de 1920, esta dodiring sungid y adquirid

fuerza como consecuencia del gesamolio de la industria y debido a que |8 produccion en sere



aumentd |a tension nerviosa de los obreros, los empresanos y 105 esiudiosos de la administracion
se vieron obligades a analizar el probiemna desde el punto de vista psicoldgico.

Los agministradores abandonan la concepcidn tayionana de que lo gue mas afecia a s
proguccién es ia orpanizacion del trabajo. conocida como “concepcion mecanicisia® y 12 idea de
que el pbrero sdio trabaja por dinero.

Los directores modifican emonces sus valores y sus modelos de supervision. concediendo
importancia a les factores humanos y aparece el slogan ‘el elemente humano es o mas

importanie de ja empresa’.

Conclusiones de Mayo :

1. Condudta iraciona)

2. Poca imponandcia del dinero en la motivacion,
3. Demasiada imponancia a la comunicacion.

4. ‘aior del progress.

5. Minorias dirigentes.

1.1.3 CORRIENTES

CORRIENTE DE LA MOTIWACION

Causas del comporamiento humano ¢

» Ei de motivacion (motivos para actuar),

« El de |as causas de las frustraciones humanas.

» El andlisis de canflictos emocionales y fisiologicos.

+ El proceso del aprendizaje.

ABRAHAM MASLOW

Sostiene que 1as necesidades son et motor det hombre



& Fisiologicas
¢ De Segundad
¢ Amor Social
¢ Estmacion

¢ Autorrealizacion

CHRIS AGRYRIS

Desajusie en el compotamiento humanc, existe una incongruencia basica emtre
«  Regquenmientos de |3 persona (como individuo).

» Las organizaciones requieran 3 las personas.

MC CLELLAND

Sostiene que hay tres tipos de faciores ©

4. Realizacion o lpgrg, {ia persona desea |ograr sus metas).

2. Afiliacion, (las personas estan mas interesadas en |05 contacios personales).

3. Deseo de poder, (las personas tratan de infiuir sobre i0s demas).

1.1.4 ESCUELAS

ESCUELA DE LA DINAMICA DE GRUPQOS

+ La comunicacion.

« Las fuerzas de union. cohesion, cooperacion. disociacion, competencia y conflicto.

+ Eslilos de Liderazgo.

Autderata ;. es un individuo que hene poca confianzz en los miembros de! grupe. da érdenes sin

PEMMtc SLgerencias.

Lissez-Faire - Tiene poca 0 ninguna confianza en su actividad como lider no establece ni

minimiza sg actividad.



Dembcrata . Comparte la toma ge decisiones con el grupo. explica las decisiones personates

cuandc en Necesano, comunica en forma objetiva las criticas.

ESCUELA NEOHUMANQRRELACIONISTA

TEORIA *X°

= Los seres humanos promedio tienen una aversion innata &l trabajo. lo evitan si es posible.

= Debido a estas camcteristicas de repudio al trabajo se debe ejercer presion sobre la mayoria
de las perspnas y Se¢ jes depe controlar, dingir ¥y amenazar con castiges para hacer qQue
ejerzan el esfuerzo adecuado para el logro de los objetivos de iz organizacion.

= Los seres humanes promedio prefieren que se les dirja, desean evitar respeonsabilidades,

tienen pocE ammicion y desean amte todo seguridad.

TEORIA 7Y

= El ser humano o hiene iniciativa y es respensable,

= Desea cooperar ¥ logra objetivos que considera valiosos.,

= Es caparz de autocomrolarse y autodingirse.

= Actualmente aprovechz una minima pare de Sus capacidades y esta fimitadc por los

sisternas urgentes.

TEORIA "L

= Se deben ensalzar los trabajos bien hechos.

— Mantener informadas a tos subordinados para que 5e sientan importantes.
= Estimutar ei ego de los subordinados para gue se sientan importantes,

= establecer un espiriu de gran famitia.

= Vender ideas.

= Pagar buenos salarios y garantizar un nivel adecuada de vida,



= Las grandes decisiones 5¢ deben centrahizar.

= La alta direccion de las ormganizaciones debe estar en manos de grandes hombres.

Esta tesis imermedia fue desarmroliada por Strauss y Saleles basada en la escuela de Relaciones

Humanas,

ESCUELA DINAMICA DE LA AUTORIDAD TANNENBALN
lLiderazgo Centralizado .

= Ei jefe toma decisiones y las comunica.

= El jefe vende ias decisiones.

= El jete presenta la solucién. invita a preguntas.

= El jefe presenta una solucion o decision sujeta a cambios.

Liderazgo Descentralizado :

= El jefe presenta £l problema objetive, sugerencias y el grupo toma la decision.

it

El jefe define el problema, establece politicas generales de accion y el grupo toma las

aecisipnes.

U

Ei jefe permite al grupo tomar las decisiones dentro de su area de trabajo.

1.1.5 LA ADMINISTRACION EN MEXICO
AUTORES MEXICANOS

¢ Agustin Reves Ponce

¢ Francisco Laris Casillas

¢ lsacc Guzman Valdivia

E=3

Jose A Femandez
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AGUSTIN REYES PONCE (Adminisiracién de Empresas 1998}

Concepto de Administracion

Es el conjuntc sisternatico de reglas para lograr la mé&xima eficiencia en tas formas de estnucturar

y manejar un 6rgano social.

Etapas del Proceso Administrativo

A} PREVISION

Es el elemento de la administracion en el que con base en |as condiciones futuras en que una
empresa fulura habra de encontrarse relevadas por una investigacion jécnica. Se determinan los
principales cursos de accion, que permitiran realizar los objetivos oe la misma.

LQUE PUEDO HACER #

1. Definicion del propésito.

2. Investigacion.

3. Desarrolio de ahtemativas.

B) PLANEACION

Es fijar &} curso cancreto de accién que ha de seguirse, estableciendo los principies que habrz de
orientarlo, la secuencia de operaciones para realizario y las determinaciones de tiempos y de
recursos necesarios para su realizacion.

JQUE VOY A HACER 7

1. Fijacién del obietivo.

2. Definicion de polficas.

3. Establecimiento de programas.

4. Fijacion del presupuesto.



C) ORGANIZACION

Es iz estruciuracion técnica de las relaciones que deben existir. funciones. niveles y actividades
de los elementos materiaies y humanos de un organismo social, con el fin de fograr SU maxdma
eficiencia dentro de i0s planes y objetivos sefialados,

(COMO LD VOY A HACER 7

1. Estructuras.

2. Sistemas.

D) INTEGRACION

Es el obtener y articular 105 elementos matenaies y humanaos gue ta omganizacién y la planeacion
sefalan como necesanos para el adgecuado fundionamiento de un crgamnismo social,

(CON QUIEN LO VOY A HACER 7

1. Reclutamiento y sedeccion,

2. Introduceion, adiestramiento.

3. Desarmoiio de habilidades, capacidades o aptitudes favorables al cumplimiento de! fin

perseguido,

E} DIRECCION

Es el elementc de la administracion en € que se logra I realizacion efective de todo lo
planeado, por medic de l& auloridad del adminmistrador. ejercida a base de decisiones ya sean
tomadas direciamernte, y& con mas frecuencia, delegando autoridad y se vigila simultaneamente
que 5& cumplan en ia forma adecuada {odas las ordenes emitidas.

+BE ESTA HACIENDO ?

1. Comunicacion.

2. Delegacién,

3, Ligerazgo basado en la razon.

4. Motivar a ia accion.

Curnplimiento de la meta,



F} CONTROL
Consiste n el establecimiento de sistemas que nos permita medir resuliados actuales y pasados
en relacibn con los esperados. con el fin 0 saber 5i se ha obtenido Jo gue se esperaba. corregir.
mejorar y formular planes.

;QUE SE HIZO 7

Resulttados.

FRANCISCO LARIS CASILLAS (administracion (mtegral 1677,

E:! procesc administrativo |o define como la administracion en marcha y sefiala las Siguientes
elapas :

1) Planeacion.

21 Organizacion.

3) Imegracion,

4% Direccitn.

5} Control.

Concepto de Administracion
La administracion es una Ciencia porque sigue un razpnamiento cientifico con principios que no
cambian. es una técnica porgue utiliza métodos especificos para la solucion de problemas, v es

un arte porgue el director aplica sus conocimientos, experiencias e infuiciones.

1SAAC GUZMAN VALDIVIA (La Ciencia de la Administracién 1968)

Objetivos principales en la conduccion de 1os empleados ;

1. Saber despertar en los subordinados un vivo interés en su trabaio.

2. Que su trabajo dependa de la mayor coondinacién que tenga con &! tfrabajo de 105 demas.

3. Que exista un sentirmienio de adhesidn al propio jefe y & 1a empresa a ta gue sirve.

20



Concemo de Administracion

Ciencia de ia direccidon social o direccion de 105 grupos humands, Que es un movimiento
existencial cuya eficacia depende de su apego a la realidad socioldgica o histérice cultural de
dichas agrupaciones de su fundameniacion en el conocimiemo ontolégico del hombre y de la
vida social, de lg adhesién 2 los verdaderos fines gue deben sefalar las disciplinas a cuyo

servicio la propia direccidn se encuemra,

JOSE ANTONIC FERNANDEZ ARENAS

Clasifica a Ja administracion como ciencia social, y divide al proceso adrministrativo en

PROGRAMACION

PLANEACION
INNOVACION
/ DESICION
IMPLEMENT ACION MOTIVACION
MUNICACION
CONTROL
CONTROL AUTOMATICO

CONCEPTOS DE ADMINISTRACION
Es la coerdinacién de 10dos 105 recursos a través de los procesos de planeacion. organizacion,

direccion y control, a fin de alcanzar objetives previamente establecidos. (HENRY L. 51SK)



El termino administrar estd compuesto por ad y ministrae que significan conjuntamente “sarvir®,
{levando implicito en su sentido que es una achividad cooperativa cuyo Propasito es servir,

{W. JIMENEZ CASTRO, 1974)

1.1.6 CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION

1) UNIVERSALIDAD
El fendmenc administrative se da en el Estado. en €l ejército, en Ja empresa, en una sociedad

religiosa. et

2) ESPECIFICIDAD

El fendmenc administrativo es especifico y distinio a 1os que acompafa.

3} SU UNIDAD TEMPORAL
En todo momento de la vida de una empresa se estd dando todos o la mayor pane de los

elemenios administrativoes.

4) 3U UNIDAD JERARQUICA

Todo organismo sociat tiene una unidad jeramuica.

1.1.7 OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACION

Los objetivos son los fines hacia los cuales se dirige una actividad, especifican (o5 resuttados
esperados e identifican los punios finales de 1o que debe hacerse, a qué habré de darse pricridad
¥ que habra de lograrse.

1. Propésito socieecondmicg.

2. Mision.

3. Objetivos generales de ta omganizacion.



4. Objetivos generasles mds especificos (areas claves de resuftados).
& Objetivas de division.
6. Objetivos de departamento y de unidad.

7. Obtetivos individuales : desempefio. objehivos de desarmolio personal

FIN DE LA ADMINISTRACION

Interpretar los objetivos propuestos por ia organizacién y transformarnos en accion omganizacional
a través del plameamiento, omanizacion, direccidn y control de todos los esfuerzos realizados en
todes les dreas y en todos ios niveles de ia organizacion. con el propdsito de alcanzar tales

objetivos de {a manera mas adecuads a la situacion.

IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION
Radica en que debido 2 su desarmolle alcanzado. es aceptada como une ciencia social gue
permite hacer que los esfuerzos humancs seeh mas productivos y apons a nuestra sociedad

mejor equipo, plantas, oficinas, productos, servicios y relaciones humanas.



1.2 ADMINISTRACION DE RECURSQS HUMANOS

La agministracion de personal, que en 1820 se concebid totalmente de acuerdo con el tipo de
trabajo de esos dias, hacia especial énfasis en el manejc ae ios trabajadores. en el
entendimiento con 108 sindicatos y en ia disminucion del descontento del obrero. £l trabajador
moderno es de ofro tipo. es un recurse, complejo en si Mismo, aporia un vator agregade a la
economia de ia firma, dingiendo, cambiando, vigilando. orpanizando & innovango 10s procesos
de produceion y conversion.

De esta maners los recursos humanos han sid¢ y seran fundamemales para lograr el objetivo de
cualquier organizacion aportandou habilidades pars hacer. habilidades para influir, habilidades

para ftilizar conceptos {aplicando el proceso administrativo de una u otra manera).

L a eficiencia con la cual pueda Ser operada cualquier organizacidn depende de 12 forma en que
su perscnal pueda ser administrado, Y todo gerente debe ser capaz de trabajar eficazmenie con
el personal y resolver multiples y variados probiemas que entrafia su manejo convirtiéndose esto
de vital impantancia, debido a gue las personas pasan 13 mayor parte de su tiempo trabajando
dentro de las empresas, las cuales constituyen un medio por el cudl pueten alcanzar diversas

objetivos persenales que no podrian ser alcanzados con un esfuerzo individual.

Teniendo en cuenta 12 visién estratégica general de cada negocio, jos directivos de RH, deben
iograr tota! integracién verticail de la estrategia a la particular de esta ares, con base en el talento
de 125 personas comprometidas en logros especificos en toda la organizacion.

For Ip tano, la denominacién de Adminisiracidn de Recursos Humanos debe desaparecer y
ceder el paso a un nuevo orden : La administracién del 1alento de las personas, considerdndolas
COMO Seres humands y NO SiMples recursos empresariales, respetande sus caracteristicas y
diferencias individudles, sus actitudes, aptiudes, conocimientos y habiligades especificas.
considerando a las personas como lideres, que conducen los negocios de las empresas.
utilizande {a infarmacion disponible, aplicando sus habfiidades y conotimienos y tomando las
decisiones mas adecuadas par2 garantizar la obtention de os recurs0s  espersdos.
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convirtiéndose en la vemtaja mas competitiva obtenida a través de las personas, concibienda al

funcienario como el poncipai cliente intemo.

Esta nueva visién da orgen al "Endomarketing”™ o mercadeo inlema, cuyo objetivo es mantener a
tos funciorarios estrictamente informados sobre |a filosofia. peliticas, cbjetivos, misién y wision
de la ompanizacidn. integrancoios a través de programas gue satistagan convenieniemente sus
necesidades, aspiraciones y gesamoliando esfuerzas para que 1gs personas se sientan orguilosas
de pertenecer y colaborar con la empresa, a través de las relaciones dinamicas de intercambig,
completandose con una administracion hoitstica. que procure visualizar al hombre dentro de un
comexto ofganizacional totaimente humano y no MAas como una PErSOR2 un componente de
cusiguier sisterna productivo. Por lo tante, administrar como personas, sigmifica la nueva

mentalidad empresarial y el nuevo paradigma.

La manere en que }a omganizacidn administre el talemc humano repercute en los resutados
obtenidos, pero esio requiere de una profunds reformutacidn de la manera de administrar las
personas, parz jo cual es indispensabie una modificacién en e! érea de ARH. esta modemizacion
de! area requiere necesanamente la adopcidn de un conjumo integrado de medides. como Ia
implantacion de una administracion panicipativa, desamollo de una cultura empresariai
eminememente democratica, énfasis en procesos de mejora continua. uné nueva estructura
organizacional mas plana, flexible, descentralizada en ta toma de decisionss, 1ode lo anterior
impiica preparsr a esta 4rea para un NUevo escenario mundial con empresas que estan sufriendo

cambios en funcién de lo que ocume en el mundo modemao.

1.2.1 DEFINICION DE ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANDOS

Es el proceso administrative aplicade al acrecemamiento y conservacion del esfuerzo. las
experiencias. la salud, los conocimientos, las habilidades, etc., g€ los miembros de |a
organizacion, en beneficio del individuo, de 12 propia organizacién y del pais en general. (Arias

Galicia, 1998).

tJ
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La administracion de recursos humanos se encarga de la funcidn de empdec. 1 administracian
de salanos. relaciones intemas, servicio al personal y planeacién de los recursos humanos. E|
objetiva de |2 funcién de empieo es lograr Que todes los puestos sean cubienos por el perspnal
idoneg, de acuerdo a la adecuada paNeacion de los recursos humanas,

La administracion de recursos humanos es un drea muttidisciplinaria, por gue esta intimamente
relacionada con la ingenieria industrial. psicologia. sociclogia. amtropologia. del derecho. la

economia, matematicas y oiras.

1.2.2 CARACTERISTICAS DE LOS RECURSOS HUMANCS

a) No son propiedad de la organizacion,

by Las aCtivitades de las personas en la omanizacién son voluntarias.

C) Las experiencias, los conopcimientos, las habilidades, etc. son imangibles, se manifiestan

solamente a fravés del componamients de las personas en las organizaciones.

1.2.3 FUNCIONES DE RECURSOS HUMANQS

Funciones de integracién ;

Son agueltas encaminadas 2 la incorporacion de nuevo personal a la estructure de la
organizacion, dertro de estas se encuentran :

1. Admisidn y emples

a) Reciutamiento

by Seleccion

¢} Contratacion

d} Inguccton o imroducsion

2. Funciones de enmrenamiento
a) Capacitacion
by Adiestramiento

c) farmacion
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3. Higiene y segundad
a) Higiene y segundad intema

b) Higtene y seguridad extema

Funciones de direccitn :

Son las que se dedican 8 conducir, agministrar u orientar el trabajo & fin de iograr fos objetivos
que se han plansado.

1. Relaciones jaborates

a) Comunicacién

by Comratacion colectiva

¢) Disciplina

2. Presiaciones y servicios al personal

3. Administracién de salarios

Valuacitn de puestos

« Calificacion de méritos

Principales objetives de la calificacion

Funciones de control

Consisten en et establecimiento de sistemas que nos permitan medir 1os resuftados actuales y
pasados de las funciones del departamente de personal, a fin de saber si se ha obtenido (o que
se esperabs y comegir las posibles fallas.

1. Funciones de refistro de personal

2. Funciones de auditoria de personat



1.2.4 PLANEACION DE LOS RECURSOS HUMANDS

Es ei proceso de dgeterminar las exigencias de trabajo y los medios pars satisfacer esta. con el
cbjeto de Hevar a cabo ios planes integraies de i2 orgamzacién de manera que I0& recursos
humanos estén disponibles en el momento oportuno y en el lugar debido. Como ocurTe con 1odo
proceso de planeacion, ia de recurses humanos implica mirar hatia delante para ver gue aspecio

ofrece ef medio. dentro y fuers de {a empresa.

1.2.5 OBJETIVOS DE LOE RECURSOS HUMANQS

Los obsetivos estan deslinados & dar & la crganizacién y sus miembrps. las difecciones y

propdsitos de elia y se deben expresar en términes de los resuliados esperados.

Sobre {2 administracion de recursos humancs gescansa la responsabilidad de asegurar a

realizacion satistactona de jos obyetivos personales de los emipleados, Silos oyetivos gel

personal de todos los Qrupas no son razenabiemente alcanzadoes, el objetive concreto O particuiar

de la organizacion puede sufrir afteraciones.

Chiavenatc menciona que 105 objetivos pfincipales de la administracion dée recursos humanos

50N

» Crear, mantener y desarrollar un contingente de recurses humanes con habilidad y motivacion
para realizar ios objetivos de la organizacion.

« Crear, mamener y desamollar condiciones organizacionales de aphcacion, desarrollo y
satisfaccion plena de recursos humanos y alcance de objetivos individuales.

= Alcanzar eficienciz y eficacia con los reCursos humanos.

1.2.6 POLITICAS DE LOS RECURSOS HUMANGS

Las politicas son critenos o lineamientos generales que oriertan sobre la forrma de lograr ios
obyetivos establecides. Las poiiticas de recursos humanos se basan en suposiciones sobre la
naturaleza humana (teorias generales x,y.z), para condicionar el desempeio de |as funciones del

personal.



Para suministrar respuestas a las preguntas o problemas que puedan presemtarse y asi impedir
funiciones indeseables 0 que pongan en riesgo el resultado de funciones especificas.

En el departamento de fecursos humanoes se debe de consderar que i hombre es el elemento
mas vahoso ge ias prganizaciones, y equilibrio, asi como Su mayor pafticipacion en la marcha de
la organizacidn y en et logro de los obsetives de esta. Por ello, dicho depantamento debe
cesarroliar y administrar politicas {(conjuntamente con programas y procedimientos) para proveer
une estructura administrativa eficiente, empleados capaces y satisfechos con su trabajo. trato
equitativo y seguridad asesorando sobre tode lo enterior a la linea y & la direccion para redundar

en baneficic de la organizacién, 1os trabajadores v la coiectividad.

1.2.7 CONTROL DE RECURSOS RUMANQS

La auditoria de personal es un procedimiento que tiene por obieto revisar y comprobar. bajo un
método especial, todas 1as funciones y activiiades que en materia de personal se realizan en los
distintos departamentos, para getenminar s se ajustan a los programas establecidos y evaluar si
se cumpien Yos objetivos y politicas fijadoes. suginendo los cambios y mejoras que deban hacerse
para el mejor curmplimiento de 1os fines de la aoministracion de personat, es un examen objetivo.
minucioso y togicamente funcado. La awditoria de recursos lumanos es 5oi0 una de las areas
gue cubre la auwditoria administrativa, constituye también el ambito wvital y critico de ia

omanizacion.

La parte principai de |a auditoriz de personal, impiica que se realicen ¢ se lieve a cabo un
andlisis profundo que nos permita evaluar si 1o realizadu. ha servido para los fines y objetivos
gue en matenia de personal se hs fijado la empresa. si ne 1o fueron, o & deben aconsejarse
determinados cambios y propaner estos a la luz de ios constantes avances de las disciplinas y
controles administrativos a fin ge ajustar y mejorar en cada periode el funcionamiento de toda iz

labor de! personal y principalmente actividades de! departamento respeciiva.



1.2.8 INVENTARIO DE RECURSOS HUMANOS

‘Un inventario cataloga la capacidad y las aptitudes de cada empieado. Este resumen
proporciona a s expertos un panorama completo de la capacidad con gue cuenta g fuerza
laboral de |3 onganizacian.” t

Para gue sean Wtites los inventanos de recurses humanos tienen aque actualizarse
periddicamente, dicha actualizacion es suficiente cada dos anos para la mayoria de las
organizaciones, st Seé impulsa & 05 empleados para gue informen so0bre 5uUs cambios mAas
imponantes al departamemao de personal.

Los cembios principales incluyen nueevas aptitudes. obtencidn de titulos universitarios.
maodificaciones de ios deberes de emplec, etc.

no actualizar 105 inventanos de aptitudes puede provocar que los empieados aciuales sean

ignorados cuando se presenten vacarnes de empleos dentro de la organizacion.

Los inventarios de administracion deben actualizarse pericdicamente puesto que se utilizan para

tomar decisiones cruciaies con respedto al personal.

1. Wilham Werther. Direccion ge Personal y Recursos Humanos.



CAPITULO 2

LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS



2.1 LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS

2.2.1 CONCEPTO
Son instrumentos imporantes de comunicacion de todo orgamsmMo modemoe racionalmente
administrade. Un manual es un documento elaborede sisteméaticamente que indicarg las
actividades a ser cumpiidas por los miembros de un organismo ¥ la forma en que las mismas
deberan ser realizadas. ya Sea conjunta o separadamente. E! objeto principal de los manuales
agministrativos es el de Instruir al personal, acerca de aspectos coma: funciones, relaciones,
procedimientos, politicas, objetivos, nomnas, efc., pare que se iogre una mayor eficiencia en el

trabajo.

2.1.2 ANTECEDENTES
El emplec ge ios manuales se cret como auxiliar para obtener el control deseado del personal
de una organizacion y al mismo tempo colaborar para que €f recurso humano trabaje de manera

sencilla, directa, uniforme y autorizads mediante oS manuaies.

2.1.3 MANUALES
Son un recurso formal de todas las informaciones e iNStrUCCIONes necesarias para Dperar una
parte ¢ todo € OIGanisMO; 85 una guia que permite encaminar hacia los objetivos los esfuerzos
del persongi. Son las guias sobre los cuales se desgrolla un sistema operativo, es decir, 500 la
manifestaciéon concreta de una mentalidad administrativa oniertada hacia la realizacion de las
diversas actividades.
Documente en &1 gue se& encuentran de maners sitematica, las instrucciones, bases 0
procedimientos para ejecutar una aclividad. Ofrece la posibilidad de dar una forma més definida
a la estructura organizacional de la empresa, gque va a perder su caradcter nebulose y abstracto,
para tomar cuerpo &n una serie de normas definidas. Los manuales vienen a ser 1as rutas por fos

cugles gpera fodo el aparato organizacional, es decir, son la manfestacién concreta de una
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mentahdad directiva orientada hacia la relacitn sistemétice de las diversas funciones y

actividedes,

Los manuales representan un medio de comunicacion de las decisiones de agminstracion,

concemientes a objetivos, funciones, relaciones, poiflicas, procedimientos, etc.

2.1.4 EL MANUAL COMO MEDIC DE COMUNICACION

Es preciso que todas las caraciensticas de la expresién escritez alcencen la comunicacidon
adminisirativa, la cual a partit de palabras como obsetivos, planes, politicas, procedimienios,
estructuras, delegacion, funciones, etc., condiuce hasta normas mas comptejas de coordinacién.
La comunicacién escrita puede transmitic tamo decisiones de nivel alio, medio y bajo;, como
ordenamientos concretos sobre procedimientos 0 guias, cosne las politicas. La naturateza de los
Manuales, represeman un medic de comunicar las decisiones a la direccion superior, referentes
& ormanizacién, procedimiemos, politicas, aniecedentes, aspecios téenicns.

La tarea de elaborar manuales adminisirativos se considere comp una funcidén de maniener
informado al personal clave de los deseos y cambios en las actitudes de la direccisn supesior, al
detinear la estructura amganizacional y poner las politicas y procedimientos en forma escrita
*documentos”, en forma de fibro permanems.

Las efmpresas progresistas han llegado a considerar sus estructuras omganizativas, plarmeamiento
de politicas y practicas de procedimientos, simplemente como elementos de administracion que
pueden y deben cambiar tan a menodo como 5 requiera para capitalizar nuevas oponunidades
y afrontar la competencia. Este concepic de administracion ha avmemntado 12 necesidad, y
modificado también, el papel que desempefian los manuvaies. En la actualidad se pone ermpedio
en el uso del manual para comunicar informacién relativa a "cambios®. Se disefian (os manuales

con vistas a su legibiiidad, sencillez y flexibitided.



2.1.5 OBJETIVOS DE LOS MANUALES

INSTRUIR AL
'PERSONAL

PRECISAR
FLNCIONTS

ETECUCION

IMEDICDE

PROFORCION AR
INFORMACION

Instruir a} personal, acerca de aspectos tales como objetivos. funciones, relaciones, politicas,
procedimienios, normas, etc.

Precisar las funciones y relaciones de cada undad agministrative para deslindar
responsabilijades, evilar duphicidad y detectar emisiones,

Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores asignadas al persona!, y propiciar la
uniformidad del trabaja.

Servir comoe medio de integracion y onienlacitn al personal de nuevo ingreso. facititando su

incorporacion a las distimas funciones operacionaies.

Las



» Proporcionar informacién bésica para fa  planeacién e implantacion de reformas

edminstrativas.

2.1.6 VENTAJAS
« Uniformidad
» Accesibilidad

+« Reflexion

EFICACIA

Del mayor 0 menor grado en que se logran objetivos orpanizacionales,

EFICIENCIA
Del mayor 6 menor grado de la proporcién en que los recursos son utilizados en vista del logro

de obsetivos organizeciondles.

2.1.7 BENEFICICS DE LOS MANUALES

1. Afivencia de informacion administrativa. Una afluencia de esta informacién requiere que los
dates sean comunicados a todo |o lsrgo de ia linea de la organizacion.

2. Guia el trabajo & ejecutar. La experencia ha demostredo que e personal de direccion
necesite casi a diario consultar ias politicas escrites y los procedimientos. en ei curso normal
de las operaciones administrativas.

3. Adedrinamiento. E! adoctrinamiemo no puede ser efective entregando tan sbic un manual al
nuevo empieado, no IMporta lo bien disehado que aquél esté. Serd una ayuda, pero necesita
suplementsrse con ung referencia de los temas seieccionades de imerés primanp para el
nuevo empieado y cof técnicas de adoctinamiento individuaies,

4. Adiestramiento ae supervision y desempeic ejecutivo. Un adiestramiemo efectivo requiere
repeticion y referencia & ejempios;, ambas cosas deben evitarse en los manuales pars que

Sean unes instrumentos de referencia verdaderamente efectivos.
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& Clarificacion de la estructura de organizacion y de las responsabiidades.

& Uniformidad en la inierpretacion y aplicacion de jas politicas.

7. Coordinacign de actividades.

& Elminacion de duplicaciones innecesanas. En et proceso de preparar un manual, 5e hard un
progreso substanciose Si Se coordinan acilividades y se elimingn {as duphcaciones Qe
funciones.

9. Revision constamie y mejoramiento de las politicas v procedimientos. Asumiendo gue haya
una consulta frecuerte del manual y adhesion a3 su contenido, esto estimularg el considerar
un mejoramiento de las operaciones, especialmente cuando al personal de supervision se le
solicita que recomierde uh cambic en las politicas o progedimientos si su expenencia indica
que las instrucciones vigentes contenidas en el manual son impracticables.

10.Auditoria intema de politicas, procedimientos y comtrotes. Ef trabajo de sisternas v auditoriz
invanablemenie es mas efectivo y se realiza con mayor facilidad y prontited, cuande se

cuenta con manuales para guiar a quienes se encamguen de dichs trabajo.

21.8 PLANEACION Y ELABORACION DE MANUALES
Es imprescindible ung planeacion cuidadosa si se desea producir un manual gue satisfaga las
necesidades de los usuanos, que justifiqgue el fliempo y dinero invertidos en ellos y gue s&
distribuyan oportunamente,
A) ; De guién es la responsabilidad?
B) Planeacion de Ja elaboracién de manuaies,
a) El conocimiermo de (os objetivos que se quieren alcsnzar.
b) El conocimiento de la situacion efectiva de la empeesa y. en particular. de sus principales
componentes: medios financieros, instrumentos. perscnal, grado de organizacion.
La necesidad de pianear se hace més evidente, ya que Sin una adecuada programacion, et
frabajo se hace de manera absoluiamente irracional.

) Programacion del pian.



2.1.9 CLASIFICACION DE LOS MANUALES
» Manual de Historia del erganismo
« Manual de Omanizacién
+ Marual de Politicas
» Manual de Procedimiertos
= Manual de contenido maklipie “cuando trata de dos comenidos®
« Manual de adiestramiento o instructivo

« Manual Técnice

2.2 PROCEDIMIENTOS
2.21 DEFINICION DE PROCEDIMIENTD

£5 una guia para la accion, pomue detalla en forms precisa e infiexible cdmo se va a8 desarptiar
tal o cual actividad. Es una secuencia de labores debidamente ordenadas, cuyo objetivo prinGpa!
es llevar 8 caboe una determinada labor. Los procedimienios $€ apoyan en i0s objetivos y
politicas, ya que son consecuencia de 05 mismos.

Los peocedimientos son aguellos que sefialan 18 secuenciz cronologica mas eficiente pare
okkener o5 mejores resultados @n cede funcién concreta de una empresa. Los procedimientos
son como el seceionamiento funcional de cads acto administrativd, Los procedimientos se dan
en todos 105 hiveles e una empresa, pero son 19Qicamente MAs numerosos en oS Niveles ge

operacidn.

2.2.2 FINALIDAD DE UN PROCEDIMIENTC
Consiste en actuar de Modo que |as operaciones de naturaleza repeitive se realizan siempre en
el mismo modo.
» Asegurarse de gue sean consiantemnente respetadas tas politicas del organismo.
» Redudr errores operativos.
« Evitar que los cambios del sistemna sean consecuencia de decisiones demasiado Apdas,

= Facilitar el sostenimiemo de un buen nivel omganizaciones.
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» Reducir el peripdo de capacitacién de los nuevos empleados.

» Facilitar 12 introduccién de 105 empleados en jos nuevos pUestns.

2.2.3 PAPEL DE LOS PROCEDIMIENTOS DENTRO DE LA ADMINISTRACION GENERAL

La direccitn de una empresa abarca decidir I6 que va & hacerse. hacero, y después valorizar lo

que s& ha hecho. Aun deniro de ips limites de este exceso de simpiificacion, serd posible darse

cuents que, en todo momento, el administrador tiene ante sl una 0 Mas de diez consideraciones

basicas. Las cusles ayudardn & reconocer la situacidn, el alcance y g indole dei trabajo de fos

procedimientos.

A} Decidir lo que va a ejecutarse.

1. Qué va a hacerse; Planeacién, formulacién de objetivos y politicas expresados en cantidades.
especificaciones de 10s producios, Servicios, etc.

2. Cuzndo debe hacerse: Prionidad, secuencia y programacion de la produccion, etc.

3. Quién va a ejecutare: Organizacion, delegacion de autondad, divisidn y coordinacion del
trabajo y relaciones funcicnales.

4. Cdmo va & ejecuiarse; Procedimientos, métodos, metas de caiidad, estandanizacién de las
practicas de trabajo, publicacion ge manuaies de gperacion.

5. Disponibilidad de los recursas necesanos con gué hacero: Adquisicion de abastecimientos,

construccian, mantenimiento, administracion de personal y financiera,

B} Ejecucion.

Ejecucion de lo que va a hecerse en la forma planeada, en el iempo programado para hacerlo,

usando los recursos dispenibles para ese objeto.



C) Evaluacidn de o realizadg.

1. Qué se ha hecho: Las evidencias de (0s resultados obtenidos: informes. y estadisticas sobre
& produccién cuantitative v su costo, comparando 1os resuftados efectivos con los

HOYBCtados.

2. Qué tan bien se hizo: Revision de calidad, reaccion del consumidor, medicién dei trabajo,

estudios, auditorias, etc.

3. Debe comtinuarse haciendo: Revision del producto final, andiisis det mercado, analisis del

costo, investigacion del consumidor y andhsis ge operaciones.

4. Como podria mejorarse 10 que $e ha hecho: Redisenar el producto; reorientacion de! servicio
y mejoramienio de |a estructura de la organizacién y de procedimientos invoiucrados en la
proiuccidn, manejo de personal. administracion financiera y los procedimientos usados para

plantear y programar lgs actividades futuras de {a empresa.

2.2.4 TIPOS DE ESFUERZOS INVOLUCRADOS

1. Dhsefio de pocedimientos para & procesa deé nuevos trabajos que serdn ejecutados
posteripmmernte. "Planeacién de procedimigntos®, abarca ia creacion imaginana de una serie

de pasoes relacionados con el proceso antes que éste sea puesto en LSO,

2. Preparacién escrita, por primera vez, de los procedimientos parg el proceso de trabajos gue
han sido ejecutados. Cuando Se 1oma la decision de poner por escrito todos 0 la mayor parte

de |05 procedimientos Que se uSan en UNa empresa.

3. Preparacidn, publicacidon y mantenimientc de manuales de procedimienios. Cuandc un

procedimienio se presema por escrito, ya sea en forma namrativa, grafica o pictdnca "o en ias
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tres” estos documentos de procedimiento se publican individuaimenie ¢ en series en la forma

de manual.

. Revision, analisis y mejoramiento de procedimientos. En ocasiones surgen problemas de
procedimientos que, debido g ias circunstancias que los rodean, deben ser resueltos con

rapidez.

. Establecimienio y operacion de control de los procedimientos. Abarce diferentes ciases de
comrol. En primer Jugar, el controé centraiizado de procedimientos directos y manuales, en
segundo lugar. el disefio de la forma y control, en tercer Jugar, registros adnunistrativos y en

cuarto lugar, informes de comrol,

. Crear smre todos los funcionanos de la compafiis el conocimierio de ta necesidad de un
ampiic ataque sobre las deficiencias conocidas. scspechadas ¢ esperadas en ios
procedimientos. Es de impontancia no s6io comeo un convencimieno acerca de la eficacia cel
programa sing como un continue retd & guienes tienen la responsabilidad de conservar el

interés de dar seguimianto al programa.

. Aumentar la competencia de supetvisores y adminisiradores para que conozcan y resusivan
sus propios problemas de procedimientos. Se podran aprender y aplicar  procedimientos
sencillos probados v demostrados pars la revisién, andlisis y mejoramierto ge sgquolios

procedimierntos que estén bajo responsabilidad de ks supervisores.

2.2.5 IMPORTANCIA DE LOS PROCEDIMIENTOS

Se requiere conocer las labores de la empresa detalladamente con of obsete de establecer un
sisterna en la operacion, ya que no es posible que cada persona, seccion o departamentc._ ileve a
cabo sus operaciones sin un orden.

El establecimiento de procedimientos tiende & establecer el orden, pues procurz detaliar cada

operacién oroenandola cronotdgicamente, explicando ta manera de hacer cada pasa, sehalando
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los responsables. en fin, estableciendo una ruting que debera invariablemente seguirse cada vez
que Se presente un Caso semejante.

Los procedimientos existen en todos los niveles de la organizacion: mas generales y menos
nuUMerosos en los altos niveles; en mayor numerc, més detallados y estrictos en ios puestos

infericres,

La tendencia de los procedimientos es formar hébios de actividades que de otra manera

requeririan estudios, discusiones. eic., esto limita la iniciativa, pero al mismo tiempo permite que

el trabaje mas remunerado pueds ser ejecutado por empleados de un nivel menor en este
sentide, o cual significa un ghorro permanenie para el futuro,

En la preparacion de ies procedimientos es necesario consigerar,

« |os procedimientos deben ser cuidadosamente planeados, de acuerdo con la ciencia y las
técnicas con que se relacionan.

« los procedimientos deben de estar en constante estudio pars simplificar o eliminar 1as
dupiicaciones.

= Deben ilustrar claramente las actividades que implican especificando los recursas wilizables,
los gastos, el tismpo y 1os esfuerzos requerkos.

« Conviene que los procedimientos se consignen por escrito; que Sean reconocidos v
debidamente aplicados, esto a traves de los Kamados ‘manualest, facilitando el
adiesiramieno de nuévo personal y disminuyendo el tiempo y €1 costo de operacion.

» Deben ienger a una especidlizacion, para que por medic oe &sta se aproveche al maximeo el

incremento de las habiligades, los conocimientos y experiencia de los trabajadores.

Los procedirmientos 5e basan en hechos y no en Suposiciones, por o cual es aconsejabde que al
formular un procedimienio se tomen en cuenta 10s elementos materiales, el personal, el tipo ae
trabajo y el abjetivo.

También existe una relacion bastante estrecha entre método y procedimiento: su relacion la

encontramaos al 5aber que un método es parte de un procedimienta.
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DEFINICION DE METODO

Métocto es s manera de efectuar una labor determinada tomando debidamente en cuemnta el

0

byetivo, 1as facilidades dispanibles, el gasto fotal de dinero; tiempe y estuerzo.

Mediante la planeacidén metddica el gerente podré.

1.

2.

Mejorar ia eficiencis oe su equipo.
Comparar el rendimiento de cada miembro del grupo.
Contar con una base practica para la capacitacion individual y de grupo.

Lograr una caikdad uniforme de 105 métodas de sus subordinados.

2.26 ENFOQUES DE LOS PROCEDIMIENTOS

El enfoque de los procedimientos en cualquier compafiia estard en proporcién directa con el

g

1

rado en gue ella adopte los siguientes principios fundamentales:

. La deliberacidon de los procedimientos es una parte esencial de todos los procesos de
adminisiracion de empresas.

La apticacidn de las deliberaciones de 105 procedimientos al proceso aéministrativo debe ser
dindmica.

Los planes de accion, alcance, objetivos y responsabidades cel progrema de los
procedimientos de la compatiia deben presemtarse por escrito, con claridad.

. A todos ips niveles administrativos y a togos los empleados debe informdrseles, con un
instructive del pmgrama o en otra forma, cuédles son sus responsabilidades en los
procedimientos.

. La responsabilidad y explicacion de lievar & cabo los objetivos de 105 procedimientos debe
depositarse en los ejecutivos de linea y en los supervisores.

. Ei perfeccionamiento de los procedimientos, por medio de ta simplificacidn, modemizacion o
estandarizacion, no debe considerarse Como UNE camrera por etapas. €8 una funcidén continua

y repetida que puede pagar con una rmulitug de resultados benéficos.
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2.27 REGLAS PARA A FORMULACION DE PROCEDIMIENTOS

1. Los procedimientos deben fijarse por escrito y de preferencia grificamente, pormque de esa
manera pueden ser mejor comprendidos. analizados, etc. Elle permite determinar mejor 1o
gue sobra, 10 que falta v lo que puede combinarse mejor. Elirminger, combinar, alterar el orten
¥ Mejorar, suelen ser las cusiro reglas basicas que se dan pars analizar un procedimiento
grafico consignado,

2. Los procedimienios deben ser penddicamente revisados, 2 fin de evitar tanto la niina. que
constituye un defecto, como la superespecializacion, que es un exceso. Facilmente en ung
ernpress se empiean procedimientos anticuados v poco eficientes per una inercia Aatural, La
revision revelard qué procedimientos pueden ser cambiados, mejorados, etc.

3. Debe cuidarse siempre evitar Ja duplicidad de los procedimientos. Con mucha frecuencia dos
departamentos estan haciendo 1o mismo. Claro gue enfocandolo desde dngulos diferentes, o
cual puede ser conveniente, Perc en la mayoria de o5 £asos convendra dejar un splo
departamentc ¢ persona encargada de ese procedimiente, del que todos puedan

aprovecharse,

2.4 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

2.3.1 CONCEPTO
Es la expresion analitica de los procedimientos administrativos a traves de los cuaies se canaliza
la actividad operativa del omganismo, Este manual &s una guia "‘como hacer las cosas® de
trabajo al personal y es muy valiosa pars nnentar al personal de nuevo ingreso, la implamacién
de este manual sirve para aumentar ia certeza de que el personal utiliza los sistemas y
procedimientes administrativas prescrites al reahizar su trabajo.
Son aquellos instrumentos de informacién en los que se consignar., en forma metddica. los
pasos y operaciones que deben Seguirse para la realizacion de Jas funciones de una unidad
administrativa. También se le denomina como manual de operacion.

Los manuales de procedimientos administrativos son aguelos instrumentos de informacion en

los que € consignan, en forma melddica, los pasos y operaciones gue deben seguirse para la
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realizacion de las funciones de una dependencia. En ellos se sefalan. ademas, los difereres
prestos ¢ unidades administrativas que ilendenen, precisandose tanto su responsabilicad como
50 paticipacion. Suvelen contener informacion y ejemplos de les formulanos, impresos,
autorizaciones 0 documenos necesanos, de las maquinas de oficing & utilizar y cualquier otro

dato gue pueda auxiliar en el comecio desanrolo de |as actividades.

2.3.2 OBJET!VOS DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Los manuailes de procedimientos, Como instrumemos administrativos que apoyan el guehacer

institucional, estin considerados COMo elementos bisicos para coordinacion, direccidn y controt

administrativo, ¥ gue faciltan la sdecuads relacitn entre las distintas unidades administrativas

de la organizacion.

1. Presentar una vision integral de como opera la organizacion.

2. Precisar la secuencia logica de los pasos O Que Se compone cada uno de oS
procedimientos.

3. Precisar la responsabilidad operativa del personal en cada area ge trabajo.

4. Describir graficamente los fiujos de 1as operaciones.

5. Servir como medio de integracidn y orientacién para el personal de nuevo ingresc, facilitando
su incorporacitn a su unidad orpanica.

€. Propiciar e mejor aprovechamiento de los recursos humancs y materiales.

233 IMPDRTANCIA DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Los manuales sdministrativos son medios valiosos para la comunicacion, y sirven para registrar
y tramitar lg informacion, respecto a la omanizacidn. La imponancia del manual de
procedimienios consiste en descrbir la secuencia légice y cronolopica de las distimas
operaciones o adividades concatenadas, sefialando quién, como, cuando, y dénde y para qué

han de realizarse,
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La finalidad de describir procedimientas. es la ge uniformar y documentar las acciones que
realizan las diferentes areas de la organizacion y orientar & los respansables de su ejecucisn en
el desarmollo ge sus actividades.

Les manuales de procedimiemos deben reservarse para informacién de caracter estable, referida

a su estructurs procedimental.

2.3.4 TIPOS DE MANUALES OE PROCEDIMIENTOS

Les manuales de procedimienics por sus caracteristicas diversas puoeden clasificarse en:

manuales oe procedimientos de oficina y manuales de procedimientos de fabrica.

« Atareas y trabajos individuales, “cémo operar ung méquina de contabilidad™.

« A pradticas departamentaies, en que se indican jos procedimientos de operacién de todo un
departamero; “el manual de rechutamiento y seleccian de personal”.

= A practicas generales en una area determinada de actividad; “manual de procedimientos de
ventas, manual de produccion, manual de finanzas™.

También pueden clasificarse de acuendo 8 su ambite de aplicacion y alcances en:

» Manuai de procedimientos general. Informacion sobre i0s procedimientos que 5¢ aplican en
toda la organizacion.

= Manual de procedimientos especifico. Son aquelios que contienen inferrnacién sobre los
procedimientos que se siguen para realizar las operaciones intemas en una unidad
agministrativa con el propasio de cumplir sistematicamente con sus funciones y objetivos,

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

“cOmos”.

« Como dar de ata o ae baja a una persona en la crganizacion.

« {émo agregar una cuenta nueva al libro mayor general.

« Como atender y resolver reclamaciones de los chenes



2.3.5 COMOC ELABORAR UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
El primer paso para elaborar un manua! de procedimientos es determinar lo gue se desea lograr.
El objefive tiene su razdn de ser en algunos motivos fundamemales:
1. Las necesidaces de pgarantizar una rigida uniformidad de tratamiento de las aclividades
peribdicas.
2. Reducir los emmores operativos gl Maximo posibée,
3. Reduar el periodo de adiestramiento de 10s nueves empleados.
4. Faciiitar la introduccién de ios empleados en 1os nuevos trabajos.
§. Evitar que o5 cBmMDios del sisieMma sean consecuencia de decisiones demasiado rapidas.

€. Faciltar e mantenimiento ge un buen nivel organizacional.

2.3.6 CONTENIDO DE LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

+ |dentificacin del procedimiente. Se refiere al titulo o nombre del procedimiento y fecha de su
elaboracion o Gtima revision.

« Objetivo def procedimiento. Expesicion del propésito que se persgue con ¢ procedimiento.

« Ambito ge apiicacion. Enunciacion de las subunidades adminisirativas o de 10s puestos que
intervienen en el procedimiento de que Se trata. Esta erunciacion puede hacerse en el omen
jerarquico de ias autondades que imervienen o ien en &l orden de Su apancion denrtro dei
procedimiento.

« Politicas ge operacidn. A fin de facilitar el cumplimienio de las responsabilidades de los
distintos elementos que imervienen en el desamolio de un procedimiento, €5 necesanc
determinar en forma explicita las politicas, ciienos o lineamientos que ies permitan realizar
sus actividades sin teper que consuftar constaniermerte a 105 niveles [eramuicos superiores.

« Descripcion de las operaciones. Se deben presemar en forma secuencial, cada una de las
operaciones que hay que realizar dentro de un procedimiento, explicando en qué consiste y
sefalando las unidades administrativas ¢ 105 puesios responsabées de su ejecucion. ES
canvenmente codificar las distintas operaciones de manera que se facilite su comprension aun

en 10s CAas5aS de vanas atemativas en una misma operacion.



« Fluxbgramas. A efecto de permniti la visualizacion de conjunto de un procedimienta, es
conveniente graficar el flujo de las operaciones ae forma que $€ muestren Jas unidades que
participan, las operaciones que realizan y la secuencia de las mismas, para {0 cual pueden
utilizarse simbaios convencionales gue permitan una faci interpretacion.

« Formmulanos. Las formas impresas gue se utilizan dentro de un procedimiento para captar,

registrar y proporcionar informes deben también formar parte del manual de procegdimientos.

2.3.7 LOGROS DE LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTCS
Lo que se espera lograr con ei manual de procedimientos es :

&. Bésicamerte lograr los objetivos del organismo social, € manual debe ayudar 8 acluar de
modo que las operaciones de naturalezs repetitiva se realicen siempre en la misma forma,
ayudando con esio a la eficiencia del depantamento.

9. Una vez determinados los objetives del manual, habrd gue poneros por eserito. £l proposito
del manual de procedimientos es “"Asegurar Qug Sus USUANDs S€ comporten de una maners
especifica”.

Los manuales de procedimientos vienen a ser condudos por 105 cuales fluye todo sisterna

administrativa, en otras palabras, son la maniiestecion concrela de wna mentalidad directiva

orientada hacia la realization sistematica de jas diversas actividades.

2.3.8 DISTRIBUCION DEL MANUAL
El contenido de 10s manuales de procedimientos invanablemente se reparte sobre una base de
seieccion, debido al wvolumen de procedimierntos escrilos gue se involucran. Tanio los
departamentos cOMO las personas recibiran un ejemplar. unicamente de aquellos procedimientos
que se relaciones con sus responsabikdades. Sin embargo es aconsejable publicar un indice
compieio de procedimientos y entregano a todos {05 poseedores de manuales. @ fin que puedan

solicilar un ejemplar de {os procedimientas que les interesan en parlicular.



2.3.9 ACTUALIZACION DEL MANUAL

Consiierando la necesidad de contar con procedimiemos escritos y la inversidn que se hace

para preparanos, &s necesano tomar medidas para conservarios al dis.

1. Ordenar que s procedimientos escritos se observen escrupulosamente y hacer responsables
a los poseedores de manuajes para que sefaien la necesidad de revisiones cuande la
experiencia en la operacidn indique que las instrucciones vigentes no son practicas.

2. Establecer programas reguiares (e auditonsg para determinar s las practicas actuales
coinciden con o5 procedimientos escritos.

3. Al designar el personal para imtegrar el departamento de procedimienios, es necesano que
una pare del mismo se& encargué de preparar, actarar y publicar ias revisiones que se le
hagan al manual.

4. Pubticar con frecuencia todo aquel contenido ya revisado y las péginas comespondienties del
indice, con la solicitud de que los poseedores de manuales comprueben gue éstos estan
COMmpetos.

5 Hacer que {3 unidad de control de formas sefiale 105 cambios €n procedimiente que resukten

de formas nuevas o revisadas. Proseguir con las necesanas revisiones del manual.

2.4 SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

La simplificacion del trabajo €5 un procedimiento para encontrar l8 forma mas econdmica de
aprovechar ios esfuerzos humanos, ios materiales, las méquinas, el liempo y el espacio gue
pueda emplearse para facititar el trabajo.

Gilbreth fue uno de sus iniciadores. con el estudio de tiempos y movimentos. La simplificacidn

tiene por objetivo mejorar la fuerza productiva.

241 UNA FILOSOFIA
Un procedimienio estudiado pars obtener la simplificacién del trabajo. requiere la piens

participacion de todos aquelies involucrados. Es precisamente un espiritu de esfuerzo combinado

47



y compresidn de los procedimientos actuales y de los mejcramientos que pueden alcanzarse,
bien entendidos por todes. aunados al conocimiemo definido de la seguridad del trabajo y un
espirtu de cooperacion, 10 gue hace aue la simplificacion del trabajo sea un instrumento de ia
agministracién con ef que se obtienen muy buencs resultados para reducir IDS Costos.

La simpificacion get trabajo se convirtid en una necesidad debido &l crecimiemo de las
operaciongs en las oficinas y la muttiplicilad de las funcipnes.

Los pioneros ge dicha filesofia son Frederick W. Taylor, Frank B. y Lilian M. Gilbreth, David B.

Porter y Allan H. Mogensen.

2.4.2 FACTORES
Los factores basicos, son las respuestas analilicas por gué. dénge, cudndo, guién ¥ como, v los
actos que deben seguirias son eliminar, combinar, cambiar secuencias, cambiar lugares. cambiar

personas y meorar,

243 RESISTENCIA AL CAMBIO

Todos ios Mejoramientos Que se propongan no vakirdn lo que el papel en que esién escritos, si
no se cuemta con la buena voluntad de Ios empleados gue tengan a su carmgo efectuar los
cambies recomendados.

Los seres Numanos primeno piensan en si mismos y, por consiguiente, la seguridad de su empleo
constituye un factor de esencial importancia en su actilud hacia todo o que signifigue un cambio
en la ejecuciébn de sus labores. Para vencer esta resistencia & los cambios es necesario
establecer la seguridad en el empiec como una politica positiva de mejoramiento, ¥ 5e tiene que
respetar la dignidag del personal ¥ 5u leaitad hacia la empresa y 5uUs propios puestos. E| éxilo
s6io podra conseguirse si se cuents con las sepurdades positivas de la direcCidn que la
segunidad Oel empleo es sy preocypacion numero uno. que la dignidad y lealtad son numero dos

y que el mejoramients en las tareas s0{o podra realizarse si se reanen dichas condiciones.
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CAPITULO 3

CASO PRACTICO

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



TELEPIZZA MEXICO S.A

TeLePIzzA

el seentle et ey di orian

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

FGERENCIA ADMINISTRATIVA

|eLABORS Ma DEL ROGID HMENEZ SERRANG

AUTOREO HRECTOR GENERAL
FECHA DE EMISION NOVIEMBRE DE 1968
FECHA DE REVISION HOVIEMBRE DE 1998
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INTRODUCCION

En una época de cambio y competendda a nivel mundial, es importante como empresa adquinr ias
herramiertas necesanas que penmitan opfimizar (2 coominacién de los recursos con los que cuenta

pars cumplir con los objetivos de l2 misma.
Ei preseme MANUAL DE PROCEDIMIENTOS comespondiente at drea ADMINISTRATIVA, es una
heramienta de apoyo gue permile Hevar de la mano al personal con la finalidad ae involucrar Ig

relacidn que tiene con su trabajo.

El cortenide def Manual de Procedimientos, refieja en forma particular 18 operacién y secuencia de

las diferermes actividages que se realizan dia a dia en ia fienda.

E! Manuai de Procedimientos abarca las areas de Administracion. Ventas ¥ Produccion. (as cuales

se localizan en cada una de las tiendas de Telepirza México.

L 3
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CBJETIVO

Proporcicnar 4na heramienta oetallada gue contenga la sistematizacion de las aciividades dge la
tienda. y que permita conocer la operacion administrativa. y de esta forma optimizar y simplificar el

trabajo de los recursos humanos dando como resulade la productividad de ta empresa.

éa
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ALCANCE

E! Manual de Procedimientos comprende (as areas Administrativa. Ventas y Produccion

pertenecientes a cada una de ias diferentes tiendas.

POLITICAS

1.- Cada afic es conveniente gue 5@ TRAKCE una revision del Manual de Procedimientos.

2.- La revisién la debe realizar personal administrativo de las Oficines Centrales de Telepizza
México.

3 .- La autorizacion para realizar adecuaciones at Manual de Procedimientos sera otorgada por el

Director General de Telepizza México.

RECOMENDACIONES

1. La distribucion del Manual de Procedimientos serd de uno por cada tienda.

2. Los fomatos no siguen lingamientos estrictos y por o tante son susceplibies de
adecuaciones.

3. La simbologia utilizada en tos diagramas es susceptibie a sustituirse, de acuemlo a las

necesiiades que se presenien.



ANTECEDENTES DE TELEPIZZA

L.a cadena de TELEPIZZA fue creada en Espafia en 1988 por Leopoldo Femandez Pujals, guien lleva

el conceplo de fast-tood a ese pais.

TELEPIZZA comienza como un negocio tamiliar siende ahere una MuHmacional en coniingo

crecimiento.

Actuaimente s¢ cuenta con establecimientos en los siguientes paises -

PAIS TIENDAS
Espaiha 333
Fortugal P35
Mexico a0
Chile :_ 12
Palonta I g

En México TELEPIZZA sumgié en 1891 como primer pais fuera de Espafa. Acluaimente cuema con

30 sucursales, de las cuales 24 sen prepitas y €l resto son franquicias. Dirigidas por el Director

General Luis Oscar Carrién, siguiendo con la misidon de TELEPIZZA :

“HAY QUE CRECER".

SUCURSALEE EN EL DISTRITO FEDERAL

SAN JERONIMO TLALPAN i AEROPUERTO AZCAPOTZALCO |
LINDAVISTA TLALTELQLEO | ASTURIAS DEL VALLE i
ERMITA PLATERDS VILLA COAPA COYOACAN
IZTAPALAPA CONDESA | LOMAS POLANCO
TIENDAS EN EL ESTADO DE MEXICO
r NEZA ARBOLEDAS SATELITE
T SAN MATED COACALCO TLALNEPANTLA
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TIENDAS EN OTROS ESTADOS

QUERETARD CELAYA PUEBLA
PUEBLA CRISTAL PACHUCA CUERNAVACA

OBJETIVOS :

Son una empress en conslante Crecimienmo, cOMpuesta por personas jovenes y itenas de ilusion,
cuye Onico afan es mejorar dia a dig, para desamoiflarse como individuos y como equipo de
profesionales que trabaja para estar méas cerca de {os consumidores. £l objetivo es claro @ seguir

creciendo en ventas, beneficios y recursos humanos.

CONSEJC DE ADMINISTRACION

(INTEGRANTES CARGO

Femandez Pujais. Leopoido PRESIDENTE
 Ortiz Martinez. José SECRETARID

Azcargorta Fer, Juiio VOCAL

RUiz Aispuru, Juan Manue! VOCAL

De Arespacochaga Llopiz, Joagquin VOCAL ]
Cayuela Yemes, Joaquin VOCAL

Martinez De lruio Fitz-James . Stuant VOCAL

| Catalan Diaz. Antonio I WOCAL

Lozano Roy. Angel F VOCAL

ACTHVIDAD ECONOMICA

En Méxica, ta actividad economica se define como e conjunic de acciones que realiza la
sociedad utilizando diverses medios. con lz finaiidad de obtener salisfactores.

El Sistema de Cuentas Nacionales de Mexico acorde & la Clasificacion Intermnaciona! Industrial
Uniforme (ClIU}. clasifics la Actividad Economica del pais en nueve Grandes Sectores Econémicos,
TELEPIZZA se encuentra uticado dentro del sector Econdmice & (Comercio. Restaurantes y

Hoteles).



cFAST-FOOD 7

TELEPIZZA ofrece el siguieme meni de comida rapida

Base : jilomate, oréganc y quest mozaretla.

Ingredientes . Jamoén, tocino, chorizo, salami, salchicha, exira queso, aceitunas. jaiapefios. pifia,

atin, came, frijoles, cebolla, durazao, peperoni, champifiones, pimiento verde y jitomate fresco.

d‘.‘;é - -
B
LSO
AT
L e e

RO

Familiar ‘Mediana . Personal
146 personas) {Z-3 pRISOnAs) £ porsonal

Bebidas y heiados :

-
&

Helados Refrescos en lata
Cervezas Agua Embotellata
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ORGANIGRAMA DE TIENDA

I
|
| ADMINISTRACION

VENTAS .; PRODUCCION !
i R

AREAS DE APLICACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cada tienda cuerta con las areas de agministracion, ventas y produccion conjuntandose para jograr

el objetivo de la maxima productividad, y es en estas areas en donde tendra aplicacién el Manusl de

Procedimientos.

TURNOS :

£l personal labora en tres diferemes {umos

TURNC HORARIC

1000 - 14 00 hrs__|
14 :00 - 18 00 hrs_
1800 - 24 :00 hrs. |

ahal—
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Por i0 general cada tienda cuenta con el siguiente personal

AREA ADMINISTRATIVA

1 Gerente
3 Encargados de Tienda

AREA DE VENTAS

1 Responsabte de Ventas
7 Repartidores

AREA DE PRODUCCION

|8 [ Pizeros

. -:nt - N . ..__'. - P
s:‘“f:_’ ‘:"'.,’ - .:‘?:_-“::.‘ S "
M:ﬁh_‘_l RS Y YN SN
Ry ’."F‘ AN R =)
DT A S - '! . Y .—

S

""_',Q—‘“.‘r_n;"' Moo ) el
Familiar Mediana Personal
138 porsanas) i2.3 persanast (1 persona)
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A-001
A-D0Z
A-003

| ADD4
A-005

‘A-006

T A-DOT

I Realizar
Egresos.

Supervisién de tienda.
Realizacion de Inventarios.
Resurtido de materia pnma.
i Beleccionar y contratar personal.
reporte de ingreses y
Deposito de efectivo._

Realizar reporte de Ostos para ia
|nomina.

CATALOGO DE PROCEDIMIENTOS

DEL AREA ADMINISTRATIVA

TITULO " """ FECHA DE ELABORACION |

Noviembre de 1998
Noviembre de 1968

MNoviemnbre de 1998
Noviembre de 1996
Noviembre de 1898

Noviembre de 1988
Noviembre de 1998

ULTIMA

54
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TITULD DEL PROCEDIMIENTO

Supervision de ltenda.

Objetiva:

Proporcionar &l supervisar e procedimiento mas edecuado para la supervision de (a tienda.

Politica:

Supervisar |a tienda. una o dos veces al dig, por la mafana, 1a tarde y noche.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

i NUMERO DE |AREA [PAGINA 1 DE 7

REVISION ADMINISTRATIVA !

TITULO copIGo FECHA DE ELABE. FECHA DE VIG.

Procediruemo para | A-DO4 NOWVIEMBRE de 1898 NOVIEMBRE 1998

supervisar la tienda

Mo RESPONSABLE DESCRIPCION

1- Supervisor Supervisa que (s entrada a8 la tisnda se encuentre
limpia y registra en e Reporte de Supervision de
Tendas.

2- Supervisor | Supervisa que el interior de ia lienda se encuentre
aseadn, pisos. ventanas, puertas, mesas, asiemos,
y registra en el Reporte de Supervisién de
Tiendas.

3- Supervisor Supervisa que {2 linea de estirado, la linea oe
ingredientes, homo y uwtensilios se encuentren
limpios y registra en el Reporte de Supervision de
Tiendas.

4.- | Supervisor Supervisa que la camara fria ¥ bahos se
encuemnmren asesados y regisira en el Reporte de
Supervisidén de Tiendas.

: 5. Supervisor Entrega Reporte de Supervision de Tiendas a las
Oficinas Centrales de Teiepizzs Méxica, por medio
! de ia rod compritacional.

16.- Oficinas Centraies Recibe Reporte de Supervision de Tiendas.




1 DIAGRAMA DE FLUIO PARA LA SUPERVISION DE TIENDA

SUPERVISOR

OFICINAS CENTRALES

5UP TIENDA |

—

7 RECIBE |

e o
SUFP TIENDA
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TeLePIZZA

el seertdo eith e Li msisa

REPORTE DE SUPERVISION DE TIENDAS

"TIENDA | GERENTE
B ! MANANA TARDE ] NOCHE
| ASEADO SIN ASEAR

[

ENTRADA DE TIENDA

PIS0OS

VENTANAS

PUERTAS

MESAS

ASIENTOS

LINEA DE ESTIRADO
i

LINEA DE INGREDIENTES

HORNO

LUTENSILIOS

CAMARA FRIA

' BANOS
i

SUPERVISCR




TITA O DEL PROCEDIMIENTO

Realizacién de |nventarios.

Objetivo:

Proporcionar 8l encamato de tienda el procedimienty mas adecuadc pafa jlevar @ cabo el

inventaro,

Politica:

Ei encangado de tienda deberé realizar 3 inventarios todes los dias, uno por 18 mafana, une por la
tarde ¥ otro por la noche.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

NUMERDC  DE [AREA _[PAGINA 2 DE 7

REVISION ADMINISTRATIVA

TITULD CODIGO FECHA DE ELAE. FECHA DE VIG.

Frocedimiento para | A-002 NOVIEMBRE de 1998 NOVIEMEBRE 1949

la reslizacién de

inventanos.

No. RESPONSABLE DESCRIPCION

1- Encargado de Tienda Cuenta en lg camara fria las existentias de
matena prima gue tienen que estar a termperaturas
bajas, comg to son las mmasas, la came, las|
verduras, Igs fnntas y aderezos, y regisira en el
Reparte ge Inventarios.

2.- Encamgado de Twenda Cuenta la existencia en televasos, teleplatos,
servilletas, popoies, cajas para empacar el
producio. ¥ registra en el Repere de Inventarios,

- Encamado de Tienda Cuenta las promociones €n papel. a o gue se le
llama cupones. al igual que obsequios de
promocion, cOMo televases. imanes, botones, etc.,,
y registra en el Reporte de Inventanos.

4.- Encargado de Tienda Cuenta las bebidas, como sodas y refrescos
enlata, cervezas, agua embotellaga y helados, v
reqgistra en el Reporte de invertarics.

5- Encargaco de Tienda Hace llegar e Reporte ¢e Inventarios a las
! Oficinas Centraies de Teleptzza México, por medio
i de la red computacional. |
[6.- Oficinas Centrates Recibe Reporte de Inventarios. |




2 DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA REALIZACION DE INVENTARIOS

ENCARGADO DE TIENDA CFICINAS CENTRALES

DE MAT PRIMG,

—
| REGISTRA EM

EiL REPORTE
DE WVENTARID

ENTREGS | RECISE
- e [ ]




TeLeP1ZZA

el secnelo eath es la masa

REPORTE DE

INVENTARIO

I TIENDA

(DL

EXISTENCIAS

MATERIA PRIMA

MAMANA

| TARDE NOCHE

MASA TAMAND FAMIL

AR

MASA TAMANG MEDIANA

MASA TAMANG PERSONAL

QUESQ

JAMON

CHORIZO

SALCHICHA

TOCING

CARNE

SALAMI

PEPERONI

ATUN

JALAPENOS

ACEITUNAS

PINA

DURAZND

CHAMPINONES

PIMIENTQO VERBE

CEBOLLA

FRIJOLES

SALSA CATSUP

AGUA EMBOTELLADA

REFRESCCE EN LATA

CERVEZAS

HELADOS

TELEVASCS

TELEPLATOS

CAJAS DE EMPAQUE

SERVILLETAS

PROMOCIONES

CUPONES




TITULC DEL PROCEDIMIENTO

Resurtido de materia prima.

Obsetivo:

Proporcionar al encargade de tiends €l procedimienio adecuado para lievar a cabo 12 requisicion y
recepcion de matena prima.

Politica:

El encargado de cada tumo deberd elaborar una requisicion de matera prima de los faltantes gue
tenga durante su peripdo de trabaijo.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTC

NUMERO DE [AREA —‘T’AGINA 3 DE 7 i

REVISION ADMINISTRATIVA

TITULO CODIGO FECHA DE ELAB. FECHA DE VIG.

Procedimiento para | A-D03 NOVIEMERE de 1998 NOVIEMBRE 159¢

el resurtido  gde

matena prima.

No. RESPONSABLE DESCRIPCION

1- Encargado de Tienda Elabora una requisicion de acuergo a ios fattantes
que tiene de materia prima.

2 Encamgado de Tienda Hace liegar por medio de 1a red computacional que !
se tisne con ias Oficinas Centrales. su requisicion.

3.- Oficinas Centrales Recibe requisicion.

4. Cficinas Centrales Envia la materia prima gue se le scliciid en la

requisicion ge acuerdo a los digs de ia semana
corespondiernes en Que la camionela con
iemmoking (refrigeradon. hace entrega a !a tienda

Encamgado de Tienda

Recibe te Matefia prims Gue SOGio.

Encargado de Trenda

Cuena que reaimente se le este entregando lo|
gue viene en la factura.

Encargade de Tienda

Ingresa ¥y acomoda la matena pnma a la camara
fria de acuerdo a las fechas de elaboracion de ia
matena prima.

Encargado de Tienda

ingresa en el Reporte de Inventano la malena
prima que recibid.

i




3 DIAGRAMA DE FLUJD PARA EL RESURTIDOD DE MATERIA PRIMA

ENCARGADO DE TIENDA

[

OFICINAS CENTRALES

&
e

ENVIA
MATERIAS
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TeLeP1zZA
el seereto esté o la miss

REQUISICION DE MATERIA PRIMA Y MATERIALES

‘TIENDA Ipia TENCARGADO

MATERIA PRIMA : CANTIDAD

MASA TAMANO FAMILIAR

MASA TAMANG MEDIANA

MASA TAMANG PERSONAL

QUESQ

JAMON

CHORIZO

SALCHICHA

TOCING

CARNE

SALAMI

PEFPERON!

ATUN

JALAPENOS

ACEITUNAS

PINA

DURAZNG

CHAMPINONES

PIMIENTO VERDE

JTOMATE FRESCO

CEBOLLA

FRIJOLES

SALSA CATSUP

AGUA EMBOTELLADA

REFRESCOS EN LATA

CERVEZAS

HELADOS

TELEVASOS !
TELEPLATOS i

POPQTES

CAJAS DE EMPAQUE

i SERVILLETAS

{ PROMOCIONES

| CUPONES




TITULO GEL PROCEDIMIENTO

Seleccionar y Contraiar Personal,

Obietivo;

Proporcionar al Gerente e! procedimientt adecusdo para la comecta selectidn y contratacion de

persanal.

Politica;

E! Gereple deberd informar al Departamento de Recursos Humanos de tas Oficinas Centrales.
inmediatamente después de realizar aiguna contratacion,

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

NUMERO DE |AREA PAGINA 4 DE 7
REVISION ADMINISTRATIVA
{ |

TITULD CODIGD FECHA DE ELAE. FECHADE VIG. !

Procedimiento para | A-004 NOVIEMBRE de 1998 NOVIEMBRE 1909 |

Seleccionar ¥ |

Contratar Personal. ! i

Na. RESPONSABLE CESCRIPCION '

1- Gerente Realiza dentro de la tienda la recepclon de
solicitudes de empieo de 105 pesibles prospecios a

: iingresar a Telepizza.

2- Gerente Realiza ias entrevistas iniciales a las personas que |
entregaron solicitides de emplec, y selecciona a
las_personas que tienen el perfii requendo.

13- | Gerente {Realiza ias pruebas técnicas a las personas con el
perfil requendao.

4 .- Gerente Realiza jos exdmenes psicologicos & las personas
del perfil requendo.

18- Gerente Realiza las entrevistas profundas a los posibies

] prospecios a ingresar & la tienda. :
[6- | Gerente Prosigue con sna encuesta socipeconémica a 1os
futuros integrantes de 1a tienda.

7~ Gerente Lleva a cabo la contratacion det 0 nueves
integrantes gel personal de |2 ienda. ;

B- | Gerente Hace Kegar la documentacién del nuevo personal
a las Oficinas Centrales, por medio de la neciI

1 computacional. :
9. Oficinas Certrales Recibe documentacion. |




4 DIAGRAMA DE FLUJGC PARA SELECCIONAR ¥ CONTRATAR PERSONAL

GERENTE

OFICINAS CENTRALES

=]
NO

RECEPCION DE =—

SOLICTTUDES ['_‘,:

13

)

| s
X ND

REALZA
evevias | _]




TITULC DEL PROCEDIMIENTC

Realizar Reponte ge ingresos v Egresos

Oyelivo:

Proporcionar al Gerente et procedimiente adecuado para l8 comecia realizacion del Repone ge
Ingresos ¥ Egresos

Politica:

£l Gerente debera realizar diariamente e Repone de ingresos y Egresos.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

NUMERO DE [AREA PAGINA 5 DE 7 ]

REVISION ADMINISTRATIVA ]

TITULO cohIGO FECHA DE ELAE, FECHA DE VIG \

Procedimiemto pard ; A-005 NOVIEMBRE de 1998 NOVIEMBRE 1999 |

reslizar Reporte de |

+ Ingresos ¥ Egresos. |

Ng. RESPONSABLE DESCRIPCION I

1- | Gerente Reatiza la suma del ingreso de |as pizzas Que Se |

| ' vendiercn durante el dia en ! Jpcal y |a registra en‘

e! Repone de Ingresos v Egresos. |

2- Gerente Reslize la suma del ingreso de las pizzas que se!

| vendieron a domicliic o repartc y la registra en of |

Reporie de ingresas y Egreses. }

3- Gerente Reailza ia suma de los ingresos en efectivo y la|

1 registra en el Reporte de ingresos y Egresoes. i

4 [GeneMe Realiza ia suma de los ingresos en vales y 13{
: regisira en el Reporte de Ingresos ¥ Egresos.

5.- | Gerente Reslize la suma de los ingresos en vouchers y la |

; | reqgistra €n e! Reporte de Ingresos ¥ Egresos. |

6- i Gerente Realiza la suma de gastos por conceplo del

| cupones y ia registra en el Repone de Ingresos ﬂ

i Egresos 1

7- | Gerente Realiza {8 suma de gastos por conceplo de{

; gasofina y la registra en el Reporte de Ingresos y:

| | Egresos. l

8- ! Gerente | Adicions los vales, vouchers y 1os comprobantes |

; | de pastos a! Reporte de ingresos y Egresos. y los!

1 i envia a las Oficinas Centrales por medic de la|

: 1 camioneta. ‘

18- | Ohcinas Centrales | Recibe Reporte de tngreses y EQresos. ]
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5 DIAGRAMA DE FLUJO PARA REALIZAR REPORTES DE INGRESOS Y EGRESOS

GERENTE

OFICINAS CENTRALES !

—
]-swsm.nsall

INTERIOR DE
l THEND: ||

SUMA
MGRESOE
REPARTO

-

SUML
NGRESOE
EFECTVG

RECHE REPORTE!

CENTRALES

—
# ¥ Fie [}
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REPORTE DIARIO DE INGRESOS Y EGRESOS

eLePIZZA

L seertto eité esla mank

| TIENDA

TDI1A

' GERENTE

VENTAS

TELESUGERENCIA

LOCAL

IMPORTE | REPARTC | IMPORTE |

TOTAL
IMPORTE

TELEPZZA

HAWAIANA PERSCNAL

TELEPLZZA

HAWALANA MEDLANA

TELEPIZZA

HAWAIANA FAMILIAR

TELEPLIZZA

AZTECA PERSONAL

TELEPIZZA

AZTECA MECHANA

TELERIZZA

AZTECA FAMILIAR

TELEPLZZA

EUROPEA PERSONAL

TELEPZZA

EUROPEA MEDIANA

TELEPLZZA

EUROPEA FAMILIAR

TELEPRZZA

RODEDQ PERSONAL

[TELEPEza

RODED MEDLANA

TELEPRZZA

RODED FAMILIAR

TELEPIZZA

ESPECIAL PERSONAL

TELEPIZZE

ESPECIAL MEDIANA

: TELEPZZA

ESPEC|AL FAMILIAR

INGRESOS

EGRESOS

VALES

VOUCHERS

GASOLINA

CUPONEC

L]
EFECTIVO

[

|
—

[AUTORIZO




TITULO DEL PROCEDIMIENTC

Deposito de efectivo.

Cbetiva:

Proporcionar al Gerente el procedimiento adecuado pars el comecto deposito de efectivo.
Politica:

El Gerente debera eniregar los ingresos dianos en efectivo. &8 Servicio Panamencana.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

iNUMERD  DE [AREA PAGINA © DE 7
REVISION ADMINISTRATIVA
ITITULG CODIGO { FECHA DE ELAB. FECHA DE VIG. |
Procedimientc para | A-D06 NOVIEMBRE de 1988 NOVIEMBRE 15999 ;
el deposito de I
efectivo. '
MO RESPOMNSABLE DESCRIPCION
1.- i Garente | Hace la entrega por la maiana de los ingresos que
i | se abtuvieron de las ventas del dia anterior por la
tande y noche. L
2.- Gerente Liena las fichas de deposito correspondientes a la |

| entrega de dinero, jas cuales deben inciuir el
' nombre de ia tienta, la cantidad de dinero
! depositado, el nombre v firma del Gerente.

3- Gerente Entrega poria tarde jos ingresos que se obtuvieron
de (as ventas ge la mafiana y pare del dia. j

4.- Gerente Liena las fichas de depositc cormespondientes.

5.- Gerente Hace Begar las fichas de deposito a las Oficinas

Centrales incluyéndolas en e! Reporte de ingresos
| ¥ Egresos. por medio de la camionets. :

M



6 DIAGRAMS DE FLUJG PARA EL DEPGSITO DE EFECTIVO

GERENTE

OFICINAS CENTRALES

———— .

| RECIEE FICHAS




TTULC DEL PROCEDIMIENTD

Realizar Reporte ge datos parz lg Noming

Obyetiva:

Proporcionar al Gerente el procedimiento adecusdo para la comecta reatizacién del Reporte de
datos para la Némina.

Pojitica:

Ei Gereme debera recabar todos Ios datos para la realizacion de is nomina y enviarlos a tiempe
a las Oficinas Centraies.

DESCR{PCION DEL PROCEDIMIENTO

[NUMERO  DE [AREA PAGINA 7 DE 7
| REVISION ADMINISTRATIVA

TITULC CODIGD FECHA DE ELAB. FECHA DE WIG.

Procedimienio para | A-G07 NCVIEMBRE de 1598 NOVIEMBRE 1998

realizar el reporte :

ge datos para Ia

noming. i

No. RESPONSABLE DESCRIPCION

1- Gerente Revisa los dias que laborGé € personal durante ia
quincena y o registra en ei Reporte de datos para |

L la Némina.

2- | Gererte Revisa que personas y que dias faltaron a su isbor
duranie la quincena y lo repistra en ¢l Reporte de
datos para la Némina.

3- Gerente Registra en el Repotte de gatas para g NOmina a |
| ias personas incapacitadas durante |8 quincena. i
4 - Gereme Regisira en e! Reporte de datos pare ia Némina a

las personas que tuvierpn retardos durante la
. ! quincens

5- Gerente Registra en el Reporte de datos pars la Nomina
05 incentivos ¥ compensaciones por asistencia y
puntuahdad que obtuvo ef personai durante la:

: i guincend.

6- Gerente Calcula las horas exiras que labord el personal
durante la quincena y lo registra en el Reporte de
datos para la Némina.

7- Gerente Registra en el Reporte de detos para la Nomina |
ios fallantes en efectivo.

8.- Gerene Hace llegar a las Oficinas Centrales por medic de
la red compuiacional el Reporte oe datos para ta
Némina.

g- Oficinas Centrales Recibe Reporte de datos para la Némina. i

1

a2



7 DMAGRAMA DE FLUJO PARA REALIZAR EL REPORTE DE DATOS PARA LA NOMINA

GERENTE

QFICINAS CENTRALES

RECHE REPDRTE '

LA HOWMINE

—_—

W DEDATOS PARA . g FI

T3



TeLeP1Z2zA

el seertte elé en di masa

REPORTE DE DATOS PARA LA NOMINA

 TIENDA. !
[QUINCENA ]
PERSONAL | DIAS (ABORADOS | FALTAS :  RETARDOS INCAPACIDADES |
- \ :
! |
1 T
] 1 |
PERSONAL | INCENTIVOS COMPENSACIONES HORAS FALTANTES
: EXTRA DE EFECTIVO

-4




CATALOGO DE PROCEDIMIENTOS

DEL AREA VENTAS

] No. | CODIGO | TITULS FECHA DE ELABORACION | ULTiMA
S B S e .. REVISION
1- | V001 | Atencién a chentes en ellocal. ....Noviembre de 1998 _ o
_2- | v-002 | Atencion a dliettes vie telefonica. | Noviembre de 1998 | i
-+ V003 |\ Cobmenefective. . . Noviembrede 1898 o
4- ! V-004 |Cobroenveles. ... _Noviembre de 1998
§- 1 V-D0% | Cobro con tarjeta. . Noviembre de 1988 A
| 6 V-006 |Entrega de orden y cobro a domicilio. Noviembre de 1998 | _ i




TITULO DEL PROCEDIMIENTO

Atencitn 8 clienies en el local.

Objetivo:

Proporcionar a las &reas de Ventas y Produccion el procedimienio adecuado pars la cerrecta

atencion af clienie.

Palitica;

Recitir al cliente con I3 mejor atencidn para dar una buena imagen de |z empresa.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

i NUMERC DE | AREA PAGINA 1 DE &
| REVISION VENTAS i
TITULC CODIGO FECH#4 DE ELAB. FECHA DE VIG. !
Procedimients para | V-001 NOVIEMBRE de 1988 NOVIEMBRE 19585 .
la atencion a
tlientes en el local.
No. | RESPONSABLE DESCRIPCION
i1 Ventas jRecepcion del cliente de manera cortés y,
agradable. !
2- Ventas Informa sobre las promociones existentes al:
cliente.
2- Ventas Yoma ta omen del cliente y la registra en la
computadora en ta Comanda ingredientes.
4. Ventas Toma el nombre del ciieme y o regisira en la
computadora en la Comanda Local.
5- Ventas Entrega a Produccion la Comanda ingredientes
para que penare |a orden. ]
g .- Produccion Recibe la Comanda ingrediemes. :
[q- Produccicn Prepara |z omlen de acuerdo a o estiputado en 12
! Comanda _Ingredienies :
£ .- Produccion Entrega la orden a Ventas. :
g- Ventas

Entrega la orden ai clieme basandose en eli
registro de datos que se hizo en la Comanda
Local.




1 DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA ATENCION A CLIENTES EN EL LOCAL

VENTAS H PROCUCCION
i .
i: ! K H ,
I—-"‘-r——-—l !
—— |
RECEPCION |
DEL CUENTE I
| I
i !
— i
INFORMA ;
| PrOMOCIONES :
; N |
=; é |
¥ !
TOMA Y !
REGISTRA |
ORDEN |
i |
REGSTRA | | !
DATOS DEL H ;
U CeuswTE | !
: | :
! T ENTREGA N RECIBE
1 COMANDA CTRANTE
| HGREDIENTES IMGREDIENTES |
]
PREPARA !
! omRoEN :
' t
I
b RECIBE
DROEN Y ENTREGA
ENTRE(GA AL ORDEN
CLIENTE
i | !
! ; :
— 1
| Fik E |
‘ :
b Ii
! ‘ !
| | |

e



TeLeP1ZZA

L sworelo eti en la wisa

COMANDA LOCAL

[# DE CRDEN ] TAMANO

TELESUGERENCIA . PERSONAL | MEDIANA FAMILIAR

TELEPIZZA  HAWAIANA

I TELEPIZZA AZTECA

: TELEPIZZA EUROPEA

TELEPIZZ4 RODEO

TELEPIZZA ESPECIAL DE LA GASA ? ; J.

OTROS : CANTIDAD

BEBIDAS
REFRESCOS !
HELADOS i

! DATOS DEL CLIENTE

{ NOMBRE DEL CLIENTE

[TELEFOND

[CLAVE DE ACCESC :




TeLeP1ZzZA

el swcreto esli e La misa

COMANDA INGREDIENTES

TELESUGERENCIAS |

TAMANC

¥ DE ORDEN [—

r

INGREDIENTES T "PERSONAL

MEDIANA

FAMILIAR

}__._._

—_—

|
-

. TELEPIZZA HAWAIANA

l.

JAMON

PINA

EXTRA QUESC

ITELEPIZZA  AZTECA

| CHORIZO

i FRIJOLES

| EXTRA QUESC

| JALAPENOS

‘TELEPIZZA EUROPEA

{ BALCHICHA

TOCING

B 0 O

EXTRA QUESO

L

| TELEPLZZA RODEC

SALSA BBQ

CARNE

TOCING

CEBOLLA

PIMIENTO VERDE

TELEPIZZA ESPECIAL DE LA CASA

CHAMPINONES

TOCING

CEBOLLA

s CARNE

PIMIENTO

EXTRA QUESO

OTROS _ INGREDIENTES

y ACEITUNAS

i ATUN

DURAZNG

PEPERDNI

. SALAMI




TITULC DEL PROCEDIMIENTO

Atencidn a clientes via telefénica

Ometiva:

Proporcionar a las areas de ventas y Produccion el procedimiento adecuado para la correcta

atencién al cliente.

Politica;

Atender a! cliente de forma atenta y sin demoras..

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

NUMERD DE [AREA PAGINA 2 DE & i
REVISION . VENTAS ‘
FTITULD | CODIGO FECHA DE ELAE. FECHA DE ViG, |
Procedimiente para | V-002 NOVIEMBRE de 1998 NOVIEMBRE 19949 |
lia  atencidn & i
clientes via |
ielefonica. |
[No. RESPONSABLE DESCRIPCION !
1- Ventas Recepcidon del clieme de manera cortes y'
agradable {via telefonica). :
12 Ventas Informa  sobre ias promociones existentes al:
{ clieqte. i
[3- Ventas Toma la orden del cliente y la registra en lal
computadora en la Comanda Ingredientes.
4. Ventas Toma ios daics del cliente. pnombre. direccion,
teléfono, y {os registra en la computadora en la
: Comanda Reparto. !
TE. I Ventas Entrega 2 Produccion la Comanda Ingredienies :
' para que prepare la orden. :
6 : Produccidn Recibe la Comanda Ingredientes.
7- Producoién Prepara la orden de acuerdo a lo estipuado en ia
Comanda ingredientes.
§.- Produccian Entrega la orden & Wentas.
G- Ventas Entrega la orden al repartidor. junto con la
Comanda reparto y ticket de cobro.
10.- Repartidor Entrega de orden ai domicilio del clieme.




2 DIAGRAMA DE FLUJO PARA A ATENCION A CLIENTES VIA TELEFONICA
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TITULO DEL PROCEDIMIENTC

Cobro gn efectivo

Cbjetivo

Proporciondr a Ventas el procegimiento adecuado para € buen cobro al chiente.

Politica:

Ventas debera ser cuidadoso al recibir y devolver cambio,

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

NUMERC DE |AREA IPAGINA 3 DE 6 _‘|
REVISION VENTAS : i
TITULO CODIGOD FECHA DE ELAE. FECHA DE VIG.
| Procedimienta para | V-003 NOVIEMBRE de 1998 NOVIEMBRE 19899 l
val cobro en i

efectivg. .

No. RESPONSABLE DESCRIPCION

1.- ventas Informa el costo de |2 orden al cliente.

2- Chente Realiza pago. -
3- | Ventas Recibe dinero, cobra & ingresa en la caja

registragora.

VA ' Ventas Devuelve cambio si 85 necesanio.
]'5.- | Cliente Recibe € cambio y Su respedive ticket de
— | CORSUMO.
16 | Cliente | Espera a que su orden este lista,




3 DIAGRAMA DE FLLUG PARA EL COBRO EN EFECTIVC

VENTAS CLIENTE

@

INFORMA | RECHRE
EL COSTC N INFORME DE |

I
RECIBE PAGD I REALZA EL
EN EFECTIVG 44— - | PAGO EN
. EFECTIVO

CORRA £
NGRESA EL
DINERD !
1
i
&
T DEVUELVE . RECEE
| CABC SIES P CAMBIC Y

i__NECESARIO | i TWSRET i




TITULO DEL PROCEDIMIENTO

Cobro en vales,

Objetive:

Proporcionar a Wentas el procedimiento adecuado para el buen cobro &l cliente.

Politica:

Vventas debera cuidar que |05 vales sean exclusivamente de restaurantes y sellanos una vez

realizado el cobro.

DESCRIPCION DEL. PROCEDIMIENTOQ

NUMERD BE AREE FPAGINA 4 DE &
REVISION | VENTAS
TITULO | CODIGO FECHA DE ELAB. FECHA DE VIG.
: Procedimiento para [ v-p04 NOVIEMBRE de 1698 NOVIEMBRE 1999
i ! cobro en vales. |
+ Ng. | RESPONSABLE DESCRIPCION
1 - | Ventas Informa el costo de la orden al cliente
2.- [ Ciiente Realiza e! pago con vales.
3. i Ventas Recibe los vales y verfica que sean vales de:
H restaurante. .
4. : Ventas Cuenta lgs vales, efectia el cobro y sella ios vales
: con el logo de Telepizza e ingresa en ta caja
: registradora.
5. ' Ventas Proparciona ai cliente su tickel de consumo. |
8- ' Cliente Recibe ticket y espera a que su onden este hsta i

%1



4 DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL COBRO EN VALES
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TITULO DEL PROCEDIMIENTG

Cobro con tarieta.

Obtetive:

Proparcionar & Ventas el procedimientt adecuado pare el buen cobro al clierte.

Pualitica:

Recibir s0io tarjetas de Amencan Express y City Bank. y establecer contacto con el Banco cuando

sea necesana para pedir la autorizacion ae la targeta del chente.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

[NUMERC DE |AREA JPAGINA &5 DE 6
REVISION | VENTAS :

I TITULO 1 CORNGR FECHA DE ELAE. FECHA DE VIG.
Procedimiento para | V-002 NOVIEMBRE de 1938 NOVIEMBRE 1982
€l cobro con tanjeta.

No RESPONSABLE DESCRIPCION

1 - Ventas informa el costo de |z omen &l cliente.

2.- Cliente Realiza el pago con taneta.

3- Ventas Recibe tarjeta y pide aulonzaci6n del Banco. |
4.- Ventas Recibe ayionzacion del banco y liena voucher. i
5.- Ventas Entrega voucher al ciiente para que Io fime. :
.- Clente Recibe v firma voucher, 1o entrega.

7- Vertas Recibe voucher y emrega tickel al clieme.

&- Clieme Recibe ticket y espera su orden,




5 DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL COBRO CON TARJETA
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TITULC DEL PROCEDIMIENTO

Entreqa de orden y cobro a domigilio.

Ometivo:

Proporcionar a Ventas el procedimienio adecuado para lievar 3 buen término la entregs y cobro a

gomiciio.

Paliticas:

E!l repartidor deberd entregar @ orden al domicilic del cliente en un lapso de 30 minutos como

MaxImo.

El cobro debe ser en efectivo.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTQ

NUMERO DE |AREA PAGINA & DE 6
REWVISION VENTAS
TITULD L CODIGD 1FECHA DE ELAE. FECHA DE VI,
Procedimiento para | V-006 NOVIEMBRE de 1998 NOVIEMBRE 1999
la entrega de orden !
y cobro a domicilic.
Ne. RESPONSABLE | DESCRIPCION
1.- ventas | Entrega erden con Su respectiva Comanda.
2- Repartidor Revisa los dalos de la Comanda Repano. pars asi
: conocer e domicilio al cual va ir 8 emtregar la
; orden. ;
[ Repartidor Carga ia omen en la mato y 5¢ dinge al domicilio |
dei cliente para hacer la entrega de la orden.
4 - Repartidor Liega al domicilio dei chienie vy entrega la orden.
5.- Repartidor Realiza el cobro. el cusl debe ser en efectivo
6.- | Repartidor Devueive cambio si es necesario. ;
7.- Repartidor Regresa & la ienda para que se le haga retiro de
efectiva. i
g- Encargado de Tienda Retira efective ai Repartider y 1o registra en el|
[Reporie de Repartidor.
g.- Encargado ge Tienda i Ingresa el dinero en la ¢aja registradora




6 DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA ENTREGA DE ORDEN Y COBRO A DOMICILIO
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CATALOGO DE PROCEDIMIENTO

DEL AREA PRODUCCION

[ No. | CODIGO ! - TTue | FECHA DE ELABORACION @ ULTIMA |
e ! | REVISION |
| 1- P-0G1 lPreparacnéf‘ homeo y empaque del Noviempre ae 1958 i

| pizza.



TITULO DEL PROCEDIMIENTO

Freparacion, homeo y empaque de pzze .
Qbjetive:

Proporcionar a Produccion € procedimiento adecuado para la preparacion, homeo y empagque
de pizza.

Politicas:

Preparar. homear y empaguetar Ja pizza en no mas de 15 minutos.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

| NUMERC DE |AREA PAGINSG 1 DE 1 !
| REVISION | VENTAS :
TITULC CoDIGO {FECHA DE ELAB. FECHA DE WVIG.
Procedimierto para | P-001 NOVIEMBRE de 1598 NOVIEMBRE 1999
1a preparacion,
homen ¥ empaque
1 0e pizza.
No. J_RESPONSABLE DESCRIPCION -
1- r Produccion Rota masa. es decir dejana reposar 2 dias ya que:
i la masa nuevs cuesta demasiado trabajo esiirana .
2- : Produccion Estira la masa en bola en la linez de estirado de
acuerdo a! lamafo de pizza Que se requiera,:
N puede ser personal. mediana o familiar. .
[3- Produccién (Agrega bas¢ a la masa la cual esta hecha de
fitomate, orégano y gueso mozanella, a i0 que s&
le Hama 53153 v queso.
4 - : Produccitn ingredienta la pizza de acuerdo a la Comanda|
: ' Ingredientes en la linea de ingredientes.
5.- Produccion Homea pizza durante 4 o 5 minutos y al metera al |

home se le coloca en la base la Comanda:
' ingredientes dobiada, la cual contiene el NAMEro |
de orden. de manera Que cuanda salgs del homo |
se identifiqgue  con toda seguridat el tamafio y |os
ingregientes que conliene.

6.- Production Sacs la pizza del homo para empaquetara yl
! colocarle la comanda comespondiente. ya sea|
f Local o Reparto con su respective numerg de:
| - :omen, igual al gue depe comener ia Comandal

: Ingredientes.

!? - Proguction Coloca pizza en la caja correspondientie del
| acuermio a 5u tamano.

18- " Produccitn Coloca jumc con la pizza, salsas, aderezos, |
| | servilletas, teleplatos. et :
[§.- | Produccion | Ertrega a Venias. |
10- | ventas _| Recibe orden. o

RE
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1 DIAGRAMA DE FLUJIO PARA LA PREPARACION. HORNED Y EMPAQUE DE PIZZA
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CONCLUSIONES

Hoy en dia resulta necesanc proporcionar igs hemamientgs adecuadas gue permian
aicanzar mayares bereficios productivos tanto pard |8 empresa COomo para los recursos HumManos

que forrnan parte ce elia,

En este caso particular contar con 12 gescripcion de 1os procedimientos permite gue el personal
operativo CONozZca p&so a paso la forma de realizar las actividades gue se desempefian en su drea

de trabajo ¥y at mismo tiempo simplificario y haceno mas productivo

Para ta Gerencia Administrativa de comida rapida resulta beneficioso el que exista un Manual de

Procedimientos ya Que reduce procesos, formatos, simplifice operaciones y facitita al recurso

humano |& realizacion de su aciividedes de manera mas ehciente.

9l
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