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Planteamiento del Problema 

Planteamiento del Problema 

Los individuos, grupos y estructuras ejercen un comportamiento a 

través de los canales de comunicación dentro de la organización. 

Así, al disponer de canales de comunicación adecuados que 

beneficien las .. funciones, activi.dades y control. en las áreas de. las 

empresas, éstos ~e):6~~~ri;i11,~~'cí~;·re~~lt~d¿~.pos'it:i~c)~ y s~ verán 
. --~·-· ~-~; 

favorecidos pa,ra ó'ptÍ¡,:.;izar los;recJr5os húmanos.y rriateriales de la 

organización; 

Por lo anterior,'·se cu.e.stiona: 

¿Qué sucede en una empresa comercializadora que carece de los 

canales de comunicación adecuados para optimizar el control de su 

almacén? 



Objetivo 

Desarrollar un modelo de comunicación para lograr un óptimo control del 

almacén en una empresa comerclalizadora de básculas. 

¡¡ 



Hipótesis 

Hipótesis 

SI un modelo de comunicación permite la optimización de las funciones en 

una empresa, entonces una empresa comerclallzadora en busca de 

optimizar las funciones en su almacén deberá contar con éste. 

¡¡¡ 

---------- - -------- -
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Introducción 

Introducción 

El entorno competitivo nacional e Internacional en que se encuentran Inmersas 

las empresas en la actualidad por los constantes cambios que va marcando el 

mercado, las induce a optimizar sus sistemas y procesos de operación para 

adaptarse a esos cambios, crecer y mantenerse en el mercado. 

Así, ésta dinámica g~ner~: en. l_as. empresas una búsqueda para aumentar ~u 

eficiencia. Para llevar a cabo 'ési:a; :·dentr~ de la Cldmlnistración moderna se le ha 
- -- ' ---.;_:. ,,-._ ,_ -

dado una -reConoC1da·-,¡~p·éirtand~-·-a~-1a:co~un/cdción en las Orgarllzaciones. 

'.~-~~;_:;~".:'.·:-)-,:·::_,· .:. :-:-:? '.~.;:;_.:· .. '. 

La propue~ta q\'e~~pr~~~~{a;-,~;,f5'ca:una:.Priorldad en .. las empresas: el área 

runcional del Aimacén,;'q'u1en defi~!áte'nde~'Cldecu~d~mente las necesidades de 
·.·,,zy:-.. , '--:·;'.·"··t·' _·:·~·J'"~.> .. : _' 

1as áreas de comeré1á.11Z_á.Cú>ó>· 

Es importanté COnsider:ar:-:-'ai)\ímacéri de~t~o. de" la,orgai:ilza~lón.co~o ~n sistema 
-_·.-:;· : . ~ 

que requiere uri-: __ C:Ont1rí·uo:-.y::ConStante C'ontrol :·Y- para que todas las funciones se 

realicen coord1ri'ad~-~e"i\.te····;.~:·_~·t~a~és de -~~ta área, deberán existir en'"'forma 

adecuada s~-st~~~a~, :: ~~-~-;-~¡-~~~:~~-~~¡-~,~ ~. que tomen en cuenta una Comunicación 

verbal, escrita y de actlt~d; Debiéndose establecer e identificar los medios que 

eviten los costos de: personal adicional, pérdidas de tiempo, papeleos excesivos, 



lntroduccion 

desordenes, omisiones de datos y errores, robos, etc., pues en el área de 

• Almacén se resguard~ el. Inventario y éste es representativo en un rubro de las 

finanzas de la empresa. -Consecuentemente, la optimización de las operaciones y 

control del Almacén se verán reflejadas en las utllldades de la empresa. 

Por lo anterior, en los capítulos consecuentes se Identifican y consideran algunas 

herramientas administrativas requeridas para plantear propuestas de soluciones 

y recomendaciones así como de un Modelo de comunicación para optlmiz~'Jr el 

control de almacén en una empresa comerc/al/zadara de básculas. 
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Capitulo 1 Generalidades de las Organizaciones 

mi Antecedentes de las Organizaciones 

La naturaleza nos demuestra desde el origen del universo el propósito de unir 

diferentes elementos ordenadamente para construir un todo que a su vez 

integrado a otros elementos complementen sus funciones y coadyuven al origen 

de la vida y su enaltecida creación: el hombre. 

El hombre parte de esa naturaleza, se encuentra en la tierra como un individuo 

limitado en capacidades físicas y mentales, éstas limitaciones lo motivan a través 

del tiempo a crear los Instrumentos que cumplan con sus metas de adaptación a 

su medio ambiente. En la etapa primitiva,. una· persona no podía desarrollar todas 

las actividades requeridas para satisfacer. una. de sus principales necesidades: el 

alimento. Para subsistir se unió con otras personas con la tarea de buscarlo y de 

modo empírico atacó en grupo a los enormes animales existentes en el periodo, 

en ésta misión de caza el hombre daba pauta al origen de la organización, 

uniendo sus esfuerzos para el logro de un __ !'fn_:~omún. 

El hombre nómada se relacionó con otros Individuos para practicar la cacería y 

obtener beneficios mutuos, poste~lorrriente .· esta agrupación · le permitió 

evolucionar a comunidades sedentarlas .. 'en:do,.;de la satisfacción moderad~ :de sus 

necesidades básicas de alimento y se~l'.í-fld~d .·le accedían a dlverslflcar:s.us:tareas 

de tipo familiar, las cuales.lo causa'¿();;;i;''f;:,rtal;;,cerse e lncr~menta~ su ~;,;b1.:0c1Ón. 

Las diferentes cl~cunsta.nci.~S~~}"r:;~.t·~·~l-~s a las que se enfrentaba ya por ese 
crecimiento de la. p~b1a-~ló·~-:~·,.-~-~,¡j~-¡;~o·~ al'ser humano a mejorar las condiciones de 

vida en sus tr:J~u~ :·_v).dfS~~.~-¡;¡/~~-- n-uevas formas de relacionarse con los demás 

Individuos, de_,:,,o·¡J;:,:.qJe_Í;:;'icla con el principio fundamental de la organización y 
, . ., _.;·"·'-·--·, - ·-

conviene con'-."" IÓS i ,dem·ás·· - individuos para así dar un ordenamiento a la 

organización social humana. 

Continuando con su evolución, las organizaciones de los hombres fueron cada vez 

más variadas. El hombre como productor de sus propios bienes labró la tierra, se 



Capitulo 1 Generalidades de las Organizaciones 

dedico a las tareas de agricultura, cría de animales, recolección, pesca, etc .. 

Creando y construyendo la sociedad humana como resultado de sus acciones 

organizadoras. 

La noclc?n Pi!ira· orde~arse ante 1a· necesidad de llevar a cabo las diferentes tareas 

que aseguraran_ si.i--trascendencla, le permitió dedicar tiempo para colocar los 

productos -e~cedentes de sus actividades, desarrollando las condiciones que 

favorecieron el trueque y la creación de medios de transporte para comercializar 

sus mercancías con fines de lucro y servicio a las diferentes comunidades. Esto 

se dl,stlngulÓ de lugar en lugar, sin embargo, se destaca que se Iniciaba con la 

planeació-n y control como una de las formas más antiguas de jerarquizar y 

organlzar·a Jas_poblaclones. 

El Incremento del comercio cambia las formas de organización existentes y se 

fundaron nuevas condiciones políticas y territoriales en donde el conocimiento del 

hombre aplicado a la producción de sus bienes y la búsqueda de optimizar sus 

recursos condujeron a la revolución Industrial, la cual creaba otros tipos de 

organizaciones entre los países ya sea por competitividad o guerras. 

Las organizaciones cada vez más especializadas reconocían el provecho de 

optimizar los elementos humanos y materiales entorno a la_necesidad de marcar 

nuevos territorios comerciales para reestructurarse, ~g-enerando-una nueva época 

tecnológica en donde se aprovecharon los recursos~en 'una _etapa de _carencia y 

crisis que mostró el surgimiento de la organlzacló~ com~· un .·ins"tru~··e~f:o ~sen-~lal 
y necesario, con nuevas organizaciones en-: d,o.rlde

0

•
0-'.:1as·: .. Pe~so~a·s construyen 

nuevos sistemas sociales, comerciales, religipS~s, ·d~·;.gb'bie~iio. Y~.-~llitar~~-
-~- :·-:.-.: . ·~·~:' ;~:·:::-· ..... '.··. ' . '· 

El hombre en sus características dlná~i~as ·y -.1_~·~·-.f_~~,;"~~" ~-~-:~~¡~~~-;~~~~~e ·con los 

demás seres humanos ha causado su evotl.íéióri a~"t~a·~éS~-de. ios dite~e . .1tes·tipos 

de organizaciones creadas por é1, ~o.mo ·son··1a~·-·¡.~'~iÚaS~ ~·omu~tdades, naciones, 

empresas ·sencillas, complejas, informales, formales, etc .. 
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Capitulo 1 Generalidades de las Ornanizaciones 

l'.E Concepto de Organización 

La palabra organización viene del griego "organon", que significa Instrumento. La 

naturaleza social del hombre lo motiva para crear las organizaciones como su 

instrumento para dirigirse hacia un fin. 

Organización etimológicamente parece Indicar la existencia de un orden. Es un 

ordenamiento a la relacl.ón .~n.tre. los elementos del sistema al que pertenece el 

hombre y se considera como, un ~U ceso Importante creado por él y motivando a 

través de las sociedades. p~'~a:~Seg·~~~r su .Permanencia. 

El estudio de la organización y la necesidad de conocimiento de ésta, ha referido 

a diversos autores a ''!'en~io~~·r.· sús conceptos. A continuación¡ se men-clonan 

algunos: 

Richard H. Hall dice: 

"Una organización es una colectividad con . unos límites relativamente 

identificables, un orden normativo, rangos· ·de au~o~ldad, sistemas de 

comunicación y sistemas de pertenencia coordinados; esta colectividad existe de 

manera relativamente continua en un .medio y se e~barca en actividades que 

están relacionadas, por lo general, con un conjunto de c;>bjetivos." 1 

Del concepto anterior, el autor amplio las conSideraciones para que exista una 

organización, sugiere para su presencia que se considere -un control, tales como 

unas disposiciones que regulen sus relaciones a-' través· de una estructura con 

orden normativo, suponiendo una continuidad para que el sistema la conlleve a la 

realización de actividades comunes. 

1 l lall. Rich•m.I H. "OrganiLucioncs: Eslrncturas. Procesos y RcsultaJos ... Prcnticc l-lull, 6•cJ. l\.1éx1co 
•.Q J 996. püg:. 33. 



Capitulo 1 Generalidades de las Organizaciones 

Para Agustín Reyes Ponce: 

"Organización es la estructu,racJón técnica de las relaciones que deben existir 

entre las funciones, niveles. y actividades de los elementos materiales y humanos 

de un organismo social, co'n_-·e1 fin de lograr su máxima eficiencia dentro de los 

planes y objetivos se.ña·l.,;do~; .. 2 : 

Reyes Ponce resalta .. i;:iefl~lr. principalmente las responsabilidades y líneas de 

mando, y a tr~~~S de: l~_"co~blnaclón de los recursos humanos y físicos que sean 

cumplidos ·de·· ·a~Uerdi? ; a ·1os objetivos señalados y las actividades en una 

comunidad ·social. 

Mientras que para la.L.A~ y M.A. Sandra Luz González López: 

"Organización es el conjunto de Individuos que laboran en un lugar espec:ífico c:on 

estructura formal y_ que persiguen un mismo fin." 3 

Este concepto, llega hasta· el fundamento que atiende la misma naturaleza de la 

organización, en· donde los individuos actúan hacia una misma finalidad a través 

de una estructura; 

De lo anterior se desprende el siguiente concepto: 

norganización, es la interacción de dos o más personas que a través de 

una estructura, realizan actividades complementarias para lograr un 

objetivo común ... 

.: Reyes Pon.:c. Agustín. ºº,.\dministrnción Uc Emp1·csas: Tcorüt y Pn:ktica ... Limusa. f\1éxico 1968. 
\l~ig. :! 12.. 

L.A.. y l\1.t\. Goiu;Ucz Ll>pcL. S¡111Jrn Lu.1:.''Apuntcs Je DcsmTollo Org:anizncionar·. FES-C 1999. 



Capi!ulo 1 Generalidades de las Organizaciones 

!JEI Clasificación de las Organizaciones 

La trascendencia de las organizaciones requiere de un análisis para su estudio. 

En este análisis, partimos de considerarlas primeramente diferentes y su 

clasificación va de acuerdo a la necesidad de información que se requiera de las 

mismas. 

La diferencia entre las organizaciones para llevar a cabo una clasificación debe 

suponer una base similar que en la comparación nos emita la clasificación que se 

apegue a la Investigación que de ella se realice. 

El estudio de la clasificación de;Jas,' o,rganlzaclones atiende a los criterios de 

acuerdo a las act.lvidaÍ:les/:··/~nC1~·~~e_·sr- ·. ~~.~-~-~.-~-,- _ .·P'?~~r. económico, etc.. A 

continuación se citan algunas. cla~lfi~~-ci~~.e~--··de:j~s·· __ Orgclí-lizacto!'l~s. ~-or di fer.entes 

autores: 4 

Talcott Parsons considera la clasificaclóh de· raS- a"·rganlZaC-l~7:in_~-s· de acuerdo a la 

contribución de sus metas y funciones que cumpl-e~'-ci~",,tro d~-la ~~~1~dad. 
Su clasificación es la siguiente: 

Organización Propósito: 

Producción Elaborar productos que son consumidos por la sociedad. 

-------~-
Asegurar que la sociedad logre sus objetivos precisados, a la, 

1 Metas Políticas vez que genera y distribuye poder dentro de la sociedad. 

J 
1 

Solucionar conflictos,- encaminar motivaciones hacia la 1 
Integrativa satisfacción de expectativas institucionales y asegurar que las 1 

partes de la sociedad funcionen de manera compacta. ! 
~' ~ 
~antenimiento Asegurar la continuidad de la sociedad por medio-4 
de_Qatrones activil;:tades culturalesr educativas y~resivas. 

~ LAE. f\.1::11ía-> Antms. Cadns.""t\puntcs <le Org::mi..-acinncs ... FES-C" l llClC). 
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Katz y Kahn, consideran una clasificación con relación a las metas y funciones 

que cumple. 

Su claslflcaclón es la siguiente: 

·--
Organización Propósito: 

Creación de capital, manufactura de mercancías o prestación 
de servicios al público en general o un segmento especifico de 
él. 

Producción y 
económicas De acuerdo al avance tecnológico que tienen para llevar a 

efecto la producción o la forma en como alcanzar ese servicio 
o actividad de producción, se consideran: 

- Primarias, 
- Secundarlas, y 
- Terciarias 

Preparación global de las personas para sus funciones en otras 
organizaciones y en la misma sociedad, se considera: 

Mantenimiento 
- Mantenimiento propio, referente a la preparación global 

de las personas 
Restauraciónr rehabilitación, reforma 

Adaptación Crear conocimiento, desarrollar y probar teorías y hasta cierto 
ounto aolicar información a los 12roblemas existentes. 

Adm inlstrativas Asignación, coordinación y control de recursos, personas, 
LPolíticas sistemas v subsistemas. 

Amitai Etzioni, clasifica a las organizaciones utilizando el concepto de 

adaptación rJ la organización por los participantes. 

Considera que la clasificación de las organizaciones se base en el uso y 

significado de la obediencia. La estructura de obediencia es determinada por los 

sistemas de autoridad y clasifica los tipos de control que pueden ser aplicados a 

los participantes dentro de la organización. 

TESIS CON 
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Capítulo 1 Generalidades de las Organizaciones 

Su clasificación es la siguiente: 

Organización Adaptación 

- Utilizan la fuerza .como medio principal del control sobre 
los participantes del nivel inferior. 

Coercitiva - Es alienativa, la coerción es la base de la autoridad. 
- El poder es Impuesto por la fuerza física o controles 

basados en premios o penas. 

Utilitaria, la remuneración es la base de la autoridad, 
obteniendo una remuneración por parte de la 

Instrumental organización. 
- El poder se basa en el control de los incentivos 

económicos. 

- Expresada por medio de ta persuasión, voluntario. 
- El poder se basa en un consenso sobre los objetivos y 

Normativa métodos de la organización. 
- Utilizan el control moral como la fuerza principal de 

Influencia sobre los participantes. 

B/au y Scott, clasifican a las organizaciones basadas en el beneficio principal. 

Estos beneficios para la organización constituyen la esencia para la existencia de 

la misma. 

Consideran cuatro categorías de participantes que pueden beneficiarse con una 

organización formal: 

a) Los miembros.de la_o_rganlzación, 

b) Los propleta~l,;s Ó ·¡,jlrlgent.;s_,de _la organización, 

c) Los clientes de la organización, y 

d) El público en general 

?RSIS cnN 
. 1·_ : ,¡-._ :-1i4'. ORIGEN 
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Considerando cuatro tipos básicos para clasificar las organizaciones en: 

---
Organización Beneficiario 

Beneficio Asociaciones en donde todos los miembros de la organización 
Mutuo son los primeros y principales beneficiados de las acciones de la 

ornanización. 

-----·--
Asociaciones de intereses comerciales. 

Mercantil Organizaciones comerciales, los propietarios o accionistas son 
los nr:_i.Q._tj_Qales beneficiad_os de_lª-.S miSJ!!.~~--------- ______ 

--
Servicios Considera los clientes a quienes se les presta un servicio como 

beneficiario nrlncinal. -

El público en general es quién recibe los mayores beneficios, las 
Comunes organizaciones son para el bien común. 

Ornanlzaclones del Estado. 

Como se ha mencionado Inicialmente en este apartado, las anteriores 

clasificaciones son propuestas de acuerdo a las consideraciones de estudio por 

los diferente autores. 

Se ha observado que llevar a cabo una clasificación de las empresas Implica, que 

debe tenerse presente que se constituyen en base a los eles:nentos para su 

análisis. Por_ lo tanto la vigencia de clasificación observa las características de las 

necesidades de conocimiento de las mismas. 

Desde el perfil· fi~~~,é.~~~·~"~ l~·~-~ícl'~·lffc~clón de las organizaciones y principalmente 

atiende a: 

a) "Cuañd6- laS\- empresas se constituyen legalmente se les conoce como 

sociedades mercantiles, entidades morales o económicas. 

TESIS COl\T 
F'ALLA DE ORIGEN 10 
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Las sociedades mercantiles que reconoce el código de comercio son: 5 

Sociedad Anónima 

La forman solamente socios, bajo una denominación y los socios responden a las 

obligaciones limitadas al pago de sus acciones. 

Sociedad en Nombre Colectivo 

Todos los socios responden de modo subsidiarlo e Ilimitado a las obligaciones 

sociales, existe bajo una razón social. 

Sociedad en Comandita Slm'?ll: 

El capital social se representa por acciones y las que pertenecen a los socios 

comanditados son normativas, existe bajo una razón social. 

Sociedad de Responsabilidad Limitada 

Los socios que la Integran responden a las obligaciones limitadamente hasta el 

valor de sus aportaciones. 

Socjedad en Comandita por Ac:clones 

La integran socios comanditados y responden de manera ilimitada a sus 

obligaciones y los comanditarios responden al pago de sus ;;sicciones. 

Sociedad Cooperatjva 

Se constituye para utilidad común de los asociados (Individuos de la clase 

trabajadora) mediante la acción conjunta de estos en una colectlvldad, regida por 

la Ley General de Sociedades Cooperativas. 

'Gómcz Cc_j~a. Guillermo. ··r1ancnciün )'Organización Je Emp1·csa!'-.··.:\tcGra't.v-l lill/l111crnmcricana. 
S''cd. M'"xico 199"". ptig. J59. 

TESIS CON 
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Sociedad de capital varjable 

El propósito de reunir capitales e~ lndependieÍlte· de las características de los 

hombres que las aportan. El capital es susceptible de aumentos o disminuciones. 

Siendo la más común es la sociedad.anónima. ·" 

b) El autor Guillermo Gómez Ceja refiere que "'Las empresas se clasifican para 

su funcionamiento por las siguientes características: 

Por su tamaño, número de empleados y ventas anuales.u 6 

Tamaño Número de empleados Ventas netas anuales 

Micro 1 a 15 empleados Hasta $900 ooo 
Pequeña 16 a 100 empleados Hasta $9 000 ooo 
Mediana 101 a 250 empleados Hasta $20 000 000 

Grande Más de 250 empleados Más de $20 000 ooo 

Considerando que los criterios de estratificación vigentes superaron el cuadro 

citado por el autor, la Secretaría de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI) 

actualmente Secretarla de Economía (SE) en "ACUERDO de estratificación de 

empresas micro, pequeñas y medianas. Considero que los criterios de 

estratificación vigentes habían, sido superados, propiciando la dlverge,ncla de 

clasificaciones, por lo que se convino definir los estratos con la finalidad de 

establecer rangos acordes con las necesidades actuales que apoyen y promuevan 

la instalación y operación de las empresas micro, pequeñas y medianas, así como 

el orientar la homologación con las tendencias mundiales,· motivo por el que se 

expidió el siguiente: 

ARTÍCULO PRIMERO.- Se establecen los criterios de estratificación de empresas 

de la siguiente manera: u 7 

" 01¡1rao Ofidal Je la r:cUcrnción. 3 de diciembre Lle 199:;. 
·Diario Ofici::1I Je la Federación. ºSECOF1··. 30 de marzo Oc 1999. 

I::! 
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TAMANO SECTOR 
CLASIFICACIÓN POR NÚMERO DE EMPLEADOS 

INOUSTRIA 1 COMERCIO ----¡----SERVICI 
MICRO EMPRESA o - 30 o - 5 

PEQUENA EMPRESA 31 - 100 6 - 20 +--- --2~1~-
2

5 
-··-· -··-

MEOIANA EMPRESA 101 - 500 
·-----!--

21 -100 1 51 - l 
1 

GRAN EMPRESA 501 EN ADELANTE 101 EN ADELANTE 1 101 EN AD 

Considerando también, el "Acuerdo publicado por la Secretaría de Comercio y 

Fomento Industrial (SECOFI) actualmente Secretarla de Economía (SE) el expedir 

el siguiente ARTÍCULO lº.- Para efectos de este Acuerdo, se entenderá por: 

III. Micro, Pequeña y Mediana Empresa, aquellas empresas _.que cue~tan con las 

siguientes características: 
' .... ' 

a) 

b) 

e) 

MICRO: hasta 15 empleados: y ~ent;.~ )j~-'. ha~~a ·,;2~5 r:n11tones de . pesos 
anuales; 
PEQUEÑA: de 16 a 100 empleados:y• .. ven.tas 'aiiuaiés .. de hasta 25 millones 
de pesos anuales, y · ·. ·.. . · · 
MEDIANA de 101 a 250 empleados y ventas de hasta 55 millones de pesos 
anuales."ª 

C) El cuadro anterior refiere a las empresas por sectores y ellos son 

considerados por el Instituto Nacional de Estadística, Geografía e Informática 

(JNEGI) dentro de sus funciones para clasificar a las empresas, llevando a cabo 

censos económicos para captar, procesar y divulgar información básica del 

territorio nacional, sobre los establecimientos productores de bienes, 

comercializadores de mercancías y prestadores de servicios, concretamente 

información económica de las unidades que realizan las actividades Integrantes 

de la industria, comercio o servicios. 

l! Di:1rio Oficial de la Federación. ''SECOFI"", :?O de enero de 1999. 

I~ 



________________________ c_a~p_il_u1_0_1 __ G_eneralidades de las Organizaciones 

Lo anterior toma los parámetros de la "Claslflcación Mexicana de Actividades y 

Productos, en lo sucesivo denominada CMAP, que es un clasificador de 

actividades econól"'.'1icas que contiene todo un sistema de codificación para 

agri.Jpar datos• econ'ómicos según categorías de actívidad con características 

análogas, Y·.slrve Para. r_a'·:·apllcaclón de los censos económicos en nuestro país. 

A nivel: frlt'e~~aé:1~~~1 :·existe üii -cl~sificador denominado -Clasificación Industrial 

Internacional 'unifo.rrné (CIIU) 'de, todas las ac:tivldades económicas, elaborado por 

la Organización 'cie i~~:Naclories Unidas que sirve de base a la ac:tual CMAP, ya 

que': propor'c:16~'~ ',, rec6rnendaclones para que cada país a partir de las 

cara,~t~~Ís~l~á·s,·~e S'~ ~c~nomfa, -~labore su propio clasificador"' 9 • 

Tomando en cuenta las características particulares de la economía de nuestro 

país; esta clasl~caclón se refiere a las actlvl_dades económicas que presenta la 

estructura conceptual de la CMAP en donde contiene cuatro niveles de 

agregación: Sector, Subsector, Rama y Clase de ac:tlvldad. Esto se Ilustra en el 

siguiente esquema: 

SECTOR 

SUB SECTOR 

RAMA RAMA. RA~1A 

CLASE 
CLASE, CLASE CLASE CLASE 

'• ··c1asiíic:.tción tv1cxicnna e.Je Activic.Jm.lcs y Proc.Juclos··. INEGI. :0..1éxico, Ccn ... os Econdmicos 199-1. 

I~ 
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''Esta clasificación considera las actividades de una economía que se divide en 

tres grandes gruposu Jo, citados en el siguiente cuadro: 

Actividad Comprenden Sector de CMAP 

--
Aprovechamiento de 
recursos naturales como el 

Primarias suelo, el agua, la flora y la Agricultura, ganadería, 
fauna; de las que se silvicultura, caza y pesca. 
derivan actividades 
económicas. 

Transformación de todo tipo Minería y extracción de petróleo, 
Secundarias de bienes o productos en Industrias manufactureras, 

otros nuevos o electricidad y agua, construcción. 
diferenciados. 

Comercio, transportes y 
Actividades comunicaciones, servicios 

Terciarias complementarias de las financieros, de administración y 
anteriores, y que se refieren alquiler de bienes muebles e 
al comercio y servicios. inmuebles, servicios comunales y 

sociales, hoteles y restaurantes, 
profesionales técnicos y 
personales. 

Se encuentra también el siguiente criterio por su giro para ''Clasificar las 

actividades económicas realizadas por las empresas por sectores: 

manufacturero, comercial y serviciosn H. 

111 Íl.lc1n 
11 Í<.Jcm 
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Sector 

Manufacturero 

Comercial 

Servicios 

Capitulo 1 Generalidades de las Organizaciones 

Criterios a obserVar-------- ~------¡ 

Transformación mecánica o química de productos o sust~-¡ 
inorgánicas u orgánicas en productos nuevos, ya sea mediante 1 
el trabajo manual o con la ayuda de máquinas, re.:sl1zado en 
fábricas o en el domicilio del trabajador. Comprende las labores; 
de instalación y comercialización por parte del productor, de los 

1

: 

productos elaborados por él mismo. 

El comercio al por mayor incluye 1a--¡..-oesVeanl tcªom-(-ev-recn1.-atan··-t·e-Sla·nl~ 
transformación) de productos nuevos y usad ! 
por menor; a usuarios industriales o comerciales; a instituciones 1 
o profesionales y a otros mayoristas. 
El comercio al por menor Incluye la reventa de productos 1 
nuevos y usados al público en general uso personal o 

:::~;::~;nancieros, de administración pú~só_ priva~os-~~ 

d) 
Por el Origen de su capital, que las organizaciones pueden ser: 

PÚBLICAS 

En donde la procedencia del capital es perteneciente al Estado y generalmente 

satisface necesidades de carácter social. 

PRIVADAS 

El capital es de procedencia de inversiones particulares y su finalidad es lucrativa. 

TRAS NACIONALES 

El origen de su capital para_ una empresa privada o pública, es de procedencia 

extranjera. Son empresas con gran poder. económico. 

MIXTAS 

La procedencia de su capital es la combinación de algunas de los modos 

anteriores. 

I" 
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mi Concepto de Estructura Organizacional 

Las organizaciones orientadas hacia un fin común, deben su existencia a 

mantener un orden como la condición a su funcionamiento. 

Este orden es Importante en la relación entre los elementos que conlleven al 

cumpllml~,n~~ ~~~:~':I,~ .':~l~~~t1~·~~·.'.¿·~~,~~:.s Y. para ello requieren de una estructura 
organlzac10.:.~i'que''ci1~~'~[b~,~~'í'~~ ríÍ~el~;.je~árqulcos que representan la autoridad 

así como 1a~: fu:n,~·1~~e·~:.::~::~~·'~'tlv1·d'~'éi~~ -Que· ·~n ella se realizan por sus integrantes. 
\' ;,:;':·-r '-.~!.«:.;F: , ¡;, __ -~. '.'" • 

==~:lnaunaa~¡;~r s~~¡~~{i~t~]=~~t:~~t:s:que es una estructura organlzaclonal, a 

. . . - ' ', .:.·; ·;:·j~.- ·:-.:~·;>:·: -· , .. 

El autor Joel J; L,;mÉir:,~lta': ; 

''Una estructu-¡_a' ~;gat;fzaC1~rial -es una base que permite a la 

delegar y, ~on't.'01~'r::<,, l~s responsabilidades de personas 

admlnlstrati~a~/~;:.~-~::-~-' 

El Catedrático Enrique Benjamín Franklin F. considera: 

administración 

y unidades 

"La estructura. de la organización es la represéntación de los niveles jerárquicos y 

funciones que la componen, en la cuai se desta·ca'n las responsabilidades de sus 

integrantes." 13 

•:: Lcrncr, Jocl J.""lntroducción ::1 la Adminislración y Organización de Empresa~. Tcoria y Problemas"'. 
Serie SCMr'\Uf\.1. f\ltcGrn, ... ·-Hill/lntcrnmericann. México 
© l lJ84, pág. 49. 

IJ Franklin F .. Enrique Bcnjamín.··organización de Empresas. Análisis, Diseño y Estruc1ura ... 
~tcGra'"-Hill. ~·léxico 1998, p¡\g. 279. 
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Mientras que para el autor Guillermo Gómez Ceja: 

"Una estructura.de Organización establece Jos medios o conductos a través de los 

cuales'se eje~a autor.ldcid'.sobre c~da Una de las unidades de organización." 14 

El autor a continuación.' describe. Que estos medios son canales definidos de 

supeJVlslón y·puede~···~~~S1d~rarse como las líneas formales de autoridad, por las 

cuales se mueven las Instrucciones y las órdenes, se transmiten las 

comunicaciones formales e Informales sobre operaciones y llegan a todos los 

niveles de la organización. 

Y desde el punto de vista de la L.A. y M.A. Sandra Luz González López: 

"Estructura organlzaclonal es la base fundamental de una organización en donde 

se dan a conocer funciones, obligaciones y niveles jerárquicos de la 

organización". 15 

De lo antes establecido se desprende el siguiente concepto: 

ºEstructura organizacional es la distribución de los elementos humanos 

para realizan en forma ordenada e integral las actividades y funciones 

que le permitan cumplir con sus objetivos."' 

Las estructuras organlzacionales delimitan los niveles de autoridad y toma de 

decisiones. Representan una distribución formal de responsabilidades de las 

personas, identifican el sistema de comunicación, tales como organigramas y 

descripciones de puestos. 

1
"' Gó1ncL Ceja. Guillcrmo."Plancadón y Organización de Emprcsas··.r-.1cGraw-l-lill/Jntcramcric~na. 8" 

.:J. ~1é-.,ico 1994, püg. ~13. 
"L.A. y f\1.A. Gonz;.\lcz Lópcz, Snm.lra LuL.••Apuntcs de Desarrollo Orgnnizndonar·. PES·C l '>QCl. 

IS 



Capilulo 1 Generalidades de las Organizaciones 

!llED Estructuras Organizacionales 

La estructura organizaclonal como se ha mencionado· anteriormente es una 

distribución ordenada del elemento humano para cumplir con los objetivos de la 

empresa, entonces ésta estructura organlzaclonal debe adaptarse a las 

necesidades de la misma. 

El representar la estructura organizacional mediante un esquema que sea 

apropiado para ella, tendrá sus bases para diferenciarse, dependiendo del 

tamaño de la organización, su tecnología, estrategia o ambiente. Estas variantes 

pueden estar consideradas en los principales . tipos de estructuras 

organizaclonales que a continuación se mencionan. 

Organización Funciona/ 

A este tipo de estructura, también le es conocida como Departamental o de 

Taylor. 

Divide las unidades a manera de que cada una de ellas tenga obligaciones y 

responsabilidades bien definidas. Cada· departamento administrador tiene 

autoridad sobre todas las personas. que realizan funciones .de las que son 

responsables. 

DIRECTOR 

GERENTE VENTAS CONTRALOR 

ZONA NORTE ZONA SUR 
ALMACÉN COSTOS 

SUPERVISOR SUPERVISOR 

VENDEDOR VENDEDOR 

'" 
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Organización Lineal 

En este tipo de organización línea .o militar como también se le especifica, la 

autoridad surge en una s01a.Persona;y se l-epreseOta por una línea vertical que va 

desde el ejecutivo de ·mayor nivel hasta los empleados de menor jerarquía. En 

este tipo de estructur.a- puede ..!n.tegrarse. también· una -línea de asesoramiento, 

conocida como departamento staff. 

VENTAS 

EJECUTIVOS 

DIRECCIÓN GENERAL 

MERCADOTECNIA 

Relación de línea 
Relación de staff 

CRÉDITO Y 
COBRANZA 

Organización por tipo de Clientes 

PRODUCCIÓN 

ALMACÉN 

Mantienen establecida su estructura en función de _sus tipos d~ cli~ntes. 

Convergen sus funciones y actividades con Interés primordial _de los clientes. Por 

ejemplo, las empresas bancarias agrupan sus· actividades diferenciándolas en 

Banca Personal, Banca Agrícola, Banca Corporativa, etc .. 

~o 
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Organización Matricial 

La estructura. matrlciáÍ generalmente ·comb.lná departamentalización funcional con 

la de product.o .. E~t~s,'·-fª.~~c~~.~í~~i~a.s:~?~~~~P·~·~.de.~-"~ ~rganizaciones en donde se 
desarrollan proy;,ctos; .que 'requié~e~ :~de•: I~ •partié:ipaclón de especialistas de 
diferentes departarri.;rítos é:r~'aridÓ líríea'i;':ci.;t;,.,i; d;, ,;utorldad: 

: INVESTIGACIÓN 

Provecto ··r· 

Organización Geográfica 

Las empresas son geográficamente dispersas, contempladas generalmente a 
dividir las funciones de producción y ventas. 

Este tipo de organizaciones es común.en· empresas que operan sus actividades en 

diferentes territorios internacionales, por cOnslderar las ·mejores áreas de 

oportunidad para ubicarse cerca·: de .. sus --_yacim.lentos u orígenes de materias 

primas, mano de obra, áreas de mercados específicos, personal especializado, 

etc .. 

~I 
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[E Concepto de Organigrama 

Las estructuras organlzacionales van de sencillas a complejas y resulta complejo 

comprenderlas de primera intención. Para su entendimiento recurrimos a 

representarlas por los organigramas. 

Se consideran entonces los siguientes conceptos de organigrama para iniciar: 

El autor Guillermo Gómez Ceja manifiesta por el concepto de organigrama: 

'.--" .. 

"El organlgram_~, eS_ la __ .9~:~.fi_c~'·<:lu_e_. ~::ru:1c_~~~.~a 1~; éstrUctura orgánica interna de la 
organización form~I :de<U~~~:'~·~pr~~,~~~,_:_,~.u~··-~e1aC1ones; sus niveles de jerarquía y 

las principales ru·ncí~n-~s···q~~~·:s~;;:~de·s,~-rr~,;ila·n,~·-,_ 16 ·· 

La estructura -··;de ·:las~ ,,_.o~Q:~r;l~~~í~n-~~ J: .. s.e_:;_'. _re:presenta por un organigrama, y 

fundamentamos·::. Pre~~~_me;,·t~-,! ":~~;f~-fs.!~U-1e;.;te}.; 'Cc::>~éepto del -profesor Enrique 
Benjamín Franklin ¡;;;; /~i '~'·~ _¡,; , ·· · '' ';~', 

<¿-~·:·t,.": .>:;"'';_:::'' "' 

;~~:lt~:i:~lg:aga ~~~tE~~~~~1~~;~~~f~i~~~;~~t~~~0~j~~!~l~~s1~9e~nl~: ::eu:: 

muestran las relaclones·'que 'guardan-entre s\l:("~.-~~~~nos:_\:~e·la ·componen.n 17 

Mientras que para la L.A. y M.A. Sandra Luz Go_nzá1~'2: L~J~z: 

"Organigrama es la representación gráfica ~e l~'.-~~Í:ru~tUr~: ~rganizactonal." 18 

1
(1 GómcL. Ceja. Guillcrmo ... PJancación y Organización de Emprc:sus··. McGrnw-Hill/lntcramericann. su 

c<l. México 1994, pág. :?:?9. 
17 Frnnklin F .. Enrique Bcnj~1mín ... Organización de Empresas. Análisis. Disci\o y Estructura·•. 
;\kGraw-Jlill/lntcrnmcricana. !\.léxico 1998, pág.. 65. 
1

:. LA.~ f\.l.r\. Gon.t:álc;. Lópcz. Snndrn Luz. ''Apuntes de Dcs:1rrollo Organizacionnr·. FES-C 1999. 
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De lo anterior se desprende el siguiente concepto para la presente investigación: 

... El organigrama es el esquema que establece de manera formal la 

autoridad y funciones en una estructura organizacional"' 

Los organigramas son un elemento de la estructura organizaclonal en donde los 

niveles jerárquicos están determinados por las diferentes posiciones y modos de 

relación entre las actividades de la organización y presumiendo un ordenamiento 

que definen la asignación de niveles jerárquicos con las siguientes 

características: 

Autoridad 

La autoridad ejerce funciones·· de forma que dirige y ordena la estructura 

organlzacional; es -~1 pri~cir::>lo de_ actividad de la_ organización, se refiere a los 

derechos y deberes l,nherentes a una posición de jefe para dar órdenes y esperar 

que sean obedecidas. 

Especialización 

Es el grado en que las tareas en la organización se subdividen en puestos 

separados. 

Departamentalizaclón 

Identificación de las actividades para cumplir con los objetivos de la organización 

y establecimiento de la coordinación horizontal y vertical. 
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Cadena de mando 

Es la línea vertical que define la responsabilidad en la toma de decisiones, puede 

ser centralizado o descentralizado, cuando Ja toma de decisiones se concentra o 

se divide. 

Trarno de control 

Es la línea horizontal que determina la cantidad de subordinados que dependen 

de un jefe.-

Estructuración de puestos 

Describe las operaciones y actividades rutinarias de los departamentos y personal 

que las ejecutará. 

Formalización 

Establece explícitamente sus procedimientos, reglas de comportamiento y 

facultades de ejecución. 

TESIS CON 
"FALLA DE ORIGEN 
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[E!ll Principales tipos de Organigramas 

Los organigramas se pla"sman en hojas u otro material de Impresión que detalle 

cada puesto de la organización, representándose por un cuadro que encierra el 

nombre del puesto y puede citarse también· el nombre de la persona que lo 

funge. Representan la división del trabajo y la departamentalizac:lón de las 

actividades, distnbuyéndose de acuerdo a los ·niveles que representan la 

jerarquía administrativa. 

En los organigramas se representan por. lín'é:~,~, la ·u_nión de los cuadros que 

Identifican los canales de autoridad, responsabilidad y comunicación y, 

conectadas a determinados cuadros represen~an cadenas de mando o líneas de 

control. Los organigramas son adecuados al ·criterio de organización de la 

empresa y actualmente, debido al crecimiento de las mismas y su complejidad, 

se consideran por su AMPLITUD en dos tipos: 

ORGANIGRAMAS MAESTROS 

La estructura organlzacional en este tipo se muestra completa como una vista 

general entre los departamentos principales. 

ORGANIGRAMAS ESPECÍFICOS 

Muestran únicamente un área particular y proporciona datos específicos de la 

estructura. 

Por la forma de PRESENTACIÓN pueden ser: 

ORGANIGRAMA VERTICAL 

Es el más común dentro de su uso en las organizaciones por su fácil comprensión 

ya que indica en forma objetiva las jerarquías del personal. Se presenta de arriba 
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hacia abajo y cada puesto subordinado se repres~nta por cuadros en un nivel 

inferior unidos por líneas que- representan· la comunicación, responsabilidad y 

autoridad. 

GERENTE VENTAS 

EJECUTIVOS 

ORGANIGRAMA HORIZONTAL 

DIRECTOR 

GERENTE PRODUCCIÓN 

ALMACÉN CRÉDITO Y 
COBRANZAS 

Ubicándose el nivel .Jerárquico más relevante hacia la Izquierda, cada puesto 

subordinado se representa· por cuadros de Izquierda a derecha y unidos 

igualmente por lineas. 

GERENCIA 
GENERAL 

MERCADOTECNIA 

VENTAS 

CONTRALORÍA 

MANUFACl"URA 

TESIS coi1 
F.ALLI\. DE ORIGEN 

ALMACÉN 
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ORGANIGRAMA CIRCULAR 

Cada puesto subordinadO_ se representa por ~uadros c~nl:rales, ubicándose en el 

centro el _ máxi~o ,_ n"1~-~l>j~~á~~ui~o .de · la ·' o.rganización y ·alrededor se trazan 

círculos para jefatt'._~aS~(n~~di~t~s_.'.( 

ORGANIGRAMA ESCALAR 

Señala con diferentes sangrías del lado izquierdo los diferentes niveles 

jerárquicos, ayudándose de lineas que señalan dichos márgenes. 

¡GERENTE 
GENERAL 

GERENTE DE PLANTA 
INGENIERÍA 
COMPRAS 

IALMACÉN 
GERENTE FINANZAS 

CONTRALOR 
CREDITO Y COB. 

1 COBRADORES 
GERENTE DE VENTAS 

NACIONALES 
INTERNACIONALES 

TESIS CON 
li'ALI..A__JJE_ORIGEN 

27 
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ORGANIGRAMA MIXTO 

Este tipo es una gráfica combinada de los organigramas horizontales y verticales. 

DIRECTOR GENERAL 

VENTAS FINANZAS COMPRAS 

NORTE 
ALMACEN 

MATRIZ SUCURSALES CENTRO 

SUR 

ORGANIGRAMA DE BLOQUE 

Básicamente es una gráfica de organigrama vertical que integra de manera más 

reducida un mayor número de espacios. 

1 GERENCIA VENTAS 1 

1 
NACIONALES 1 

1 
ZONA NORTE 
ZONA NORESTE 

ZONA SUR 
ZONA SURESTE 

1 
1 

1 INTERNACIONALES 

1 
-AMÉRICA 

*NORTE 
*CENTRO 
*SUR 

- EUROPA 
-ASIA 
-ÁFRICA 
-OCEANÍA 

TESIS CON 
~ALLA DE ORIGEN 

1 
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Por su CONTENIDO pueden clasificarse en: 

ORGANIGRAMAS INTEGRALES 

La estructura organ.1zac10nal eS representada gráficamente con sus relaciones 

administrativas q~e rep~E!~~fit~~ ·,~- c~mun~caclón, responsabilidad y autoridad. 

Consideran además" dei'. ía'· .. ·gr"áflca de· 1a·. organización, las principales funciones 

asignadas en las á~e!a's. iricl;:;Ída~ e!n el gráfico. 

ORGANIGRAMAS DE i:>u~sTcis~ ~~:z...:sv UNIDADES 

Señalan para cada· unid·~·~ :
1

a~~)~.,í:St·~~.·tl~~í~~~-~·~ .. reqÚ.~rh~lentos. de puestos, número 
de plazas y nombres d~,1c!'s'.,'~;~r~~~n~~'·qcie:o~upari:·,os c~rgos.· 

Los diferentes tipo~ .-~.d~?:-¡;~g~:ri¡·g~~nJ~-S-/~~.~-f~rúiOs·_ ánterlormente, en su diseño 

reflejan esta importa'1t.; · dlst/i6~diórÍ.···d.;;ri1;,.;les jerárquicos permitiendo que los 

canales de comunlcaC:ióri sean :'1'~5· .. ·a-~e·cUados para que el cump11,:n1e~to de las 

funciones en forma ~fl~le~te. / -

Los organigramas deben ~er específicos y claros para que permitan conocer: 

La división de funciones 

Los niveles jerárquicos 

Las líneas de autoridad y responsabilidad 

Los canales formales de comunicación 

La naturaleza lineal o de staff del departamento 

Las relaciones entre los puestos de la organización y cada departamento 

TESIS CON 
VALLA DE OlUGEN 
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ID Finalidad de las Organizaciones 

La organización se crcd porque el hombre busca relacionar l~s eleme.ntos para un 

fin común. Estos elementos que forman parte de esa organización humana son 

las personas y su finalidad es formar esa organización. 

El origen de las organizaciones se contempla en el Inicio. de-~ e~~e '..capítulo, se 

esboza históricamente su naturaleza e Induce su lmpor:t;~n.cl_~ P~r-~ér~i~·:base de 

nuestra sociedad. 

El hombre por su nat.uraleza social requiere de la co~perac:=:íói.'cie··o~~(,5 iridlvlduos 

par~~-su- évoluclÓn. Así, la misma p~Ocede~~I~- d~·: l~:f~~~b.~ci?:~ró~-~i:Z~~IÓ~:;:--sÚpone 
la existencia de .un orden creado por el séí- huma~·o'y•·,;J:r1rialld·a·d 1·J;;90 -~rii:onces 
es lá causa de o~den~rs~ entorno a ~-·n :s1.ste"~a: ~~t,~·;n~ ... 'c'.(: \}.'.} \,,:~· · :· .. ~,.. ... -

'-: ·:f_'.:.:> ·;,::.::::}:.,_'.. 
ne1 hombre, si dependiera só16-.;~~ su'-~'.: 11-i'st1i-itoS·: natUra1e·s_ ;_~~~~6:d~í-~ -:~~-br~v1v1r v 
su existencia se~ía u~,- ca O:~,. p~_es·:-~-~n~::·-~~-t~:f ~.-~~t~-1)::.~~·.~·~~~~p~c~~ci:~~·-,·~~.~ ~.tr~s 
mamíferos superiores, está lnfra°dotád~'.v ~~ta _;d~fii:1én~la,:b1-;;IÓglca'' I~ !~~ple el 

hombre con su capacidad ~~-,,s~rU~tiVa ·de ~SOci~·r~·e:· ~d~·:_:~·¡·~-~oli~~;~.,·. d'e": ~pre~·der, 
de comunicarse, de. cons~rul·~ el mundo y reall~ar~e a ~s(m1s.-Do.::T~,;,blén de 

organizar, de con __ sti:-ul~ una cultur:-a~;."19 

Dentro del estudio , de la Administración, la organización es una creación del 

hombre producto de su Ingenio, su_ finalidad la determina la relación entre las 

personas y los elementos de su medio ambiente que buscan un ordenamiento en 

esa relación y un fin común. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

,,, Lópcz Gonz¡\Jcz. Jo1·gc. htlp://www.uns.mx/dcpnrtnmcntos/publicacionesrrEXTOS/organiz.htm 
•· Apuntes parn una tcorfo Je h1s organizaciones··. Agosto 1995 
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a!EI Importancia de las Organizaciones 

Las organizaciones son un ·componente absoluto en nuestra sociedad, son entes 

causados por el hombre que están ordenadas hacia un fin para adaptarse a la 

sociedad creada por él y pueden ser de diversos tipos: familiares, de estado, de 

empresas, etc .. 

"Los individuos se organizan para satisfacer un fin común, en donde la 

organización no es un fin, es más bien una condición de funcionamiento ... La 

organización que es sólo una relación y no una sustancia, no es un todo, pues no 

existe en sí sino en otros... que son los Individuos . Integrantes de la 

organización." 20 

, -· .. 

Las organizaciones Integradas por el elemento humanor~ori\;·¡~s··:t';n~¿·,s~res. de la 

propia organización y su eficiencia esta en . mayor; ;.;;~dÍci~·i~ep~~~~ritada por. la 

participación de todos los que se unen. ··'': ... · .. ::.]°"~ · · .. ';. · 
• ·- ·•. --~_,. __ ~ - ' ·'=.-~-·-· -. -

; ;>;~:-·. 
Así, el hombre ha creado a las organizaciones, ~.1srTi_~~·~~-7_:;:~'ó~;-:.·J~,.~Ofd·e~_arniento 
dinámico que relaciona los diferentes ele.mento~·-.. ~ hlú·~·i'ar16.s;--.·;-rriateí-iales y· 

tecnológicos en las empresas, promovJénd~~e-=_P8~~--sU.:;_~~~~~·di6·'._~:·p'~·;>·~~ .. ~-~r-~ntes 
teorías administrativas que van enriqueciendo su·,anállsls ·v .. ge':',~ra,do, ei~lnterés 
de conocimiento de las mismas. 

Actualmente las nuevas corrientes administrativas de dirección humanista, con 

frecuencia reconocen de la necesidad de dar un sentido a la organización como 

una de las claves de su éxito, esto sin duda representa fortalecer la moral de la 

organización a través de optimizar de manera eficiente sus recursos humanos • 

.=o L6pcz Gonzálc,., Jorge. http://www.uas.mx/dcpartnmcntos/publicacioncs!TEXTOS/org:nniz.htm 
··Apun1c~ pan.1 una 1coría <le las org¡mizadoncs"'. Agosto 1995. 

TESIS CON 
'FALLA DE ORIGEN ' 1 
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EJll Concepto de Almacén 

Las actividades comerciales y el manejo de las mercancías desde la época 

prehispánica, los antiguos egipcios, las sociedades de la revolución industrial y 

así hasta la actualidad, establecen diferentes formas.de organización para colocar 

las mercancías a sus destinos. 

La necesidad de depositar en un Jugar· determinado las mercancías que se 

comercializaban asignaba para su c~ldado un espacio físico donde guardarlas y a 

cargo de una persona para su con.trol y _custodia física. Se considéra así a este 

1ugar como convenc1ona1mente s·~. i~ é_o-r:iOce·:· Almacén. 

,·. . .'..··,_e· 

En el pasado, se le representaba af a1rfl'a·cé'1 como una ·actividad practlC:ada en un 

área en donde su pri~¿ipa·1,.:.'.J~.'.;.:;~j~-~".:.-~~-~S·f~tí~_'. en,-:sá~i~f.ace~ l~s ne'~esldades de 

venta. Esto ha camblado:.y"~~Í:úa'irn.;nte.~e J.; ha dado una recc;noclda Importancia 

de ser considerada-.~~-~·:·: c:;:2up·:~¿1~Ó~·:_ ~-~·:;.'-~rbfesional a:· ·ser, uri · .. área funcional . y 

principal en las act1v1c::lác:le~ d.e(1.~;;:;;¡:;,pr.;'~a's. 
•; .. _ .. _:,-_.:; 

,·· 

Se muestra en ·est~ C~'pÍt~-1-~ 
c~mo un espacio-.. diná·,:n·lco. 

almacén: 

una''nueva .perspectiva que ,considera el .almacén 

v· se. lnl¿J1'! cÍtá'ncio los. slgulent.;s conceptos de 

El diccionario cita por almacén: 

"almacén sales branch.VEN. Instalación que mantlene·los productos en existencia 

y desde donde se distribuirán a los clientes. 

almacén store.coM. Cualquier lugar que pueda utilizarse como depósito de 

bienes. 

almacén warehouse.ALM. Instalación donde se depositan las mercancías antes de 

su distribución." 1 

1 Diccion;u-io <le Administración v Finan;.as. 
:~-;. 01.."Cano Grupo EJitorial, Océnno/Ccntrom. España 1999, pág. 21. 

r---- "1 
1 ·¡·z .~- ·-. :: 
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El Maestro García Cantú enuncia el .siguiente· concepto de aimacé·n: 

"El almacén 'es una' unid~d ·de se'rvicio en. la'est'ructiira··ÍJrgánlca y .funcional de 

una empresa comer¡;lal o i~dust~lal, .:;,~ Í:lbj~till'é:is bÍ ... n"'defi~idÍJs. de resguardo, 

custodi~, controi ~- ab.~st~é¡~¡-~-~~c>·:de·:~~t~~ía,e~~.~-··P-~~d·¡~;~tOs~_";2 .. 

'· ,·, ::.-(: . '" . 
En la Tesis de Oropeza G. Martha el.ta en .. su co.nceptode almacén: 

"Un departamento en la empresa que oC:úpa: un local diseñado, ubicado y 

adaptado de acuerdo a las necesidades de la empresa y a las características de 

los artículos que fabrica." 3 

De lo anterior se desprende el siguiente concepto: 

"Almacén es el 6rea flslca empleada para el control de las mercancfas 

que se tienen destinadas para su consumo y se clasifica de acuerdo al 

tipo de mercancia que guarda." 

! García Can1ú. Alfonso.º Almacenes: Planeación. Organización y Control"". Trillns. 3° ed. 1\-léxico 
1995. p:lg. 16. 
-' Oropcza GoJcn, Martha.ºTcsis de Contaduría: Adminis1rnción General <le Almacenes"'. FES-C J 992. 
pñg. -l. 

' TESIS CON ~ ~.RilLAJ)E OlUGE~ 
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EJEI Objetivos del Almacén 

En cualquier lugar, sea doméstico, Industrial o comercial siempre habrá algo que 
almacenar y para ello se consJ_dera _deflnl~ . .'el .. ~-Un:tbo que el almacén debe tomar 

para cumplir con la razón para.lo que es\~o"tist~~.1d~~-

Es necesario conocer los objetivos del~.~.:n: .. ~~a para planear los objetivos del 
almacén y dirigir sus actlvldades;:.con's1~<,;?árlcio'ci,:,é.-.1a r~·nci"ón ·del .almacén es 
una parte en el plan general de 1a·operacíórl:cle'1a·e;,.;presá ,y en donde cada una 

~ee~:: ::t::1:::;;e::~11zadas en eu~:.P4~~:~~¡f;rlá·;}f~i~~ ~o~j¿,'ntá v' d!r1g1cia. a las 

~~~~~~=~~~~~~'.~~~~~jil~f Íf i1~~f~*i·2~I~:~::::: 
, · :· .: -~It;~: ~:~:·~~ r~::s~{'.r~~.~:r:12:' -',.:.:~·:,'_, .- · · -

~::~;::~::::,:1*~;qf ~.:t~~*'~~t~itl1;'::-:~: • y -~.,M MartOoo>"' 

,·--,,~~"'i".\_.,.,~:;:;_S~,. ··.Cf --.,-, ·,- - ·-

[;'.'.] Recepción. de materiales E!~ :e;i :lmacén ·. }'. 

Recibir con oportunidad en.cantidad· y calidad .los productos necesarios para 
la operación eficiente (sin mermas, ni desperdicios) del sistema productivo. 

"Gard¡¡ Cnnlú. Alfonso. ··Almacenes: Plnncnción. Organización y Control ... Trillas. ~léxico 1995, 
í'ág. 17. 

Castro Mm1ínc.-.. Anaonio. Artículo: .. El Almucén ... Revista Emprcm.lcdorcs. Fondo Edi1orial FCA. 
;\ 1b.ico ~DO 1. número 67. pág. 29-30. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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0 Registro de entradas y salidas del almacén 

Registrar las entradas· y salidas .. de los productos resguardados en el 

almacén (e;,itando 1ás equivocaciones). 

AÍmacenamlentO .de mate.dales: 
·::_:._~·;·X,:,·~>.· .. 

•';..·,"' 

Almacen;.r:y :r'e,.'g'¿,;¡:cia;..>1'os tíierles conferidos bajo su responsabilidad sin 

. nlngún'déterlo: .. '.··.~·r·:_:'.·.··· <~,é~~1'cl~'deí'as mismos . 
. -- -. '.~d 

0 Mantenlmlent~ c:fe'riia:~.;,r'1a1esy:cie1 almacén 

Mante'1er sle~Jr%'n ;g~~l-~a:·rLndlclones los materiales resguardados y el 

almacén mismo>·<' 

0 Despacho._de materiales 

Despachar los 'materiales necesarios para la operación de la empresa en un 

tiempo mínimo. 

0 Coordinación del almacén con los departamentos de control de Inventarlos y 

contabilidad 

Coordinar la operación del almacén con la operación de toda la empresa 

para que no existan diferencias en cantidad, calidad o tiempo. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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mJ Principios Básicos de la Administración del Almacén 

El almacén es un área estructurada y planificada para pro"teger, custodiar y 

controlar los bienes de la empresa. Antes de requerirse la producción o venta y 

correspondiendo a las operaciones que para ello se realicen, se debe administrar 

el almacén atendiendo a sus objetivos, función de almacenaje, principios y plan 

de organización. 

Para ello se reconoce la importancia del almacén y se citan a continuación los 

siguientes "Principios básicos para la función del almacén que cita el Ingeniero 

Castro Martínez:" 6 

e - •• • •• ' : •• '_ •: ' 

C. La custodia fiel y eficiente de los. materiales o productos· debe ·encontrarse · 

siempre bajo la responsabilidad de u~a sola persona'en cada'''alma.cén. 

C. El personal de cada aimacf~ d:~~ s:r asignado a funcl~n~~;~speciaÍlz;.das, 
hasta donde :.s~~/~-~-~1 .. ~,~~> d_.~:-.·~~~e~c-~~~, ·· a1n1.acen.ai-n,1_én~~-~· .-~~gi~tr_o; r~vislón, 
despacho y ayuda·';.n· éi ~ont~~I de lnvent~rl~s. ' . . -- .. ···-.:·-····'- _____ ,-... ·.,- __ -·-· 

.::'-

c.. Debe exl~~~~:-Cri·~ · ~~'1_~j~~~-·r:t~·, ~: b1_'~n ·~na_ entrada y -~tra._de ~al Ida, y ambas 

bajo control •. •.,-

C. Llevar un regl~tro al ·_día y control Interno de _entradas y salidas. 

C. Informar a las áreas de control de ;nventa~los y a contabilidad de los 

movimientos diarios de entradas ~ salidá·s de ... ·almacén, y a programación y 

control de producción de 1as e':X:isterlclas (o los departamentos 

correspondientes de llevar a cabo esas funciones). 

(• C:1suo Marlincz. Antonio. Artículo: ··El Almacén·•. Rcvistn Emprcmlcdorcs. Fnnc.Jo Editorial FCA. 
l\lé:\.icn 2001. númcrob7. p:íg. 30. 

TESIS CO~T 
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C. Asignar una Identificación a cada producto y unificarla por el nombre 

común y conocido por compras, control de Inventarlos y producción. 

C. Codificar la lde-rtlficaclón de cada produé:to cuando sea posible 

C. Ubicar cada material ·o producto ·de acuerdo· a su clasificación e 

identificación en pasillos, ~st~Íltes Y, ~spacic;-s ,marcados con una 

nomenclatura que facilite la coloc,;CIÓn y. la lo-caÍlzaclÓn cuando haya que 

buscarse. Esta misma claslficáclón debe marcarse en la tarjeta 

correspondiente del regiStro Y:'~o.~tr-01.de.eX~stencias ~el ·sistema de control 

por el que están dispuestas; 

C. Los Inventarios físicos deben r;eallzarse ·úrilcam.erite· por personal ajeno al 

almacén o preferentemente·: ajeno a.)es_te.- (esto: es ·determinado por el 

control Interno de la empresa)_:. 

C. Las operaciones de _ entradas y . salidas_ del- almacén: requieren de la 

documentación autorlzaé:liO según el slste.;,~ estabie!~1di:i pe~_ l .. empresa. 

C. La entrada de almacén debe estar prohibida_ a _toda_ qüe .. no este autorizada. 

C. Los materiales almacenados deberán obtenerse fácilmente cuando se 

necesite, las disposiciones del almacén deben facilitar el control de los 

mismos, debe ser lo más flexible posible, es .dec~r, deberá disponerse de 

manera que pueda hacerse modificaciones o ampliaciones con inversión 

mínima. 

C. El área ocupada por los pasillos respecto al total del almacenamiento, debe 

procurarse ser la mínima tanto como lo permitan las condiciones de 

operación. 

TESIS CON 
"FALLA DE ORIGEN 
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EJED Principios de Orden en el Almacén 

En la empresa, el almacenamiento forma parte de una división estructural más 

grande dentro de la organización, es un servicio importante y se considera que la 

organización debe controlarlo para que pueda usarlo eficazmente en beneficio de 

sus propios intereses. 

"En un almacén existen normas que, aunque frecuentemente no estén escritas, 

se siguen o deben seguirse con el propósito de asegurar su mejor 

funcionamiento": 7 

(:s... Horario de Trabajo 

Éste debe-rá .SUjetarse al funcionamiento de un almacén, procurando que todo 

personal de ·1a· ~;,,presa y fuera de ella se apegue al mismo. 

Se debe e~tablecer y vigilar que se cumpla có,'., el·h~~~~io de trabaj~ y c~ntar con 

el apoyo de la ~lrecclón de la empresa, ,ade,¡;á~;_ci.;· la !mportancla del jefe del 

departamento'• bajo cuya responsabilidad __ se e_ricueñtra. el afrT1aé:én', 

se debe establecer un horario· para' ia :;~ecep~ión-:id.; •rñatei-láles, suministros y 

embarques, y atender que éSte se~·.·~~~~-~tad·~·~· éOnS1derando que habrá de ser 

flexible por excepción en alguno~ cá.so~·:'·para trabaJar fuera _de los horarios 

establecidos. 

(:s.. Cont:eo 

En la recepción y entrega de cualquier mercancía que se encuentre bajo la 

custodia del almacén, ésta debe contarse utilizando el criterio establecido para tal 

7 Molim1 Azna1·. Vicio,-. ºAlmo.1ccncs y Control de lnvc:nlarios ... Grupo Editorial JSEF. l\.1éxico 1995. 
püg. ~5-41. 
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mercancía, considerando como cuanti.:1 la unidad de medida indicada para su 

presentación. 

Es frecuente en los almacenes, que debido a un exceso do:: trabajo o por 

desorganización, lo que se recibe y se surte no se revisa adeCuadarnente. si 

fuera necesario en caso de duda, debe existir dabl':! ccritco, ya que fcicl:mente 

se pueden incurrir en errores de entradas y salidas, tornándose esto en 

mercancías faltantes o sobrantes en un Inventarlo físico. 

La supervisión es importante en esta área del almacén, se recomienda para el 

responsable del mismo, que participe selectivamente en revisiones de doble 

conteo. 

'3. Registro de Firmas 

Se recomienda disponer en el almacén de un registro actualizado de las firmas de 

todas aquellas personas que se relacionen o intervengan con las operaciones del 

almacén, evitando al personal del almacén perder tiempo en la Investigación de 

la firma que aparece en el documento y si la persona esta facultada para ello. El 

autor Víctor Melina cita lo siguiente que debe contener el registro de firmas: 

> Nombre de la persona 

> Puesto 

> Firma autógraf;:;,, e 

> Indicación de aquello a lo que esta facultado 

CS. Puerta· de. Entrada y Salida 

Se deberá contar recomendablemente _con __ . una puerta para la recepción de l.::i 

mercancía y otra para la entrega o de acuerdo a las condiciones de la empresa si 

no es posible, una puerta que cumpla con ambos fines. Se recomienda para éste 

Ultimo caso, establecer un horario de recepción evitando que en los horarios de 
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mayor movimiento de surtimiento de' mercancías. para embarc;;:r a clientes o 

surtir a producción, se tenga que reclblr_incrci3ncia;, 

Es necesario que durante las actlvl~ad~~- del almacén a fin de evitar la entrada de 

personal no autorizaao, la puerta·,o pu"ertaS· de éste· se encuentren cerradas a de 

igual forma se cierren si no se encontra'ra Personal que por algl~n motivo tuviera 

que dejar el área. 

";:s. Control de Calidad 

Esta actividad es vital, cita el autor Víctor Malina; se lleva a cabo por un 

departamento asignado por la empresa para esta función o asignado a una 

persona competente. Se debe contar con un aseguramiento de fa calidad que por 

cuanto se encuentre en el almacén, este en óptimas condiciones de uso. 

La participación de control de calidad deberá aplicarse a las compras o lo 

producido por la empresa. La mercancía que no cumpla con los requerimientos 

especificados, debe segregarse y llevar un control con los avisos y trámites 

oportunos a realizarse para cumplir ccn lo requerido por los estándares que deba 

cumplir la mercancía. 

~ Autoridad 

En los almacenes debe haber una sola autoridad. De existir varios almacenes 

dentro de una empresa o bien fuera de ella se recomien~a a todos bajo un solo 

mando. 

~ Requisitos Formales 

En personal del almacén debe vigilar los requerimientos estdblecldos por el 

almacén de la empresa, para cumplir con la documentación que ampar~ las 

~ntradas y ~alidas de ml'?'rca,,cías, formatos t;?n C'~iglri:::iles,· coplas y firm:as 

autorizadas. 

.U) 
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~ Disciplina, Orden y Limpieza 

Se considera estat:- 1-'.cer un orden en el almacén para el control de las 

mercancías, así como para la oficina y los materiales o equipos, fijar los 

señalamientos apropiados, ya sea que sugieran precauciones o medidas de 

seguridad que el personal de almacén y otras áreas de la empresa deban conocer 

y aplicar en el área. Y para ello se deberá asistir al Jefe de almacén para que los 

señalamientos requeridos sean conforme a lo que aplique en la empresa para las 

"Normas Oficiales Mexicanas de la Secretaría del trabajo y previsión social ... 8 

En todo almacén debe cumplirse la disciplina, el orden y la limpieza. Para 

mantener el orden principalmente se considera el espacio disponible del almacén 

para la distribución y acomodo del inventario. 

El autor George W. Plossl, prepondera el poco espacio disponible para cada 

elemento del Inventarlo como uno de los problemas presentes en todo almacén y 

en el "apéndice V técnicas de almacén, se refiere a la asignación de espacios 

en":"' 

o Almacenamiento de Localización Fija 

Cuando el espacio disponible no cuesta mucho y la vida planeada de las partes 

es bastante larga, cada elemento del inventario puede contar con un espacio 

permanente y el personal de bodega no necesitará un índice de ubicación para 

encontrarlo ... y ahorra mucho tiempo. 

!I Nonnas Ofici¡)lcs J\.1cxicnnns. hun://v.ww.snfl"''nrcvisunl.cmn/NOJ\.-1/nnm.am 

" Plos'I. Gcorgc \V. ··control de la Pro<lucción y de lnvcn1arios. Principios y Técnicas''. 
-;;.,. Prcnticc-Hall f-l1spnnnmm.•ricomu. 2• cd. f\téxico 1 CJ87. pág. 451-45::?. 
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Almacenamiento de Localización Aleatoria 

Cuando a las partes se les asigna un espacio vacío al llegar a la bodega. Para 

esto se necesita un índice de ubicación que indique al personal cuáles de los 

espacios están vacíos y disponibles y dónde se guardará cada parte. 

Almacenamiento por Zonas 

Un sistema Intermedio que a menudo se utiliza en ambos tipos· de 

almacenamiento recibe el nombre de almacenamiento. p6r, zo".'as .. ,Al aplicarlo, 

todos los componentes afines ... se ponen en la misma zona -gen-ercll: dentro .-de la 

bodega, con ello se reducen las vueltas por parte de lo~ ·q·ue.:ma~ejan los 

materiales al reunir los componentes y también se reduce el tler:npO:requerldo. 

& Información Veraz y Oportuna 

,, _. 

La Información en el almacén debe ser veraz y oportun·a,-,en·_10,~qUe._·se· refiere.a 

las cantidades existentes, saldos en unidades y Val<?~~~:.d7.!(a'~-<~-e,~ca~Cía·~~'.Las -
cantidades de las existencias deben ser reales. y para ello deben realizarse las 

operaciones correspondientes a las entradas,· salidas ·d~_ ~~~~-~'n-cÍ~s~~.·deVoluciones 
. ',_. ·' . 

de clientes o proveedores. 
'_.:>~ _'/:·-·.·_:--:·'.:)'. .- :,.· -

"En las compañías muy pequeñas la lnformaC.ÍÓn'·~··;.;~¿-~·~arla ~-ara tomar decisiones 

apropiadas, puede retenerse e~ la_ m~'n'~·~.~;d~j'_~ .. G~.2~'.:,·~,~-,o_ ~-Curilutarse rápidamente 

mediante el trabajo de los .. -cim~Ye~ºd~s': - E;_;,:, ·l~s compañías grandes, y 

especialmente en las que controlan operaciones nacionales e Internacionales 

desde sus oficinas centrales, se necesita alguna forma de procedimiento rápido 
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de las datos para lograr una administración eficaz. La compañía que tenga los 

medios más rápidos de acumulación de información confiable, tendrá una 

Importante ventaja sobre sus competidores, porque puede reaccionar más 

rápidamente a las condiciones cambiantes ... El procedimiento electrónico de 

datos,· proporciona lu~ medios de acumular y diseminar esa información con la 

oportunidad necesaria." 10 

C:S. Activos Fijos en el Almacén 

Debe cuidarse y protegerse el equipo de trabajo para que se conserve en óptimas 

condiciones de uso, con revisiones periódicas para evitar los ·riesgos. que por 

descuidos o negligencias pu.dieran provocar algún siniestro que afectara la vida 

de las personas. 

1º Jcni..ins. Creed. ''AUministración r...todcrna de Alma.cenes··. Diana. r...téxicn 197?>. 
{¡;) p;:i,g. :;12. 
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EB5J!E.I Responsabilidades de los Almacenist:as 

Las responsabilidades del personal del almacén cnmblan de acuerdo a la 

organización establecida. Se nombra almacenista, al personal que labora en el 

almacén, esta denominación conlleva la responsabilidad de la niercancía, el 

control de las existencias en unidades y valuación de las mismas. Siendo que el 

almacenista no es quién habrá de realizar todas las actividades personalmente ya 

que se suele contar con personal a su cargo. 

"Se detallan a continuación los deberes y responsabilidades de un almacenista, 

siendo enunciativos más no limitativos... Cabe señalar, sin embargo, que al 

delegar autoridad en sus colaboradores comparte responsabilidad:" 11 " 

o Recepción y surtimiento de la mercancía y materiales. 

o Colocación y acomodo de la mercancía en _ el lugar previamente 

determinado para ello. 

o 

o 

o 

Registrar~ . ._la~-' .. e.ntradas, s~lidas .. Y otros req.Úer1r:ii1entas en_ caso de_ estar 

establecidos, com"ó la valuación de los lmÍentarlos. 
·::· :, ~' -.> . - - . - -.- ' - - -. - -.:_ "'. . '. -

Colaborar en I~ toma d~ los inventari~s rr~Í~os en los peri~"dC>S establecidos. 

Vigilar que los materiales almacenados" estén debidamente protegidos 

contra pérdidas y daños. 

o Surtir la mercancía en el menor tiempo posible, de manera ágil, oportuna y 

con la cortesía debida. 

11 11.lllltna A.t:nar. Víctor·. ··AUminislraciOn de Almacenes y Control Uc Jnvcntnl"ios ... Grupo Edilorial 
JSEF. f\1é:\icll 191J5. pág. JlJ-2:?. 
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o Informar a quien corresponda cuando algún articulo sea obsoleto por el 

cumplimiento de la caducidad o permanezca sin movimiento por el tiempo 

que hubiera sido señalado. 

o Informar a quiic:r1 corresponda o reclamar la recepción de mercancía faltante 

y recepción de pedidos no surtidos en su totalidad. 

o Participar activamente, y con Interés, en los cursos de capacitación que se 

impartan por parte de la empresa. Hacer del conocimiento del personal a su 

cargo de las responsabilidades de cada puesto. 

o Vigilar e Impedir que personal ajeno al almacén, no autorizado, tenga 

acceso. 

o Usar los equipos de seguridad establecidos y cuidar su buen 

funcionamiento, tomar las medidas necesarias para que en el área del 

almacén se mantengan las condiciones de seguridad a fin de evitar los 

accidentes de trabajo. 

o Llevar a cabo las tareas específicas ~signadas al alm.~c.én, como-realizar el 

corte de algunos materiales, empa~ar, e~bá_".'car, . e~c •• __ Supervisando 

también que el empaque _de la_ merca_néra;_ve_ndida ~ar: cliente ;llegue en _buen 

estado y sea una parte Importante_ 1a9ue revista la ,,:,,ª9~,.; de.la empresa. 

o 

·- ' .. · ., ,,- ·.. -

Cumplir y hacer cumplir c~n; las :·polÍtlcas .;~~ablecl;~~s c~nrelación a las 

actividades 

almacén. 

del almácén,-' contar.•" 'con 
----,-._ 

un, ~rg~nigram_a ~ctuallz~do del 

o Supervisa".' el ·trabajO--de los-_su_bordinados procurando _mayor eficiencia, 

productividad, puntualldady disciplina. 
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Em1 Estructura del Almacén 

Dentro de la estru....:tura organizacional de la empresa, el lugar del almacén, 

dentro del organigrama de ésta es diferente y depende de su tamaño, sus 

objetivos, los tipos de productos que vende o manufactura, etc .• 

A continuación se citan del autor "Malina Aznar las siguientes ejemplificaciones 

de las ubicaciones más comunes de un almaé:én:· en los organigramas de algunas 

empresas:" 12 

Organigrama de una· empresa industrial 
(a manera de ejemplo) 

GERENCIA DE MATERIALES 
O ABASTECIMIENTOS 

J>ROCESA..'-llENTO DE DATOS 

PRODUCrIVAS 

,.'\J.MACÉN D~ 
REFACCIONES 

IMPORTACIÓN 

NO PRODUCrIVAS 

Al.MAC~NDE 
COMroNENTES 

TRÁFICO 

Al.."1ACÉ.S DE PRODUCTOS 
TER.Jl\flNADOS 

1 ~ !\lulina A.1.nar. Víctor. ""Administracíún Je Almacenes y Control tic Inventarios··. Grupo Editl1rial 
ISEF. MCxico 1995. püg. 26-27. 
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VENTAS 

Organigrama de una empresa comercial 
(a manera de ejemplo) 

CONTABILIDAD 

DIRECTOR GENERAL 

RECURSOS 
HUMANOS 

PROCE .. ..,Al\llENTO 
DE DATOS 

CRÜDITO Y 
COURAN""L.AS 

Como se comento anteriormente, en la estructura organizaclonal, las empresas 

tienen propios intereses en ubicar al almacén en las diferentes posiciones de su 

organigrama, sin embargo, las relaciones del almacén con otros departamentos 

en la estructura organlzaclonal pueden ser Internas o externas como se citan a 

continuación: 

INTERNAS 

Las directamente relacionadas con el almacén mismo son: 

> Contabilidad, Tráfico y ·Compras. Desean mantener un control 

financiero y legal sobre las funciones directas de operación. 

> Producción. Ésta área desea controlar el almclcenamfento, a fin de 

tener un sitio que suministre en los periodos d<; ,producciÓn. Nivela 

las altas y bajas de las demandas de venta.-" "~<:" 

> Ventas. Desea controlar el almacenamientu, a fin de asegurar que 

se mantengan inventarios abundantes, para abastecer 

oportunamente a sus clientes. 
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EXTERNAS 

Básicamente son las siguientes: 

> Proveedores.' Para ·mantener un control de las mercancías que 

recibimos~ la · ate.nclóri oportuna y de calidad en el recibo de sus 

productOs p~~a·n'~e:s.t:ro a1;.t,~cén. E~itando el exceso de confianza y 

los acuerdos:- .verlt~j~s~s u· oportunistas para cualquiera de las 

partes, fo_m_é,ntand-~_:u'n clima de -trabajo en donde las relaciones de 

trabajo sean francas· para realizar las operaciones entre ambas 

partes. 

> Clientes. Las operaciones directas de entregas de mercancías a los 

clientes, tienen un peso importantísimo al proporcionarles la 

atención y el cumplimiento en los embarques oportunos. Así, la 

Imagen de la empresa estará favorecida y los beneficios de 

satisfacer a los clientes con la calidad requerida de nuestros 

productos y servicios de entrega serán con oportunidad una 

representación de que Ja empresa sea elegida o considerada en sus 

próximas adquisiciones. 

> Empresas transportistas. Con Jos empleados de éstas empresas 

transportistas así como con todos los departamentos de la empresa 

y clientes, deben mantener relaciones cordiales. Con la finalidad de 

que ellos estén en la confianza de ser una extensión de la empresa 

para las entregas y el trato con los clientes. 
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EE Clasificación del Almacén 

La naturaleza de la organización es el factor más importante que influye en la 

organización del almacenamiento. La organización .interna del almacenamiento 

depende de las funciones determinadas que desempeñe. El almacenamiento 

puede ser muy amplio en sus actividades, depende esto de la naturaleza de la 

organización y de su estructura organ1zaclonal que forme e Integre el área 

funcional del almacén. Los tipos de almacenes que existen más comúnmente 

son: 

m PÚBLICOS 

Son aquellos que reciben mercancía de quienes requieren de este servicio sin 

más cosa que cubrir los requisitos fijados para ello y pagar la cuota establecida. 

'~' PRIVADOS 

Son aquellos para uso exclusivo de las empresas. 

G' VERTICALES 

Son aquellos que extienden su Instalación hacia arriba, resultando conveniente 

considerarlos en tos siguientes casos: 

Ea Cuando Jo requiere el sistema productivo; cuando la clase de 

artículos que .se fabrican o comercializan Jo permite debido a 

su pee.o peso, su no muy elevado volumen o ambas cosas. 

Ea Cuando el costo del terreno es elevado. 

El La disponibilidad de espacio es limitada. 

B:J El costo de la construcción lo justifica, cuando la Inversión 

resulta menor que en el caso de uno horizontal. 
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fill HORIZONTALES 

Los almacenes se construyen de esta manera cuando el costo por metro 

cuadrado resulta ba.iP y ~s posible conseguir el terreno en el lugar adecuado a los 

requerimientos de la empresa. 

fill CENTRALIZADOS 

Los almacenes centralizados son aquellos, únicos, en donde se recibe y embarca 

la mercancía. 

fill DESCENTRALIZADOS:' 

En este caso se trata .de ·va·r10S citmacenes ublcadOs en distintos Jugares, pero 

existe uno en donde se ejerc;; ~I c;;nÍ:rol de todos. 

Para tomar una deciSión de:.'·~·~rltr·~ít~a~~ o descentralizar los almacenes se deben 

considerar básicamente los:'. req~eri,.;,Íentos de ' prod_ucclón, de ventas y de 

abastecimientos. 

fill FISCALES 

Estos almacenes están bajo el control de la Secretaría de Hacienda y Crédito 

Público. Existen dos tipos: 

¡¡¡¡¡ Públicos .y privados 

Los almacenes_PÚBLICOS están al servicio de quién requiera de este servicio. 

Los almacenes PRIVADOS están ubicados dentro de los terrenos de las empresas 

para su uso exclusivo. 

50 
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Dentro de los diferentes "TIPOS DE ALMACÉN que cita el autor García Cantú" 13 y 

de acuerdo con los requerimientos de cada empresa, se consideran por la 

mercancía que resguarda, custodia, controla y abastece, que un almacén puede 

ser: 

~ ALMACÉN DE MATERIAS PRIMAS 

Tiene como función principal el abastecimiento oportuno de las materias primas o 

partes componentes, a los departarrientos de producción. Según las necesidades 

de la planta, un almacén de materias primas ~Í.Jede tener uno o varios sub 

almacenes. 

Normalmente se requieren tener de tres secciones:. almacenamiento, recepción y 

entrega. 

~ ALMACÉN DE MATERIALES AUXILIARES 

Los materiales auxiliares también llamados Indirectos, son aquellos que no son 

componentes de un producto pero que_se requler.en para fabricarlo, envasarlo o 

empacarlo. Este almacén puede ser una sección del almacén de ma.terlas primas 

cuando las necesidades de Ja organización no necesitan de una Instalación 

separada. 

Por ejemplo, para la fabricación de una mercancía se emplea: lubricantes, 

grasas, combustibles, estopa, etc. 

Y para envasarlo y empacarlo: etiquetas, frascos, envases de cartón, papel, 

material de empaque, etc. 

'-' Gurcía Cumú. Alfonso. ""Almacenes: Plnncucidn. Organiz~1ción y Conaror·. Trillas. 3° cl.I. f\16 .. ico 
1995. pfig. 23-25. 
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La función de éste almacén es dar:· servicio oportuno e Información a los 

departamentos de producción y departamento administrativo para el control 

contable y de reabastecimiento. 

~ ALMACÉN DE MATERIALES ~N PROCESO -

SI los materiales en proceso'o,~~rc03i6,;;,seml~errnl.,ados son guardados bajo 

custodia y control, pr~v,1~~.~~.:P_~'{1_~_:.~~~~g·;a_~-~-c:i¿_~,_··~,e. ~~e:d,e considerar que están 
en un almacén- de ·m~t~r:-1~··'.~~~-~·{:p~-¡;-~~·s·O!'.· .. Y~:;º~~~·de~· existir ~no o ·varios de estos 

almacenes de acuerdo a-·1aS'.neCésidadeS"-"de·.rat>~ica"ción. 
- '·,, ', "'."/'•' 

El almacén de productos termln-ad~s __ suministra sen:,lclo al departamento de 

ventas, guardando v c~riti"~l~~d-~-.1~~· ex1st"éñCi.as-ha·sta-_e1 momento de surtir los 

pedidos de clientes. 

~ ALMACÉN DE HERRAMIENTAS Y EQUIPO_ 

Un almacén de herramientas y eqúlpo,_, b·ajo lá custodia de un encargado 

especializado, ofrece un control de esa_s herramientas y.equipo que se prestan en 

los distintos departamentos y operarioS ·~d~--P~O~Ucción o de mantenimiento. 

4- ALMACÉN DE REFACCIONES 

Cuando el departamento de-'ma~t~nlrniento se encuentra fuera ·del área de 

manufactura, se ha encontrado conVeniente el que tenga su propio almacén de 

refacciones y herramientas con un control como el de los demás almacenes. 
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.,,¡&;. ALMACÉN DE MATERIAL DE DESPERDICIO 

Los productos, partes, material ·rechazado .Por .. ·el._departamento de control de 

calidad y que no tleti,... salvamento o ·r~paraci~n>deb~· controlarse por separado. 
- . ·, '. - -

Esto es realizado normalmente. bajo·: la:.:cus·t~d·1'2[de.(departamento de control de 

calidad. Siendo que este es u.=.. rUb~h'7~üf;:Fafe'Cta directamente a los costos de 

.,,¡&;. ALMACÉN DE MATERIALES OBSOLÉTos 

Los materiales obsoletos so~·_los quei·ha~ sido descontinuados en la programación 

de la producción o venta, po~·fal-ta de-vent~, por deterioro, por descomposición o 

por haberse cumplido el plazo de caducidad:. 

Es Importante que 1.os materiales· obsoletos na· deban· ocupar· los espacios 

disponibles para lo que sí es de consumo ·actual . 

.a;. ALMACÉN DE DEVOLUCIONES 

Se consideran en este almacén las devoluciones de clientes. Podrán separarse en 

él y clasificarse las mercancías para reproceso, desperdicio y entrada de almacén. 
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EJrll Operación del Almacén 

Como se Cito en la sección 2.2 .. Objetivos del Almacén'#, se considera ar almacén 

cumpliendo generalmente con objetivos específicos, sin embargo, además puede 

también colaborar en el control administrativo del Inventario, sus existencias y 

organización del abastecimiento. 

"En resumen se mencionan algúnas. cOn-s1'dér:-á~Jor:-e'S_ referentes a los almacenes y 

su proyección en las empresas, :é~·taS~:~o-n· ·-~~Uríciatlvas más no limitativas para 

estimar los factore~ de- -~p~~~cl,~n'. ~~~-- ~lmaCén • ., ~4, 

VENTAJAS DE U~-aCrEr·./fbílJr~df.id~'LAs EXf;,TENCIAS 
"\?-'·'', l\~:J,;·, .:·,:~~'.·';<:.» 

se eliminan .o :se'restrlngen':i~s _p;.;;i;iE!r'rias de: producción debido a los 
faltan tes de 1~vE!nta~1;/ i";:; -~,:·_:_ > é_,,., '/ 

,_ ,~:.-· '·~/"' - . .,._ "'~.: .. ~::'.-~ .,~~~-::,..·· ~-,~~,::-.~·-.·. 

No se plerdéri 've,;tás y los 'clientes se s-iente;; satisfechos con el suministro 

oportuno qu·~:.r.éi::1he'~~; _:;;, ·• 
.. ·~- ,_,,,[ ~- ! 

Al cumplir·:· con °~.·1~,~~i, .'~~f~~~:-~S~- ~~--las·. empresas· podrán tener una base 

consl~ten·t:e :_~·ar~~'.,'·~e-~·.::.·~~~Í- ... ,~I p5:Íg-~' de· J~s-__~Uei:itas ·y documentos por cobrar 
en el tiempo ftj~~~(5 .... . 

·-,._.C.''",;:1• 
«',·,:> 

Los vendedcifeS\S·e~ .. V"er"'!'.'e~t-ír;;u·1~dos". por vlÍtud de que al facturarse sus 

pedidos t,-;;t;,:;.;., de.réclbi~'rriayores cC>mÍslones: 
¡>;.(~ ~ ":' : ,_, ,\. <'· ' .. ~. ~·::~;~:/ ',: >-
'\~.'"'·~-:.:o,:·•' -

Se evitan las compras de emergencia con costos elevados. 

1
" Molina Aznnr. Vfclor. ••Adminis1rnción de Almacenes y Control <le Jm,.cnlnrios··. Grupo Editorial 

ISE.F. ~1~xieo 1995, pa:ig . .t6-50. 
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Facilita la toma de los Inventarios físicos. 

Mejor aprovecha.mie.nto .del ~lemento t1umano. 

Se eVita o· reduce '.al mínimo la obsolescencia y el lento movimiento. El 

deterioro se· reduCe~'··-.. 

·/:"·)».: 

La lnverSiÓ~·(e.s':;;;ri:~~~-¿;~·,. s'e ·reduce. el número de artículos en el almacén, 

espacio ocúpado'/asr como 'él mobiliario y equipo. 

En caso. ~.Y~'1a".~¿~E~il· para fines. adrnlnlstrativos, financieros o fiscales, 

los invé~t:~·i:r·c;~· na·:,·darían base para ·observaciones, salvedades o bien 

diferencias de lrnpuestos a cargo de la empresa. 

Se evÍtan o reducen los robos. 

EFECTOS DE UN MAL CONTROL DE LOS.INVENTARIOS 

Un costo de almacenaje más. elevado. de lo normal. 

Robos .descó.nócldos de Inmediato, o bien que se detectan a tiempo pero 

que, por el ·mismo desorden, no es posible fincar responsabilidades en 

nadie. 

Pérdidas en los artículos almacenados derivados del deterioro y la 

evaPoración de sus cualidades así como la obsolescencia. 

Problemas fiscales. 
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El seguro, de haberlo, resulta ser más alto de lo necesario con el 

consiguiente pago de primas elevadas o más debajo de lo requerido, 

corriendo el riesgo de no recuperar parte de la inversión objeto de un 

siniestro. 

Se presentan fallas en el suministro a los clientes y a fabricación. 

El esfuerzo que tiene que 'haC:er. el personal es mayor porque se hace más 

lenta la locallzacl.ón de lo~ artículos, teniendo que moverse una cantidad 

regular de mercancía para·en~'?.ntr_ar lo requerido. 

Los recúentos físicos resultan Un problema. 

Los vendedores se encuentran Insatisfechos al no recibir las comisiones 

esperadas. 

Son f~ecuen~es l~s .Compras de emergencia_ con lo c~al e1 costo de 

fabricación .o cÍ~ .ve.rÍta .se eleva- considerablemente, así como la compra de 

artícul~s a: ~~e~ar ci;; qu~ haya e>Cistencla en el almacén. 

se ~cornpro:n1.éte~ ICl_ce'}treg_a. de rri~~~al"'lda suponiendo" una existencia en el 
almacén que ;;r.jeáncÍadnohay. 

Contab;e111erÍt~ los; l~venta,ri()S'. son ''un probiéma po~que no es posible 
conciliar . las:: existencias ...• el: .. álmácén :·con'.,- los,"_ registros . de contabilidad, 

:::;::~:::cy~5~¿~¿B:1~;1'.~~lf:J~~~::~~=~l:~y~ se necesite conocer las 
.~-: -·{.',~;.-,,,• :;\,_\···'-;-, -··>:·, 

Los' ajust~~---~6~.:'~ú~~~~-~:~ia~'~-~~--;·1~~-~~i:~~ent~·rios al.- realizarse. los recuentos 

físicos a~uale~ 11~9~n a modifi'C.ar sustancialmente los resultados esperados. 
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CAUSAS POR LAS CUALES LOS INVENTARIOS SE ELEVAN DEBIDO A 

FALLAS ADMINISTRATIVAS 

Debido a la mala administración de los máximos y mínimos. 

Por una deficiente comunicación .entre los diferentes departamentos de la 

empresa. 

Por errores en la· formulación de los pedidos. 

Por fallas en el ·control de calidad. que motiva frecuentes devoluciones de 

los clientes. 

Porque no-·,se·.dev.uel~e .. oPortunamente a los proveedores, la mercancía 

~· ·-./·. :.-i::_-~:':·~> -~·~_ -·- .: 
Por falla~ d~ c.;~tr"oí inter;,6. 

Por violación á. liúi ·normas establecidas en la relación· a las compras de~ldo 
a la lnterv~;,clón· a~bitr¡,;ria de aÍgún ejecutivo de alto nivel. 

·_ - ~ - '- ·' ' 

Por haberse· aprob°"·do un. presupuesto de ventas sin considerar la situación 

del mercado preseflte y· futuro. 

PROBLEMAS COMUNES EN LOS ALMACENES 

"Los problemas en los almacenes son comunes, por lo general, debido a que no 

se suele comprender su Importancia. Pudiera pensarse que por el hecho de que 

en éstos se tienen invertidas elevadas sumas de dinero, se manejarán 

sanamente, lo cual es falso, ya que aun en las grandes empresas suelen tenerse 

problemas insolutas en ellos. Son conocidas y son objeto de discusiones de alto 
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nivel, pero no se suele tomar acción. Esto último, les llega a suceder cuando 

surgen problemas graves tales como robo de elevadas proporciones, Incendios y 

otros. En general algunos de estos problemas son: " 15 

Una casi total incomprensión de lo que son los alinacenes y el gran papel 

que desempeñan en una empresa. 

Desilusión, y por lo mismo desaliento, en quienes ahí trabajan. 

Falta de espacio debido a que los almacenes se convierten .en el resguardo 

a donde va a parar todo lo que se desecha en los· demás departamentos de 

una empresa. 

Problemas con las existencias. Se tiene en el almacén lo que no demandan 

los clientes, y no hay lo que es requerido por ellos o por producción. 

Hay escasez de personal, y el que existe suele ser seleccionado dentro de 

aquél que menos capacidad tiene, pues no se quiere pagar uno que este 

calificado. Se considera el almacén como un gasto y no como una 

Inversión; un mal necesario. 

Falta df'.? equipo, tanto para acomodar la mercancía como para su manejo 

general. El esfuerzo humano es elevado. 

En unos caso5 falta disposición dentro del personal a superars~, y en otros 

donde sí existe no se imparten cursos de capacitación por parte de Ja 

empresa. 

Los almacenes se suelen ubicar donde se puede y no donde se debe. 

'" l\1otin:1 Aznnr. Víc1or. ºAdministmcíón de Al1m1ccncs y Control de lnvcnlariosºº.Grupo Editodal 
ISEF. Mé:\.ico 1 q95, ptlg. 46-50. 
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Con frecuencia la mercancía no esta colocada en orden a la demanda de la 

misma, obligando al personal que surte los pedidos a andar de un lugar 

para otro provocando, como consecuencia, errores, lentitud en los 

embarques y en atender los requerimientos de producción, así como el 

agotamiento y frustración del personal. 

"Considerando presentes las fallas administrativas que se tienen en la ernpresa, 

se deben identificar para posteriormente adecuar según el almacén, un plan para 

lograr que la organización optimice su operación reconociendo los puntos de 

oportunidad de mejora, y para ello se citan los diez pecados en los que se incurre 

en la operación de un almacén. " 16 

11' C~1~tro i\1artf111:1:. Anttmir.•. A11kulo: "El ,\fma..:cn··. Rc:vi~la E111pn:111..lcJ~"lrcs. FonJo EJ1torial FCA. 
~1éxko :!OOl. nl1mcrn 67. p:íg. :<>. 31. 
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DIEZ PECADOS EN LOS QUE SE INCURRE CUANDO OPERAMOS UN 

ALMACÉN 

i. No encontrar en tiempo y oportunidad el insurTio necesario. 

li. Que el número de Identificación no corresponda al producto requerido. 

iil. Mantener en el Inventario productos obsoletoS. 

iv. No surtir completas las requisiciones. 

v. Que el inventario físico no concuerde con el Inventado documental. 

vi. Que en el rincón más recóndito del almacén se 'encuentra todo lo que no 

hemos necesitado en mucho tiempo, pero ct.iando auditamos un almacén, el 

valor de esos materiales es muy alto. 

vii. Siempre quieren que surtamos los matérlaieS -sfrl'' e1 vale ~or~espondiente. 
vlii. Las mermas y desperdicios generados ·en el ·almacén son --·corlsiderados 

siempre como costos hundidos. 

lx. El valor financiero que los almacenes tienen a nadie le Importa_. NI _a los de 

'finanzas". 

x. El personal que trabaja en el almacén pocas veces le es reconocida su labor. 
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PLAN PARA OPTIMIZAR LA OPERACIÓN DEL ALMACÉN, EN GENERAL 

a) Asomémonos a los problemas actuales de nuestros almacenes y 

analicemos: 

El espacio es Insuficiente. 

El personal es insuficiente. 

El personal es Incapaz por falta de adiestramiento. 

Esta mal localizado el almacén. 

Existe una mala distribución de las facilidades y equipo de 

almacenamiento. 

Deficiente colocación de las mercancías que dificulta Ja localización 

rápida para acornodarla o surtir la demanda. 

Equipo de almacenamiento Inadecuado, obsoleto o e':'. m~!. e~ta,do. 

Equipo de manejo de materiales insuficiente o inad"ecUado. 

Mentes cerradas 

conformistas. 

o son 

b) Consideremos Jo Ideal, o sea la aplicación de Jos' concepfos y principios 

básicos que sobre organización de almacenes se·deberl de 'seguir. 

e) Recabar todos los datos para conocer: 

Las necesidades actuales y futuras de almacenamiento. 

Los recursos físicos y humanos disponibles actualmente y los que 

habrán de necesitarse en el futuro. 

Los métodos actuales que se siguen en los trabajos dentro del almacén. 

Que cambios habrá en los productos y sus envases y cuales son las 

necesidildes de ventas y de producción. 

"' 



Capitulo 2 Adminislración del Almacen 

Que área y que espacio se tiene disponible para el almacenamiento y 

cual se necesita en un futuro. 

d) Analizar metódicamente y sistemáticamente todo lo anterior para 

definir estructuras: los procedimientos administrativos de operación de 

almacenes. 

e) Reagrupar todos los conocimientos para buscar que la operación del 

almacén se realice de mejor manera y con efectividad (máximo 

rendimiento del capital). 
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E!'.:11[1 Control del Inventario 

La administración y operación del almacén, se debe adecuar a la organización, y 

posteriormente hacer el análisis de los Inventarlos que no san sólo cuantificar 

física de los bienes, el Inventario representa los bienes con los que cuenta la 

empresa para llevar a cabo sus operaciones y son necesarios para la fabricación y 

venta del producto terminado. 

Para llevar a cabo esas funciones se atenderá en este apartado sobre los 

elementos fundamentales necesarios para llevar- a cabo un control del Inventario. 

Para ello, se debe considerar la naturaleza de la ~mpr:esa, por medio de la cual se 

determina el tipo de Inventarlo que deba existir en ella.' 

De acuerdo al giro en explotación que se.·.~e.'"!g~ ·_en'·,¡·~ empresa, con relación al 

estudio de los inventarios se tienen do.S tlp_o_s de··e~p".'~sa: 

'!) EMPRESAS COMERCIALES" 

Sirven de Intermediaria comercial entre la empresa productora de los bienes y el 

consumidor de ellos. Su Inventarlo es únicamente el de productos terminados. 

t:!::>- Inventarlo de Productos Terminados 

El inventario de productos terminados son bienes que han sido procesados por 

otra empresa y san adquiridos con la finalidad de venderlos al consumidor de 

ellos, sin que esos bienes hayan sufrido transformación alguna dentro de la 

empresa. 
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f,) EMPRESAS INDUSTRIALES 

Transforman los bienes adquiridos por la empresa antes de su venta. En este 

ramo de empresa, normalmente existen tres tipos de inventarlos y son: 

~ Inventario de Materia Prima 

El inventarlo de materias primas comprende bienes 'básicos que la empresa 

adquiere fundamentalmente para su transformación·.dentro ·o fuera de ella, bajo 

su supervisión y control. 

Las materias estrictamente primas son los minerales básicc:S que se_extraen de la 

tierra y los productos agrícolas. El inventarlo de-materias primas puede-consistir 

en artículos manufacturados que se compra·n_ a~~·Otr~~·= -.emp'résas siendo, un 

producto terminado de otro fabricante. 

~ Inventarlo de Producción en Proceso 

El inventario de producclóri en proceso son bienes que normalmente se 

encuentran en una etapa parcial o intermedia de su producción (la materia prima 

es transformada por la empresa). Este consiste en todos los elementos que se 

utilizan actualmente en el proceso de producción. 

~ Inventario de Productos Terminados 

El inventario de productos terminados son bienes producto .d.~ I~ t'.""ansformacl.ón 

de la materiil prima, son artículos que se han producid<? -p_ero_. que. aun no son 

vendidos y son responsabilidad de la empresa. 

La administración de los inventarios establece beneficios para el almacén, de tal 

forma que se permiten tomar las decisiones apropiadas para el buen control de 

las existencias. 
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EIEI Importancia del Área Funcional del Almacén 

Las empresas que tienen un almacén incluyéndolo en su ubicación en la 

organización y su distribución física, desempeña la función de integrar las áreas 

de ventas, compras, control de inventarios, producción y distribución. 

El almacén representa la cuenta que registra las existencias de. l~ventarlo en la 

organización. Y el inventario es una Inversión en el,_sen.tido- d~_-C¡.ue,:de~anda:que 
la empresa comprometa su dinero, por lo cual es de s':-'.'"!lª:(~P~.rt.~'::'ci'á_p~;~q·Úe en 

él se Invierte parte de la empresa. 

mercancías. 

No puede dejarse que el almacenamiento, el con.trÓl_y·'el m.aneJ'o:d;. materiales y 

equipos no vayan al mismo paso que los adela~t:~~·fe.la ,;·ci,.;'.;l;.;1str;;~IÓn moderna 

y de la tecnología de la producción. 

La administración de los CJlmacenes .~es . una· de 1as- operaciones de mayor 

importancia para una organización,·P~~d~·-l~~rci:~se una alta' eficiencia a través del 

desarrollo de éste, ya que su resultado se reflejará directamente en las utilidades 

de la empresa. 
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liJIJI Concepto de Comunicación 

El ser humano en épocas pasadas únicamente se comunicaba a través de gritos y 

gestos que fueron progresando y precisando actualmente· la capacidad de 

comunicarnos por el lenguaje oral. 

Así, a través de los años las civilizaciones fueron creciendo y creando culturas 

diversas, entonces se presentaba Ja necesidad de registrar de forma permanente 

lo que se expresaba de manera oral, surgiendo un Instrumento nuevo de 

comunicación: la escritura; permitiendo la transmisión de los pensamientos y las 

Ideas, siendo un hecho fundamental en la evolución de la comunicación humana. 

El ser humano por su naturaleza racional se manifiesta relacionándose con los 

demás indiylduos y uniendo sus esfuerzos para el logro c:t_e un flrl común, ~ través 

de la comUnicaclón. A continuación se denota. este-.lr:npo_~ant_e 'proceso, -citando 

algunos conceptos: 

Desde el puntó de vista de la administración~- David Ri' Hamptón dice: 

.de una 

El autor clt~ ~ue I; comÚ~l-ca~ión ~~ l:~c¡'L2~nlza,~l~~es •debería dar a los 

departamentos y a ~?s empleados la': ~rlfo_~'~áéión - Y", c::ono~lmientos que les 

permitan rea~1zar.·:sus" tarea·s. 

Para el autor Gerald M. Goldhaber, 

"La comunicación organlzacional es el flujo de mensajes dentro de una red de 

relaciones interdependlentes." 2 

1 Mampton. David R. ""Administr:.tción"". :\1cGra .. v-Hill. J•cu. México 1989. pág. 515. 
Goldh¡:1hcr. Gcrnld 1\.1. "Comunic¡1i:itín Orgnnizncional"". Dinnn. MCx.ico 19S4. pág. ::!:3. 
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El autor refiere que a través de la comunicación, el ser humano interactúa en las 

organizaciones humanas, e incluye cuatro conceptos: mensaje, red, 

interdependencia y relaciones. 

Mientras que para la L;A y M.A. Sandra Luz González López, 

"Comunicación es el proceso a través del cual se intercambian ideas, 

pensamientos, sentimientos, etc .• En donde no puede faltar un emisor, mensaje, 

receptor y la retroalimentación·. .. 3 

En este concepto se citan los ele:men~os prlnclpc:tles de tránsito de la 

comunicación e Identifica la transmisión. de Ideas, pensamientos, sentimientos, 

etc., como la manifestación -a traVés de la cual se realiza·· el proceso de la 

comunicación. 

De fo anterior, se desprende el siguiente concepto: 

... Comunicación es el proceso a través del cual se transmite y se recibe 

información, implica la emisión de un mensaje y la recepción para su 

interacción.'' 

1 L.·\. v r-..1..-'\. Gon.tálcz LlSpcL. S¡m<lra LuL. ··Apunte~ Je Comunicaciones··. FES-C 1999. 
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!EJfJ Proceso de la Comunicación 

Las organizaciones independientemente de su tamaño, función, proyectos de 

crecimiento, están formadas por un elemento fundamental: el recurso humano, y 

cada persona durante su actividad emplea diariamente algún medio para 

expresarse. Todo el día nos estamos comunicando de diferentes modos: 

escuchando, hablando, leyendo, escribiendo, con la actitud, gestos no verbales, 

etc., a través de medios como el teléfono, memorandos, juntas, contacto 

personal, correo electrónico, video conferencias, etc.. La forma en que 

empleamos el tiempo de comunicación tiene un propósito y se.manifiesta con la 

gente con quien nos comunicamos para ello. 

El objetivo de la cornun/caclón es hacer común algo y el proceso de la 

comunicación es la forma mediante la cual el emisor Interactúa con un receptor 

por medio de un mensaje para llevar a cabo el proceso de la comunicación. En la 

siguiente figura se representan los elementos de un proceso de comunicación. 

E 
:\1 
1 
s 
() 

lt 

C.\'.'o"AL O :\IEDIO 
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f2l Emisor 

El emisor es quien envía el mensaje y Jo transmite a través de la elaboración de 

una idea o pensC?miento. El emisor debe mantener su canal de información lib,re 

de barreras o Interferencias para que el mensaje llegue a sus receptores y capte 

su atención. 

Es importante originar· una buena comunicación, orientándose a mejorar la 

capacidad de expresión con las siguientes recomendaciones: ordenar las ideas 

antes de expresarlas, utilizando palabras sencillas y de fácil comprensión para 

representar lo que se quiere transmitir. 

f2l Receptor 

El receptor es quien recibe el mensaje que le fue transmitid~, es importante que 

el emisor sé de a entender para que el receptor comprenda el mensaje. 

Se considera al receptor en la posición de recibir, retroallment.ar y dar uso al 

mensaje recibido, hacer caso omiso o almacenar la información. La· aceptación y 

retroalimentación no son esenciales para completar una. c~,m,unlcaclón especifica, 

sin embargo se requieren para asegurar una buena ielaclón de trabajo, ya que 

cuando existe, indica en que medida se ha comprendido el mensaje y como se 

usará. 

f2l Mensaje 

El mensaje es la expresión de lo que se quiere transmitir, pueden ser Ideas, 

sentimientos, conocimientos, Información o actitudes. 

El mensaje se procesa o codifica por cada persona de modo diferente de acuerdo 

a la representación de su realidad. "El propósito de los mensajes hace referencia 

"'' 
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al por qué los mensajes son enviados y recibidos en las organizaciones y a qué 

funciones especificas sirven." 4 

fii Canal o Medio 

La comunicación utiliza medios de Información portadores del mensaje y se debe 

mantener libre de barreras o Interferencias para que éste llegue al receptor y 

capte su atención. Los canales de comunicación pueden ser: 

El medio de comunicación oral es la expresión verbal que 

soporta la voz humana, presenta inmediatez, flexibilidad 

e lnteractlvldad. "La comunicación oral posibilita 

transmitir ideas y sentimientos; así como expresar una 

rica variedad de percepciones, sensaciones y estados de 

ánimo, sustentada en general por una amplia gama de 

gestos •.. ~·5 

@ Imágenes El medio de comunicación a través de imágenes describe 

o simboliza el mensaje a comunicar. 

Los medios de comunicación 

No verbal manifestación de un mensaje a 

gestos . 

no verbales son 

partir de nuestros 

.a Goldh:1hc1·. Gcr:llU ri.t. .. Comunicación Organil'.:tcional"". Dianu. Méxicn 1984, pág. 126. 

"Rcglu Alfonso Sánchcz. llcana. ··un mensaje para quienes escribir es algo insignit1can1c··.ASIMED 
1999. ht1p:llpag.im1.Uc/hihlitllCCOllOl11Ía 
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El medio de comunicación escrito da la posibilidad de 

permanencia, es formal. Existe un tiempo para su 

reflexión. 

"Para escribir se realiza un esfuerzo muy superior al que 

~ Escrita comúnmente exige el hablar; requiere de una 

Actitud 

concentración mayor, de la organización del mensaje, 

aunque es poco probable que puedan dársele los matices 

expresivos que desean sus autores proporcionarle. Sin 

embargo, al escribir pueden obtenerse beneficios que de 

otro modo serían Imposibles: lo escrito queda registrado, 

porque la escritura emplea siempre algún soporte 

material de mayor perdurabilidad que el de la voz 

humana." 6 

El medio de comunicación a través de la actitud es la 

manifestación de un mensaje a partir del 

comportamiento consciente o Inconsciente y este 

determinará la conducta, temperamento y proceder del 

ser humano. 

1 Algunos factores que Influyen en el comportamiento de 

las personas en las organizaciones pueden ser: 

! relaciones interpersonales, estructura formal de la 

l organización, procesos de trabajo, recursos utilizados en 

el logro de sus objetivos, medio ambiente, etc. 

----~--~ 

"l"h.·n1 
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fil Retroalimentación 

La retroalimentación es la reacción o respuesta que presenta el receptor ante el 

mensaje enviado, deberá ser apropiada a las necesidades de la situación. 

La comunicación puede ser eficaz cuando se logra ·e1 ·resultado esperado, o si la 

intención del mensaje se comprende,:. entórices . ._:s~>-_ha.' IÓ~rado una buena 

comunicación. 

·• 
"La retroalimentación : sea un" proceso- dinámico y 

bidireccional. Cuando es positiva, Informa··.;¡· lá '. fú'~nte el• efe~tó 1Ógrado; si es 

negat1Va, le lnforma~á 10· c~ntra·~lo~ ~;. 7 

.., Fcrn;ínJcz Col Indo, Cotrlos. '"La Comunicación en las Organi.tacioncs". Tri11as. ~lé~icn l <)Q 1. pág.:?~. 
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~ Barreras de Comunicación 

Cuando la comunicación es buena las partes funcionan ordenadamente y en 

conjunto hacía un objetivo común, sin embargo, pueden presentarse limitantes o 

elementos que distorsionan, Impiden e Interfieran en el entendimiento o 

realización del proceso de comunicación; presentándose una mala comunicación 

en donde surgen conflictos de organización, confusión y una coordinación 

deficiente. A continuación se citan algunas barreras de comunicación que se 

Identifican como principales obstáculos en el proceso: 

~ PsiC:ológicas · 

Las barreras psicológicas son Interferencias de comunicación que surgen debido a 

emociones humanas, val-ores, actltu:d, corTIP.~rt~·¡,::úe~~:to~ hábitos y parten de la 

forma personal para percibir y conÍprender:eí ent.;r,;,o:'. 

Las dificultades se manifiestan en el prnc:~o ~~2.~ni~a~tlvo cuando .la. persona 

recibe información que le genera confllcto~'.·l~-"f:~-r~-'~'k.:·qu~-' pÍ~v~c~-~ ·ansiedad y 

otras reacciones debido a que no se sienten ~··guSt~,,;-.1~s-~-~~0~·1~nes· a·ctúan-como 

filtros. 

t:!::>- Administrativas 

Las barreras administrativas son aquellos factores que obstaculizan en la 

estructura organlzaclonal el buen funcionamiento de la organización, evitando 

que la Información emitida sea captada de forma adecuada por el receptor. Estos 

factores pueden ser el clima organlzaclonal, los procedimientos de operación de 

la empresa o incluso fl!llta de éstos, la actitud negativa del personal, el no 

considerar las líneas de autoridad y responsabilidad, el abuso en el uso de 
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medios informales de comunicación o no ·adecuados para transmitir algún aviso, 

la omisión o la postergación en la elaboración de documentos, etc •. 

Por ejemplo, cuando es utilizada la comunicación oral para girar algunas 

instrucciones o procedimientos de trabajo "impone ciertas limitaciones como son 

su Incapacidad para difundirse fuera de ciertos límites, por lo que los mensajes 

transmitidos por esta vía pueden olvidarse con rapidez., confundirse, interpretarse 

o relnterpretarse de mil modos diferentes; rlegarse, con posterioridad por quien 

pretende recoger las palabras o experimentar una rápida erosión de sus 

significados. No sin mucha razón puede citarse aquí el dicho popular que afirma 

las -palabras se las lleva el viento. " 8 

De tal modo, que los procedimientos documentados son una alternativa para 

aseguraran que las actividades, procedimientos e instrucciones de trabajo sean 

llevados a cabo conforme a lo establecido en la estructura de la empresa. 

Evitando omisiones, duplicidad de trámites, evasión de actividades asignadas, 

malas Interpretaciones o actitudes de negligencia entre compañeros de trabajo o 

personal externo, etc .. 

~ De Comprensión 

Las barreras de comunicación referentes a la comprensión, pueden ser: 

Barreras en la fuente. "El emisor codifica o cifra el 

significado en un mensaje que no transmite con 

claridad el mensaje deseado.... Aun cuando el 

significado que desea transmitir. el emisor. este cifrado 

en un mensaje Inteligible ·par.; el receptor ·p,,-rtlcular, la .· .. "· ., . , 

atmósfera puede.: estar':·11ena con··: otros mensajes 
antagónicos. o ~c,·~t~~·~¡~·~·.,,.9-

M Regla Alfonso Sñnchcz. llc6.tna. ''Un mcnsnjc para quienes cscrihir es nlgo insignificante ... ASIMED 
l 99lJ. h11p://pngim1.Jc/hiblio1cconomía 
'' Hamp1on. Op. ciL. p;.\g. 528. 529. 

7-> 
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Barreras en la transmisión. "La transmisión en un 

proceso peligroso, en particular cuando el mensaje 

debe pasar por intermediarios." 10 

Ésta barrera considera la acción de difundir, repetir o 

transferir y su efecto de enlace. 

Barreras en el receptor. ''La conducta del receptor a 

veces constituye una amenaza en contra de una buena 

comunicación. Entre las muchas deficiencias de los 

oyentes se encuentran, por ejemplo, una franca 

desatención, una evaluación prematura, la formulación 

de una respuesta personal mientras el Interlocutor está 

todavía hablando y responder a gestos o características 

sin Importancia y no a la esencia del mensaje. Todas 

estas tendencias ponen fuera de sintonía al emisor. 

Cada una reduce las probabllidades de una recepción y 

comprensión satisfactoria del mensaje ... u 

Barreras en la retroalimentación. "No siempre hay 

retroalimentación en la comunicación .•• cuando no se 

proporciona, la comunicación se produce en un solo 

sentido; cuando se suministra, la comunicación se 

realiza en dos direcciones ••. en la retroalimentación, el 

receptor se convierte en emisor y con ello.queda sujeto 

a todos los problemas de un emisor. Más aún •.. lo que 

envía este nuevo emisor está sujeto a todos los 

problemas de transmisión y de recepclÓl".'I·'' 12 

Las barreras fisiológicas son las que impiden emitir o recibir con claridad y 

precisión un mensaje como consecuencia de un mal corporal, disfunciones, 

;
1

1

1 ~híJ. pflg. 530. 
ld~rn 

l.! lhid. püg. 531. 
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defectos fisiológicos u otras llmitantes funcionales de las personas que participan 

en el proceso de comunicación, por ejemplo: un ciego, un mudo, un sordo o una 

persona con una audición deficiente. 

Fisicas 
T:i;;Sts COí·J 

FALLi\ D~ ~.;;.:.¡\]¡N 
Las barreras físicas impiden que se lleve a cabo el proceso de comunicación, 

Interfiere con el mensaje y empobrece, dificulta y en ocasiones impide el proceso 

de la comunicación. 

Pueden ser selecciones Inadecuadas de los medios empleados para transmitir el 

mensaje, interferencias de la comunicación que se presentan por la influencia del 

medio social y ambiental; una barrera física típica es un ruido que distrae y 

provoca la interferencia o pérdida del mensaje. 

~ Semánticas 

Ésta barrera se presenta cuai:'do haY.:p_roblemas d~ sentido y en forma general de 

las representaciones que se utilizan y'.su Jnte"rpretación. 

"Se refl<?re al significado de las palabras verbales o escritas. Cuando no 

precisamos su sentido, estos se prestan diferentes Interpretaciones y así el 

receptor entiende no lo que dijo el emisor, sino lo que su contexto cultural le 

indica.º 13 

~ Lingüísticas 

Las barreras de comunicación lingüística se refieren al lenguaje, por ejemplo, 

cuando se envía un mensaje en un Idioma diferente al del receptor y éste no está 

preparado para comprenderlo. 

1
' CQN,.\LEP. 'º!\1amwl del Curso <le Cnpacitnción: Comunicación ... SEP. México 2001. pág. 16. 
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l5Jll Tipos de Comunicación 

'í¡,¡,j~ ~\.i". 
FALLA DE OR!Glll 

Las organizaciones se están reestructurando, se busca una comunicación entre 

departamentos y personas como algo más que el mantenimiento de las 

relaciones laborales, en ellas se mantiene la comunicación en un ambiente de 

trabajo competitivo, más orientado al cliente. 

El establecimiento ·de una estructura organizacional es guía de que las 

comunlcaclon~s) de"ben)~·seg.~lr.~;. un., -camino determinado para conducir a una. 

eficacia orga,.;,:,;.;;ci~nal> Í>ilra: ,'~110 ::'se considera promover en el trabajo los 

siguientes tipos' de ~~,,:;;_;,.;,~.;;ciÓn en función de su dirección: haciá arriba; hacia 

abajo, lateral y diagonal: 

,,.. 1 GERENTE GENERAL 1 
1 

1 GERENTE FINAZAS 1 1 GERENTEDI MERCADOTECNIA 1 

1 ALMACÉN 1 PRODUCCIÓN 1 1 VENDEDOR 1 VENDEDOR 1 

1 
TRABAJADORES 1 ... 

Comunicación hacia 
Arriba 

Comunicación hacia 
Abajo 

Comunicación horizontal 
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COMUNICACIÓN ~COA~ 

También llamada comunicación vertical ascendente, por considerarse en forma 

lineal en las posiciones verticales del organigrama, donde algunas veces se 

comunica hacia arriba el tipo de Información que esta facultada a la toma de 

decisiones. En donde los empleados transmiten información sobre avances y 

problemas a los superiores, para que éstos decidan que hacer. Estas 

comunicaciones deben resumirse y ser breves. 

"De acuerdo con Katz y Kahn {1978)~ Las comunicaciones ascendentes toman 

múltiples formas. Pueden reducirse sin embargo a lo que diga la gente acerca de: 

(1) ellos mismos, su Importancia y sus problemas, (2) otros y sus problemas, (3) 

las prácticas y las políticas de la organización y (4) lo que se necesita hacer y 

cómo puede hacerse (Pág. 446) El contenido de esos mensajes puede Ir, desde la 

queja más personal hasta la sugerencia más elaborada para el mejoramiento de 

la organización y puede tener consecuencias positivas o negatlvas ... " 14 

COMUNICACIÓN 

Tan1bién llamada comunicación vertical descendente, por considerarse en forma 

linenl en las posiciones verticales del organigrama, en donde la Información que 

se transmite hacia abajo se relaciona con la dirección y control del desempeño, 

lleva los n-1ensajes de los niveles superiores a los inferiores de una organlzar::ión. 

l.l l lall. Richard 11. "Or~::t1liJ'::11.:ioncs: Es1ruc1uras. Procesos y Resultados ... Prcnticc Hall, 6•cü. México 
JC)Q(l. p<'l!!- )CJ~. 
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"Los superiores asignan tareas, instruyen y evalúan a los subordinados. También 

les dan información sobre reglas, políticas, beneficios y otros asuntos •.. Muchas 

veces los subalternos se quejan de que no se les comunica toda la información 

que poseen ll')c; c:;11n~rior~s y oue ~llos necesltan."15 

"Katz y Kahn (1978, Págs. 440-43) identifican cinco elementos en las 

comunicaciones descendentes. 

El primero es la simple y común instrucción de oficio en el cual se le indica al 

subalterno qué hacer, bien sea a través de órdenes directas, sesiones de 

entrenamiento, descripciones de otlclos ... La intención de estas instrucciones es 

garantizar un desempeño confiable en el trabajo. El segundo elemento involucra 

la razón para la tarea y sus relaciones con el resto de la organización. El tercer 

elemento es la información con respecto a procedimientos y prácticas dentro de 

la organización. La cuarta parte es la retroalimentación a las personas con 

respecto a su desempeño. El elemento final involucra Intentos para indoctrinar a 

los subalternos para que acepten y crean en los objetivos de la organizaclón ... La 

intención aquí es, naturalmente, hacer que el personal esté envuelto 

emocionalmente en su trabajo ... ,. ló 

COMUNICACIÓN ~ 

La comunicación lateral o también llamada horizontal, permite al personal del 

mismo nivel coordinar sus actividades con más eficacia, resultando el trabajo en 

equipo ~ntre los departamentos. 

1
" 1 lampton. Op. ~11., püg:. 52~. 

1
" Ha! l. Op. cit .• p;.íg.. 1 S<J. 
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"La información entre líneas departamentales a menudo suministra información 

que sirve para coordinar y resolver problemas. La comunicación lateral designa la 

que se da entre personas de Igual categoría o rango que trabajan en otros 

departamentos. " 17 

COMUNICACIÓN DIAGONAL / 
"La cornunicaclón diagonal se refiere a los contactos con personas de status 

superiores o Inferiores en otros departamentos ... la comprensión de la naturaleza 

e importancia de los contactos laterales y diagonales en la administración, afirma 

que las comunicaciones de este tipo plantean un gran reto a los gerentes por las 

siguientes razones: ,,.is 

a) Requieren relaciones entre grupos. 

b) Son irregulares. 

c) Interfieren con las rutinas. 

d) Los números son muy grandes. 

e) Rápidamente se tornan numerosas. 

f) A menudo es ambigua 1.a relación que se requiere. 

g) La administración sigue contratando a otros especialistas. 

17 Ha111pton. Op. cit.. pó.g. 524. 
is Íl.lcm 

so 
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~ Comunicación en Función de su Contenido 

Los tipos de comunicación y su Identificación se refieren a la dirección del flujo de 

mensajes e información dentro de la empresa iJ través de las líneas 

departamentales y funcionales. 

De acuerdo a los canales de flujo y de su contenido, la comunicación puede ser: 

> Comunicación Formal 

Se transmite a través de los .... canales - de ,comunicación señalados por la 

organización, lleva un contenido en:iltldo_· por .la f!ll.sma. 

La comunicación puede -~~r:-,~':..~~~~: _o, f~~~~ -~-~-~-: l·a .organización, fundamentada en 

un sistema creado por normas que·estable"cen -~~.-Comp.ortamiento, facultades y 

responsabilidades de las , personas que· las llevan a cabo dentro de la 

organizacJón. 

> Comunicación Informal 

No se transmite a través de los · canales de comunicación señalados por la 

estructura formal de la organización y no se refiere a las actividades que ésta ha 

SI 



Capitulo 3 Comunicación 

ordenado, se da de manera espontánea y se crea entre el personal de la 

organización por afinidad, intereses· comunes, identidad de jerarquías, etc. 

:> Comunic<1ción Interné! 

Considera todos los mensajes o Información que se propagan dentro de la 

estructura organizaclonal para realizar las operaciones normales de la empresa. 

:> Comunic<1ción Extern<1 

Considera todos los mensajes o Información que se propagan hacia afuera de la 

estructura organizac::lo~al y los que se rec:lben de algún Sistema externo. 

S::! 
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~ Presentación del Contenido 

Se presume que en la presentación del contenido, la comunicación puede ser 

adecuada o positiva cuando se utilizan las palabras apropiadas para expresar el 

propósito o intención de producir una respuesta de aquellos a quienes van 

dirigidos los mensajes, tomando en cuenta la claridad y brevedad para 

estructurarse lo que se tiene que decir, luego entonces se ha de iniciar así una 

comunicación eficiente y <:fectlva. 

La comunicación por su contenido considera traíismltirse por algunas 

presentaciones o formas respectivas, las cuales pueden ser: 

Regla 

Orden 

Son formuladas - con autoridad e Informan las 

condiciones- bÍ.jo_::l_ás'. cuales -se deben-' ejecutar 

acciones específicas.' 

La origina una:_ aut~rld~-d .que manifiesta lo que 

debe ,hcicerSe, ··::-~:p~ .. (ede·'" ser: :Por escrito o 

verbalmen.te: :· ,-

Las órdenes tan solo debe darlas el jefe, 

evit-á~'doSe; q~~ ~~·s -d-~ una persona de ordenes a 

un empleado .. 



» 

» 

Instrucción 

Reunión y 
Asamblea 

Información 

Conversación 

Explica de manera general una orientación del 

procedimiento que indica como hacer las cosas. 

Tiene como finalidad fomentar la p.3rticipación 

entre los jefes y colaboradores en donde se 

aportarán sugerencias y puntos de vista que 

permitan al ejecutivo la toma de decisiones. 

Se presenta de forma general para comunicar 

algo, sin señalar en concreto nada que se espere. 

Contribuye· a explicar el porqué y para que de lo 

que se realiza. 

Son pláticas, charla's o conferer)cias que no 

requieren de-. foi-malidad y- -se cánsld-eran con la 

función de comentar, exponer o motivar.· 
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mJEJ Sistemas de Información 

En una analogía con el cuerpo humano, la c~'"!lu~icac;:ió~ hace para la 

organización lo que la corriente sanguínea para un o'rQan,lsm~ vivo, suministra en 

constante circulación los nutrientes para mantener a loS .. órganos y sus funciones 

sustentados en una óptima coordinación. 

De modo que en la estructura organlzaclonal ·1as personas Interactúan y se 

comunican entre sí, facilitándose para ello .la estructura organlzaclon<ll de tal 

forma que esta corriente sanguínea pr:ove~ de '.1a.1r:-irorma_ción y su procesamiento. 

Las partes de la organización para lnteg~arse y funcionar coordinadamente 

requieren de una comunicación efectiva ·para llevar a cabo las actividades y 

operaciones que de acuerdo a los objetivos de la organización deben reallzarse. 

"Desde el punto de vista de la administración, la comunicación es el proceso en 

virtud del cual los miembros de una organización se transmiten Información e 

interpretan su significado .•. El sistema de comunicación suministra información a 

todas las unidades (departamentos, personas) de la empresa ... sin la información 

necesaria, los individuos y departamentos de la organización funcionan mal, lo 

cual puede ocasionar una especie de Ineficiencia terminal para ellos y la 

organización en su conjunto.'' 19 

Es Importante considerar en el hecho de dar Información algunos de los 

siguientes componentes: 

» Saber lo que se tiene que comunicar y capacidad de comunicar ideas 

claramente. 

l<J lbil.I, p;.ig.515. 
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» Lograr que se comprenda la Idea e Información transmitida. 

» Transmitir una actitud positiva que:.' ·conduzca a la 111otivación de las 

personas que forman parte de· la .. or9~niZaclón. 

"La comunicación en las organizaciones debería dar a los departamentos y a los 

empleados la información y conocimientos que les permitan realizar bien sus 

tareas y los motiven para ello. Esta meta ·general se divide en submetas que 

reflejan las necesidades de Información para diferentes aspectos del descn1peño. 

Todos los empleados... requieren información apropiada para la coordinación 

técnica y los aspectos motlvaclonales y actitudinales de su trabajo (Flg. !.::-1 )."20 

Inrormaclón técnica: 
Qué hacer; cómo 
hacerlo y cuándo 
hacerlo 

FIGURA 13.1 
Necesidades de información 
en el trabajo. 

=n lhid. pñg:.516. 

DESEMPEÑO DEL 
EMPLEADO 

EN EL TRABAJO 

Inrormacl6n motivacional 
y·actltudlnal: 
estimulo 

Coord1nacl6n 
1nrormac16n; quién 
trabaja con quién 
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En el proceso de comunicación de los Individuos u organizaciones el Inicio es con 

la manifestación de la fuente de .. informaclón 'que crea el mensaje para propósito 

de su transmisión. La Información Se puede, considerar en la clasificación de los 

siguientes tipos: 

INFORMACIÓN·OPERATIVA 

La establece el acoplo y flUJ()' .. de Información fundamental y necesaria para el 

funcionamiento de la organlzaci,ón. 

Comprende toda la comunlc~c1Óíí··empresarlal y lo único que requiere consiste en 

emitir las políticas, ~-anual~~ y ~;··p;-o~ed1fn1entos: <?Perattv'os, instrucciones de 

trabajo o manufactura, ,é:~~tr.or,:'para asfg~aclón de tareas o turnos,. ·avisos de 

seguridad, sistemas de calidad,· etc. 

INFORMACIÓN INFORMATIVA 

Comprende Jo que las personas necesitan o les interesa saber acerca de su 

contexto actual. 

Se refiere al deseo de las, pers~na,s para mantenerse Informados sobre los 

factores internos~ externos que· afectan ·a su' organización, medio ambiente, 

seguridad, tecnología, condiciones de· tr'abajo, de manera general; pero también 

se refiere al saber en que sttuac·1.óri- se encuentra la organización, cuales son los 

objetivos de la misma, y demás Información que se obtiene o les es 

proporcionada surgiendo y atendiendo las características y necesidades de 

información de cada organización para mantener comunicados al personal de la 

misma. 
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EJ!I Elementos Básicos en la Comunicación Administrativa 

Las organizaciones existen principalmente en virtud de que solo pueden alcanzar 

sus objetivos mediante las esfuerzos conjuntos de los recursos humanos, 

tecnológicos y materiales que las Integran. La comunicación en las organizaciones 

Identifica un propósito, el cual consiste en realizar cambios Influyendo sobre las 

acciones de las personas. 

"La utilidad de un sistema apropiado·. de .. comunicación, nos. demuestra que la 

disposición para e~ desarronll de u,,. deterrry,ln~-do_ t[~bajo, vle~e dado por la forma 

en que el fin último u objetlvoes,.Í:lado a·éonocer·a·'los.empleados. SI la 

información u orden de cua'1qu1~r: ti:P·º: C~re~~- -_-d~1 '/~áS- ~1ementa1 1 se~·t1do de 

comunicación, la actitud del empleado ••. · ser'á ,;;;gatl~a; por lo ~ontra~I() si la 

comunicación logra su propósito, el ~endlml;;nto y la ·actitud; •• se~á p~siÍ:iva." 21 

La administración moderna para··. las · c:ir~-~-~~~~:c_I·~-?.-~-~-_.- ~n __ :'"~~~-c~.(~-~~~- r:nayores 
utilidades, una superación en des~rr()í1() t;;cnoÍóglc() .Y ;;,ciri'1nlsi:!"~:~~().~ le ha dado 

una reconocida lmpo~ancla __ a- ·,a~:~ó~·;_:.-~I~a'.~ión)~~-: -~':::.,---~- :-~~,::;.'~( -~:::;~;f· .:!;~<: ·-~<~~- .·~.:· ... 
La implantación de modelos de comunicación ·:acl;,,1n:¡~i;~t1ZciJ,J~ng~be~te~ a la 

estructura de 1a or9 an1zac1ón se juStfr1ca·.eéO~ómi~~-~·y:r~,~~¡~r)~i~~~te. 
¡ , :;::::-., -~~::·~A~;~:i'.2: -,~ : -e:·?~"' .... 

Así, cuando la estructura organizaclo...;a1 d~- :1~::~~~-~-~~~~~.-~~~··-~~,~~~,~~: c~·fnPleja se 

debe contar con un área de estudio e 1l-np1an·ta"C1i::»n""'de·'S1~Ste~a-5·,cie··cofnunlcación; 
sin limitarse únicamente a la creación de u'~~;:cfe·~~--rt~~e·n··t~ ·-~-;c~1t..iS1vo para ésta 

.!l Cru1: Lópcz, Elisa. "'Tesis de A1..hninistración: Recursos Humnnos. La comunicación efectiva como 
hcrrmnicnla para el crccimicn10 intcrdcparlnmcntal en una empresa de con1ra1ación de personal 
temporal en el área metropolitana". FES·C. ::?000, pág. 18-19. 
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área especializada, porque su creación depende de .Ja capacidad económica de la 

empresa. 

También para las empresas ~edi~n.as, pequeñas o micro que no estén en 

posibilidad de crear un .departam-~ntO· o~secclón· para tal fin, se encontrarán con la 

alternativa de recurrir al servicio.··de asesores o consultores externos que auxilian 

en este aspecto, creando "sesi,One·s "dedicadas a la planeación, implantación y 

solución de nuevos métodos ."de trabajo, basados en una comunicación efectiva 

con una Inversión menor que,· la que ·se presentaría de contar con un área 

dedicada exclusivamente a la comunicación administrativa en ta organización. 

S•l 
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eJrlll Liderazgo Efectivo 

Cada persona que pertenece a una organización, ejerciendo cualquier actividad 

para llevar a cabo sus labores, tendrá una posición específica y requerida para el 

proceso y cumplimiento de las funciones en la organización. Sin embargo, 

algunas tendrán el Ideal de ocupar un puesto de mayor jerarquía, la habilidad 

para manejar el personal ·a. sú cal-go, conodmientos sobre la. administración y 

sacar provecho de las vlven~ia~, _d1ar1.as. 

~;~~-:~)·-<.~'.:-::;.:· ·'. . . 

Desde los nlv.~,le~r-dir~;~t·1·~c;,·~~.--:~ .. su-bordi.-nados y así consecu.tlvamente e.n las 

distribuciones de a~torld.,;d:y· r'esponsabilldad en la estructura 'organlzaclonal, se 

manifiestan líderes y iid·e,~~;gos,que surgen dentro de. la administración y que de 

manera escrit~._en ~I or~_a,.;·~gra~·a· '.se rOr-:-nallza. 

De modo más preciso, ~e citan_~ continuación algunos conceptos de líder: 

Por líder, los autores Hicks y Gullett consideran: 

"Persona con la habilidad (a trávés· de cualquier medio) de Influir en el 

comportamiento de las demás personas para orientarlas hacia una dirección 

específica." 22 

=~ l lick:.. Hcrhcrl G .• Gullctt C.Rny.'ºALlministrnción ... Compañía Editorial Continental. f\.·1éxico 1989, 
pág . .JSI. 
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El autor Carlos Colunga refiere: 

"En español, los sustantivos liderazgo y liderato Indican la calidad del líder, la 

habilidad y Ja capacidad de ·per~uadlr a otro para que haga algo. El término líder 
' .. , .. , " 

designa a la persona o entldad~·qUe·.e.stá a.la cabeza en una clasificación, el que 

orienta, el que marca '..·rÍ.Jr~·ú:;o~-~~-:> ... el.:-::~"ü·~.·;· hT~P'.ulsa, ; dl.f-ector, dirigente, conductor, 

guía, jefe, encamlnadOr, .:.or1e·nta'dor, :o/gobernador, gobe.rnante, administrador, 

regente, encauzado~; -a·~~~pa·fi~n't:e~~- có'n~eje~o/ ~elitor." 23 

Mientras que para Ja LA. y M.A. Sandra Luz González López: 

"Líder, es Ja persona que tiene la capacidad de poder Influir en los demás." 24 

De lo anterior se desprende el siguiente concepto: 

"Líder, es la persona con la habilidad de influir en las demás para 

guiarlas hacia objetivos determinados .... 

:' Colunga Dñvil.::1. Carlos. "Modelos Administrativos ... Pnnorama EUitorü1I. T\.1éxico 1995. p~lg. 1~9. 
:-" L.A. y M.A. González López. Sandra Luz. ··Apuntes Uc Dcsnrrollo Organizacionnr·. FES-C 1'>99 
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~ ESTILOS DE LIDERAZGO 

El liderazgo es un Instrumento que se usa en la administración para influir en las 

personas, a fin de alcanzar los objetivos de la organización. Así también, el líder 

puede surgir por características Innatas o determinadas por situaciones que lo 

forman o ambas. 

"El autor Davls ha Identificado cuatro características que los líderes tienden a 

tener, las cuales son: 25 

1. Inteligencia. Los líderes tienden a tener una mayor Inteligencia que sus 

seguidores. 

2. Madurez, socia/ ,y diversidad de intereses. Los líderes tienen. la. t;;,ndencla a 

ser emoclon~l~~~t~ m.a~~~.'?.~ .Y.~- ·P~~e~~-un·~-a~p·1:1~::·~-~~ª.· ... c:Í~· i~ter:~_s~s~ 

3. Motivación interna y deseos de /og~os. Los Íídereis ~es;;~¡:; ~lcanzar o lograr 

::j::::~~:~::,~fo::1:7!t:~~jffi;:";;;f ~"~;:tt~~~~=dl':iz:~lr~;,~,:~~7:~~n 
' " . ·, . ·'·:" .··: 

4. Actitudes respecto a relaClones humanas. Los líderes tienen. la habilidad de 
' ' -

trabajar de _manera 'efica.~.con~otros;lri'dlvidúos .. Respetan a las-personas y 

comprenden que. paÍ'"a realizar tareas- deben ser considerados con Jos 

demás. 

::'I l licks. Op. cit.. pág. 482. 
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En las relaciones públicas entre el personal y los niveles directivos de la 

organización se busca establecer una comunicación recíproca con tendencia a la 

integración de los recursos humanos para que colaboren satisfechos con la 

organización y, por lo tanto, sus actitudes sean convenientes para contribuir a 

través de ella en la consecución con sus objetivos. 

El liderazgo efectivo conlleva a la toma de acciones y estas se tornan en 

resultados positivos hacia la organización; éste es la Influencia Interpersonal 

ejercida en una situación y orientada:, a.- tra~és del proceso de comunicación hacia 

el logro de objetivos o metas específicas.' 

"Piense en el liderazgo, cc:>mO<·r~··.;:. unió!'-.~,~~ :,:dos __ :.~ye~toreS:, competencia (su 

especil.llidad, sus habilidades, slJs Conoc1m1éntcis) ;¡- aúi:ent1c1dad csu destino, su 

carácter, su actitud)." 2 6 

Se debe considerar de modo flexible que los estilos de liderazgo son 

correspondientes segúri ··-el moment-o Y- la medida -·requerida," para los líderes 

efectivos se Intercambian de un ·modo flexible los estilos de liderazgo según sea 

necesario. 

"Recientes Investigaciones han hallado seis. estilos distintos de liderazgo ... Los 

estilos, individualmente, parecen tener un Impacto único y directo en la 

atmósfera de trabajo de una _compañía, una división, un equipo, y a su vez, en su 

desempeño financiero. ·y, Jo que es tal vez más importante... los líderes con 

mejores resultados no·s~·apoyan·en un solo estilo de liderazgo, sino que utilizan 

muchos de ellos .•. dependiendo de la situación del negocio." 27 

~" L:1hnrrc. Pnlly ... Ticnc Ja voluntad para dirigir ... Grupo El.litorial Expansión 2001. 
ht1p://w\\'W.c:\.pansión.com.mx 
~ 7 Goleman. Daniel. ••Tema Lidcrazgo ... 2000. http://\\'W\v.intcrmanagcrs.com/ 
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En los siguientes estilos de liderazgos, se considera su actuación del 

siguiente modo: 

Los líderes coercitivos demandan acatamiento Inmediato. 

Los líderes autoritarios.movilizan a la gente hacia una visión. 

Los líderes afiliatlvos crea·n .lazoS emc;;cloOales y_ armonía. 

Los líderes demoC'rát!Cas c~ns.~r~_.yeÍ"l · consenso a través de la 

participación. : 
. . ' ' . 

Los lideres ~~rcá-p_aso~~,~s¡:)~~~r<:~·~é~·¡-~~-~la Y _aU~o~anejo. 

Por último, los:líderes entrenadores, guían y desa.rrollan a la gente para 

el futuro. 



Los estilos en detalle 28 

Modo de 
Estilo actuación 

del líder 

Demanda 

Coercitivo 
acatamiento 
Inmediato 

Moviliza a la 

Autoritario 
gente hacia 
una visión 

El estilo 
en una 
frase 

"Haz lo 
que te 
digo" 

"Ven 
conmigo" 

Competencias 
de la 

inteligencia 
emocional 

que subyacen 

Conducción 
para obtener 
logros, 
iniciativa y 
autocontrol. 
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Cuando funciona general 
:Impacto 1 

mejor en el 
clima · 

laboral 1 ----·----··--- - ------¡ 
En una crisis, para 
emprender una 

con empleados 
reestructuración o Negativo 1 

problemáticos. j --·-------1 ·oc-pCndiCrll 
Auto c?nfianza, Cuando el cambio -do de: .la 
empat1a, requiere una nueva s1tuac1on 
catalizador del visión o cuando es 1 ser~ 

Crea armonía "La 

Aflllatlvo 
y construye persona 
lazos está 
emocionales primero" 

cambio. lnecesaria una visión 1 Positivo 

>--------+--------+-----1------- clara. ~ Neg~tivo 
Empatía, Para reparar fisuras 
generación de en un equipo o 
relaciones, motivar a la gente Pos1t1vo 
comunicación. en circunstancias 

Democrático 

Marca pasos 

Entrenador 

Forja 
consenso a 
través de la 
participación 

Establece 
estándares 
elevados de 
rendimiento 

Desarrolla a 
la gente para 
el futuro 

Colaboración, 
¿qué liderazgo de 

piensas? equipo, 
comunicación. 

''Haz 
como yo 

hago 
ahora" 

"Prueba 
esto" 

Rectitud, guia 
para obtener 
logros, 
iniciativa. 

Desarrollo de 
los otros, 
ernpatia, auto­
conciencia. 

estresantes. 

Para generar 
consenso u obtener 
datos de empleados 
valiosos. 

Pera obtener 

Positivo 

res u Ita dos rápidos 

1 

de un equipo Negativo 
competente y 
altamente motivado 

r=~~l::~~~-~~~:~J- --- --
1 ~u rend1m1ento ~ Pos1t1vo 

1 

desar.-ollar 
fortalezas a largo 

~-----~-------~----~--------J~~azo~-- _ _ -~ 

.::!" Ídl..0 IT1 
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Los elementos del liderazgo se deben distribuir y compartir formalmente en un 

grupo de personas. Se debe aplicar el liderazgo como uno de los conductores del 

rendimiento en la organización, refiriéndose a los factores que pueden ser claves 

para influir en el ambiente de trabajo, como es el qué tan libres se sienten los 

empleados para Innovar sin trabas, su sentido de responsabilidad hacia la 

organización, Ja claridad que tiene la gente acerca de la misión y sus valores y el 

nivel de compromiso con un propósito común. 

Se debe tener presente que los líderes establecen estrategias, elevan la 

motivación de los empleados, crean una misión, aumentan la capacidad de los 

empleados para aceptar cambios, el trabajo del líder es obtener resultados, 

mejorando la calidad y efectividad de la toma de decisiones. 

El entorno cambia continuamente y .mantenerse en la dinámica competitiva del 

mercado, cansldef-a 18 neceSrdad-:eri 1-a organización de más de un líder. 

"" 



Capitulo 3 Comun~ación 

mE Toma de Decisiones 

Se puede mencionar que la solución de problemas y la toma de decisiones son 

solamente términos diferentes con el mismo propósito, sin embargo se considera 

para diferenciarlos, a la solución de problemas coma el procesa que permite 

obtener los hechos de moda ordenado a sistemático para la toma de decisiones. 

Los problemas se presentan cuando lo que tenemos es diferente a lo que 

queremos. Cuando se es necesario desarrollar soluciones alternativas para los 

problemas, el administrador puede identificar las opciones que se pueden ejercer 

al determinar lo que va a hacer y como hacerlo para la solución de problemas, 

presentándose las siguientes alternativas: 

» ABSOLUCIÓN 

» RESOLUCIÓN 

» SOLUCIÓN 

DISOLUCIÓN 

El participante solamente espera que pase el tiempo 

para que se soluciones el problema. Es una alternativa 

muy arriesgada. 

Se resuelve el problema con la pericia de experiencias 

anteriores. 

Se_ ;;gener.a.n :alternativas de solución, se evalúan para 

cá~a -_~na de ellas las implicaciones y complicaciones. 

Se modifica la estructura actual que esta originando el 

problema, para conocer las causas con el fin de que no 

se vuelva a presentar. 
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El administrador puede seguir dos direcciones, su propia experiencia pasada y la 

experiencia y practica de otros ad~lnisiradores, lo cual nunca será suficiente 

para determinar alternativas que solucionen prÓble~as, sino más bien servirán 

como orientación. 

, ' "- ~' .. . .:" ·:: . 
Así, las herramientas par~ _·1~.·--~~·~·a·--:,~er_cie.~15)~~~~ -f'~~ per.nlitei:i en una forma 
eficaz determinar las . poslbl.;sX~ít~·~na~i;;as·i··r.;laclonadas con un . problema y 

encontrar la solución más.'aciE!'c·üaCfa· ·para·-1c:;gr_ar Uri. det.erminado objetivo. 

"Una organización re~ulere': d.; : uri~sl:t~~: .i2M~a~ignár prioridades a los 

problemas en las operaé:i;,n.;s·r d;,," t;á.;;;j<:; q~.;; a,.egure que los· problemas más 

críticos sean resueltos prÍ,:n·~·~b·~-

Uno de los criterios más u,;aéfós p~ra Í~~·~eclslones de negocios es 

es el Impacto financlero ••. Una·~vez.:qt;·;, se.:ha'deti.rmlnado el gasto 

el costo, que 

asociado con 

un problema, las deciSio~~~._-r~i~-d~~~d~s--_~on .. el tiempo y la Inversión necesarios 

para resolver el problema-~~s~li:~~-;-~-á~ fá~¡J_;; 2_9 

Considerando un método administrativo, se presenta a continuación un 

procedimiento simplificado para 1.a .tom.a .• de decisiones, que se podrá en forma 

ordenada aplicar a un problema de;term_ir".'_ado para su solución, empezando con la 

Identificación, continuando con el análisis por medio del cual se aíslan la causas y 

se finaliza con la toma de decisiones. La información relativa al problema se 

deberá conocer a medida que la_ ~ituaclón es desarrollada, después se define en 

donde ya será posible tomar una acción efectiva específica sobre el problema. 

~., ººMTQM Mcnlcr Toledo Manejo de la Calitlm.1 ... 
<.D Syncopation Man:.gctncnt Systems lnc. 1994. pág. 37. 
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"Ocho pasos claves para eliminar efectivamente los problemas."" 30 

1. Identificar a l~s responsables que van a resolver el problema, 

2. Definir el problema, 

3. Instalar una· SotUc.ión temporal, 

4. Identificar las é:~~~a~ de raíz, 

S. Validar las causas· de raíz, 

6. Desarrollar y comunicar acciones correctivas, 

7. Implantar-plan de acciones correctivas, y 

8. Validar el resultado. 

Ptimct paso: Elegir al personal conveniente para resolver el problema 

Éste inicio refiere a la persona o grupo de personas más apropiadas para resolver 

un problema, siendo las que directamente son afectadas y tienen el _conocimiento 

adecuado de la operación e Intervienen en ella. Formando un equipo de trabajo 

en donde sean dirigidos por una persona y en donde en su Integración sean 

sensibilizadas a la solución del problema. 

Segundo paso: Definición del problema 

Se debe especificar claramente el problema, considerando que éste debe 

comprender una descripción específica del mismo, incluir los datos de medición y 

ser compartida por los miembros del equipo. 

'.\ll lhic.J pág. 42. 
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En la definición se podrá incluir datos de medición, mientras más específica y 

claramente se exprese el problema, será más fácil es el proceso hacia una 

solución. 

Se deben identificar las operaciones más criticas dentro de la organización 

basándose en los criterios que sean determinados. Se considera que una vez que 

los problemas han sido identificados en la organización, el asignar recursos en 

muchas ocasiones limitados a esos problemas se vuelve una taren crítica y 

atienden por ejemplo al Impacto que esas operaciones tienen en los clientes y en 

las utilidades de la organización. 

Tc:tcc:t- p;iso: Solución temporal 

Se debe considerar que existen situaciones en donde Una solución temporal es 

critica para mantener Ja operación en funcionamiento hasta lograr el 

cumplimiento de los objetivos especificados en la definición del problema. 

Una solución temporal podrá permitir que las_ operacl,ones -c.ontl_núen·:en._.,forma 

ordinaria, sin embargo, no debe ser considerada una soluélón·- o :eliminación -del 

problema. 

Esto transitoriamente podrá en algunos términos delimitados, referirse a la 

diferencia del estado entre como son y como deberían ser los factores que 

conlleven a las operaciones requeridas. 

Cuarto paso: Identificar las causas de raíz del problema 

Es determinante para establecer tantas causas como sea posible, atender a la 

experiencia y conocimientos de los participantes del equipo para que a través del 

análisis de las operaciones de trabajo, se indiquen las posibilidades de cometer 

errores asociados con las operaciones de la organización. 
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Se deberán escribir todas las razones posiblÉ!:s y algunas que parezcan posibles 

para seleccionar las causas que puedan sugerirse, las cuales pueden estar dentro 

o fuera del control de los empleados. 

Oufnto paso: Validar las causas de raíz del problema 

Para comprender como las operaciones de trabajo en la organización están 

funcionando y par~ identificar el problema encubierto, se requiere de información 

y medidas que nos permitan obtener los datos. 

El análisis de los datos de medición, determina cuantas causas de raíz se van a 

validar ya sea por medio de una tabla que Identifique las_ causas -de raíz y su 

frecuencia, por el período de tiempo determinado ·solo hasta: que se tengan 

suficientes datos para atacar las ··.~ausa:s d~~ -~~ob·l~rTia~·:: y. P_oste·rior.rTiente se usará 

la medición para validar que tan ·efectiva fue ¡¡;-sol~ciÓn del problema. 

Los datos que sean· registrados,,. d~b~n :~o·m:unlc.arse-lo más sencillo posible, ya 

sea por medio de gr-áticas ·dé<b·~rr~S-;~ ·Pa.ste1, ·-cuadros numéricos, etc. u otro 

método visual sencillo -de ·exhibir -·de.-_modo que por los empleados de la 

organización sea entendido. 

Sexto paso: Diseñar v comunicar las acciones correctivas efectivas 

En ésta arista se escribirán. todas las acciones posibles que parezcan resolver la 

necesidad que se ha identificado. La acción correctiva tendrá fundamentalmente 

que cambiar la operación de trabajo, se deberán generar tantas acciones 

correctivas como sea posible. 

Después de listar las posibilidades, el equipo de trabajo tendrá que trarnr de 

investigar con más perspicacia para escoger la acción correctiva o una 

combinación de acciones correctivas, la que fuera más fácil de implementar, la 

más económica, al mismo tiempo que elimine la causa de raíz del problema. 
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••oespués que la acción correctiva ha sido seleccionada, el grupo tiene que 

evaluar la operación y comunicar a todos los afectados cual será la acción 

correctiva antes de proceder.•• 31 

Séptimo paso: Implantar las acciones correctivas como fueron planeadas 

De una vez que el plan de acciones correctivas ha sido diseñado y comunicado, la 

acción correctiva tendrá que implantarse de acuerdo al plan, el cual deberá ser 

ejecutado, ajustando las acciones durante el proceso de implantación de acuerdo 

a los cambios no previstos. 

Octavo paso: Validar las causas de raiz del problema usando la medición 

El modo de validar los resultados de la Implantación de las acciones correctivas 

es- con-datos de medición. SI la causa de raíz fue eliminada, ningún problema 

debido a esa causa deberá repetirse. 

Se deberá usar una tabla u otro medio gráfico para continuar analizando el 

problema. Cuando-se elimine por la acción correctiva la causa de raíz, se podrá 

demostrar que la acción correctiva fue efectiva. 

:\! lhid. pág: . ..l7. 
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mJEJ Dinámica de Grupos 

La forma en como están organizadas las actividades en la empresa influyen en la 

calidad de las comunicaciones dentro del grupo de trabajo. Las personas que 

interactúan para llevar a cabo o ejecutar sus actividades laborales, trabajan cerca 

y se identifican con un mismo grupo, encu~r:itran que compartir la información 

necesaria para coordinar sus labores es· mucho más fácil de lo que les resulta a 

las personas que tiene contactos poco frecuente unas con otras. 

En la organización se puede llamar un grupo, a un conjunto de personas cuando 

interactúan y se comunican entre sí porque se necesitan para alcanzar un 

objetivo común y el logro de ese objetivo común depende de la habilidad que 

tenga el dirigente de saber encauzar el esfuerzo de cada uno de ellos. 

"Uno de los aspectos más Importantes que Se deben tomar en cuenta al manejar 

un grupo es entender que se trata de personas!. en lo individual, con cualidades 

muy especiales y que el .conjunto I~ c~~forma ,er grupo_ con características muy 

,' 

~ Todos los seres' hum¡;,nos: ,t.;nemos' una" perso,.;alldad que es única y 

diferente y ~e.~ld~ .~,e~~,~:'-d.1~ef~~-~1-~·~.Jn~1V_~<:l~-~1es~, no ··todOs reaccionamos 
Igual ante ~ltuaclo.;;~ 'SlrT1Íl~~e~fy:; ~s po5ilble que se te.;gán distintos 
puntos de vista. a~t~-i~~ ·;.,·¡-~~ri-{o~~he~hos·:·~::- . . e 

Nuestro comportamiento h~~~;;~ 
~ . ' 

no - ~s s.;I~ rciC:1onal sino también 

emocional, es decir, las cosas que hacemos son debidas no solo a la 

razón, sino también a los sentimientos. 
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~ Propiciar una comunicación clara y honesta que permita una libre 

expresión de Ideas, alertar la participación mediante la aceptación de 

ideas y sugerencias comentando ampliamente los asuntos que se 

traten. u 32 

Las actividades o dinámicas de los grupos, pueden formarse e integrarse en un 

tiempo necesario para llevar a cabo tareas o relaciones con otros miembros de la 

empresa y debido a la Influencia en ésta, pueden contribuir o interferir a la 

eficiencia administrativa de la organización. Así, se pude apuntar que los grupos 

interfieren o contribuyen con: 

INTERFERENCIAS DE LOS GRUPOS 

x Metas con_f!lc_tiv_aS~_:/~_U.~~fj!~ e·st~~-l~_c;:.er norn_ias secundarias que Interfieren 

con losobfetívósde la.organlZación. 

·, ·.,::-~· .. · :-;·<. ·-~:~?' · .. ·':::"··:. ::.:". 
Negativos ·a ::.cooperar.":º Se ··puede: ·de.cidlr que pasarán por alto los 

procedÍmiento!i ~;9a;:,¡~;;;cl~r.a1e~y·estáblece.rá los suyos • 

Resistencia~ 

beneficiara. 

. _··,~- :f;i:~':"/ ,{_:..._:~ -. 

~-~¡'~·¿¡-~·~¡~:~·ht~;: ~1-.~- .cam-~lo;-~. cu_~ndo piensan que no los 

Desalientan la creatlvldád. Alguna. ·d~clsión .del pensamiento del grupo 

puede surgir cuando Ün Qrupo .·de'sallenta las· nuevas ideaS. 

1
-= lon1pa1lía Cervecera <le Znc;;t1cc:1s, S.A. de C.V. ''f\.1anunl del Supervisor''. 
•0 ~1éxico ICJ9CJ, p:.íg.:::?8. 
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Cada grupo en la organización, para que no se vea afectado de alguna manera el 

desempeño del equipo de trabajo por una falta de motivación, puede tomar 

posturas diferentes considerando su medio ambiente de trabajo así como la 

motivación para el desempeño de sus actividades y esto estará determinado por 

las características del personal que los Integra. 

CONTRIBUCIONES DE LOS GRUPOS 

../ Cooperación espontánea. Improvisan y hacen Innovaciones mediante 

actos informales, a fin de satisfacer necesidades especiales que no 

pueden esperar la respuesta formal • 

./ Dlsclp/lna. Mediante crítica o presión, Imponen a sus miembros dlsclpllna 

muy efectiva . 

./ Participación. Aportación de Información. 

Adecuando la lntegr:-acJón humana, los grupos ·en ~a._orga~izac::ió_n p~~mueven 

activamente la participación positiva e Integración en el cumpllmlento de las 

acciones o actividades que conlleven a los objetivos de la or~·antZacÍó'n,· valorando 

un ambiente de satisfacción en el trabajo. 
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BflEJ Supervisión 

El recurso humano es imprescindible en cualquier ·organización para cualquier 

tipo de empresa comercial, Industrial, de servicios, etc.~ La administración que se 

da en la organización, encuentra en sus principios la_ existencia de objetivos, 

personas y una jerarquizaclón, ésta existe si sup.~nerTios la correspondencia de 

un jefe y uno o varios subordinados. 

La supervisión, surge atendiendo la .n~·~-e~lda~ _.~e .1.ograr que otras personas 

hagan las cosas bien. Esta actividad o conjunto dé actividades que desarrolla una 

persona al asignar o dirigir el trabajo de uri grupo de subordinados sobre quienes 

ejerce autoridad, se requiere para _lograr coordlf:':ª.-~.·!c:»S _esfuerzos de un equipo de 

trabajo cuya función cons.lste·en asignar. y dirigir e.1 trabajo de sus subordinados 

para que las cosas se ha~ai:i. s,in da~ órdene~ sino _s_imlJ:lemente orientaciones. 

Se ha considerado que conforme tia pasado el tiempo han surgido nuevas formas 

de supervisión. En .términos de explicar las actividades de la ésta dentro de la 

organización, se enc~entr:a - l"a: ~ert-enen~i~".·. -d~--.: un p.Uesto -que constituye una 

fuente Importante de poder.' 

"LOS ESTILOS DE SUPERVISIÓN HAN EVOLUCIONADO A TRAVÉS DE 

VARIAS ETAPAS: 

PRIMERA ETAPA 

La base o determinante de su poder supervisarlo proviene por lo general del 

puesto que poseen, énfasis sobre el poder "natural'' o derivado del puesto en 

forma exclusiva. 
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SEGUNDA ETAPA 

Representa el enfoque de,-protección po~ parte de los supe.rvlsores, utiliza una 

actitud paternalista, de acuerdo. con este estilo, se le dice al empleado qué debe 

hacer, tiene un enfoque de p~otección·. 

TERCERA ETAPA 

- ·' ~ 
Corresponde al modelo dé sopÓrte' y refuerzo, al empleado se le da la 

oportunidad de _ma,;d~r~.;, .;:sr mismo, participar en las decisiones y tener mayor 

libertad en el trábajo; 
'. - ·'> ·-· 

.· ,.,,'.'.' :--
CUARTA ETAPA ' ' 

. - - ;·:: .. · .. , :=._,: ·. ~' '' 

Cons~~e~~ .. ~,-l~s.~~:~¡·~~~d~~ ~ su~ervl.sores·~omo colegas, las de~lslones se toman 

con base· .en. conocimientos que poseen los. Individuos, sin Importar_ que_ puestos 

orgari1Z:ac1onaies' C>cupe. "· 33 

Hoy.'en día la supervisión se lleva a cabo en términos de tener en cuenta los 

conocimientos de la producción y la gente. Cuando se .considera la producción, se 

toman· en_ cuenta aspectos como programas, eficiencia,. calidad, tiempos y 

movfr:nlentos, etc •• Los cuales a través de una eficiente-admlnistraé:ión se podrán 

llevar a cabo y controlarse en todas las partes del proceso, en cambio el recurso 

humano es más complejo en su manejo y admlnistr:ación, ya. que Implica esto la 

comprensión de los conceptos de liderazgo, motiVach.~n, dinámica de grupos, 

comunicación, que son algunos conceptos .que el supervisor actualmente ha de 

manejar adecuadamente en términos de eficacia para alcanzar los objetivos de la 

organización. 

11 l--licks. J lcrbcrt G .• Gullctt C.Ray. •0 Administrnción°. Compañía Editorial Continental. México 1989. 
p;ig. -113.-ll-l. 
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"Los supervisores tienen deberes para ··con su~ superiores y para con sus 

subalternos. Es un hombre enl __ ace ·entre, la más alta - dirección y el personal 

operativo de ejecución .•• pe~ene~e al me~os·a los siguientes grupos definidos: 

A) El trabajo que supervisa. 

B) El de la dlrecclÓn -de qúe es representante Inmediato. 

C) El de supervisores del que es compañero. 

De ahí que se considere ejercer de manera efectiva al menos en los siguientes 

desempeños: 

A) Guía e Instructor de sus empleados. 

B) Ejecutar las ideas. 

C) Miembro del grupo de _-trabajo. 

D) Subordina-do de su propio jefe y otras jerarquías superiores. 

E) Mediador, entre los niveles superiores, en cuanto a las necesidades de sus 

subordinados. 

F) Conocer y entender el contrat~ colectivo de trabajo, así como el 

Reglamento Interior de Trabajo con el fin de no violarlos. 

El supervisor por lo antes citado, debe . sc3ber .manejar. de manera eficiente 

aspectos como comunicación, liderazgo, motivación, ya que el uso óptimo de 

estos elementos administrativos dependerá en gran medida el éxito de sus 

funciones a desempeñar, y de ahí el logro en gran medida de los objetivos de la 

organización." 34 

'"' Cumpaílía Cervecera de Zacatccas. S.A. de C.V. ""l\.1anual <lcl Supervisor··. 
:;:.. l\'1é:xicu JQ99. pág. 6. 
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E& Modelos de Comunicación 

A cualquier nivel que sé efectué la relación entre dos o más personas, ésta se da 

con la comunicación, que es la base del funcionamiento de los grupos humanos. 

El Interés para diferentes enfoques de estudios acerca de la comunicación en la 

organización, agrupa desde un punto de vista .sistemático las funciones que 

comunican los procesos en la organización. 

Las procesos en la organización y su represeñtaclón a través de modelos que 

asimilan características de un sistema de C?munl~acló.n ·en la organización ha 

generado la existencia y desarrollo de ··otras·;,.: n10de10S, de comunicación, 

diferenciándose por la agregación o e:_ll_mi_':'áción_ ·de componentes, además de su 

terminología y el criterio concernlerite.que'atlende:a las disdpllnas de las cuales 

surgieron. Los modelos modernos resultan más complejos, pero son similares. 

Un primer modelo elemental del proceso de· comunicación fue presentado por: 

ARISTÓTELES 

En el modelo de Aristóteles existen tres elementos básicos dentro de un suceso 

de comunicación: "'El orador, el discurso y el auditorio. 
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Se puede organizar el estudio de la comunicación de acuerdo a esas tres 

variables: 

1) La persona que habla, 

2) El discurso que pronuncia y, 

3) La persona que escucha ... 35 

• 
• 

n H.:rlu. DaviJ K ... El rruccso Je la Comunicación: lntroJuccicln :.i Ja Tcorfa y ¡1 la Pníctica··. 
El Ateneo. Argentina 19()6. p:.lg.17. 
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SHANNON Y WEAVER 

El modelo de Shannon y Weaver, desarrollado como un modelo en comunicación 

electrónica, se ha adaptado por los científicos del comportamiento pilru explicar 

la comunicación humana. 

"'Shannon-Weaver establecieron cinco elementos en la comunicación: 

1) Una fuente, 

2) Un transmisor, 

3) Una señal, 

4) Un receptor, y 

5) Un destino. 

SI por fuente' e~~e-~de~os _el _orador~· p~r se~·al·-_e(dis-cu~so,_ y, por. de~tino. el· que 

escucha, tené~a~---e1 __ <-~,;d~lo -_ar:1~f,~t-él1co,. más·~--do~'.-~·e~~-~e-~~~s ':ágr~gados: el 

transmisor que envía· ·e::•- 1-nens~Je or1.9 1ná1 'Y e1 receptor qUe· 10- ·capta. para hacerlo 

llegar al destin~~ario." 36 

1''iUcm 
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© 

© 

Los elementos del modelo de Shannon y Weaver se consideran sencillos y 

convenientes para explicar la comunicación humana. En donde la fuente es el 

elemento emisor Inicial del proceso de comunicación .que produce el_ mensaje a 

transmitir, el transmisor es el que transforma el mensaje emitido en un conjunto 

de señales, el canal considera el medio que debe transp.ort~r .. las Señales 

codificadas por el transmisor y el recepcor decodifica el mensaje. transmitido: y 

conducido por el canal, reproduciéndolo de manera compr~nStbl·e:P-~r·-~·I ·~eceptor 
y finalmente el destinatario del mensaje. 
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BERLO 

El autor David K. Berlo cita, los componentes que habrán de incluirse en un 

"Modelo de proceso en la comi.Jnicación: 

1. La fuente de la comunicación. 

2. El encodlflcador. 

3. El mensaje. 

4. El canal. 

5. El decodificador. 

6. El receptor de la comunicación.·· 37 

En donde se puede decir de ·los com'ponentE!s~ que toda comunicación humana 

tiene alguna una f"uente,·.es·decir, alguna·perSona o grupo.de.personas con un 

objetivo y una razón para. ponerse .~n, ~º.'"!1_~-~1~ac1Ó~. 

El propósito de la fuente tiene que ser ~xpresaclo ~~,~f~-rlTla;,~e:ÍTiens;,;,Je. Luego 

entonces, el encod/flcador, es· el ~"-~~~~~d~·:;,~~--:~t~-~:~·?;-·,~-~·,;·(~-~~~,/~~:-~:~a--~(~erJ_te y 
disponerlas en un código, expres~nd-~·-aS(~l-7~bJ-et1V'~_'.""~i~<-·1~· .. ;~~;;te -e,:.- forma de 

mensaje. Los cuales a través del canal, medio, conducto _o· portador del mensaje 

y en formas distintas para que este sea recibido por el receptor, requiere un 

.'1 lhid. pág.19. 
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decodificador para retraducir o decodificar el mensaje y darle la forma que sea 

utilizable por el receptor. 

• FUENTE 
Habilidades en 

la comunicación 
e 

~--A-c-t-it_u_d_e_s----1 O 

~--------<N 
~--------<T 

Conocimiento E 
~--------<N 

~-S-i-s-te_m_a_S_o_c_ia-1---1 1 
~--------<O 
~--------<O 
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.~~ 1 hit.J. págA 1. 
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".\lodelo de los componentes de la comunicación " 38 
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!E Importancia de la Comunicación en las Organizaciones 

Las relaciones humanas comienzan, se modifican y terminan gracias a la 

comunicación. La necesidad de comunicación es primordial y proporciona los 

canales que se extienden a través de la estructura organlzaclonal siendo el eje 

para el funcionamiento correcto de la organización, en ellas la comunicación 

constituye un proceso dinámico y complejo. 

El Interés por que la buena comunicación haga cada vez más eficiente la 

administración de cualquier organización, en la actualidad promueve un Interés 

por el conocimiento cada vez más profeslonallzado para su mejor entendimiento 

a la solución de problemas y ello conlleva el análisis y desarrollo de mejoras en 

los sistemas de comunicación en las organizaciones. 

La Importancia de la comUriicaclón _entre las personas que Integran una 

organización debe complementarse con'· el crecimiento y potencialidad de la 

organización, actualtzaclóii, ·tecnOIOgía~-·capacitaclón. 

Y aunque no .se pued_~n _.controlar toda~- las fuentes de comunicación, y no ·se 

puede ser re.sponsable de _controlar todas las distorsiones y_ problemas_ de 

comunicación que surQen en, er sisÍ::éma de la organización, se debe "procurar una 

comunicación en la' cÜal cáda ·persona que labora sienta corlfiaOza·; seguridad. 

Desarrollándose un· ambiente de trabajo con actitud posltlva:y,' se' motive para 

ello, pues con cada crecimiento de algún miembro, se garán~1za:. ·e1, de la 

organización. 

En un ambiente positivo de comunicación abierta y clara; las pé~sonas se sentirán 

aceptadas y valoradas, desarrollando soluciones creativas para 1a· organización a 

la cual pertenecen, además de que todo lo que rodea a esa organización: 

teléfonos, computadoras, fax, carros, etc. serán herramientas muy útiles para un 

crecimiento adecuado, haciendo que el objetivo de crecimiento de la organización 

se mantenga en constante renovación. 
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---------·---------===-'-~='-"'~~ 

mJI Antecedentes de la Empresa Comercializadora de Básculas 

~ RAZÓN SOCIAL 

Comercializadora de Contrapeso, S.A. de C.V. 

~ CONSTITUCIÓN Ll!GAL 

Sociedad Anónima de Capital Variable (S.A. de C.V.) 

~ HISTORIAL 

Canadá 1912 

La empresa comerclallzadora de básculas citada para el tema, es fundada en 

Montreai, Canadá. 

Estados Unidos de Norteamérica 1920 

Inicia y comercializa en Estados Unidos de 'Norteamérica un producto exclusivo: 

una balanza comercial calculadora. Este invento fue la base para una amplia 

gama de balanzas en sus Inicios. 

Europa 

Mas adelante en Suiza, se invento un nuevo tipo· de balanza, desarrollándose 

posteriormente así las básculas electrónicas para laboratorios y plantas de 

producción. 
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México 

En nuestro país se establece en 1940, siendo una representación de la firma y se 

constituye como sociedad con una duración de 99 años. 

En 1970 se convierte en filial de la empresa de Canadá, contando con una oficina 

ubicada en la Ciudad de México. 

Europa 1980 

La empresa de Canadá es adquirida por un grupo farmacéutico, 1.o q.ue permitió 

que más adelante en el año 1990 se integrara~ a .una.empres·a Sulz~. 

México 

En 1995 se cambia la razón social para mar':'~r el crecimiento 'de la. empresa. 

Amplia su mercado fabrlca.:.do · en·~ la ¡planti{écde. :México ;.·pa.:i:es . mecánicas, 
., - .. ''-· .. ·- . . - -~ ' - - .. -. - ... 

estructuras especiales de monta.le ,y : plátaformás. de' pesaje e :importando. los 

equipos y partes electrónicas de·Íás''p1 ... rií:as''e'nú:an ... dáiy Estados Unidos de 

Norteamérica. 

Alemania 1997 

La empresa es adquirida por un grupo de Inversionistas Independientes que a su 

vez adquieren nuevas empresas para crecer y atender mejor sus mercados. 

En este importante grupo multinacional con sede central en Alemania, trabajan 

aproximadamente 6 000 empleados en todo el mundo. Una parte fundamental de 

sus ingresos se destinan a la investigación, desarrollo e ingeniería. Teniendo un 

número siempre creciente de compañías de venta y asistencia en todo el mundo. 
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México 2000 

Se Integra una empresa filial de la línea laboratorio a la empresa, manteniéndose 

la marca en nuestro país como principal en su ramo y ampliándose las 

importaciones de equipos y partes electrónicas de las plantas en Estados Unidos 

de Norteamérica, Europa y Asia. Proporcionando la misma calidad y servicio que 

se ha caracterizado en el ámbito mundial en instalación, servicios de 

mantenimiento preventivo y correctivo a equipos de nuestros clientes. 

En México, a través de más de 120 profesionales, el grupo comercializa básculas, 

equipos y sistemas de pesaje correspondientes ci la linea: Laboratorio, Comercial 

e Industrial. 

Hoy en día con oficina matriz en el D.F. y sucursales en las ciudades de 

Monterrey y Guadalajara. 

~ OBJl!TO DI! LA SOCll!DAD 

De acuerdo al acta constitutiva, el objeto de la sociedad es: 

El comercio y la Industria en general por cuenta propia o ajena, en la República 

Mexicana y el Extranjero, Incluyendo de manera enunciativa pero no limitativa la 

compra, venta, Importación y exportación de báscUlas. 

~ EMPADRONAMIENTO 

Cámara Nacional de la Industria de la transformación {CANACINTRA). Con 

representación en el área de bienes de capital. 

~ TOTAL DE l!MPLl!ADOS 

120 empleados en matriz y sucursales 
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-9- CLASIFICACIÓN DE LA EMPRl!SA 

Atendiendo el criterio de estratificación de empresas que contempla la 

clasificación de los acuerdos publicados por la Secretaría de Comercio y Fomento 

Industrial (SECOFJ) actualmente Secretarla de Economía (SE) en Diario Oficial de 

la Federación de fecha 20 de enero de 1999. 

Por su número de empleados y ventas anuales, el tamaño de la empresa es: 

--
Ta mano Características por: 

Número de emoleados Ventas Anuales 
Mediana Empresa 101 a 250 empleados 

1 $ 56 Millones en adelante Gran Empresa 

-9- DOMICILIO 

Av. Insurgentes Norte No. 100 

Col. Tlaltelolco, Delegación Cuauhtémoc 

México, D.F. C.P. 04620 

No.100 EJE1 

~ NORTE 

.... D~,~,P 1 º .... 
SANTAMARIA D D D D LA RIBERA 

TLAL TELOLCO 

-9- POLÍTICA DE CALIDAD 

Realizar nuestras actividades de trabajo comprometidos a cumplir con los 

requerimientos de nuestros clientes. 
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~ VISIÓN 

Elevar el desempeño de cada individuo a un nivel más alto, tratJajando en 

conjunto, potenciando los conocimientos Individuales y compartiendo lo mejor de 

las experiencias para fortalecer el trabajo en equipo con los comp'1ñcros 

alrededor del mundo. Integrando la empresa de México en la red mundial como 

un equipo de trabajo que apropia en sus acciones los valores de la empresa. 

~ META 

Satisfacer siempre y a tiempo a todos nuestro clientes. Establecer a nivel mundial 

la marca del producto y mantener el liderazgo mundial del mercado. 

~ l!STRATl!GIA 

Crear y aportar al cliente el valor e Importancia que le corresponde al ofrecerle 

soluciones innovadoras y respuestas Integrales. Extender las oportunidades de 

ayudar a la empresa y a los clientes a través de.: las .f~onteras tradicionales y 

pensar más allá de los limites para tonl"ar .·-oportun'ú.tad-es""'.que· consideren nuevas 

formas de proporcionar soluciones que _me~orei:'.l_,~~~/p~~ce~~s: 

La actividad mercantil se apoya en tres divisiones: Laboratorio, Industrial y 

Comercial. Con el objetivo de crecer, se perslg;_.e . ii> : estrategia de ampliar la 

división Comercial ampliando la variedad en- ic,-s·m~d~ic;s>de p-i""oductos, quedando 

como a continuación se listan para cala línea: 

DIVISIÓN LABORATORIO 

Balanzas analíticas y balanzas de preC:islón.,,Aplicaciones en investigación y 

desarrollo, ciencia, educación, química d~ procesos y producción, y 

comercio de metales nobles y piedras preciosas. 

DIVISIÓN INDUSTRIAL 

Básculas industriales de construcción especialmente robusta para cargas 

desde pocos kilogramos hasta cientos de toneladas, para pesada estática o 

dinámica. Aplicación en control de procesos y de calidad, producción y 

logística en todos los ramos de actividad. 
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DIVISIÓN COMERCIAL 

Básculas para el comercio y sistemas de manejo de mercancías para el 

sector de alimentos. Aplicación en el sector de ventas, logística, 

empaquetadoras automáticas y en el envasado del sector de productos 

alimenticios. 

~ FILOSOFÍA 

El constante desarrollo y crecimiento de la organización da un sentido al trabajo 

diario de los empleados, Comerclallzadora de Contrapeso, S.A. de C.V. ha 

definido los aspectos de misión, valores y actitudes corporativas para reforzar la 

visión organlzaclonal. 

~ MISIÓN 

La satisfacción de las necesidades de nuestros clientes, en relación con sus 

necesidades de pesaje, creando soluciones que los entusiasmen y haciendo que 

la empresa se destaque. 

~ VALORl!S DI! LA ORGANIZACIÓN 

Para la empresa Comerclalizadora de Contrapeso, S.A. de C.V., CALIDAD es algo 

más que precisión y productos de calidad, es dar continua satisfacción a todos 

nuestros clientes a través de las cinco características esenciales que distinguen 

nuestra conducta organlzacional: actitud positiva, agresividad, Innovación, 

rapidez y precio justo. 
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ACTITUD POSITIVA 

Nuestro trabajo debe ser una voluntad con iniciativa, el compromiso es 

decisivo para mostrar con honradez, servicio y profesionalismo la actitud 

como un elemento efectivo clave en lo que comenzamos, hacemos o 

continuamos cada día. 

AGRESIVIDAD 

Tu optimismo sustenta nuestro crecimiento, persiste en forma positiva y 

con seguridad, se deseoso de tomar nuevos proyectos y asignaciones con 

riesgo, mostrando iniciativa y energía. 

INNOVACIÓN 

Pon a funcionar tus Ideas, la creatividad es la base para la_innovadón, que 

hoy en día marca el ad~lanto_ en la_s ~~ganizaclo~É?s. 

RAPIDEZ 

Más sencillo, más ágil, m.;Jcir. Es .. Í~ ;,,;.cl1ci~. ~ri U.'..a org~rÍización en 
respuesta a las necesidades de/1-óS·_-;:-CoiíSU~1dOres, YtOdo,:· poSlcionado a 

moverse ágil y efectivamente ~~~ricl;;u·n'áoportu';,ícl~C:t·surg;,,, 

PRECIO JUSTO 

Trabajando para alcanzar el : má~·.·· ·a1iO rendimiento con los recursos 

asignados a un menor costo.-, 

Utilizando los recursos com_o si-fueran tuyos y con una conciencia de costos 

en la empresa, se permltlr:á que l~s ,operaciones de trabajo sean realizadaS 

con los costos y gastos de operación requeridos, con una mentalidad 

económica en la empresa que permita a nuestros productos competir en el 

mercado a un precio íntegro. 
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ORGANIGRAMA Gl!Nl!RAL 

Comcrciafi::.aáora áe Contrapeso, S.Yl. ác C. 'l/. 

GERENCIA DE 
OPERACIONES 

CALIDAD 

COMPRAS 

CONTROL DE 
OPERACIONES 

ALMACEN 

ASISTENTE 
DE 

GERENCIA 
GENERAL 

GERENCIA 
GENERAL 

JEFE 
DE 

PERSONAL 

CONTRALOR!A GERENCIA DE GERENCIA DE 
VENTAS VENTAS 
OIVlSION DIVISION 

INDUSTRIAL COMERCIAL 

CONT ABIUDAD VENTAS 
MATRIZ 

CREDITOY VENTAS 
COBRANZA SUCURSAL 

GUADAi.AJARA 

CAJA VENTAS 
GENERAL SUCURSAL 

MONTERREY 

GEHENCIAúE 
VENTAS 
OtVlSION 

LABORATORIO 

VENTAS 
MATRIZ 

VENTAS 
SUCURSAL 

GUADAL.AJARA 

VENTAS 
SUCURSAL 

MONTERREY 

123 



Capítulo 4 Caso Práctico 

!!JEI Situación Actual de la Empresa 

Como pnrtc de los cambios que las empresas han tenido que realizar dt::.<...!c hace 

algunos años como consecuencia de la transformación de la economía mundial, Id 

empresa ha cambiado en su propia naturaleza, organización y responsabilidad. 

En la época actual, es necesaria una cla~a.' comprensión de los objetivos y 

principios básicas de la empreSa que permita adaptar ,las decisiones apropiadas 

que como empresa moderna ~équl~re:.- est~·~·:.:~·am.bias tienen implicaciones, ya 

que san retas que si se .. m~;,eja·~··:::~decu~:tdamente, representarón gr3ndes 

oportunidades de establlld~d y:~lesarroll;, para .1á' organización. 
. -. .-_-·:·><- ;'--.._:' ·.<~ ~ 

En una perspectiva' general, se r.elac~Or1a_n· a carit'.:lnuación las funciones de las 

principales áreas de la empresa que sé ,int·errélaclonan con él área del aln1acén. 

Y que en esfuerzos coordinados con :el ·-n,¡Sffio- y de forma complementarla, 

realizan sus actividades. 

Siendo el almacén un área en la empresa en donde se custodia el Inventarlo y 

éste rubro del balance general representa un valor de Inversión que se debe 

comercializar como principio del negocio, la Gerencia General requiere repartes 

oportunas de las diferentes funciones y actividades del misma por determinados 

periodos de tiempo, con elementos estadísticos del mercado y la posición de la 

organización ante situaciones externas. Ella permitirán a la Gerencia General la 

evaluación y toma de decisiones para el mejor desarrollo de la organización 

~ CONTABILIDAD 

Contraloría y Contabilidad dictan las normas y políticas en conjunto de los 

presupuestos, plazos de créditos, de la existencia de fondos disponibles en la 
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cantidad adecuada para el pago a proveedores. El almacén en la Contabilidad 

general de la empresa está regulado por lo que se establece en el control interno 

y cumplimiento de las disposiciones fiscales. 

~ VENTAS. 

La función de Ventas es la de comercializar el.producto final de la err'r'·:,>sa, el 

logro de ese esfuerzo de Ventas depende,. en· función del producto, rlel precio, 

cantidad y cumplimiento de entrega,. por lo cu.BI .é"i:i .el proceso de una operación 

comercial, Ventas ascienden a ser el ár:-ea origen y la eficiencia de otros 

departamentos como el almacén. 

~ COMPRAS 

La función de Compras en la empresa, ha sido llevada a cabo durdnt~ algún 

tiempo por algunas personas sin la preparación especializada y debido a las 

situaciones cada vez más integradas can el almacén,. se requirió de profesionales 

en esa área. Es por esa la Importancia del departamento que abarca las 

actividades necesarias para suministrar materiales y servicios a la empresa. 

Conjuntamente con el almacén proyecta su Importancia dentro de_ la empresa 

~ CONTROL DI! OPl!RACIONl!S 

Ésta área dentro de la organización, recibe, pro~esa Y .. tUrna a Compras o 

almacén los pedidos de venta a para su surtimiento. Proporciona al almacén la 

información de las abastecimientos de materiales y programación de entregas. 

Realiza la planeaclón y programación del abastecimiento de materiales y 

mediante un sistema de Información que considere los cambios que puedan 

Influir en lo planeado. 

~ ALMACé:N 

Es responsabilidad del área de almacén, la función de almacenamiento, c~ntral 

físico y documentada de las Inventarlos, dirigir las operaciones del área 

eficientemente para el maneja y control de la mercancía desde su recepción 

hasta el embarque al destino final. 
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~ Fortalezas de la Empresa 

-O- La trayectoria de la empresa se fortalece en el desarrollo de las áreas 

principalmente de comercialización para que coadyuven al Incremento de 

los Ingresos de la. emPresa. 

~ Servir para crecér, pues se cuenta con una sólida fuerza de ventas, 

Integrada por ejecutivos que brindan a los clientes atención 

personalizada. 

~ Las relaciones que dependen de la confianza y la cooperación entre 

departamentos, precedidas del complejo entendimiento de cada uno de 

los elementos humanos que se presentan tolerantes en cuanto a las 

obligaciones y objetivos del otro, son un importante reconocimiento por 

mantener un buen clima organizaclonal y ambiente de trabajo en las 

áreas que sé Interrelacionan. 
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~ Debilidades de la Empresa 

<? FI ser humano dentro de la empresa conlleva a una convivencia que en 

algunas ocasiones, genera un ambiente hostil, muchas veces alentadO 

por los mismos jefes. Asimismo, se provocan represalias entre 

departamentos, de tal manera que los vendedores presionan más de lo 

necesario y los administrativos los llenan de papeleo con tal de ponerlos 

a trabajar. En cualquier caso, el cliente es et que se ve afectado. 

~ Dentro de la empresa, cada área es un m~nopollo de servicio Interno, se 

entiende por esto que no tiene competencia Interna y así su área-cliente 

no tiene alternativa. Las áreas de:.má~_; p~d-~r produce'1 una especie de 

espiral dinámica hacia dentro, haciendo· que: toda la empresa y. el cliente 

giren alrededor de las necesidades del -'..área y no al contrario, como 

debería ser. 

~ Falta seguimiento en el desarrollo y oportunidad de actualizarse 

mediante cursos, capacitación y medios tecnológicos que aseguren la 

mejora continua en atención al cliente. Buscando sea transmitida de 

modo satisfactorio al cliente la Imagen de la empresa a través de sus 

empleados. 
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!:!JEEJ Oportunidades de la Empresa 

~ Trabajar en los procesos mediante el Intercambio de Información con 

áreas internas con el fin de que los_ niveles :responsables de la toma 

decisiones puedan ser conscientes de las c-onseCi.Jer)clas.de las mismas. 

~ Promover grupos de Intercambio donde cada .área. conozca las 

necesidades y potencialidades de. ·1.as· otras;. logrando :acuerdos de 

mejoramiento en beneficio mutuo~ 

~ Cuidar los canales de comunicación. entre 1á's áreas internas y externas 

para sensibilizarse ante las necesidades .de .•os clientes. y· del, impacto 

generado por sus normas y procedimientos. 

~ Incluir a las áreas de ventas en las propuestas de progrBmas de ahorro. 

~ Incluir en los factores que Inciden en las comisiones, la disminución de 

quejas por parte de los clientes. 
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Cfm Amenazas de la Empresa 

~ La empresa no está orientada hacia el cliente sino hacia los vendedores. 

El ambiente de trabajo genera comentarios acerca de que los ejecutivos 

de ventas son el personal que gana bien y a quienes se motiva con 

comisiones y bonificaciones. Esto ocasiona roces con otros 

departamentos y una mentalidad de resultado que, muchas veces olvida 

las necesidades del cliente. 

~ Se descuida la relación entre las áreas administrativas y comerciales. 

~ La empresa por temor a perder el control, Impide que el empleado tome 

decisiones, afectando así ef tiempo de respuesta del servicio. 
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~ Diagnóstico del Almacén 

Comcrciafi::.aáora ác Contrapeso, S . .91. 1ÍC C. '1.l. 

Los estudios realizados a Ja empresa Comerclallzadora de Contrapeso, S.A. de 

c.v. infieren que en las actlvidadeS· co.tldlanas del almacén se manifiestan 

problemas de comunicación '.ql.Je >·afeCtaJ:; su's- funciones, responsabilidades e 

Interrelación con las de más::_~:~ea~_;·:~-~---:'1~: e~presa, luego entonces se citan a 

continuación los problemcis prep0rldei-c3'1tes qúe le -afectan. 
' '.:,' ~'~ 

PROBLEMAS PRINCIPALES DEL_CONTROL DEL ALMACtN: 
RECURSOS HUMANOS, 

RECURSOS MATERIALES Y TECNOLÓGICOS 

A • DIVISIÓN RECURSOS HUMANOS 

a) Existe personal y suele ser seleccionado con un perfil que no requiere sea 

calificado pues no se quiere pagar el sueldo de aquel que este calificado, se 

consideraría un gasto y no una Inversión. 

Manifestando así una escasez de personal para el área de almacén y un 

mayor esfuerzo del personal para realizar sus actividades, operándose con 

atrasos los registros y movimientos del Inventarlo, generando diferencias 

entre las existencias físicas y los registros contables. 
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b) En al~unos casos. dentro del personal del almacén falta disposición para 

superarse y en otros donde si existe el interés, no se le imparten cursos de 

capacitación por parte de la empresa para desarrollar las habilidades y 

capacidades que lo califiouen a mejorar el desempeño en sus actividades. 

e) El personal del almacén realiza sus labores sobre la ba~e de su 

conocimiento y experiencia, las actividades son ejecutadas en forma 

práctico y advierten fallas en cuanto a las funciones y principios básicos de 

la administración del almacén al no contar con procedi111ientos 

documentados que establezcan y ordenen la realización de mismas. 

La perc;ona de n11evo Ingreso dispone para su instrucción y preparación de 

la documentar:ión ("!Ue s~ le proporciona y lo5 procedimientos puede ser que 

ya no apliquen, pues no tienen actualización o fecha determinada para sú 

revisión periódica cuando exista algún cambio con respecto al sistema que 

se maneja actualmente. De tal suerte que se depende de la disponibilidad 

de horario y la habilidad de la persona para aprender de la experiencia de la 

persona a la que este asignada para su capacitación. 

d) La importancia en el control interno de las operaciones en el almacén están 

algunas veces subordinadas a los resultados mensuales, trimestrales y 

anuales. Se presentan problemas de comunfcacló~-- más .. c_rítlcos durante el 

fin de mes con relación al cierre mensual de ._1a:·: EúTipreSa, la falta de 

programación y los excesos de urgencias supe~a~. -l~~C:~-~~~-¡-<:fad .d-e{ almacén 

p'1rD cumplir con oportunidad la entrega de algunos pedidos ·de clientes. 

Estas situaciones generan inconformidades para las áreas comerciales, 

administrativas y contables, generando situaciones de conflicto en la 

asignación de prioridades de entregas con clientes. 

e) Se re.:11izan funciones de otros departamentos y las actividades del personal 

que se desempeña en el área de almacén con la interrelación de otras áreas 

de la organización no están inscritas. No existe una descripción de puestos 

en fo1-ma restablecida que proyecte las líneas de autoridad y 
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responsabilidad de las funciones en el almacén y cumplimiento de los 

procedimientos de operación para llevar a cabo las actividades principales. 

No existe una lista actualizada de las firmas o rúbricas y nombres por cada 

área en donde se asiqnen facultades para realizar actividades relacionadas 

con los documentos que modifican las cantidades de los inventarios y 

documentos que influyen en las operaciones del almacén. 

Esto da lugar internamente en el almacén a que la autoridad para crear 

políticas, normas y procedimientos no sea promovida y no tengan en 

cuenta las necesidades de Interrelación del área con otras áreas de la 

organización y se actúe conforme a la situación de conveniencia en algunos 

casos. 

f) El área comercial presume que recibe negativas del área del almacén y de 

modo arbitrarlo la considera un área que para atenderlos Impone 

requerimientos burocráticos, excesivo papeleo, limite de horarios y falta de 

alternativas ante sus problemas y urgencias. 

Por su parte el almacén considera de las áreas comerciales que sus 

requerimientos y planteamientos son superficiales, Irresponsables y con 

presiones de última hora. 

La comunicación es deficiente, se·'manlfiestan síntomas que reflejan fallas 

administrativas y una comunicación inadecuada en las operaciones 

habituales del área de almacén y susceptiblemente provocan un 

distanciamiento que limita la relación entre las áreas de almacén v 

comercial, generándose problemas administrativos, de información y 

control. 
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B· RECURSOS MATERIALES Y TECNOLÓGICOS 

a ) Las áreas restringidas y de segu~id~d, .7n algunos lugares carecen de 

señalamientos adecuados y colocación 'fija.· 

b) 

Las indicaciones y señalamierltOS "'"·~·:,Son del'. ,cono:clmlento del personal, 

éstas deben ser claras y estar', ;.:rÍj•n'i1~gar' vlslble 'para el personal de la 

El almacén, por sus actl~lda~e~~;id~'.r~~l~o, empaque y entrega se aparenta 

un lugar: .. sucio ~: d~~.~rd_~.~.~-~áO~-(~:l~·:~~~~~'.~~.~_lento del área de almacén no es 
programado. Se expone,; : ¿ó'ncii-¿io~~s;: de _trabajo Inseguras y de riesgo, 

com_o consecuencla,de ()~'str.;c¿l~n~dé '1os pasillos, acomodo temporal de la 

mercancía en ·a1Qún ·1úga,:.·:-provisioña~, etc: que exponen la mercancía al 

daño o deterioro de su empaque. 

Los recursos materlaleS téÍles como: equipo de computo, extintores, 

básculas, máquinas de escribir, montacargas, grúa, etc. requeridos para 

realizar las actividades del almacén, no cuentan con un programa de 

mantenimiento preventivo de servicio, para· evitar. que su reparación 

ocasione retrasos en las actividades en donde el equipo es necesario para la 

recepción o surtimiento de materiales o manejo de tarimas, etc. y en 

determinado momento un servicio correctivo pueda retrasar los embarques 

y entregas a clientes. 

e) En la empresa el área física asignada ·para el almacén, se ha tornado 

insuficiente, pues se ha tenido un crecimiento en las cantidades que se 

mantienen de inventarlos, 

apuntó a reducir éstos 

administrativas. 

sin embargo el crecimiento de la empresa, 

espacios y a ser destinados para áreas 
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Es Insuficiente el espacio tanto para acomodar la mercancía como para su 

resguardo y manejo en general, manifestándose una mala repartición en la 

distribución de las áreas para el almacenamiento del equipo y su manejo. 

Las condiciones no son las más adecuadas, en cuanto a que las limitaciones 

de espacios obligan al personal a improvisar o invadir áreas para 

designarlas como áreas de recibo, preparación de -equipo para empaque, 

recibo de mercancía, etc. estos desacomodos de equipos provocan 

condiciones inseguras para el personal de almacén y la mercancía 

resguardada. 

d) La mercancía está colocada de acuerdo a un consecutivo de Identificación 

alfanumérico, que también está diferenciado de acuerdo a , las 

características de su descripción y colocado de acuerdo a su tamafio. :i:=sta 

forma de acomodo obliga al personal que surte los pedidos a désplazarse de 

un lugar para otro, provocando como consecuencia errores,·· demo·ra en 

embarques y retrasos en la atención de los requerlmientc;s: de.- laS:-_demáS 

áreas o complicaciones en la búsqueda e Identificación :··de;, equipos. al 

realizarse los inventarios físicos, así como el · cansanc:lo_..,._ .. y.::.d.e_SC~~-do_ -del 

personal por Invertir más tiempo en buscar la ubicación de los mí.;n:.os •. 

'.:' _._,.)·.~·/ __ :·.-'):- .--<<·;·--· 

e) La logística y programación de entregas a clientes,<s~'. t~;.;;.;,·º.én ,un 

procedimiento de modo empírico que atiende a lai'e;,,~,;;;¡;.~da •,;;,1¿jef; de 

almacén. Las decisiones en ausencia del Jefe·.-re~~:~~~·~~~)~;-~~;-~-~~-~;:r;,~~ ~¡ 
encargado o almacenista en turno que de modo S'ubje't1vc!;·.,actóa, ó' déiega 

personalmente decisiones a otros almacenistas ante .las circunstancias a 

que tenga lugar. 

La falta de un directorio formal por los medios de transporte empleados por 

reglón, sus contactos, así como recomendaciones de contratación, de carga, 

etc. invierten más tiempo al personal que embarcará la mercancía, de tal 

modo que actualmente se considera un tarjetero y éste debe ordenarse y 

estar a disposición del personal encargado de cotizar los fletes. 

TESIS CON 
JX~~ft. DE OR!Qt;~ 134 



A. RECURSOS 

Capitulo 4 Caso Practico 

HUMANOS 

TESIS CON 
FALLA DE ORiGEN 



Capitulo 4 Caso Práctico 

~ Propuest:a de Soluciones v Recomendaciones así como de un 

Modelo de Comunicación para Opt:imizar el Cont:rol del Almacén en 

una Empresa Comercializadora de Básculas 

Comercia[i.:::,aáora áe Contrapeso, S . .R. áe C.'i''. 

Refiriendo en la sección anterior al diagnóstico del almacén, para los principales 

problemas se proponen a continuación las siguientes soluciones y 

recomendaciones para el apartado de: 

A· RECURSOS HUMANOS 

Citándose como problema principal en el Inciso a), que el personal suele ser 

seleccionado con un perfil que no requiere sea calificado pues no se quiere pagar 

el sueldo de aquel que este calificado. 

La recomendación es que la empresa debe fundamentar la necesidad de contar 

con las herramientas .que permitan optimizar_ el control del almacén y teniendo 

como marco los valores de la empresa que son guía indispensable en cada acción 

que sea realizada, denotar el recurso humano como aspecto principal que 

conjuntamente con los demás recursos de la organización permitirá generar las 

ventajas competitivas de la empresa en el entorno nacional e internacional. 
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El recurso humano en cualquier puesto en la empresa representa una inversión al 

contar con personal adecuado en el puesto que desempeñe y sea empleado 

eficientemente, proporcionando los resultados deseados en la organización. 

Se le propone a la empresa que no considere un gasto el contratar personal que 

conforme al perfil establecido {ver anexo 1), cumpla los requerimientos de 

escolaridad, experiencia, habilidad, etc. y que de acuerdo a las políticas de la 

Gerencia, sean establecidos y autorizados los sueldos que atendiendo a las 

aptitudes del personal prospectado para contratarse, no subestimen los sueldos 

referidos en el mercado laboral. 

En otro planteamiento, deben realizarse los exámenes convenientes que 

manifiesten la tendencia del personal en cuanto <:1 ~u actitud, personalidad e 

Inteligencia para evaluar su desempeño en el empleo que está ocupado {ver 

anexo 2), así como su disponibilidad para trabajar en equipo, trabajar bajo 

presión, etc.. Ésta evaluación del Jefe Inmediato, Je permitirá tener presente 

éstas consideraciones al tomar decisiones de contratación temporal o definitiva o 

las acciones correctivas que sean convenientes. 

e antiguo al problema citado anteriormente se encuentra enlazado en el 

Inciso b) el problema con el personal del almacén en donde falta disposición para 

superarse y en otros casos donde si existe el interés, no se le imparten cursos de 

capacitación por parte de la empresa para desarrollar las habilidades y 

capacidades que lo califiquen a mejorar el desempeño en sus actividades. 
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Se recomienda trabajar Inicialmente en la importancia de que el personal conozca 

Jos objetivos y políticas de su área y de la empresa, que sea promovida la 

información en forma clara acerca de los cambios que se implantarán y los 

beneficios que se planean para que de forma participativa y entusiasta se integre 

y comprometa el personal a realizar las actividades que denoten el Interés de 

pertenecer a su organización, generando una actuación positiva que permita 

realizar y superar las expectativas comprometidas con la organización. 

La solución propuesta es que almacén tenga la iniciativa y conjuntamente con las 

áreas Involucradas que deban autorizarlo, elaborar un programas de trabajo para 

el personal de nuevo Ingreso ya contratado de planta, abarcando desde la 

introducción al trabajo hasta la capacitación a través de cursos que desarrollen 

las habilidades y actualización en las funciones del departamento de almacén y 

para aquellas personas que mediante evaluaciones periódicas demuestren un 

avance en sus actividades y cumplimiento en sus responsabilidades. 

Ello permitirá preparación al personal del almacén acerca de cuales son los 

objetivos personales que deben. afiliarse a la oportunidad de desarrollo que la 

empresa propone en cuanto a las expectativas de progreso en el puesto, así 

como el tiempo de preparación que conlleva para determinar si el puesto 

designado al empleado puede ser considerado para avanzar en el organigrama de 

la organización en cumplimientos con sus responsabilidades, actitud y aptitud. 

Asimismo, atendiendo al problema Identificado en el inciso e) en donde cita 

que el personal de nuevo Ingreso dispone para su introducción al trabajo, de la 

instrucción y disponibilidad de horario de la persona asignada para su 

preparación y en donde el personal realiza sus actividades sobre la base de su 
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conocimiento y experiencia en forma práctica, advirtiendo fallas en cuanto a las 

funciones. 

La solución propuesta es cantar con procedimientos documentados (ver anexo 3) 

para las principales actividades que de acuerdo a esta tesis se refieren en el 

capítulo 2, secciones: 2.3 Principias básicas para la adrninistraci611 del 

almacén, 2.3.1 Principios de orden de /os almacenes y 2.3.2 Responsabilidades 

de los almacenistas. 

Las apartados citados anteriormente establecen la guía de los requerimientos de 

control del almacén y parámetros que deben considerarse para ser ejecutadas las 

actividades del área. 

Se recomienda otorgar Importancia al personal de esta área para Integrarse en 

forma eficaz y con resultados positivos para la empresa a través de la adecuada 

inducción al trabajo y bajo la supervlción del Jefe de almacén, quién es el 

responsable directo en originar el manual, los procedimientos y guías que 

establezcan las actividades, responsabilidades y horarios que den cumplimiento a 

la función del área. 

Los beneficios que se tendrán como derivación de esta recomendación es que 

cuando sea necesario contar con m~terlal de apoyo para la Inducción del personal 

de nuevo ingreso, se podrá iniciar a esta persona de mOdo independiente y 

únicamente será designada a otra persona_ para su adiestramiento con el menor 

tiempo invertido ya que se contará con los elementos que apoyen a su 

instrucción en el área del almacén. 
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e ontlnuando con en el diagnóstico de la situación del almacén, se apunta en 

el inciso d) un problema crítico para el periodo de fin de mes, refiriendo un 

exceso de urgencias que conllevan a la Inadecuada programación del almacén 

para realizar a fin de mes algunas actividades con ooor·tunidad, generando 

inconformidades con las demás áreas de la organización e incumplimiento con los 

resultados proyectados. 

En la organización debe hacerse del conocimiento del personal de las demás 

áreas, los objetivos del almacén y con ello sensibilizar el entendimiento de la 

meta principal de la organización, que es el atender con oportunidad y en tiempo 

a todos sus clientes. 

En el cometido de cumplir con los compromisos de la organización v obtener los 

resultados planeados, la solución propuesta para ello instruye al responsable del 

almacén para que en su administración realice la planeación y supervisión de las 

actividades y organización del tiempo dispuesto para establecer el método más 

conveniente de ejecutarlas, de tal forma que optimice el control y las operaciones 

del área de almacén. 

Ésta propuesta refiere una ~d~lnlstra.!=i_ón de la burocracia, la cual deberá 

atender a una 1T1enta//dad.ordenada y_un.a _administración del tiempo. 

Se propone establecer una mentalidad ordenada para el control de los 

trámites, expedientes y demás documentación requerida en los procedimientos 

de las actividades cotidianas en la organización del almacén, evitando el exceso 

de papeleo y considerando las siguientes disposiciones: 
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Los papeles se archivan, estableciendo el periodo de guardo antes de 

retirarlos, pues tienen una validez y pueden ser útiles como consulta, referencia 

o soporte documentado de alguna transacción comercial, aviso, etc .. 

Los papeles se trabajan, manteniéndolos presentes cuando se r-equier<::? 

hacerlos efectivos para realizar alguna opernción, cumplir algún requisito, 

formalizar la recepción, salida o entrega de mercancía, etc., o 

Los papeles se desechan, cuando ya fueron empleados en alguna 

aplicación, su archivo ya no conserva utilidad o validez alguna y se puede 

prescindir de ellos por haberse cumplido su periodo establecido de vigencia o no 

ser trascendentes. 

En la administración del tiempo se proponen los siguientes puntos: 

Es importante que el Jefe del almacén disponga de tiempo para planear las 

operaciones del área, de manera eficaz la solución propuesta es agenciar diaria, 

semanal y mensualmente las actividades, en donde se pueda consultar y marcar 

las situaciones mediatas e Inmediatas para estar prevenidos cuando se presenten 

las urgencias. 

Eliminando la postergación, poniendo fechas límites acordes a la realidad, para 

no dar oportunidad a la Indecisión, pues las actividades y asuntos no serán 

resueltos de otro modo sino es que son realizados por alguien. La planeación 

también debe considerar cierta flexibilidad para las actividades de modo que si 

surgen Imprevistos realmente Importantes, puedan ajustarse. 

El planear una actividad implica asignarle a ésta el tiernpo para realizarse, 

este tiempo Invertido se notará cuando se actúe con menos equivocaciones e 
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imprevistos y con mejores resultados, puesto que se reducirán los 

acontecimientos que no se han preparado y se va eliminando el olvido que 

siempre resulta apremiante por el tiempo que en algunas ocasiones se torna 

limitado. 

La planeación que agencie el Jefe de almacén debe considerar cierta flexibilidad y 

no exceder el trabajo asignado al personal como para llenar el tiempo disponible 

que debe respetarse para cada individuo. De modo que el tiempo que ocuparía 

alguna persona para pensar, no debe ser tan rígido que no considere el dedicarse 

a realizar un trabajo después de un receso. 

Se puede establecer una agenda en dos formatos: el cronológico, cuando se 

alternan citas y actividades a horas definidas, y en orden de importancia, cuando 

se tiene en primer lugar lo que se requiere hacer con más urgencia. 

Las urgencias son de una condición casi 1s:nposlble de predecirse por sus 

circunstancias de premura o exigencia, sin embarga· cuando se present~n debe 

tenerse la agilidad y criterio para conducirlas y preponderarlas ante las demás 

actividades de la organización. 

Se recomienda ordenar la planeaclón en prioridades A, B, e y D. 

+ Importante 

Urgente +Urgente 

- Importante 

Considerando que existen actividades Importantes y urgentes tipo A que no 

admiten demora; importantes y regularmente urgentes tipo B que no se pueden 

dejar de hacer; otras urgentes y menos Importantes tipo C y las actividades 

menos urgentes y menos importantes tipo D. 
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E 1 problema identificado en el inciso e) refiere que son realizadas por personal 

del almacén, algunas actividades y funciones de otros departamentos. En el 

almi1r::én, la riutoridad para crear politicas, normas v procedimiento5 no es 

promovida. 

~ 

~.~: 
~~ 
~-

"!i, 

Inicialmente se recomienda establecer un control de firmas, rúbricas o non1bres 

del personal por área, en donde se asignen facultades para autonzar o reauzar 

funciones con Tos documentas· de control Interno, que modifiquen los Inventarios, 

manipulen entradas y salidas de materiales y demás documentos que influyen en 

las operaciones del almacén, evitando que personal del almacén sea sorprendido 

por recibir Instrucciones de personal ajeno y por actividades que no son propias 

del área. 

Continuamente a la recomendación anterior, el Jefe de almacén debe considerar 

de modo más efectivo las necesidades de interrelación del almacén con las 

demás áreas de la organización, la responsabilidad del Jefe de almacén 

necesariamente lo compromete a difundir y mantener actualizado el organigrama 

general de la organización y específicamente para el área de almacén, proyectar 

las líneas de autoridad y responsabilidad de las funciones y descripciones de 

puestos que supervisados por él, den cumplimiento a los procedimientos de 

operación para llevar a cabo las responsabilidades propias del área. 

El Jefe de almacén, se debe conducir hacia el Incremento en la productividad de 

sus recursos humanos en donde sean integrados a las actividades los coritroles 

que permitan dirigir al personal para ejecutar sus labores conforme los 

procedimientos e instructivos de trabajo. 

TESIS CON 
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Debido a la interrelación de esta Importante área para realizar actividades 

compartidas con las demás áreas de la organización que presumiblemente 

deslindan fa responsabilidad en el almacén por representar medul~:irmente la 

disposición final de atención con los clientes, la solución propuest<-1 es organizar 

los cambios requeridos mediante el desarrollo de un modelo de con1unicación. 

! , . 

~-::~ 

!'.fi~ 

Aunado al punto anterior, el problema citado en el inciso f), refiere que el 

modelo de comunicación actual se ha tornado insatisfactorio en su control, el 

alcance de las relaciones entre el área del almacén y el área comercial influencian 

a las demás áreas de la organización por subordinar los Intereses 

departamentales a los Intereses de la organización, desviando la misión de la 

empresa que debe prevalecer. 

El medio ambiente de trabajo que se ha tornado ya elemi.?ntal apr1;::1nia unil 

solución de can1bio en los procesos de comunicación a trav~s de los cuules $~ 

reconozcan los elementos que favorezcan la comunicación interna y ~¡,, .. t~n1 .. 1.::: de 

información que conlleven a optimizar el control del almacén y no limit~n la 

relación entre el almacén y el área comercial. 
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Para desarrollar la propuesta de solución, se elige del capítulo 3, sección 3.5 

Modelos de caniunicación, el citado Modelo del proceso en la comunicación del 

autor David K. Serlo. Este· modelo presenta los elementos que para el análisis de 

esta situación se adecuan para puntualizar las deficiencias administrativas, de 

información y control en el almacén. 

Desplegando el modelo de comunicación del autor David K. Berlo, se especifican 

los componentes en: 

P.'. 
FUENTE 

Habilidades en 
la comunicación e 
~~~~.~~~~~º 

r-~~~~~~--IN 

Actitudes T 
'--~~~~~~~~E 

r-~~~~~~~~N 
Conocimiento 1 

'--~~~~~~~~D 

r-~~~~~~--1º 
Sistema Social 

Cultura 

-. :·M.'o « 
MENSAJE_i 

Elementos Estructura 

T o 

R T 

A N 

·T ._,;E}' ·,.~ ··.- /-

A 

« M 

c 
ó 
D 
1 
G 
·O 

e 
CANAL 

<ME> Vista 

~ Oído 

t} Tacto 

~ Olfato 

e> Gusto 

R ~ RECEPTOR 

Habilidades en 
la comunicación 

Actitudes 
1 

Conocimiento j 

Sistema Social 1 

Cultura 
1 

",\/odelo de los componentes de la comunicación" 1 
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Atendiendo al Modelo del proceso de comunicación del autor citado, se presenta a 

continuación la propuesta del "Modelo de comunicación para optimizar el control 

del almacén en una empresa comercializadora de básculas" que promueve la 

eficiencia en el departamento y un ambiente de trabajo apropiado para lograr 

resultados positivos en la organización. 

Los componentes del proceso de comunicación para recapitular el modelo de 

comunicación del almacén son: fuente, mensaje, canal y receptor. 

De tal modo que se Inicia con el análisis de los procedimientos y actividades que 

realiza el almacén, siendo de suma·: 1mPortancla Identificar los elementos que 

interfieren el entendimiento y barreras existentes como principales obstáculos en 

el proceso de comunicación paía e1 control del área. 

1. FUENTE 

El proceso de comunicación Inicia con la FUENTE o EMISOR, quien envía el 

mensaje y lo transmite a través de la elaboración de una idea o pensamiento y 

considera las aportaciones del elemeiito humano con sus habilidades de 

comunicación, actitudes, conocimiento, sistema social y cultural. 

Se señala como principal barrera pslco.lógica, cuando-el ·elemento humano aporta 

al ambiente de trabajo una. actitu_(j que, no,es_t_a ·sensibilizada a los objetivos del 
• -:o_.-c '-,·--~·~ C 

departamento y la organización~ 

Se presenta un comportamiento negativo cuando reciben la información o 

instrucciones de trabajo de forma Inadecuada, generando conflictos Internos que 

provocan reacciones para no sentirse conforme a las actividades asignadas. 

TESIS CON 
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Es vital causar una buena comunicación oral, escrita y de actitud, que guíe a 

mejorar la capacidad de expresión Iniciando con la fuente que está señalada en 

un principio por la autoridad del Jefe de almacén a los empleados del área. Se 

recomienda dar un orden a las ideas antes de expresarlas y utilizar un lenguaje 

de fácil comprensión para representar lo que se quiere transmitir, contar con 

información libre de interferencias para que el mensaje llegue a sus receptores y 

capte su atención. 

2. MENSA3E 

En el proceso de comunicación el mensaje cuenta con elementos de expresión de 

lo que se quiere transmitir y pe_rmiten observar barreras desde el origen de la 

fuente, que se presentan cuando el emisor-no transmite con claridad el mensaje 

deseado. 

La estructura del mensaje·· pJ~de -.-Ser representada en ideas, sentimientos, 

conocimientos, lnformació-n o:~~t'itu-d~s.' . 

La recomendación es evitar. que las percepciones del mensaje pueden verse 

alteradas por no estar concentrados en el mensaje adecuado que se desea 

transmitir, pues este se pronuncia por cada persona de modo diferente de 

acuerdo a la personalidad. 

TES1S CON 
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3. CANAL 

En el proceso de comunicación se utilizan medios de información portadores del 

mensaje, las barreras en la transmisión señaladas son no hacer uso de los 

medios requeridos en la· presentación de la información, pues como barrera 

administrativas tenemos que en la estructura organlzacional las relaciones 

humanas entre el almacén y el área comercial se dividen por proyectar 

problemas personales a las relaciones de trabajo, evitando que la Información 

emitida sea captada por el receptor, pues son transmitidos mensajes confusos, 

que pueden reinterpretarse de muchas formas de compresión. 

Se recomienda mantener libres de barreras los canales de comunicación para que 

a través del rnodo oral, escrito o de actitud sea logrado el propás1t.o del rnensaJe. 

4. RECEPTOR 

Posterior a emitirse un mensaje por el canal adecuado a la situación, el receptor 

con sus habilidades de comunicación, actitud, conocimiento, sistema social y 

cultural es quien recibe el mensaje que le fue transmitido. 

Sin embargo la coordinación deficiente en el almacén y los conflictos con el área 

de comercialización manifiestan principalmente las barreras en el proceso de 

recepción. Ambos comportamientos al inicio de un proceso de comunicación 

constituyen una amenaza en contra de una buena comunicación. 

1~7 
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En esta parte del proceso de comunicación deben evitarse las formulaciones 

personales y actitudes negativas mientras el emisor expresa su mensaje. El 

problema en el receptor radica en responder a gestos sin Importancia y no al 

propio mensaje, haciendo en algunos casos omisión al mensaje y originando a 

veces la comunicación en un solo sentido. 

La recomendación es apartarse y eliminar las barreras en la retroal1mentacJón. 

Iniciar un proceso de comunicación bidireccional que acrecenté las probabilidades 

de una recepción y comprensión conveniente del mensaje, proyectar una mayor 

atención al trabajo en equipo para ambas áreas. 

La manifestación de una comunicación adecuada será eficaz al logro de los 

resultados esperados y asegurará una buena relación de trabajo que indique en 

que medida se ha comprendido el mensaje y como será empleado. 

En el entorno del cambio e Implantación del presente modelo de comunic;:ación se 

debe ser promotor de la supervisión, seguimiento y liderazgo efectivo. ante .. los 

valores de la empresa, la proyección y desarrollo del área funcional del al~a~é~·-

La recomendación anterior se consideró en el análisis de la situación·~ e1 pre·clsar 

la necesidad Imperiosa de coordinar los r~cursos ·-~1.:1ma~Os .- q~_e-:i '.ª.~.o~en los 

elementos administrativos, de información Y .. co~trol:en ~l. ai,:,;aééri a· ~r~vés un 

Modelo de comunicación que optimizará .el trabajo eri;equipo y la eficienCfa en las 

actividades y responsabilidades del área.' 
-'---;-.,-;.,,--!t_: 

Este trabajo en equipo, refiere la forÍ"T1a, .. en como·.deben organizarse y realizarse 

las actividades en el trabajo, influyeiidO~.: positivamente en la calidad de la 

comunicación dentro del grupo de trabaj'?!. 

Así, las personas que interactúe~ p2Íra _ ll_evar _a cabo sus actividades deberán de 

apartar su actitud y aptitud de modo pro positivo para identificarse con un mismo 

grupo en el área de almacén y deberán colaborar con la información necesaria 

para coordinar sus labores con las demás personas de otras áreas de la 

organización con quienes se tiene contacto ya sea de poca o mucha frecuencia. 
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Para la propuesta del cambio en el modelo de comunicación, se conviene del 

capítulo 3, considerar las secciones: 3.4 Elementos básicos en la 

comunicación ad1T1inlstrativa, 3.4.3. Liderazgo efectivo, 3.4.2 Toma de 

decisiones, 3.4.3 Dinámica de grupos y 3.4.4 Supervisión 

En tal caso, en la organización del almacén se debe formar y mantener un equipo 

de trabajo identificando a un grupo de personas .que _interactúan y se comunican 

entre si porque necesitan alcanzar un objetivo -C:Omún y· la consecución de ese 

objetivo común depende de la habilidad que tenga el dirigente de saber encauzar 

el esfuerzo de cada uno de ellos. 

Consecutivamente para el trabajo en ·equipo que sea promovido, el Jefe de 

almacén asignado a supervisar y dar seguimiento para atender la necesidad de 

lograr que otras personas hagan las cosas bien, debe dirigirse en su trabajo hacia 

un grupo sobre quienes ejerce autoridad, y de los cuales requiere coordinar los 

esfuerzos del equipo, exponiendo su función consistente en asignar y dirigir el 

trabajo de sus subordinados para _que las cosas se hagan sin dar órdenes sino 

simplemente orientaciones. 

Las herramientas administrativas; clta_daS:- anteriormente, deben ser propagadas 

por el Jefe de almacén, qulen_al .. asumlr. el. estilo de liderazgo adecuado .a la 

situación se torna com~ 'uno_·d·e _ _'IO'~- :~~:n·~·~·c;:t~res q~e son claves p_ara infl':I}!"" -~!1 ~.1 
ambiente de trabajo y pro ...... ov-..~ el;p'?_te~claL_de - cambio e~ lo~ ,err,.pl~ados, 
orientando las actividades y·. esfuériós :_.·conjuntos a los' resuitados ·positivos y 

cumplimiento de las metas y objetivos del'departamerito· y organlzaci_ón. 

¡.¡q 
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e. RECURSOS MATERIALES V 
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Prosiguiendo con el diagnóstico de los principales problemas de control del 

almacén, se proponen a continuación las siguientes soluciones y 

recomendaciones para la división de: 

8° RECURSOS MATERIALES Y TECNOLÓGICOS 

E1 resguardo y manejo de los inventarios en el al~acén era uno de los temas 

que con menos prioridad se atendía en algunas las organizaciones, hoy en día se 

está empezando a cambiar este enfoque. Siendo que la administración de los 

Inventarios representa una Inversión rentable para las empresas que buscan 

sobrevivir y ser más productivas ante una competencia cada vez más 

globalizada. 

El área física del almacén que resguarda los. Inventarlos debe tener las medidas 

apropiadas de seguridad para su mantenimiento y conservación desde el recibo, 

manejo, resguardo y surtimiento hasta la entrega al cliente. 

-A ~ 
Refiriendo en el Inciso a) que el área de almacén carece de algunos 

señalamientos para advertir del uso y desplazamiento de montacargas, patines 

para maniobras y en donde además debe considerarse el tener un espacio para el 

tráfico de entrada y salida de transportes, así como los señalamientos 

obligatorios que corresponda tener como requerimientos de protección civil, tales 

como: rutas de evacuación, zonas de seguridad, ubicación de extintores, etc .. 
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Básicamente se recomienda la ubicación de señalamientos aplicables al área de 

almacén en lugares visibles para la indicación del mismo. Así, las advertencias 

internas que como responsabilidad de la empresa deben cumplirse, identificarán 

de modo gráfico y claro el hacer del conocimiento del personal el respeto a la 

seguridad Individual y colectiva, proveedores, visitantes y personal ajeno que 

esté en uso de las instalaciones. 

Se propone avisar y habituar al personal de la empresa del empleo de Jos 

señalamientos por medio del uso de iconos; por ejemplo, colocanc1o en la 

recepción general y la del almacén una representación que los ilustre (ver 

anexo 4). 

E1 mantenimiento del área de almacén como cita el Inciso b) no ha sido el 

adecuado, pues físicamente la falta de tiempo para programar los días de 

mantenimiento en cuanto a la conservación del orden- y limpieza en el área no 

pueden ser realizados, esto prav·oca -condlC:lones inseguras de trabajo, el 

deterioro de los empaques de la mercan~ra· e Incluso podría darse la situación 

de pérdida de mercancías. 

Se considera que esta actividad no es una de las principales que realiza el Jefe de 

almacén. Sin embargo, el Jefe de alríiacén debe estar a cargo de supervisar las 

operaciones cotidianas del personal a 'su cargo, sensibilizar y responsabilizar al 

personal de la importancia de mantener las condiciones seguras en el área 

trabajo. 

Se recomienda: 

Mantener vigentes los señalamientos que reglamenten la seguridad en el 

almacén y hacerlo del conocimiento del personal y demás áreas de la 

empresa, con el compromiso de mantener la seguridad, evitando 

accidentes y en caso de incumplimiento por negligencia hacer al Infractor 

acreedor a la sanción que corresponda. 
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Programar la limpieza de las áreas conforme al uso que determine el 

responsable del almacén, evitando accidentes al realizar las actividades 

propias del personal o entre compañeros de las demás áreas. 

Salvaguardando los espacios para que tos equipos de maniobras operen 

libres de obstáculos. 

Refiriendo el problema señalado en el Inciso e), el área física asignada para el 

almacén es limitada y se ha visto afectada por la ampliación de espacios 

designados para áreas administrativas. 

El manejo de matedrsles para la empresa, se ha convertido en un factor crítico 

debido al crecimiento de sus operaciones, ello conlleva a que el personal arregle 

e Improvise áreas temporales, las cuales pueden ser poco disponibles para las 

operaciones del almacén. 

Se recomienda para el manejo de materiales, que éste atiende a la necesidad de 

la empresa para asegurar que los Inventarlos se desplacen periódicamente de un 

lugar a otro, considerando el espacio para almacenamiento y en donde el 

suministro de la mercancía-sea a tlempO para los puntos de entrega. Se Implican 

consideraciones de movimiento, 'tiempo, lugar, cantidad y espacio para cada 

parte del proceso de la mercancfa en el almacén. 

La propuesta es delimitar- el área física para el almacén y justificar el espacio 

requerido para realizar maniobras.de operación y acomoda de la mercancía desde 

el recibo, distribución~ ·aln1ac~'ñáje, abastecimiento y embarque, realizando el 

marcado de las áreas. Por ejemplo, a través de un código de colores e 

identificación con leyendas (ver anexo 5). 
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El manejo eficaz del área física del almacén Implica la entrega en el momento y 

lugar adecuados, así como la cantidad correcta. 

Recurrir a tecnologías empleadas para el ·manejo de materiales, que organizados 

de acuerdo al movimiento del Inventarlo y con la finalidad de una mejor 

comprensión, se propone el ~so de: 

Mecanismos de levani:amlent·o· p_ara el .movimiento de materiales elevados, 

tal como gr·úa. 

Mecanismos., ·de~ ;~~-~·:jo· con ruedas Para los materiales con movimiento 

continuo en tarimas; ::;---c~"nteríedores y empaque, tales como patín, 
montacargas. 

,, ·., 
Equipo y estantedcl pafa ·almacenamiento para·tos Inventarios que puedan 

ser manejados en ca'rg~~ ~~:;,l:l,a·(~~~'.' __ 

Contiguo al problema ante~lo'.-k:Lifhamente relac:lonados; en el inciso d) 

refiere que la mercancía no eSl:á·\.1b1éada·~-co·,:, 'cord-~n, d-~finldo~·· .. ~ties la- distribución 

del inventario atiende a un n·Ó~~:r·6 ___ ·:-~6~-~~~-~t!v~. d·~ i·~e·~·tm~~é:ló~ ~--éld~ptado al 

espacio físico del área a~lgnada_ · para·:: l_a · rrler:c::ancía", ·realizándose actividades 

innecesarias. 

El que no estén establecidas técnicas de almacén para optimizar el espacio, 

genera que este sea uno de los problemas principales del área de almacén por el 

poco espacio disponible. Debe existir un lugar para cada cosa y cada cosa en su 

lugar. Cuando esto no se lleva a cabo, se tienen consecuencias como: robos, 

obsolescencias, daños o mercancías incompletas, desacomodo de la mercancía, 

obstrucción de los pasillos, etc .. Todo ello complicando la eficiencia de operación 

del almacén y la seguridad de mismo. 

Como consecuencia, el área del almacén opera con retrr.sos para embarques, los 

resultados de los inventarios físicos representan un problema de ultima hora para 
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el acomodo e identificación de los equipos, las no conformidades de las áreas de 

comercialización son frecuentes, 

administrativos. 

se duplican actividades y trámites 

Se recomienda determinar la responsabilidad de los inventarios al Jefe de 

almacén y cerciorarse de la administración de dichos Inventarlos y la eficiencia de 

operación del área. Se propone realizar Inventarios cíclicos a fin de que sea una 

de las actividades principales el orden del inventario. 

El Jefe de almacén es la persona responsable para definir el orden y acomodo del 

inventarlo, se recomienda atender a las· siguientes conslderacl.on~s: 

Precisarle al proveedor que sunii.nlsti-a las·. ,.;,·ercanCías a·:serVicios, que se 

obligue a_ realizar las ent~e~~.~.:a:: .. q':'·~·:~~.;~~~fi~?~,;~-~:í~.:'~-~d·~~ .. d.e·compra, en los 
tiempos calidad, cantidad, pr;;;se'ñt~;:¡¿,:;;;;¡ ei',-lu9~~ q'u'é se establece en la 
misma se hará dentro de· los. hÓ~~~;¡·a;~·;~'efi~l~-d~-~:'.,_.·.. · ·· . 

,. '•:··<:;. T" 

.,- ·:·: ;-·,_,:;-.· ··;:-.·.:-

Requerirle al proveedor_ q~~ _,_~~-,, ,!.;bligi.'e't':a', 'entregar las mercanclas 

contratadas con el empaque q_U~:.~u~~eT ~-e·ce~ifriO Pa~a evitar que se causen 

daños a dicha merca-ncía. 
:·::···\::·'.~; 

El acomodo de las mercan~las':'~~', el sitio apropiado debe ser en una 

ubicación de fácil acceso y de ello dependerán las dimensiones, 

condiciones físicas de re~gu~rdo,·:·; cualidades de las piezas que se 

acomodarán y su mov1n1ientO ~O" Íotaclón en el inventario. 

Lo anterior debe conjuntar:nente considerar el elegir un método de 

identificación del inventa~l-o, pues la precisión en la identificación de las 

partes debe ser adecuada para el manejo de las mismas, pues habría 

pocas personas que pueden Identificar físfcamente las mercancías 

atendiendo a su buena memoría.r--------------..,. 
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La recomendación contigua para el almacenamiento de los artículos considera el 

apartado del capítulo 2, sección: 2.3.1 Principios de orden en los altnacenes. 

Se proponen los siguientes: 

TIPOS DE ALMACENAMIENTO 

ALMACENAMIENTO DE LOCALIZACIÓN FIJA 

Cuando la existencia del Inventarlo se quede" un tiempo largo en existencia, 

puede asignarse un almacenamiento de loc8.liza~ló·~ flja·'.Y ~ontar con un espriclo 

permanente, así al personal del al.n:iac~n :-'·¡~~º~ a~·~rr~~a.~ 1:ie~po en ubicar al 

Inventarlo y evitar la pérdida de tiempo en la bÚsqÚeda "cie éste • 

.... ~i·-.;·:·;..:<-· :.::::\~.:::·"'··-_:_ ·'.:-~. ..-
Sin embargo, estos Inventarios·: ubicados ·en.~almacenamlento ·de localización fija 

por algunas ocasiones "'pudieran ·sé-r" .. tra~l~d~-d~~ de:-un-'IUgar: '"a otro durante las 

actividades u operaciones normales. 

ALMACENAMIENTO DE LOCALIZACIÓN ALEATORIA 

Cuando es recibida la mercancía al almacén, este tipo de almacenamiento 

considera para su acomodo Jos espacios vacíos, requiriendo de un indice de 

ubicación para que el personal asigne los espacios disponibles para almacenar 

cada parte. Sin embargo, el trabajo administrativo de llevar los registros y 

archivos de ésta alternativa de localización se considera lento si es realizado de 

forma manual o se podrá llevar un control sistematizado por computadorn que 

controle la información de manera que trace los espacios disponibles. 
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ALMACENAMIENTO POR ZONAS 

Este sistema intermedio utiliza los tipos de almacenamiento anteriores, se 

propone aplicarlo, pues las necesidades de espacios y la disponibilidad dentro 

del almacén, organiza los elementos de inventario de tal modo que se agrupan 

en la misma zona y atienden a una clasificación predeterminada por la 

conveniencia de disponibilidad, manejo y maniobras. Ello reducirá las perdidas 

de tiempo del personal que maneja los materiales. 

Se recomienda que para cada elemento en el almacén al que le esté asignado un 

área, anaquel o estante, no debe aprovecharse si el espacio está vacío o 

parcialmente lleno, pues las mercancías designada en ellos pudieran reponerse, 

se sugiere consultar al departamento responsable del abastecimiento del 

Inventario, la cantidad que esperan recibir de esa parte para dejar espacio 

suficiente para la cantidad esperada en caso de requerirse utilizar. 

En el inciso e} refiere que uso 

computación y programas que faciliten 

el momento en que esta se genera. 

de la tecnología de vanguardia como 

la toma y el control de la información en 

El progr'3ma de remisiones y el método actual que soporta la entrega de un 

equipo al cliente, es un sistema de reciente diseño, sin embargo, se deben 

presentar revisiones y mejoras. 
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La creciente necesidad de datos rápido y exactos, se ven limitados por la 

capacidad del hombre para su procesamiento, esto se favorece actualmente con 

las computadoras, los programas y otras herramientas que a!>isten al 

procesamiento de datos que producen las operaciones del almacén, se deben 

establecer las estructuras correspondientes para que la información fluya con 

rapidez. 

La dinámica de la actividad del almacén, hoy en día se exige de una amplia gama 

de servicios Integrados, como son: fletes, seguros, recolección a domicilio, 

entrega a domicilio, acuse de recibo, solo por dar algunos ejemplos. La empresa 

comercializadora de básculas deberá contar con un programa diseñado para dar 

el servicio que sumado a su infraestructura, responda con ventajas 

sobresalientes a los clientes más exigentes y puntos de control requeridos p;.,ra la 

administración del almacén. 

Se logrará que el _almacén sea un departamento de servicio orientado a la 

satisfacción de clientes Internos y externos. Indiscutiblemente elevará el nivel de 

servicio y reduc.lrá costos y tiempos de espera. 

El uso de tecnología de vangua~dia para el almacén tal como la radiofrecuencia, 

el código de barras y la computación móvil han evolucionado y facilitarán la toma 

y el control de la información en el momento que se genera. 

Se propone contar con equipos claves como terminales portátiles, programas de 

cómputo, escáner de códigos de barras, computadoras personales, todn ello 

provistos por una empresa confiable, que ofrezca consultoría, logística, 

integración de soluciones y servicio de mantenimiento inmediato en caso de 
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fallas. Y es que el manejo automatizado del inventario se considera un proceso 

de misión crítica dentro de la cadena de suministros de la empresa. 

Con el uso de tecnología para el manejo de materiales, se considera que la 

empresa lograra los siguientes beneficios: reducción de costos, aumento de 

capacidad, mejor distribución, mayor calidad en el servicio, más niveles de 

Inventario, alta confiabilidad en los pedidos y mayor flexibilidad de operación. Y 

esto se debe a que la tecnología permite tener la información confiable y 

oportuna para la toma de decisiones, siempre y cuando se cuente con et persona 

capaz para realizar su trabajo y suministrar a un sistema de cómputo los datos y 

oportunidad en la captura y manejo de la información. 
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Conclusione 

En la realización de la presente tesis, la propuesta del modelo de comunicación 

se planeó a través de los instrumentos administrativos para recabar y analizar la 

Información que coadyuvo a las recomendaciones para optimizar el control del 

almacén. 

Concluyendo, se puede afirmar que de acuerdo a la hipótesis planteada que dice 

al ple de la letra: 

Si un modelo de comunicación permite la optimización de las funciones en una 

empresa, entonces una empresa comerclallzadora en busca de optimizar las 

funciones en su almacén deberá contar con éste. 

Ha sido comprobada, de tal forma que debe considerarse que alrededor del 

modelo de comunicación, se debe valorizar la Importancia del factor humano. Las 

personas Involucradas pueden ser la diferencia entre el éxito y el fracaso. 

Desde el Inicio la gerencia debe tomar en cuenta los niveles de operación .de las 

demás áreas de la empresa Interrelacionadas con el almacén; sen~l_blllzar al 

personal del almacén acerca de la importancia de mantener una conveniente 

comunicación verbal, escrita y de actitud positiva para realizar las actividades y 

operaciones en la organización. 

El modelo de comunicación en sí mismo no podrá desarrollarse, habrá que darle 

seguimiento, dar formación a todas las personas que sirven para ello. Las nuevas 

ideas y la capacitación hay que filtrarlas hasta las áreas de operación, para que 

todos los trabajadores estén en sintonía y se les dé la posibilidad de reali7<'lr sus 

propios aportes para entender el potencial y cuál es la nueva forma de ejecutar 

las actividades requeridas para optimizar el control del almacén. 
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En estos tiempos de optimización de los recursos y reducción de costos, es 

imperativo realizar lo necesario, anticipar lo que se necesitará y no tener 

desordenes en el control para evitar los gi.lstos que se incurren en acciones 

erróneas con pérdidas de tiempo e inversiones inadecuodas. 

Se debe comprender el compromiso que implica el participar de modo positivo y 

en una constante actualización para llevar a cabo y darle continuidad al modelo 

de comunicación propuesto, para proyectar calidad en las funciones que sean 

realizadas y en donde se estará marcado que la aportación del almacén será de 

forma tal que seguirá teniendo éxito la empresa a través de los resultados 

requeridos para el área. 

Ya no existirá el área del almacén que se consideraba como una especie de 

depósito. La directriz es que se considere como un área dinámica y dependiendo 

de qué tan bien funcione la operación de almacenaje y distribución, será el punto 

de contacto con el cliente quién va a recibir la mercancía rápida y en forma 

oportuna, esto representará una parte importante en el valor del control del 

almacén. 

El almacén, se deberá innovar en sus sistemas para lograr una comunicación 

eficiente y satisfacer los compromisos de realizar las operaciones del área con 

resultados positivos en su organización y así, los esfuerzos proyectcidos·· Para· la 

empresa serán satisfactorios. 

Las consideraciones anteriores de forma general son con el propósito de aplicar 

los resultados para el mejoramiento en la eficiencia de una organización, 

otorgando así el compromiso del valor a los clientes a través de la mejora 

continua en los procesos de operación en la organización para que se adapte a 

los cambios, crezca y se mantenga en el mercado. 
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Anexo 1 

REQUISICIÓN DE PERSONAL 

r ·-~J~OCAUZACIÓN DEL PUESTO 

Gerencia: --·-----------------------· 
Departamento: __ ---------------------------~----_ 
Jefe Inmediato: -·----------·------ ___________ _ 

!l. DESCRIPCIÓ~t~~N~~I~~e~t~¿ ~P~U~E=s~T70~--------------·--

!II. 

IV. 

v. 

-----------------------·- --·-----------------·-

REQUISITOS DEL PUESTO 
Sexo: 
Edad: 

Estado Civil: 
Escolaridad: 

Experiencia: 
Conocimientos específicos: 

F ( ) M ( ) Indistinto ( ) 
De ____ a ____ años 

Primaria ( ) Secundaria ( ) Comercio ( ) 
Técnica---------------­
Universitaria~~--...,.--,----,---co-~--
Mínima ( años) Máxima ( años) 
Técnicos--------------­
Administrativos-----------­
Lectura( º/o) Traducir( %) Hablar( °le>) Idioma--------~~ 

Conocimientos en computación----·------------------

Otro: ---------------------

MOTIVO DE LA CONTRATACIÓN 
Persona reemplazada Motivo /Fecha 

( )Reemplazo temporal 
( )Reemplazo definitivo 
( )Puesto de nueva creación 

AUTORIZACIO~:~ervaciones: --------------------­
Fecha de solicitud Je'e Depto. Geren~e Área Vo.Bo. Gerente Gral. 

1 

PARA SER LLENADO POR EL DEPARTAMENTO DE PERSONAL 
VI. Candidatos entrevistados:-------------------

Persona contratada: -------~----,---------

l 
Personal 

Sueldo autorizado:~-----
Fecha de contratación: ___ _ 

v1_1_.~T_I_P_º __ D_E_A_N_U_N_C_I_º __ c_o_L_O_C_A_D_º.-' ____________________ ,_., PERIÓDICO___________ AGENCIA-------------
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~ Cmnacinfi.z<Ufom ác Contra eso, S.51. ác C.•V. EVALUACIÓN DE PERSONAL 

l. De: Jefatura de Personal 
Para: 

Notifico que con fecha: 
Vence el __ contrato 

de: 
En el puesto de: 

En el departamento de: 

II. 
Por lo que le solicito realizar la siguiente evaluación marcando la accione 
a seauJr. 

FACTORES BUENO REGULAR INSUFICIENTE 

CALIDAD EN EL TRABAJO 
Responsabilidad, Iniciativa y 
oreoaración académica adecuada 

DISCIPLINA 
Comportamiento y respeto a los 
com_QEñeros v realas establecidas 

COLABORACION 
Interés oor el trabaio en eauioo 

ADHESION AL TRABAJO 
Interés ¡:::iior el trabaio solicitado 

ASISTENCIA 
Faltas 

PUNTUALIDAD 
Retardos 

IV. AUTORIZACIONES Atte. Jefatura de Personal 
Fecha solicitud 

Fecha de entrega 

Je'e Depta. Gerente Área Gerente Gral. 
Evalúa Autoriza Vo. Bo. 

ACCIONES A SEGUIR 
Contrato por 30 días Baja 

Contrato por tiempo Indefinido 
Evaluación para personal contratado, 

periodo 

v. Observaciones: 
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GERENCIA DE CONTRALORIA 
OPERACIONES 

ASEGUR.VJlENTO CONTABILIDAD 
DE 

CALIDAD 

COMPRAS CREDITOY 
COBRM.IZA 

CONTROL DE CAJA 
OPERACIONES GENERAL 

GERENCIA 
GENERAL 

VENTAS 
MATRIZ 

VENTAS 
SUCURSAL 

GUAOALAJARA 

VENTAS 
SUCURSAL 

MONTERREY 

GERENCIA DE 
VENTAS 
DIVISION 

LABORATORIO 

VENTAS 
MATRIZ 

VENTAS 
SUCURSAL 

GUADALAJAAA 

VENTAS 
SUCURSAL 

MONTERREY 
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-----------------------------

POLÍTICA DE CALIDAD 

"Realizar nuestras actividades de trabajo comprometidos a cumplir con los 

requerimientos de nuestros clientes u. 

Hacer las cosas bien desde la primera vez 

FILOSOFIA 

El constante desarrollo y crecimiento de la organización da un sentido al trabajo 

diario de los empleados. Comcrcia(i.zaáora ác Contrapeso, S..>t. ác C.'l/. ha definido 

los aspectos de misión, valores y actitudes corporativas para reforzar la visión 

organlzaclonal. 

VALORES DE LA ORGANIZACIÓN 

ACTITUD POSITIVA. Compromiso decisivo. 

AGRESIVIDAD. Mostrar energía, ser más efectivos. 

INNOVACIÓN. Actitud positiva para poner a funcionar las ideas. 

RAPIDEZ. Senclllo, ágll y mejor. 

PRECIO JUSTO. Aprovechar los recursos como si fueran propios. 
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1 Organización del Almacén 

GJ:RENTE OE 
OPERACIONES 

JFF'E OF 
CONTHOL DE:: OPERACION!::S 

L-!--""""L 
JEFE DE 

i ALMACEN 

~~~~~~~~~-L___~~~~~~~~ 

ALMACENISTA i ALMAcENtsTA-J ] 

SEGUNDO ' T~~N_S~O~_!_l.STA 

OBJETIVOS DEL ALMACÉN 

Resguardar los inventarios en las condiciones físicas seguras que permitan 

su disponibilidad y control. 

Custodiar eficientemente el Inventarlo para mantenerlo en orden, seguridad 

y limpieza. 

Controlar el registro diario de entradas, salidas y movimientos de 

inventario. 
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2 Administración del almacén 

~ Registro de firmas 

El almacén dispone de un registro actualizado trimestralmente de las firmas de 

aquellas personas que se relacionen o Intervengan con las operaciones del 

almacén y la facultad asignada para ello • 

.Jefe de almacén: REGISTRO DE FIRMAS 

Periodo de vigencia: 

Nombre de la 

persona Puesto Firma autógrafa Facultado a: 
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~ Responsabilidades del Personal del Almacén 

../ Presentarse puntual y uniformado en horario de entrada a la empresa . 

../ Recibir, acomodar y surtir los productos, materiales y equipos . 

../ Atender a las medidas de seguridad señaladas en el área, usar los 

equipos de seguridad y mantener las condiciones de seguridad y áreas 

establecidas para. ello. 

v' Salvaguardar los productos del inventario para evitar pérdidas o daños 

v' Participar en la toma ·de inventarlos físicos 

v' Vigilar que personal ajeno al área del almacén tenga acceso sin 

autorización del jefe de almacén 

v' Mantener el orden y disciplina con los compañeros de trabajo 

../ Realizar las tareas asignadas de manera ágil y oportuna. Cumpliendo las 

políticas establecidas en los procedimientos 
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PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCIÓN, ALMACENAMIENTO y 

MANTENIMIENTO DE MERCANCÍAS 

OB.JETIVO 

Asegurar que el suministro de equipos proporcionados por el proveedor sea 

conforme a lo requerido en nuestra orden de compra para su recepción y registro 

de ingreso al almacén. 

Involucrar al personal del almacén a salvaguardar los materiales y equipos, 

responsabilizándose de. mantener· en condiciones óptimas de buen estado, 

funcionanilento las cantidades existentes para el Inventarlo. 

POLÍTICAS 

El horario de recepción del almacén es: 8 a 13 h y 15 a 16:45 h 

Salvo excepciones de entregas urgentes y en donde previa notificación del 

departamento de compras al almacén, se solicitará _que é,ste se 'ajuste al 

horario de entrega. 

Compras deberá proporcionar previamente a la entrega de proveedor, copia 

fiel de la orden de compra. 

La remisión o factura del proveedor debe citar la referencia del número de 

orden proporcionado por el de departamento de compras. 
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El almacén sólo dará registro de entrada a los productos que correspondan a 

las especificaciones establecidas en la orden de compra. 

El almacén es el único facultado para la recepdón de materiales y equipos, 

debe evitarse que personal . ajeÍlo" a·· ésta, á~ea, JnterrTúidle. o se involucre en 

una entrega dir~.cta -del ·proveedor~-.-

Todos .·los ·. produc:t:as .6ropl~d~d ?el ··.0.11TI~cé~;.~1b .. ~án · ~e(·.~on~~rvados • y 

~=:::~.:i~~E}~j:t~}j~f ~~~¡.~~;~~f t~=~tz;;:~;.::::: : 
;::::::~r:~S~r~;~St~:,·::~3:i~:1=f~g~¡J!~::::~ 
producto erit~eg.ad~; ··· 

El personal de la empresa es responsable de mantener en 

productos que cie1 almacén cuando sean requeridos· para préStamo, 

demostración o pruebas, recomendando al cliente evitar. el maltrato, 

descuido, alteración de componentes o uso Inadecuado del mismo. 
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PROCEDIMIENTO 

RESPONSABLE ACTIVIDAD 

Jefe de almacén 01.- Recibe copla de la orden de compra y la archiva un 

o almacenista 

Almacenista 

compilador anual. 

02.- Recibe original o copla de la remisión o factura del 

proveedor por el equipo recibido y deposita en el área 

de Inspección del almacén . los_ productos ·sujetos a 

revisión.· 

03.- comparar la ·remisló~,º raáüra .éontra.copla de la.orden 

04.-

os.-

~e:~::~ª ci~~:r::2~%1? ~~/-pz; 1i;y-cani:i~;ad:-La cuá1 

. ·s~:_;~e_~¡·fi~~ ~:~~;~~j:~~7~t~~-J-:~¡;~~~~Í, i~.-8~-~:~j~./~~,~,~á~-c~la 
del Aíní-ácé~.1\'.-- ___ ,_ >~ :;'.> _ 

~~~:~5~if ~{E~~~:~:~~~~ 
genera1·-~-.·:-;e:~::~-:~~tt'~~~·~·ri\J¿'~-,-~-:;.:~,ú~~-~-~1~· · directo para su 

lnsp·e;~~I~~>.. ~~¿·t;'~~~~d:~:·'.~~--~ fi~~~-,~.~-a·; _de .. ~ec1bo en la factura 
o remls·i·Ó~ ~-:~~~~:~~:_p~~~'i:~-~·t·e_'.~.~Y ·.:los demás productos 

pasan alárea_; í::le.'lrisl:i;;;cdón _á_nexando una etiqueta que 
refier~ ,~.- o~d~-~- .. -·e':• ~ ... ~ 

06.- De no exltlr diferencia en la comparación del punto 

anterior, se procede al paso número 08. 
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07 .- De hallarse diferencia en la comparación del paso 03, 

se procede a anular la cantidad anterior anotando la 

correcta en la partida afectada y comunicando 

verbalmente al departamento de compras para que 

efectúe la modificación correspondiente en la orden o el 

reclamo al proveedor. 

08.- Identifica el producto aceptado y procede en cada caso 

al acomodo del equipo S~9úr:i ·e¡ área correspondiente. 

Jefe de almacén 09.- Captura en .su .sistema .de registro de. Inventarlos, los 

productos recibidos.y aceptados en la orden de compra 

que ampara el.- suministro y archiva la entrada de 

almacé~ por número de follo consecutivo, ascender:ite e~ 

un compilador anual para el control de la 

documentación. 
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PROCEDIMIENTO PARA EL SURTIMIENTO Y EMBARQUE DE 

PRODUCTOS 

OB.lETIVO 

Despachar los productos para la operación de la empresa y embarques a clientes. 

Obtener fácilmente y cuando se necesiten los productos del almacén. 

POLÍTICAS 

Realizar los surtimientos con cortesía .y en tiempos mínimos. 

Las fechas de entrega de los productos deberán· ser· respetadas de. acuerdo a 

los requerimientos del cllent~. ~.;,: í¡,' ~;,e ·;;,1 ·alm;,éé;.; deberá'. programar las 

entregas oportunamente a. fin de ev1ta~:·de~OraS, .aPl-azamlentOs, ·urgencias, 

etc .. Avisar al departamento de vent~s·.cüan.do-:se lncui-ra en un retraso de 

embarque de más de 4 días. 
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PROCEDIMIENTO PARA EL SURTIMIENTO DE MATERIALES PARA 

CONSUMO INTERNO 

RESPONSABLE 

Almacenista 

ACTIVIDAD 

01.- Recibe el documento de salida o requerimiento, 

validando la firma autorizada para la entrega del 

producto. 

02.- Ubica el producto de acuerdo a la claslflcaclón 

correspondiente, revisa·; el :código asignado y el nombre 

del mismo. -para ··:.cotejar. que lo que sea surtido 

corresp~~~~·~·al .-~ .. eq~~~1~.1~r;~~·"· 

03.- Identlfl~a ~I pr~~~~~~J~e~~~~ga y firma los documentos 

corresp;,ndlente~' d.;;;~ali'da.cy .;;ntrega,. colocando la copla 

de laremlslóri dlO IOntré~.;. . .,.;·1a papelera de c.;,ptura. 
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PROCED:CM:CENTO PARA EL EMBARQUE DE MERCANCÍA A CLIENTE 

POL/T:CCA 

"El Jefe de almacén es el encargado de cotizar y seleccionar los medios de 

transportes más adecuados para enviar los productos a su destino final." 

RESPONSABLE ACTIVIDAD 

Jefe de almacén 01.- Recibe el pedido de venta y revisa las existencias del 

producto, archivando por follo consecutivo el número de 

perdido que recibe. 

Almacenista 02.- Del compilador de pedidos recibidos, ubica el producto 

de acuerdo a la clasificación correspondiente, revisa el 

código asignado y el nombre del mismo para cotejar que 

lo que sea surtido corresponda al requerimiento. Anota 

los datos de número de serle y características del 

mismo. 

Jefe de almacén 03.- Elabora la remisión de entrega con los datos del cliente y 

Almacenista 

transportista 

datos del proc:t".:.~t:.;·.;.: solicita al almacenista acomode los 

en el área.de embarques y anexe al mismo una copla de 

la remisión d~;enfrega. 
04.- Identifica en·· el ·área de embarques los productos 

._ ,· ··.:' . . ''. ..... 
programados~:p·ar_~--· .entrega al cliente, posterior a la 

entrega deposlt•{(1.:.·remlslón sellada y fir1T1ada ·por el 

Jefe de almacén 04.- Captura en sÜ .. ~l~te.;;,a)de :.registro. de. Inventarlos la 

salida del lnventarlo .. "y turna ·copla al. departamento de 

contabilidad. Archiva:; en:': un complládo.r . anual para el 

control de la docu,,:;e'~tadón: : 
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Anexo 5 
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"A- Control estricto de la operación del inventarlo 
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·e- Control del inventario por excepción 
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