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RESUMEN 

Los diferentes cambios que se suscitan día a día, así como el impacto que estos tienen en 

las diferentes escalas económicas a nivel global nos invitan a reflexionar sobre si las 

estructuras organizativas de las empresas  que son utilizadas en la actualidad  son las 

adecuadas para hacer frente ante estos innumerables retos.  En cuanto a la empresa 

familiar en México de acuerdo con el censo económico del INEGI realizado en el 2004, se 

observa que la empresa familiar es más del 95% de las organizaciones, aportando con esto 

poco más del 60% del PIB. (INEGI, 2004).  En dicho contexto se desarrolla el caso práctico 

de la empresa familiar que  nació en el año de 1997 en la ciudad de Aguascalientes, 

dedicada a la distribución de llantas, considerada como una empresa comercial,  y la cual  

ha tenido un crecimiento inusitado por lo que el objetivo del trabajo es: Proponer un modelo 

de restructuración para la empresa; que le permita operar de manera más eficiente, y con 

una estructura sólida, que le brinde a la dirección un control más eficiente y por ende una 

mayor grado de confianza en los procesos de la organización. Para el diagnóstico se utilizó 

la Metodología seguida por la Auditoria Administrativa. 

 

 

Palabras clave: Reestructuración, empresa comercial.  
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ABSTRACT 

The various changes daily arise, and the impact they have on the different economic scales 

globally invite us to reflect on whether the organizational structures of the companies that 

are currently used are appropriate to deal with these innumerable challenges. As for the 

family business in Mexico according to the INEGI Economic Census conducted in 2004 

shows that the family business is more than 95% of organizations, bringing with it just over 

60% of GDP. (INEGI, 2004). In this context the case study of family business that was 

founded in 1997 in the city of Aguascalientes, dedicated to the distribution of tires, 

considered as a trading company develops, and which has had an unprecedented growth 

so the study aims: To propose a model for restructuring the company; allowing it to operate 

more efficiently, and with a solid structure that will provide management with a more efficient 

control and therefore a higher degree of confidence in the processes of the organization. 

Methodology for diagnosis followed by the Management Audit was used. 

Keywords: Restructuring, trading company 
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INTRODUCCIÓN 

I. Antecedentes 

El entorno cambiante de las economías del mundo obliga a replantearse la importancia de 

las estructuras en las pequeñas empresas. Los diferentes cambios que se suscitan día a 

día, así como el impacto que estos tienen en las diferentes escalas económicas a nivel 

global nos invitan a reflexionar sobre si las estructuras organizativas de las empresas que 

son utilizadas en la actualidad son las adecuadas para hacer frente ante estos innumerables 

retos. 

 

No es posible entender la magnitud de la importancia de la empresa familiar en el mundo, 

sin antes hacer un pequeño análisis a las cifras que se presentan en los diferentes países; 

en Estados Unidos el 95% de las empresas son familiares, producen el 50% del producto 

nacional bruto, y emplean al 42% de la población activa (Gallo, 1995). Mientras que en la 

Unión Europea existen aproximadamente 17 millones de empresas familiares, que emplean 

a más de 45 millones de personas; representando de esta manera el 75% del total de las 

empresas, así como el 65% del PIB y del empleo en los países miembros de la Unión 

Europea. (Casado, 2007). En Latinoamérica se pueden observar situaciones que en 

conjunto son muy similares a las de Estados Unidos o Europa, y que en su gran mayoría 

sostienen las economías de los diferentes países, tal es el caso de Argentina, cuyas 

empresas familiares constituyen el 99,74% de la totalidad de empresas en el país, esto 

según el Censo Económico del 2004; en Brasil la cantidad de empresas familiares alcanza 

los 4.67 millones (99.87%) y por último en Chile dónde se pueden observar que el 98.92% 

de las empresas son familiares (Saavedra G. & Hernández C., 2008). En México, dónde de 

acuerdo con el censo económico del INEGI realizado en el 2004, se observa que la empresa 

familiar es más del 95% de las organizaciones, aportando con esto poco más del 60% del 

PIB. (INEGI,2004). Con estos datos se puede entender el impacto que tienen las empresas 

familiares en el entorno económico mundial. 

 

En cuanto al entorno económico el panorama no luce muy alentador, ya que las constantes 

crisis que se han suscitado en diferentes partes del orbe y la repercusión que tienen en los 

demás países, ha desarrollado una serie de problemas que son comunes encontrar en las 
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diferentes economías. La crisis inmobiliaria de Estados Unidos en el año 2008 tuvo 

repercusiones impresionantes alrededor del planeta, generando un déficit, solo en ese país 

equivalente al 8% de su PIB (Aspe, 2009). Esto trajo consigo una pérdida de liquidez por 

parte del mercado americano, y por ende, una reducción importante en los bienes de 

consumo. Aunado a este problema cuya recuperación no ha sido de manera satisfactoria 

en su totalidad, los problemas políticos y económicos que ha presentado el gobierno 

estadounidense en el último año han sido, en consecuencia, generadores de una gran 

incertidumbre en los mercados financieros mundiales; el “shoutdown” que tuvo el gobierno 

estadounidense en el tercer trimestre del 2013 puso en jaque a la economía mundial, ya 

que además de ser el mayor empleador del mundo, su gasto corriente se redujo de manera 

importante, al dejar de lado todos los servicios no considerados esenciales, fueron 15 días 

de incertidumbre que afecto a los mercados financieros de manera considerable; la cámara 

de representantes llego a un acuerdo que permitía al Gobierno de Estados Unidos de 

aumentar su techo de deuda, sobre todo en cuestiones de salud, lo que permitió la 

reapertura de gobierno, lamentablemente este acuerdo solo fue un aplazamiento hasta 

principios del 2014. Lo que mantiene cierto grado de temor alrededor del mundo. 

 

Junto con esta crisis, en Europa tuvo sus propios estallidos financieros, los casos de España 

y Grecia aun afectan a la Unión Europea, dónde Alemania ha fungido como líder, sin 

embargo los esfuerzos realizados no han sido suficientes para poder mitigar esta situación; 

que ha tenido en cierta manera impactos importantes en la liquidez de la economía 

mexicana. 

 

El año 2013 ha resultado particularmente complicado para las empresas en México, esto a 

raíz de varios factores, según CEPAL, la reducción del gasto público de casi 1% del PIB; y 

con situaciones similares a las registradas en la crisis del 2008-2009, tales como las 

remesas, turismo, ingresos fiscales y exportaciones han caído de manera dramática. No 

obstante las cifras que se presentan en cuanto a inflación o las reservas internacionales 

permiten que el panorama no sea tan desalentador. 

 

Las reformas políticas que pretende llevar a cabo el gobierno federal generan cierto grado 

de incertidumbre en los mercados, que lleva a las empresas a replantearse los objetivos 

con los que cuentan en la actualidad, y la manera en que están estructuradas; los impactos 
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financieros y fiscales que se avecinan, podrán resultar con cierta influencia en la vida 

empresarial de las PYMES, ya que obligará a llevar estructuras fiscales más sólidas y 

consolidadas que le permitan ser más eficientes en sus contribuciones.  

 

En Aguascalientes la situación de las empresas pareciera tener un mejor panorama que el 

que se tiene actualmente a nivel país; la llegada de inversión extranjera prevé un mejor 

futuro para las condiciones económicas del estado; según los datos reportados por el INEGI 

en su sitio web, el crecimiento del PIB estatal se ha ido incrementado en los últimos años, 

teniendo una ligera caída ocasionada en gran medida por la crisis de los Estados Unidos, 

pero con repunte importante en los últimos tres años, tendencia que puede ser observada 

en el gráfico 1. En la actualidad el estado aporta cerca del 1.3% del PIB de la totalidad del 

país, situación que parece buena, ya que este porcentaje es mayor a la población que 

aporta al total nacional. 

 

Gráfico 1. Producto Interno Bruto Estatal a Precios Constantes de 2008, Aguascalientes 

 

El sector comercial se ha visto afectado a nivel nacional por la falta de liquidez en el 

mercado, lo que ha ocasionado una afectación en el importe de las ventas del comercio a 

nivel nacional, la ANTAD reporta un crecimiento de apenas el 1.8% en lo que va del año, 

mientras que el crecimiento pronosticado para el año en su totalidad apenas alcanza un 

1.4%, similar al pronóstico de crecimiento anunciado por la Secretaría de Hacienda, el cual 

fue ajustado al 1.2% el último mes, anuncio hecho por su titular el Lic. Luis Videgaray Caso. 

Todos estos criterios, y los antecedentes anteriormente señalados tanto a nivel mundial 

FUENTE: INEGI 
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como nacional, son factores que impactan directamente en las organizaciones, y que 

afectan de manera positiva o negativa a las pequeñas empresas. 

I.1. Antecedentes de la Empresa 

Con el fin de tener una visión más amplia de la vida organizacional que se ha tenido, y la 

trascendencia de la misma a través del tiempo se presentan a continuación los 

antecedentes de la empresa. 

 

La empresa nació en el año de 1997 en la ciudad de Aguascalientes, constituida como una 

sociedad anónima de capital variable. Parte de la historia de la empresa comienza cuando 

el actual director y socio mayoritario es invitado por parte de sus hermanos a hacerse cargo 

de una de las empresas de la familia, la cual estaba financieramente destrozada, y 

legalmente declarada en quiebra; para lo cual se accede y se instala una nueva constitución 

de la misma, quedando de esta manera registrada como empresa de nueva creación, en la 

cual la sociedad y sus objetivos serían distintos a los que se tenían anteriormente.  

 

En un principio se empezó con 6 empleados y únicamente se contaba con la distribución 

de llantas Continental, y se ofertaban servicios automotrices en su taller. Para el año 1998, 

con la empresa caminando de manera adecuada, los fabricantes de acumuladores LTH 

invitan a la organización a formar parte de su red de distribuidores, lo cual representó una 

oportunidad de negocio bastante interesante para consolidar el crecimiento de la 

organización. Las ventas fueron creciendo paulatinamente, sin embargo en el año 2003, el 

incremento en la renta del local donde estaba establecida, obliga a buscar un nuevo local, 

el cual fue comprado en ese mismo año, y construido con capital propio, lo que significaría 

una fortaleza importante para la empresa, al reducir de manera significativa sus costos fijos, 

y por el contrario incrementar los activos dentro de la compañía. Para el año 2009 se 

empieza a abrir nuevas líneas de negocio dentro del mismo sector con la importación y 

venta de llanta automotriz y de camión lo que ha significado una oportunidad de crecimiento 

importante dentro del mercado local.  

 

El crecimiento que ha tenido la empresa se puede constatar en los rubros de ventas, las 

cuales se han incrementado a un ritmo del 13% ponderado anual a lo largo de sus 16 años; 
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y el considerable incremento de sus empleados, para tener una plantilla laboral de 18 

personas. En ocasiones anteriores se ha intentado dar una estructura formal a la empresa, 

sin que estos esfuerzos hayan tenido seguimiento por parte de la dirección.  

 

Son todos estos factores lo que invitan a plantear el siguiente: 

 

II. Problema 

Con A partir del crecimiento que se ha observado en la empresa en los últimos años, lo cual 

se ha reflejado de manera importante en el incremento de su plantilla laboral, además de la 

falta de definición de funciones, y el desconocimiento de parte de todos los que forman 

parte de la organización de la estructura formal de la empresa. Esto aunado a los inicios de 

un proceso de sucesión que se está llevando en la empresa. Es por estos factores que se 

requiere la reestructura de la organización, misma que permita dar una mayor solidez en 

todas las áreas, que le permitan tener un mejor control sobre las operaciones, y le den el 

impulso que le permita seguir en crecimiento de manera sólida y confiable. Para lo cual a 

continuación se plantea el: 

 

III. Objetivo 

Proponer un modelo de restructuración para la empresa; que le permita operar de manera 

más eficiente, y con una estructura sólida, que le brinde a la dirección un control más 

eficiente y por ende una mayor grado de confianza en los procesos de la organización. 

 

IV. Justificación 

Con los conocimientos que han sido adquiridos a través de la Maestría en Administración 

a lo largo de estos semestres, se ha conocido de manera más profunda la manera en cómo 

se debe dar una estructura formal a las organizaciones, situación que ocurre de manera 

muy pobre en la pequeña empresa en México. Las herramientas que se han ido adquiriendo 

en las aulas han contribuido de manera importante al desarrollo de la organización, sin 
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embargo, la parte de la estructura es uno de los puntos medulares de la organización, cuya 

revisión y modificación requieren un análisis más a profundidad, y que el mismo vaya siendo 

llevado a cabo de manera paulatina, y constante, para que pueda tener resultados exitosos. 

Entre la distinta literatura consultada salta a la vista lo mencionado por O.C. Ferrel en su 

libro Introducción a los Negocios en un mundo cambiante (Ferrel & Hirt, 2004) dónde señala 

que la decisión de la forma más conveniente de organización, depende del número y 

capacidad de empleos, así como el alcance deseado o necesario para la organización; 

teniendo como base los objetivos de la empresa. 

 

Junto con las situaciones que han sido vistas anteriormente en este documento; a través 

de las clases que he revisado en la maestría en administración he podido observar 

problemas administrativos que se presentan no únicamente en la empresa en la cual me 

desempeño, si no en otras empresas del sector; lo que abre una gran área de oportunidad 

para poder desempeñar el trabajo de manera más eficiente. Materias como Administración 

Integral, Comportamiento Organizacional y Organización y Restructuración de Empresas 

han sido determinantes para poder empezar a dar un rumbo a la empresa, que le permita 

ser más competitiva en todo nivel, y de esta manera tener una permanencia y 

reconocimiento mayor en el mercado. Todos estos riesgos, y conocimientos, nos llevan a 

buscar una mayor profesionalización de la empresa, que le permita ser ágil, y consolidarse 

dentro del mercado regional del cual forma parte. 

 

A manera personal, llevar la reestructura de la empresa implica un reto, que me llevaría de 

manera profesional a plasmar dos años de esfuerzo y de estudio a través de los estudios 

de maestría que he realizado, ya que estos estudios en conjunto con el conocimiento 

empírico que adquirido en la función de mis labores, me permiten tener una visión más 

amplia sobre el correcto funcionamiento de la organización, teniendo de esta manera un 

desarrollo profesional mayor e impactando de manera positiva en el crecimiento de la 

empresa. 
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CAPITULO 1. LA EMPRESA 

Las micro, pequeñas y medianas empresas, tienen una gran importancia para la economía, 

representan a nivel mundial el mayor número de unidades económicas y de empleados, de 

allí la importancia de estudiar este tipo de empresas y la necesidad de fortalecer su 

desempeño. 

1.1. Clasificación de las Empresas 

En Los criterios para clasificar a la micro, pequeña y mediana empresa son diferentes en 

cada país, de manera tradicional se ha utilizado el número de trabajadores como criterio 

para estratificar los establecimientos por tamaño y como criterios complementarios, el total 

de ventas anuales y/o los activos fijos. 

 

En marzo de 1979, a través del Plan Nacional de Desarrollo Industrial, se consideró como 

pequeña industria a aquella cuya inversión en activos fijos era menor a 200 veces el salario 

mínimo anual vigente en el Distrito Federal. 

 

No es hasta el año de 1985 que la entonces Secretaría de Comercio y Fomento Industrial 

(SECOFI) actualmente Secretaría de Economía, estableció de manera oficial los criterios 

para clasificar a la industria de acuerdo a su tamaño. El 30 de abril de ese año publicó en 

el Diario Oficial de la Federación el programa para el Desarrollo Integral de la Industria 

Pequeña y Mediana, en el que se establece la clasificación bajo los siguientes estratos: 

 

 Microindustria. Las empresas que ocuparan hasta 15 personas y el valor de sus 

ventas netas fuera hasta 30 millones de pesos al año. 

 

 Industria Pequeña. Las empresas que ocuparan hasta 100 personas y sus ventas 

netas no rebasaran la cantidad de 400 millones de pesos al año. 

 

 Industria Mediana. Las empresas que ocuparan hasta 250 personas y el valor de 

sus ventas no rebasara la cantidad de mil millones de pesos al año. 
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Desde entonces, el marco normativo y regulatorio de las actividades económicas de las 

micro, pequeñas y medianas empresas lo ha establecido la Secretaría de Economía (antes 

SECOFI).  

 

A partir de 1990 existen seis pronunciamientos acerca de los criterios para la definición de 

las micro, pequeñas y medianas empresas; realizados los primeros cuatro de ellos por 

SECOFI, y los últimos dos por la Secretaría de Economía, en las siguientes fechas: 

 18 de Mayo de 1990 

 11 de abril de 1991 

 3 de diciembre de 1993 

 30 de marzo de 1999 

 30 de diciembre de 2002 

 30 de junio de 2009 

 

Esta última clasificación es la que actualmente dicta la normativa en cuanto a la 

estratificación de las empresas, la cual puede ser observada en la tabla 1. 

 

Tabla 1. Criterios de Estratificación de las Empresas 

Estratificación 

Tamaño Sector 
Rango de 

Número de 
Trabajadores 

Rango de 
Monto de 

Ventas Anuales 
(Mdp) 

Tope Máximo 
Combinado* 

Micro Todos Hasta 10 Hasta $4 4.6 

Pequeña 
Comercio 

Desde 11 hasta 
30 Desde $4.01 

hasta $100 

93 

Industria y 
Servicios 

Desde 11 hasta 
50 

95 

Mediana 

Comercio 
Desde 31 hasta 

100 

Desde $100.01 
hasta $250 

235 

Servicios 
Desde 51 hasta 

100 

Industria 
Desde 51 hasta 

250 
250 

*Tope Máximo Combinado = (Trabajadores)*10% + (Ventas Anuales)*90% 

Fuente: (Censos Económicos 2009. Micro, Pequeña, Mediana y Gran Empresa: estratificación de los 
establecimientos., 2011) 
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1.2. Importancia de la Empresa Familiar 

Las empresas familiares se encuentran como uno de los participantes más importantes en 

las economías del mundo, además de contribuir de gran manera en el otorgamiento de 

empleo, y remuneración a los habitantes del orbe. Las expectativas de cara al futuro indican 

que seguirán en crecimiento, y tomarán cada vez un papel más preponderante en las 

actividades económicas mundiales. 

 

Sin embargo, sin importar el tamaño, el número de empleados, o su volumen de ventas se 

enfrentan a problemas muy peculiares, como lo son las disputas entre accionistas, las 

relaciones entre directivos y colaboradores, o las situaciones sentimentales derivadas de la 

actividad empresarial que pudieran tener impacto en la vida familiar. 

 

El estudio de la empresa familiar ha sido llevado a cabo desde hace varios años por varios 

teóricos de la materia como lo son Christensen (1953) y de manera más específica Donelly 

(1964) y Levinson (1971). Sin embargo este tema como objeto de estudio se ha ido 

incrementando en los últimos años, donde es cada vez más profundo el análisis sobre qué 

es lo que desenvuelve la empresa familiar. Además del creciente número de organizaciones 

que han sido creadas para dar estudio y soporte a este tipo de empresas, como pueden 

ser, entre otras, Family Firm Institute en Estados Unidos, Family Bussiness Network en 

Europa, o en México el Centro de Desarrollo de la Empresa Familiar (CEDEF) del ITAM; 

también publicaciones periódicas en revistas universitarias nos dan la visión de un cada vez 

mayor interés en este tea.  

 

Otras muestras del creciente intereses son los cada vez más comunes congresos y círculos 

de conferencias encaminadas a este tipo de organizaciones; así como la creación y 

aumento de revistas especializadas en el tema, como lo son Forbes México o Expansión 

de la conocida cadena de noticias CNN, sin mencionar la incesante creación de empresas 

de consultoría que intentan dar soporte a este tipo de empresas. 

 

El Instituto de la Empresa Familiar con sede en Barcelona, España considera que “(…) en 

el futuro, tanto a medio como a largo plazo, la sociedad deberá contar con ellas aún más 

que en la actualidad con la aportación al desarrollo socioeconómico por tres razones: por 

su mayor capacidad para crear empleo; por su compromiso por un período de tiempo 
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indeterminado con accionistas, empleados y clientes; y por su capacidad para transmitir los 

valores familiares en el ámbito de trabajo). También se encontró que “las fortalezas y 

comportamientos de las empresas familiares parecen ser tanto universales como 

atemporales. Cuestiones tales como la fusión de los objetivos familiares y la estrategia 

empresarial, la importancia central de la confianza, la integridad del nombre familiar y las 

ventajas estratégicas de los valores familiares transcienden la geografía, las culturas y las 

eras” (Aronoff & Ward, 1995) 

 

Con base a los autores anteriormente señalados se pueden observar varios puntos los 

cuales nos arrojan la importancia de la empresa familiar, los cuales son: 

- Conforme a las características presentes en el entorno global a través de los años, 

parece que el trabajar en una empresa familiar otorga seguridad y confianza en el 

seno familiar. 

- La participación en el capital de la empresa familiar, parece ser cada vez más una 

opción más interesante para los mercados bursátiles. 

- La participación de la familia y sus valores dentro de la organización coincide con el 

sentido de pertenencia y desarrollo por parte de los buscadores de empleo. 

- Las interacciones que se dan por relaciones sociales o familiares en las distintas 

empresas familiares. 

 

A continuación, y con base a esta importancia, se analizaran varias definiciones de empresa 

familiar, para poder otorgar una definición propia que tenga un sustento válido y lógico. 

1.3. Conceptos de Empresa Familiar 

Las Mediante la revisión de diferente literatura se pudo constatar la diversidad tan grande 

que existe en cuanto a un concepto de empresa familiar, además es importante señalar, 

que en muchos casos existe una diferencia importante en cuanto a estas definiciones. Por 

ejemplo: 

- Los negocios familiares son aquellos, cuya política o dirección están sujetas a una 

fuerte influencia por una o más unidades familiares. Esta influencia se ejerce a 

través de la propiedad  y a veces a través de la participación de miembros de la 

familia en la dirección. Es la interacción entre dos marcos organizativos, familia y 
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empresa, lo que establece el carácter fundamental del negocio familiar y define su 

unicidad.” (Davis, 1983) 

 

- “(…) La participación en el capital que proporcionaba el control estaba en manos de 

un individuo o de los miembros de una única familia.” (Barnes, & Hershon, 1976) 

 

- “En general, una empresa familiar es una organización en la cual las decisiones 

relacionadas con la propiedad o la dirección están influidas por una relación con una 

familia (o familias).” (Dyer, 1986) 

 

- “Definimos la empresa familiar como aquella que será transferida a la siguiente 

generación de la familia para su dirección y control” (Ward, 1987) 

 

- “Una empresa familiar es una firma que pertenece, totalmente o en su mayor parte, 

a una persona o a varios miembros de la misma familia. Puede estar dirigida por el 

fundador-empresario (o la fundadora-empresaria), y emplear al otro cónyuge, o a 

otros parientes, o bien puede ser administrada por los hijos o los nietos del fundador. 

La empresa familiar suele estar organizada como propiedad individual, sociedad, 

compañía propietaria, o como una sociedad anónima en la que una familia posee 

acciones suficientes para mantener su interés mayoritario. La característica 

distintiva de la empresa familiar es que una sola familia es propietaria, la ópera, la 

administra o ejerce otra forma de control.” (Lea, 1993) 
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CAPITULO 2. ADMINISTRACIÓN 

La administración es la parte medular de una empresa; son las condiciones del entorno de 

la misma, así como las necesidades que está presente, lo que determina en su mayoría el 

tipo de administración que es necesaria para ella. Además de esto, los problemas 

empresariales que surgen, dan la pauta sobre los modelos de administración que pudieran 

resultar exitosos según el tipo de organización. Una correcta administración, tomando en 

cuenta todos los pasos del proceso administrativo, determina en gran medida el éxito de la 

empresa, y su desarrollo dentro de la sociedad. 

2.1. Concepto de Administración 

Para poder entender más la importancia de la administración dentro de la empresa es 

necesario repasar algunos conceptos, los cuales se encuentran sintetizados en la siguiente 

tabla: 

 

Tabla 2. Conceptos de Administración 

AUTOR DEFINICIÓN 

(Robbins & De Cenzo, 

2002) 

“proceso para conseguir que se hagan las cosas con eficiencia 

y eficacia, a través de otras personas y junto con ellas” 

(Stoner, Freeman, & 

Gilbert JR., 1996) 

“Proceso de planificación, organización, dirección y control del 

trabajo de los miembros de la organización y de usar los 

recursos disponibles de la organización para alcanzar las 

metas establecidas” 

(Fayol & Taylor, 1987) 

Planear, organizar, dirigir, coordinar  y controlar. 

Planeación. Proporciona todos los elementos necesarios para 

el funcionamiento de la empresa; puede dividirse en material y 

social.  

Dirección. Pone en marcha la organización. Su objetivo es 
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AUTOR DEFINICIÓN 

alcanzar el máximo rendimiento de los empleados, de acuerdo 

con los aspectos generales.  

Coordinación. Armoniza todas las actividades de una empresa 

para facilitar el trabajo y los resultados. Sincroniza recursos y 

actividades en proporciones adecuadas y ajusta los medios a 

los fines.  

Control. Verifica si todas las etapas marchan de conformidad 

con el plan trazado, las instrucciones dadas y los principios 

establecidos. Su objetivo es identificar las debilidades y los 

errores para rectificarlos y evitar que se repitan 

Fuente: Compilación Propia 

 

Con base a las lecturas realizadas, partiendo de los diferentes enfoques que existen para 

definir administración, el concepto que se concibe es, el conjunto de herramientas, técnicas, 

y recursos que mediante planes, de manera organizada, estableciendo controles, y con una 

dirección clara al cumplimiento de objetivos y metas establecidas en beneficio de una 

organización o empresa. 

 

Es entonces importante ahondar en lo que respecta al proceso administrativo: 

2.2. Planeación 

La primera parte de todo proceso administrativo consiste en la planeación, esto es 

“Planificar abarca la definición de las metas de la organización, el establecimiento de una 

estrategia general para alcanzar estas metas y el desarrollo de una jerarquía minuciosa de 

los planes para integrar y coordinar las actividades” (Robbins & De Cenzo, Fundamentos 

de administración: conceptos esenciales y aplicaciones, 2002) 

 

Por otro lado planificar implica que los administradores piensan con anticipación en sus 

metas y acciones, es por ello que la planificación puede ser definida como “proceso para 

establecer metas y un curso de acción adecuado para alcanzarlas” (Stoner, Freeman, & 

Gilbert JR., 1996) 
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También se puede encontrar que planeación puede ser definida como “predeterminar el 

curso de la acción a seguir; prever, fijar objetivos, desarrollar estrategias, programar 

acciones a realizar, presupuestar los recursos requeridos para llevarlas a cabo, fijar 

procedimientos de operación, formular políticas permanentes sobre asuntos importantes y 

recurrentes” (Robles & Alcérreca, 2000) 

 

Con base a los autores citados se puede entonces definir la planeación como el proceso en 

el cual se establecen las metas de la organización, así como las estrategias a seguir para 

poder lograr el cumplimiento de estas.  

2.3. Organización 

La tarea que se tiene al crear una empresa, y desarrollarla, haciéndola crecer de manera 

adecuada no solo depende de que se le dote de estructura o niveles jerárquicos; sino de la 

vinculación que se pueda tener en conjunto con la estrategia de la empresa; con esto buscar 

la vinculación entre las diferentes áreas de la organización y los mecanismos de apoyo 

mutuo entre sus áreas y las unidades de trabajo.  

 

Para poder construir una organización es necesario capitalizar las estrategias mediante 

bases de información sólidas que asocien los elementos de decisión correctos en el 

momento y el lugar oportunos. Es necesario relacionar la infraestructura con la estrategia y 

de esta manera crear valor y poder ser competitivos. 

 

Mediante el análisis organizacional y controles organizacionales se pretende alinear toda la 

organización con base a sus objetivos, y metas trazadas a corto, mediano y largo plazo. 

 

La estructura de una empresa determina cuán bien se toman decisiones y responde a los 

problemas además de que influye en las actitudes de los empleados hacia su trabajo. Una 

estructura adecuada minimiza los costos de la organización y optimiza su eficacia. 
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2.3.1. Conceptos de Organización 

En la siguiente tabla se sintetiza, a manera de que resulte más entendible la definición, los 

conceptos de organización: 

 

Tabla 3. Conceptos de Organización 

AUTOR DEFINICIÓN 

(FRANKLIN FINCOWSKY, 

2009) 

“(…) como parte del proceso administrativo es la etapa 

en la que se define la estructura organizacional, la forma 

de delegar facultades, el enfoque para manejar los 

recursos humanos, la cultura y el cambio organizacional 

(…)” 

(Robbins & De Cenzo, 

2002) 

“Un grupo de personas, organizadas de manera 

sistemática, reunidas para un propósito específico” 

(Stoner, Freeman, & 

Gilbert JR., 1996) 

“Dos personas o más que trabajan juntas, de manera 

estructurada, para alcanzar una meta o una serie de 

metas específicas” 

(Robbins & Judge, 2009) 

“Unidad social coordinada en forma consciente, 

compuesta de dos o más personas, que funciona sobre 

una base de continuidad relativa para lograr una meta o 

conjunto de metas comunes” 

Fuente: Compilación Propia 

 

Con las definiciones observadas anteriormente se puede definir que la organización es 

aquel conjunto de personas, recursos y tareas encaminadas a un objetivo específico 

definido por la dirección. Es además una etapa del proceso administrativo en la que se 

determina cuáles son los pasos a seguir por la empresa, y la manera en que las tareas 

deben ser desempeñadas para poder cumplir con los objetivos y metas establecidas. 

Dentro de la organización se le da una estructura orgánica a la empresa, se definen líneas 
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de autoridad y de comunicación, así como tareas establecidas; también pueden ser 

incluidas otras funciones como comités y áreas de staff.  

 

Se considera que la organización es un punto clave dentro de todas las empresas, y en 

gran manera, determinan el rumbo a seguir en el cumplimiento de los objetivos. Entre mejor 

quede formalizada esta parte del proceso administrativo, quedará más claro cuáles son las 

tareas que cada miembro de la empresa tiene que desarrollar, así como quienes son los 

participantes y de qué manera interactúan entre sí. 

2.4. Dirección 

La fase de organización normalmente tiene como consecuencia la fase de dirección, la cual 

normalmente tiene como objetivo seguir los lineamientos establecidos en los pasos 

anteriores del proceso administrativo. En esta parte van implícitos factores como el 

liderazgo, el cual tomar una papel de suma importancia para la consecución de objetivos 

anteriormente trazados.  

 

En el libro Administración: un enfoque basado en competencias, del autor Finch Stonner, 

se puede encontrar como el define esta parte del proceso como “proceso para dirigir e influir 

en las actividades de los miembros de la organización entera, con respecto a una tarea”. 

Esta definición es un claro ejemplo del papel que forman los directores de la organización, 

cuya función principal consiste en llevar a buen puerto los objetivos establecidos, apoyados 

por cuestiones de liderazgo, y motivaciones tanto económicas como personales que 

influyen en el desarrollo adecuado de los miembros de la organización.  

 

Dentro de este mismo tenor se puede encontrar que dirigir consiste en “propiciar 

actuaciones de los subordinados dirigidas hacia el logro de los objetivos deseados: delegar 

autoridad y definir los resultados esperados, motivar al personal para que realice la 

actividad deseada, coordinar esfuerzos, superar diferencias y conflictos, estimular la 

creatividad y la innovación facilitando el cambio” (Robles & Alcérreca, 2000) 

 

Con otra definición que abarca el mismo tema, cuyo orientación es totalmente clásica se 

puede encontrar que para Agustín Reyes Ponce consiste en aquel elemento de la 
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administración en la que se logra la realización efectiva de todo lo planeado, por medio de 

la autoridad del administrador, ejercida a base de decisiones, ya sea tomadas directamente, 

ya, con más frecuencia, delegando dicha autoridad, y se vigila simultáneamente que se 

cumplan en la forma adecuada todas las órdenes emitidas. Esta definición se puede 

encontrar en su Administración de empresas: teoría y práctica. (Reyes Ponce, 2005) 

 

Es por todo ello que la dirección toma su importancia dentro del proceso, ya que deberá 

influir directamente en el comportamiento organizacional, así como en el adecuado manejo 

de relaciones humanas y motivaciones que puedan encaminar al cumplimiento de los 

objetivos. Es así, que los factores como liderazgo, relaciones humanas, motivaciones, 

toman un papel preponderante dentro de este respecto.  

2.5. Control 

Independientemente de que tan completa este la planeación, existen factores que de no 

tener el control adecuado pueden salir de las manos del administrador, de allí la importancia 

de esta etapa del proceso. La cual consiste en “la etapa del proceso para asegurar que las 

actividades reales se ajustan a las actividades planificadas” (Stoner, Freeman, & Gilbert 

JR., 1996) 

 

Entendiendo de esta manera que el control es de cierta manera la revisión constante de la 

operación de las estrategias formuladas a través de indicadores. Tal como se observa en 

el siguiente concepto: “Consiste en el establecimiento de sistemas que permitan medir los 

resultados actuales y pasados, en relación con los esperados, con el fin de saber si se ha 

obtenido lo que se esperaba, a fin de corregir y mejorar, y además para formular nuevos 

planes”  (Reyes Ponce, Administración Moderna, 2004). A través de esta definición es 

posible dar cuenta de la importancia de la retroalimentación en todo el proceso, el cuál 

funge como un apoyo total a para comenzar un nuevo proceso desde la planeación, 

poniendo especial énfasis en aquellos aspectos que durante esta etapa hayan resultado 

desfavorecedores, o por el contrario, cuyos indicadores hayan sido superados con facilidad.  

Por su parte en el texto de Gloria Robles “Administración un enfoque interdisciplinario” se 

puede encontrar que concibe el control como garantizar el avance hacia los objetivos 

deseados, según el plan: esto a través de sistemas de información que permitan conocer 
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los datos críticos que se requieren, estableciendo marcos de actuación con base a los 

resultados, así como el establecimiento de medidas correctivas en caso de una desviación; 

así como el posible reajuste de los planes. 

 

En toda organización siempre se deben establecer criterios que sean comprensibles y 

medibles; ya que una premisa básica que señalan los diferentes autores es que resulta 

imposible de controlar aquello que no se puede medir. Hoy en día, desde la experiencia 

empírica, puedo señalar, que la mayoría de las pequeñas empresas cuentan con controles 

adecuados, sin embargo, no los conocen como tal, y no cuentan con la formalización de los 

mismos. Cosa que resultaría de vital importancia para el crecimiento y mantenimiento de 

las organizaciones. 
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CAPITULO 3. REESTRUCTURACIÓN DE EMPRESAS 

No es posible entender la restructura empresarial, sin primero definir los términos de 

estructura y la manera en que estos encajan dentro de la organización. Además de los tipos 

de estructura que existen, y como es que son representados gráficamente, a través de 

organigramas. Es por ello que a continuación se presenta: 

3.1. Conceptos de Estructura 

Resulta interesante repasar, a través de distinta literatura, lo homogéneo que puede resultar 

el concepto de estructura a partir de los distintos enfoques de los teóricos en esta materia, 

a través de la siguiente tabla se pretende dar una síntesis a estos conceptos para su fácil 

estudio: 

 

Tabla 4. Conceptos de Estructura 

AUTOR DEFINICIÓN 

(FRANKLIN FINCOWSKY, 

2009) 

“(…) que no es sino una división ordenada y sistemática 

de sus unidades de trabajo (de la empresa) con base en 

el objeto de su creación traducido y concretado en 

estrategias.” 

(Ferrel & Hirt, 2004) “Disposición o relación de puestos en una organización.” 

(Robbins & Coulter, 

Administración, 2005) 

“Distribución formal de los empleos dentro de una 

organización” 

(Stoner, Freeman, & 

Gilbert JR., 1996) 

“La estructura organizacional se refiere a la forman en 

que se dividen, agrupan y coordinan las actividades de la 

organización en cuanto a las relaciones entre los 

gerentes y los empleados, entre gerentes y gerentes y 

entre empleados y empleados.” 

Fuente: Compilación Propia 
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Con las definiciones mostradas en la tabla se puede comprender que la estructura es la 

forma en como las tareas y funciones de una organización están determinadas para poder 

cumplir el bien común, Esto mediante el establecimiento de líneas de autoridad y 

comunicación que permitan un desempeño eficiente y eficaz de los recursos con los que 

cuenta la empresa. 

 

Esta estructura puede ir evolucionando según las necesidades que surjan, así como el 

desarrollo de estrategias nuevas que impacten directamente en este ámbito. Es importante 

que ésta no solo se conozca, si no que la misma pueda ser formalizada a través de 

documentos que puedan ser presentados a los miembros de la organización, con el fin de 

que los procesos y funciones sean conocidas y puedan ser llevadas a cabo por las 

diferentes unidades organizacionales. 

3.1.1. Tipos de Estructura 

Las estructuras que conforman la organización pueden ser de distinta manera, según las 

necesidades o estrategias que tenga la empresa. La representación gráfica de esta 

estructura es conocida como organigrama, el cual es el método más sencillo de expresar la 

estructura, jerarquía e interrelación de los órganos que la componen en términos concretos 

y accesibles. 

 

Aunque es uno de los instrumentos que son utilizados más frecuentemente en todas las 

empresas, resalta la gran diferencia de criterios y enfoques existentes; con ello se pone de 

manifiesto la importancia de contar con una base de información homogénea, que permita 

dar unidad y cohesión a este tipo de recursos. El organigrama además de ser planteado 

por la dirección de la empresa, tiene que permear en los diferentes niveles para que sea de 

conocimiento de los miembros que la conforman. 

3.2. Conceptos de Organigrama 

Es preciso recorrer las definiciones de diferentes autores para poder llegar a un acuerdo 

primero a lo que el concepto de organigrama se refiere. Estos conceptos son presentados 

en la siguiente tabla. 
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Tabla 5. Conceptos de Organigrama 

AUTOR DEFINICIÓN 

(FRANKLIN 

FINCOWSKY, 2009) 

“El organigrama es la representación gráfica de la estructura 

orgánica de una institución o de una de sus áreas, en la que 

se muestra la composición de las unidades administrativas 

que la integran, sus relaciones, niveles jerárquicos, canales 

formales de comunicación, líneas de autoridad, supervisión 

y asesoría” 

(Ferrel & Hirt, 2004) 

“Representación visual de la estructura organizacional, 

líneas de autoridad (cadena de mando), relaciones de 

personal, comités permanentes y líneas de comunicación.” 

(Hellriegel, Jackson, & 

Slocum, 2005) 

“Diagrama que ilustra las líneas de reporte entre unidades y 

personas dentro de la organización” 

(Daft, 2007) 
“El organigrama es la representación visual de un conjunto 

de actividades y procesos subyacentes a una organización” 

Fuente: Compilación Propia 

 

Ahora bien, es posible definir al organigrama como una mera representación gráfica de una 

estructura organizacional. Es la formalización de los puestos y líneas de autoridad y 

comunicación a seguir. Se identifica cuáles son los niveles de la organización, y a quien 

debe reportar cada parte de la estructura. 

3.2.1. Tipos de Organigrama 

En el libro de Organización de Empresas de Enrique Benjamín Franklin (FRANKLIN 

FINCOWSKY, 2009), se puede encontrar una clasificación de organigramas partiendo de 

cuatro grandes criterios: 
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1. Por su naturaleza 

2. Por su ámbito 

3. Por su contenido 

4. Por su presentación 

3.2.1.1. Por su naturaleza 

Pueden ser microadministrativos, cuando se refieren a una sola organización, y pueden 

referirse a ella de forma general, o mencionar solo algunas áreas que la conforman. 

También están los macroadministrativos, que es cuando contienen información de más de 

una organización, y los mesoadministrativos, que engloban una o más empresas de un 

sector, actividad o ramo específico. 

3.2.1.2. Por su ámbito 

Se clasifican en generales, esto es, que contienen información representativa de una 

organización hasta determinado nivel jerárquico, según su magnitud y características. El 

ejemplo de este tipo de organigramas de presenta en la Figura 1. 

 

 

Fuente: (FRANKLIN FINCOWSKY, 2009) 

Figura 1. Organigrama por su ámbito 

Dirección General

Dirección

Departamento

Departamento
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También existen los organigramas específicos, que son aquellos en los que se muestra la 

forma particular de la organización, como se presenta en la siguiente figura: 

 

 

Fuente: (FRANKLIN FINCOWSKY, 2009) 

Figura 2. Organigrama Específico 

3.2.1.3. Por su contenido 

Los organigramas por su contenido pueden ser clasificados en integrales, los cuales son 

representaciones gráficas de todas las unidades administrativas de una organización y sus 

relaciones de jerarquía o dependencia, mismas que se muestran en la figura 3. Además de 

los integrales también es posible encontrar los organigramas funcionales los cuales 

incluyen las principales funciones a desarrollar según el puesto, además de las unidades y 

sus interrelaciones.  

 

Este tipo de organigramas es de gran utilidad para capacitar al personal, y presentar a la 

organización en forma general, el ejemplo de este tipo de organigramas puede ser 

observado en la figura 4. Por último dentro de este tipo de clasificación se encuentra con 

los de puestos, plazas y unidades los cuales indican las necesidades de puestos y el 

Gerencia

Departamento

Oficina

Oficina

Departamento

Oficina

Oficina

Departamento

Oficina

Oficina
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número de plazas existentes o necesarias de cada unidad consignada, también se pueden 

incluir los nombres de las personas que ocupan las plazas. 

 

Fuente: (FRANKLIN FINCOWSKY, 2009) 

Figura 3. Organigrama por su contenido 
 

 

Fuente: (FRANKLIN FINCOWSKY, 2009) 

Figura 4. Organigrama por objetivo 

Dirección General 
1.0

Dirección 1.1

Departamento 
1.1.1

Departamento 
1.1.2

Dirección 1.2

Departamento 
1.2.1

Departamento 
1.2.2

Departamento 
1.2.3

Dirección 1.3

Departamento 
1.3.1

Departamento 
1.3.2

Dirección General
1.- Cumplir con los acuerdos de la junta 

administrativa

2.- Vigilar el cumplimiento de los 
programas

3.- Coordinar las direcciones

4.- Formular el proyecto del programa 
general

Dirección Técnica

1.- Evaluar y controlar la aplicación 
y desarrollo de los programas

2.- Formular el programa anual de 
labores

3.- Dirigir las labores 
administrativas de su área

Dirección Financiera

1.-Obtener los resultados 
necesarios

2.- Formular el programa de 
financiamiento

3.- Dirigir las labores 
administrativas de su área

Dirección de promoción 
y coordinacion

1.-Establecer relaciones de 
asistencia promocional

2.- Supervisar al departamento de 
compras 

3.- Organizar y coordinar 
seminarios.
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3.2.1.4. Por su presentación 

Por su presentación los organigramas pueden ser verticales ramificados de arriba hacia 

abajo a partir del titular. Son los de uso más generalizado en la administración, por lo que 

se recomienda su empleo en manuales de organización. Ejemplo figura 5. 

 

 

Fuente: (FRANKLIN FINCOWSKY, 2009) 

Figura 5. Organigrama por su presentación 

 

Los horizontales  despliegan las unidades de izquierda a derecha y colocan al titular en el 

extremo izquierdo. Los niveles jerárquicos se ordenan en forma de columnas, en tanto que 

las relaciones entre las unidades se estructuran por líneas dispuestas horizontalmente, tal 

como se aprecia en la figura 6.  

 

También se pueden usar combinaciones entre verticales y horizontales, los llamados 

mixtos. Y los de bloque que son igual que los verticales  pero tienen la particularidad de 

integrar un mayor número de unidades en espacios más reducidos. 
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Fuente: (FRANKLIN FINCOWSKY, 2009) 

Figura 6. Organigrama por su presentación horizontal 

 

3.2.2. Manual de Organización 

Enrique Benjamin Franklin en su libro Organización de Empresas (FRANKLIN 

FINCOWSKY, 2009) señala que: “estos manuales contienen información detallada sobre 

los antecedentes, legislación, atribuciones, estructura orgánica, organigrama, misión y 

funciones organizacionales. Cuando corresponden a un área específica comprenden la 

descripción de puestos; de manera opcional pueden presentar el directorio de la 

organización.” 

 

Es por ello que este documento representa la estructura de la empresa de manera 

formalizada, quedando por escrito y al alcance de todos los niveles de la organización su 

comprensión y aplicación. 
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PARTE II.METODOLOGÍA PARA LA RESOLUCIÓN DEL CASO 

PRÁCTICO 
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CAPITULO 4. AUDITORIA ADMINISTRATIVA 

Una vez que se ha realizado el marco teórico donde se pudo observar en detalle lo referente 

al proceso administrativo, a continuación se presenta la parte medular del presente trabajo 

práctico: 

 

Koontz y O´Donell (Koontz, 1985) en la etapa de control, proponen la AUDITORIA 

ADMINISTRATIVA, con el fin de identificar fortalezas y debilidades de la organización, por 

lo que para la fase del diagnóstico se utilizará una parte del cuestionario propuesto por 

Franklin (Franklin Fincowsky, 2007) que  señala lo siguiente “El propósito de la auditoría 

administrativa es establecer las acciones que se deben desarrollar para instrumentar la 

auditoria en forma secuencial y ordenada tomando en cuenta las condiciones que tienen 

que prevalecer para lograr en tiempo y forma los objetivos establecidos” 

 

Las organizaciones de hoy día necesitan potencializar su crecimiento, es por ello que el 

conocimiento de los factores administrativos así como de las llamadas áreas de oportunidad 

son herramientas indispensables que permiten un crecimiento mejor organizado. Es por 

todo ello, que “Por sus características, la auditoría administrativa constituye una 

herramienta fundamental para impulsar el crecimiento de las organizaciones, toda vez que 

permite detectar en qué áreas se requiere de un estudio más profundo, qué acciones se 

pueden tomar para subsanar deficiencias, cómo superar obstáculos, cómo imprimir mayor 

cohesión al funcionamiento de dichas áreas y, sobre todo, realizar un análisis causa-efecto 

que concilie en forma congruente los hechos con las ideas. 

 

En cuanto a la organización se determina “que el curso de la auditoría apoye la definición 

de la estructura, competencia, funciones y procesos a través del manejo eficaz de la 

delegación de autoridad y el trabajo en equipo” (Franklin Fincowsky, 2007) 

 

Por lo anteriormente descrito, se considera que la auditoria administrativa representa una 

herramienta indispensable para poder dar forma a una estructura empresarial ágil, y que le 

permita no solamente estar mejor organizada, si no que los alcances de control que se 
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presenten a la gerencia sean más claros y precisos, y con la certeza de que las de autoridad 

y responsabilidad son eficientes.  
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CAPITULO 5. METODOLOGÍA PARA EL DIAGNÓSTICO 

Por la metodología seguida es un caso de estudio, para el diagnóstico se seguirá el 

instrumento de Franklin (año y páginas)  así como los indicadores de desempeño 

5.1. Técnicas de Recolección 

Investigación documental 

Se localizará, seleccionará y estudiará la documentación que pueda aportar elementos de 

juicio para el dictamen final, cabe mencionar que la mayoría de la información documental 

que se consulte será únicamente para fines de formulación de recomendaciones y será 

tratada con la confidencialidad correspondiente. 

 

Las fuentes a documentales a evaluar son: 

a. Administrativa 

- Organigrama 

- Manual de organización 

- Manual de procesos y procedimientos 

- Sistemas de información y certificación 

- Estadísticas de trabajo 

- Plantilla de personal 

- Proyectos estratégicos 

- Inventarios de mobiliario y equipo 

- Indicadores financieros y de gestión 

- Estudios de mejoramiento 

- Auditorias administrativas previas 

 

Observación directa 

Este recurso será utilizado para la revisión de las áreas físicas donde se desarrolla el trabajo 

de la organización, así mismo permitirá conocer las condiciones laborales y el clima 

organizacional de la empresa 

 



 

40 

 

Al final en la Fase III del proyecto, se consensaran los puntos de vista de los integrantes 

del grupo auditor, con el fin de llegar a acuerdos referentes a las condiciones de 

funcionamiento de la organización.    

 

Entrevista y cuestionario 

La entrevista y el cuestionario se llevaran a la par en el proceso de auditoría, la primera al 

momento de tener contacto con el personal de la organización y el segundo con el fin de 

contar con un instrumento de apoyo de evaluación. 

 

Se elaboraron 2 cuestionarios diseñados para estos fines, el primero se aplicará al área 

gerencial y consta de 393 preguntas agrupadas de acuerdo a su ámbito administrativo en 

los siguientes rubros:  

 

- Planeación  

- Organización  

- Dirección  

- Control  

 

El segundo cuestionario consta de 42 preguntas mismo que se implementará en todas las 

áreas funcionales de la organización, con el fin de evaluar los mismos aspectos en todas 

ellas y así poder obtener información suficiente, para generalizar las conclusiones sobre 

toda la organización. 

5.2. Medición 

La medición será divida en dos segmentos, el primero enfocado a evaluar la situación sobre 

la gestión de la organización y el segundo enfocado a evaluar la situación financiera, para 

poder concluir en conjunto la relación que ambas presentan para la competitividad de la 

organización. 

 

Indicadores de Gestión   

Con el fin de evaluar en términos cualitativos y cuantitativos el puntual cumplimiento de las 

etapas del proceso administrativo y sus propósitos estratégicos, se seleccionaron 
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indicadores (tabla 6) que facilitará la revisión de los componentes de los factores definidos 

con anterioridad. 

 

La visión del presente trabajo está enfocada principalmente al área de Organización, sin 

embargo con el fin de tener un panorama general de la empresa y poder hacer una 

propuesta viable y aplicable se evaluó todo el proceso administrativo, teniendo más clara la 

situación general: 

 

Tabla 6. Indicadores de Gestión para Medición 

Proceso Administrativo 

Factor Indicador Cualitativo Indicador Cuantitativo 

Planeación   

  Visión 
Forma en que fomenta el 

nivel de compromiso. 
Empleados que la conocen 

Total de Empleados 

 Misión 
Grado en que se constituye 

una guía de actuación. 
Empleados que la conocen 

Total de Empleados 

 Objetivos 
Grado en que orientan las 

acciones. 
Objetivo alcanzados 
Objetivos definidos 

 Metas 
Manera en que se 

relacionan recursos y 
acciones con los objetivos. 

.  Metas alcanzadas  . 
Metas establecidas 

 Estrategias 
Medida en que contribuyen 
a integrar la base de acción 

institucional. 

Estrategias implementadas 
Total de estrategias 

 

Procesos 
Modo en que transforman 

insumos en producto y 
servicios de calidad. 

Procesos de servicio 
Total de procesos 

 
Procesos administrativos 

Total de procesos 

 Políticas 
Grado en que las políticas 
de la organización regulan 

la gestión. 

.   Políticas cumplidas   . 
Políticas establecidas 
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Proceso Administrativo 

Factor Indicador Cualitativo Indicador Cuantitativo 

 

Procedimientos 

- Forma en que 
sistematizan y ordenan el 

trabajo. 
 

- Manera en que dan una 
orientación lógica a las 

acciones. 

Procedimientos aplicados 
Procedimientos definidos 

 
Procedimientos actualizados 

Total de procedimientos 

 Programas 
Forma en que se relacionan 

fases con acciones y 
recursos. 

Acciones realizadas 
Acciones programadas 

 Enfoques 
Medida en que se traducen 
acciones en alternativas de 
funcionamiento concretas. 

Funciones asignadas 
Funciones definidas 

 Niveles 
Modo en que determinan 

ámbitos de actuación. 
Herramientas de planeación 
técnicas de análisis utilizadas 

    

Organización   

  

Estructura 
organizacional 

Modo en que la 
infraestructura se 

constituye en una ventaja 
competitiva. 

Áreas sustantivas 
Total de áreas 

 
Áreas adjetivas 
Total de áreas 

 
Unidades estratégicas de negocio 

Total de unidades 

 
División y 
distribución de 
funciones 

- Forma en que delimitan 
las áreas de influencia. 

Total de Empleados 
Número de áreas 

 

- Nivel en que posibilitan la 
delegación especifica de 

autoridad y 
responsabilidad. 

 
Cultura 
organizacional 

Forma en que muestra el 
nivel de conciencia, los 

valores, las actitudes, los 

Acciones realizadas para mejorar la CO 
Acciones Propuestas 
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Proceso Administrativo 

Factor Indicador Cualitativo Indicador Cuantitativo 

 

hábitos y los supuestos que 
prevalecen. Áreas con mejoras 

Total de áreas 

 

Recursos 
humanos 

Capacidad para 
constituirlos en un factor 

de aprendizaje para el 
cambio. 

Análisis de puestos 
Total de personal 

 
Programas de formación de competencias 

Total de programas 

 
.                Personas capacitadas               . 

Número de cursos de capacitación 

 
Cambio 
organizacional 

Medida en que los cambios 
promovidos representan la 
capacidad de emprender 

las acciones con otra 
óptica. 

Medidas de cambio emprendidas 
Medidas propuestas 

 
Estudios 
administrativos 

Medida en que fortalecen 
el proceso de toma de 

decisiones. 

Número de estudios usados como estrategia 
Número de estudios 

 
Instrumentos 
técnicos de 
apoyo 

Medida en que contribuyen 
al aprovechamiento 

racional de los recursos. 

Manuales elaborados 
Manuales programados 

    

Dirección   

  

Liderazgo 

Forma en que el liderazgo 
constituye una conducta 

que guía y provee el 
soporte necesario a la 

organización. 

.             Estilos de liderazgo empleados             
. 

Total de estilos de liderazgo considerados 

 
Personal que identifica el estilo 

Total de personal 

 
Personal que acepta el estilo 

Total de personal 

 Comunicación 

Dimensión en que posee 
capacidad para 
intercambiar 

conocimientos, 
experiencias e impresiones 

por diferentes vías y 
canales. 

.      Canales de comunicación utilizados       . 
Canales de comunicación establecidos 
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Proceso Administrativo 

Factor Indicador Cualitativo Indicador Cuantitativo 

 Motivación 

Grado en que la motivación 
que ofrece la organización 
representa la facultad para 

transmitir energía para 
sostener y dar sentido al 

esfuerzo del personal. 

Personal que recibe incentivos 
Total de personal 

 
Grupos y Equipos 
de trabajo 

Forma en que la 
organización ha logrado 

establecer núcleos de 
trabajo productivos. 

.              Total de personal              . 
Grupos (o Equipos) de trabajo 

 

Manejo del 
estrés, el 
conflicto y la 
crisis 

Grado de atención que 
ofrece la organización a las 
actitudes y conductas que 

influyen en el 
comportamiento y en el 
nivel de desempeño del 

personal de la 
organización. 

Personal con sentimiento de estrés 
Total de personal 

 
Tecnología de la 
información 

Grado en que se aplica la 
innovación tecnológica 

para transformar los 
insumos en productos. 

.    Tecnología asignada    . 
Tecnología propuesta 

 
Toma de 
decisiones 

Medida en que la 
organización maneja de 

manera adecuada el riesgo 
y la incertidumbre, así 
como la generación y 

evaluación de alternativas 
para seleccionar e 

implementar la idónea. 

Total de decisiones acertadas 
Total de decisiones 

 
Creatividad e 
innovación 

- Medida en que la 
organización determina la 
posibilidad de encontrar 
formas de instrumentar 
acciones de una manera 
diferente a la tradicional. 

 
- Dimensión en que crea un 

valor agregado. 

Proyectos innovadores 
Total de proyectos 

    

Control   

  Naturaleza 
Nivel de prevención, 

seguimiento y corrección 
que tiene para establecer 

Controles preventivos 
Total de controles 
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Proceso Administrativo 

Factor Indicador Cualitativo Indicador Cuantitativo 

 

las normas físicas, de 
costos, capital, ingresos, 

planes y programas. 

Controles concurrentes 
Total de controles 

 
Controles de retroalimentación 

Total de controles 

 

Sistemas 

Medida en que determina 
los controles necesarios en 
función de la tecnología y 
la cultura organizacional. 

Controles burocráticos 
Total de controles 

 
Controles automáticos 

Total de controles 

 
Controles sociales 
Total de controles 

 

Niveles 

Manera en que se señala el 
manejo de controles en los 

distintos niveles 
jerárquicos. 

Controles estratégicos corporativos 
Total de controles 

 
Controles de tácticos 

Total de controles 

 Proceso 

Capacidad para corregir 
desviaciones y mantener el 

curso de acción 
establecido. 

Acciones realizadas basadas en las normas 
Total de acciones 

 

Áreas de 
aplicación 

Forma en que la 
organización determina el 
área de influencia de los 

controles. 

Controles en áreas sustantivas 
Áreas de la organización 

 
Controles en áreas adjetivas 

Áreas de la organización 

 

Herramientas 

Forma en que enmarca la 
naturaleza y tipo de 

técnicas e instrumentos 
que la organización utiliza 

para implementar los 
controles. 

Controles presupuestarios 
Total de controles 

 
Controles estadísticos 

Total de controles 

 
Controles basados en redes de información 

Total de controles 
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Proceso Administrativo 

Factor Indicador Cualitativo Indicador Cuantitativo 

 

Calidad 

Manera en que la 
organización propicia el 

impulso sistemático de la 
participación de todos los 

integrantes para el logro de 
procesos, productivos y 

servicios de calidad. 

Procesos enfocados a la calidad 
Total de procesos 

 
Promedio de servicios mensuales con queja 

Promedio de servicios al mes 

Fuente: Compilación Propia tomados del libro de Auditoria Administrativa: Gestión Estratégica del Cambio 
(Franklin Fincowsky, 2007) 

5.3. Herramienta de Evaluación 

Con el fin de realizar una evaluación adecuada de la organización, se definieron criterios 

de puntuación para cada factor, estableciendo de esta manera una ponderación para cada 

uno de ellos y que a su vez sea la base para la evaluación final. 

 

Dichas ponderaciones, se eligieron con base en el criterio de importancia de cada uno de 

los aspectos evaluados y el valor óptimo a considerar en cada indicador, dichos valores 

óptimos se presentan más adelante en el análisis de cada uno de los indicadores. 

 

Tabla 7. Criterios de Puntuación para Evaluación 

Proceso Administrativo 

Puntos 
Máximos 

Establecidos 

Planeación 1 140 

  Visión 100 

 Misión 100 

 Objetivos 100 

 Metas 100 

 Estrategias 100 

 Procesos 100 

 Políticas 100 

 Procedimientos 180 

 Programas 100 

 Enfoques 80 

 Niveles 80 

 
 
 

 



 

47 

 

Proceso Administrativo 

Puntos 
Máximos 

Establecidos 

 

Organización 1 030 

  Estructura organizacional 200 

 División y distribución de funciones 200 

 Cultura organizacional 165 

 Recursos humanos 225 

 Cambio organizacional 75 

 Estudios administrativos 75 

 Instrumentos técnicos de apoyo 90 

   

Dirección 865 

  Liderazgo 240 

 Comunicación 75 

 Motivación 90 

 Grupos y Equipos de trabajo 200 

 Manejo del estrés, el conflicto y la crisis 20 

 Tecnología de la información 100 

 Toma de decisiones 90 

 Creatividad e innovación 50 

   

Control 1 380 
 
Fuente: Compilación Propia tomados del libro de Auditoria Administrativa: Gestión Estratégica del Cambio 
(Franklin Fincowsky, 2007) 
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5.4. Resultados 

En la siguiente tabla 8 se presentan los resultados obtenidos con base a los indicadores 

mostrados anteriormente y la tabla de ponderaciones del apartado anterior. 

Tabla 8. Valoración según Criterios de Puntuación para Evaluación 
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Fuente: Compilación Propia  
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CAPITULO 6. DIAGNÓSTICO ADMINISTRATIVO 

Con base en los resultados de los formularios aplicados para la evaluación integral de la 

empresa y una vez analizados, se muestra a continuación las principales fortalezas con las 

que cuenta la empresa según los enfoques considerados por cada subcriterio del modelo, 

de igual manera se listan una serie de aspectos que según cada subcriterio requiere la 

empresa para consolidarse como una empresa excelente, los cuales serán consideradas 

como la base para la definición de las líneas estratégicas que integraran el plan de mejora 

y a partir de ellos se definirán objetivos y proyectos específicos, con el fin de contribuir al 

fortalecimiento del sistema de gestión de la organización, trayendo consigo una mejora 

competitiva. 

6.1. Análisis diagnóstico preliminar 

Derivado de los resultados de la Auditoria Administrativa la empresa muestra las siguientes 

características: 

 

Es del tipo familiar donde la dirección está en manos del dueño de la misma. Cuenta con el 

apoyo de uno de sus hijos, el cual toma el puesto de Gerente, sirviendo de enlace entre las 

decisiones de la dirección, y la operación de la organización. Su estructura es muy 

horizontal, y de cierta manera flexible. Se tienen bien delimitadas las funciones de cada una 

de las áreas, sin embargo, es importante señalar que falta formalizarlas, y supervisarlas. 

 

En la todas las áreas, y en la organización en general, se observa que existe planeación 

conforme a los objetivos de la dirección. El personal conoce de cierta manera cuales son 

los objetivos que se persiguen, sin embargo, no están bien enterados de que es lo que se 

persigue como empresa. Y se trabaja en base a las necesidades que día a día van 

surgiendo. 

 

La organización de la empresa de manera general parece ser la adecuada, sin embargo, la 

estructura actual se manifiesta paternalista, y con la mayoría de las acciones operadas por 

el gerente o director, las funciones presentan ciertas fallas en su distribución, esto a causa 
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del desconocimiento con el que cuentan algunos empleados de las líneas de autoridad y 

responsabilidad distribuidas en las diferentes áreas. Es importante señalar que esta 

organización no está formalizada, lo cual pudiera crear conflicto en el desempeño diario. 

 

Se puede observar una dirección sólida y con gran influencia en el entorno. El liderazgo 

que se ejerce es de tipo paternalista, y participativo. Las decisiones son centralizadas, y la 

comunicación vertical suele ser buena. Aunque es posible detectar varias áreas de 

oportunidad, como lo son el empoderamiento del personal de la organización, y establecer 

métodos de comunicación que pueden ser más eficientes, y sobre todo verificables. 

 

Las herramientas de control que se tienen suelen ser las adecuadas para el tamaño actual 

de la empresa. Existen varias de oportunidad, dónde se pueden establecer mejores 

herramientas que permitan tener una reacción más rápida, y de más fácil conocimiento, y 

de esta manera poder tomar medidas correctivas que se traduzcan en mejores resultados 

para la empresa. 

 

Por lo tanto derivado que se decide en primer lugar realizar una reestructura a la empresa 

con el fin de buscar que mejore su funcionamiento en base a las líneas de autoridad, se 

hace la propuesta que se detalla en la parte III del presente documento. 
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PARTE III.PROPUESTA:                                                                                     

MANUAL DE ORGANIZACIÓN 

 

 

 

 

  



 

53 

 

CAPITULO 7. MANUAL DE ORGANIZACIÓN 

El presente manual tiene como fin determinar la estructura de la organización, la distribución 

de funciones y los principios estratégicos que tiene.   

 

La organización es una función pre-ejecutiva en la cual por medio de esta no se logran 

materialmente los objetivos de cualquier negocio o empresa, sino que pone en orden los 

esfuerzos y formula la estructura adecuada y la posición relativa de las actividades que se 

habrán de desarrollar. La organización relaciona entre sí las actividades necesarias y 

dispone quien deberá desempeñarlas.   

 

Hoy en día la situación económica del estado crea la necesidad de un cambio de actitud y 

mentalidad para fomentar nuevas formas de crecimiento. Una de ellas es el establecimiento 

de nuevas empresas que contribuyan al cambio y transformación de la economía. Hoy en 

día la administración y en especial la organización es una herramienta muy valiosa para 

poder llevar un adecuado funcionamiento de un determinado organismo.   

Aunque esta empresa es de tamaño pequeño, con el presente manual se pretende 

establecer las diversas áreas, funciones y relación con los demás departamentos. Se 

espera que este manual cumpla con su principal objetivo para poder llevar una adecuada 

organización que permita trabajar con la mejor eficiencia y eficacia posible. 

7.1. Antecedentes 

LA EMPRESA inicia operaciones en el año de 1997 en la ciudad de Aguascalientes, con 

una fuerza laboral integrada por únicamente 7 empleados, sin embargo con el paso de los 

años y refrendando su compromiso como una empresa socialmente responsable, ha 

logrado estructurar sus operaciones como una plantilla de personal más sólida, la cual al 

día de hoy asciende 19 empleados.   

 

Catalogado según el Sistema de Clasificación Industrial de América del Norte (SCIAN 2007) 

como una unidad económica enfocada a “Otros servicios de reparación y mantenimiento de 

automóviles y camiones” (clase de actividad 811199), la empresa comercial brinda atención 
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y servicio a través de la comercialización de llantas, acumuladores y lubricantes de 

diferentes marcas de renombre internacional tales como: LTH, Continental, Euzkadi y 

General.   

 

Actualmente cuenta con instalaciones que no solo le permiten comercializar sus productos, 

sino que también les da la posibilidad de brindar el servicio de instalación de llantas y 

acumuladores específicamente.   

7.2. Filosofía de la Empresa 

Misión   

Somos una empresa comprometida con la seguridad de los automovilistas y sus familias.     

 

Visión   

Ser la opción número uno en cuanto a seguridad, calidad y precio de Aguascalientes y sus 

alrededores. 

 

Valores 

 Respeto 

 Honestidad 

 Seguridad 

 Confianza 

 Responsabilidad 

7.3. Marco Legal 

1. Las bases legales que rigen a LA EMPRESA 

1.1. Constitución política de los Estados Unidos Mexicanos. 

1.2. Ley federal de trabajo. 

1.3. Código de comercio. 

1.4. Ley federal sobre manejo de residuos peligrosos. 

1.5. Ley general sobre el impuesto al valor agregado. 

1.6. Ley general del impuesto sobre la renta. 
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1.7. Ley general de sociedades mercantiles.  

 

2. Requerimientos Federales 

2.1. Legales 

2.1.1. Alta del establecimiento. 

2.1.2. Inscripción al registro federal de contribuyentes. 

2.1.3. Inscripción ante el IMSS. 

2.1.4. Inscripción ante el INFONAVIT.   

 

2.2. Fiscales  

2.2.1. Cuota del IMSS. 

2.2.2. Obligaciones IMSS. 

2.2.3. Impuestos sobre la renta. 

2.2.4. Impuesto al valor agregado. 

2.2.5. Retenciones por pago de honorarios y arrendamiento. 

2.2.6. Impuesto empresarial a tasa única.    

 

3. Requerimientos estatales 

3.1. Legales 

3.1.1. Licencia estatal. 

 

3.2. Fiscales 

3.2.1. Impuesto sobre nómina.   

 

4. Requerimientos municipales 

4.1. Legales 

4.1.1. Uso de suelo. 

4.1.2. Programa interno de protección civil. 

4.1.3. Licencia municipal de funcionamiento. 

4.1.4. Licencia de anuncio luminoso.   

 

5. Requerimientos Generales 

5.1. Legales 
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5.1.1. Constitución de la sociedad.   

 

5.2. Ambientales 

5.2.1. Autorización para el manejo de residuos peligrosos. Modalidad a. Centros de 

acopio (permiso de acopio). 

5.2.2. Autorización para el transporte de residuos peligrosos. Modalidad i. 

Transporte (permiso de transporte ante SEMARNAT). 

5.2.3. Permiso o alta de vehículo para la operación de servicio de auto transporte 

federal de pasajeros, turismo, carga y transporte privado de personas y carga 

(permiso de transporte ante SCT). 

5.2.4. Registro de planes de manejo (adhesión al plan de manejo) 

7.4. Atribuciones 

Son atribuciones de la empresa comercial, las siguientes:    

 Comercializar llantas, acumuladores, lubricantes y filtros de diversas marcas, y 

diferentes aplicaciones automotrices.  

 Diagnosticar acumuladores automotrices y de aplicación solar de cualquier marca.   

 Diagnosticar sistemas eléctricos automotrices.   

 Fungir como centro de acopio de acumuladores usados.   

 Aplicar garantías a los acumuladores automotrices y de aplicación solar de las 

marcas de Johnson Controls, bajo los criterios y políticas establecidos por el 

fabricante. 

 Instalar neumáticos, y realizar los servicios derivados de los mismos, tales como 

Alineación, Balanceo, Rotación. 

 Diagnosticar estado general del vehículo en cuanto a suspensión, niveles de 

líquidos, puntos de seguridad. 

 Aplicar garantías a las llantas comercializadas por la empresa, así como a los 

servicios derivados de la misma 
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7.5. Objetivos del Manual 

Es interés y propósito de la empresa comercial, contar con un instrumento de organización 

lo suficientemente eficaz que permita atender las necesidades e impulsar el desarrollo de 

la administración de la organización.  

 

El presente Manual de Organización fungirá como eje de apoyo de la administración de 

toda la empresa comercial así como las personas interesadas en participar activamente en 

la solución de los problemas relacionados con cada actividad.    

 

Así mismo da a conocer el estado actual de organización en la unidad de negocio, con la 

intención de impulsar el buen uso de una con un carácter armónico y equilibrado.    

 

Objetivo General   

Contar con un instrumento de organización y de planeación lo suficientemente eficaz, que 

permita atender las necesidades de la Administración de la empresa comercial, previsto en 

el corto, mediano y largo plazo, e impulse y mantenga el desarrollo Administrativo de esta 

Unidad de Negocios, y lo coloque en una mejor posición dentro del Estado de 

Aguascalientes y sus alrededores.    

 

El Manual de Organización en su calidad de instrumento administrativo y de  planeación, 

tiene como propósito fundamental:   

1. Otorgar una visión integral y general de los objetivos, funciones, herramientas de 

organización y control, de cada miembro en la unidad de negocio   

2. Fortalecer la cultura en la organización orientada a la mejora continua.   

3. Servir de consulta a todos los colaboradores de esta organización, así como a los 

usuarios de los servicios que presta la misma.   

4. Mantener el orden organizacional a través de respetar y cumplir las directrices tanto 

de políticas generales como en la organización de toda la empresa.   

5. Incrementar la productividad del servicio prestado por cada una de las Dependencias, 

Departamentos y/o Áreas, definiendo los objetivos, Funciones, herramientas de 

organización y control de las mismas.   

6. Lograr el beneficio individual, administrativo y comunitario de este Municipio. 
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7.6. Estructura de la Empresa 

La estructura organizacional de la empresa comercial es la siguiente:    

 

1. Consejo Familiar 

 

2. Consejo de Administración 

 

3. Director General 

 

4. Gerente General 

a. Encargado de Crédito y Cobranza 

 

b. Encargado de Egresos 

 

c. Encargado de Recursos Humanos 

 

d. Encargado de Ventas 

i. Vendedor 1 

ii. Vendedor 2 

iii. Vendedor 3 

iv. Ventas Mostrador 

1. Jefe de Servicio 

a. Maestro Mecánico 

i. Ayudante 1 

ii. Ayudante 2 

2. Chofer Repartidor 

 

e. Encargado de Almacén  

 

5. Contabilidad 
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7.7. Carta de Organización 

 

|  

Fuente: Elaboración Propia  

Figura 7. Organigrama Propuesto 
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7.6 Descripción de Puestos 

A continuación se describen los puestos que integran la estructura organizacional 

propuesta. 

7.6.1 Nombre del Puesto: Miembro de Consejo Familiar 

Tipo de Puesto:   Gobierno Corporativo 

Código del Puesto:   S001 

Horario de Trabajo:   NA 

Puestos bajo su mando:  Ninguno 

Puestos a los que reporta:  Ninguno 

Objetivo:  Ser la estructura organizadora y la voz de la familia dueña de 

la organización. 

Descripción Analítica:  

Actividades cotidianas: 

- Supervisión de la situación global de la empresa desde una 

perspectiva familiar. 

- Supervisión de las actividades realizadas en la organización. 

- Desarrollo de propuestas a presentar en las juntas de 

consejo. 

Actividades periódicas: 

- Asistencia a junta de consejo (mensual) 

Comunicación: Horizontal 

Contactos internos: Miembros del Consejo de Administración 

Contactos externos:Consultores y consejeros. 

Perfil del Puesto:  

Sexo:    Indistinto 

Edad mínima requerida:  18 años. 

Escolaridad:   Indistinta 

Experiencia:   No necesaria 

Traslados:   No necesarios 

Conocimientos:  Indistintos 

Capacitación mínima general que requiere el puesto:  Indistinta 
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Idioma requerido para el puesto:  Español 

Habilidades personales:   Ninguna 

Observaciones generales:  Miembros de la familia propietaria de la 

organización. Parentesco en línea directa 

primer grado en línea vertical u horizontal. 

7.6.2 Nombre del Puesto: Miembro de Consejo de Administración 

Tipo de Puesto:   Gobierno Corporativo 

Código del Puesto:   S002 

Horario de Trabajo:   NA 

Puestos bajo su mando:  Director General 

Puestos a los que reporta:  Consejo familiar 

Objetivo:    Ser el eje rector administrativo de la empresa.  

Descripción Analítica:  

Actividades cotidianas: 

- Supervisión de la administración de la empresa 

- Evaluación del desempeño del Director General 

- Toma de decisiones de gran impacto en la organización 

- Desarrollo de propuestas para la mejora en la administración 

de la organización 

Actividades periódicas: 

- Asistencia a junta de consejo (mensual) 

Comunicación: Descendente 

Contactos internos: Miembros del Consejo de Administración, Miembros del 

Consejo Familiar 

Contactos externos:Consultores y consejeros. 

Perfil del Puesto:  

Sexo:    Indistinto 

Edad mínima requerida:  18 años. 

Escolaridad:   Licenciatura 

Experiencia:  Dos años en puestos administrativos en empresas. Pueden 

estar relacionadas o no con el giro de la organización. 
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Traslados:   No necesarios 

Conocimientos:  Administración. 

Capacitación mínima general que requiere el puesto: Desarrollo de habilidades 

gerenciales. 

Idioma requerido para el puesto:  Español 

Habilidades personales:   Liderazgo, agilidad mental, proactivo. 

Observaciones generales:  Lo conforman algunos miembros del consejo 

familiar y consejeros independientes. 

7.6.3 Nombre del Puesto: Director General 

Tipo de Puesto:   Gobierno Corporativo 

Código del Puesto:   S003 

Horario de Trabajo:   Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sábado de 9:00 a 14:00 hrs. 

Puestos bajo su mando:  Gerente General 

Puestos a los que reporta:  Consejo de Administración. 

Objetivo:    Ser la autoridad que rige la organización. 

Descripción Analítica:  

Actividades cotidianas: 

- Administración de la empresa 

- Toma de decisiones en la organización 

- Fungir como representante legal 

- Resolución de conflictos internos en la organización 

- Actividades derivadas de la administración 

Actividades periódicas: 

- Asistencia a junta de consejo (mensual) 

- Realizar junta con gerencia (bimestral) 

- Revisión de objetivos (mensual) 

- Planeación administrativa (anual) 

- Elaboración de presupuestos (anual) 

Comunicación: Descendente/Ascendente 

Contactos internos: Gerente General 
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Contactos externos:Consejo de Administración. Consejo familiar. Proveedores. 

Clientes. 

Perfil del Puesto:  

Sexo:    Indistinto 

Edad mínima requerida: 25 años. 

Escolaridad:   Licenciatura/Posgrado 

Experiencia:  Cinco años en puestos administrativos en empresas. Pueden 

estar relacionadas o no con el giro de la organización. 

Traslados:   Eventuales 

Conocimientos:  Administración. Equipos de repuesto automotrices.  

Capacitación mínima general que requiere el puesto:  Desarrollo de habilidades 

gerenciales. 

Idioma requerido para el puesto:  Español/Ingles 

Habilidades personales:   Liderazgo, agilidad mental, proactivo, oportuno. 

Observaciones generales:  Eventualmente el horario de trabajo puede ser 

mayor por razones inherentes a la empresa. 

7.6.4 Nombre del Puesto: Gerente General 

Tipo de Puesto:   Administrativo 

Código del Puesto:   S004 

Horario de Trabajo:   Lunes a Viernes 9:00 a 19:00hrs. Sábado de 9:00 a 14:00 hrs 

Puestos bajo su mando:  Encargado de Crédito y Cobranza. Encargado de Egresos. 

Encargado de Recursos Humanos. Encargado de Ventas. 

Encargado de Almacén. 

Puestos a los que reporta:  Director General. 

Objetivo:  Llevar a cabo las operaciones, planes y estrategias definidos 

por la dirección general así como el cumplimiento de objetivos. 

Descripción Analítica:  

Actividades cotidianas: 

- Supervisión de cada una de las áreas. 

- Elaboración de planes de compras 

- Contacto con proveedores 
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- Resolución de conflictos  

- Atención de clientes 

- Elaboración de planes operativos 

- Cumplimiento de objetivos operativos. 

- Actividades que resulten propias de la operación de la 

empresa. 

Actividades periódicas: 

- Asistencia a junta con Director General (bimestral) 

Comunicación: Ascendente/Descendente 

Contactos internos: Encargados de área. Director general. 

Contactos externos:Proveedores/Clientes 

Perfil del Puesto:  

Sexo:    Indistinto 

Edad mínima requerida: 18 años. 

Escolaridad:   Licenciatura/Posgrado 

Experiencia:  Dos años en puestos administrativos en empresas. Pueden 

estar relacionadas o no con el giro de la organización. 

Traslados:   Eventuales 

Conocimientos:  Administración. Autopartes. Computación (Adminpaq, Office). 

Mecánica básica. 

Capacitación mínima general que requiere el puesto: Desarrollo de habilidades 

gerenciales. Conocimiento de producto 

Idioma requerido para el puesto:  Español/Ingles 

Habilidades personales:  Liderazgo, agilidad mental, proactivo. 

Excelente trato. Servicio al cliente. Amabilidad. 

Honestidad 

Observaciones generales:  Los horarios pueden cambiar derivado de las 

actividades de la empresa. 

7.6.5 Nombre del Puesto: Encargado de Crédito y Cobranza 

Tipo de Puesto:   Administrativo 

Código del Puesto:   S005 
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Horario de Trabajo:   Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sábado de 9:00 a 14:00 hrs 

Puestos bajo su mando:  NA 

Puestos a los que reporta:  Gerente general 

Objetivo:  Llevar de manera adecuada la cartera de clientes de la 

organización 

Descripción Analítica:  

Actividades cotidianas: 

- Evaluación de solicitudes de crédito 

- Registro de clientes en sistema administrativo AdminPaq 

- Elaboración de reportes de cobranza 

- Elaboración de pronósticos de cobranza 

- Cobranza de cuentas 

- Elaboración de cortes y depósitos  

- Actividades que resulten, propias de la operación de la 

empresa. 

Actividades periódicas: 

- Elaboración de reportes de cobranza para ser presentados 

al Gerente General. (semanal) 

Comunicación: Ascendente 

Contactos internos: Gerente General. Encargado de Ventas. Vendedor 1. 

Vendedor 2. Encargado de Egresos. Encargado de Almacén. 

Contactos externos:Clientes 

Perfil del Puesto:  

Sexo:    Indistinto 

Edad mínima requerida:  18 años. 

Escolaridad:   Licenciatura 

Experiencia:   Dos años en puestos similares. 

Traslados:   Regionales 

Conocimientos:  Cuentas por cobrar. Computación (AdminPaq, Office). Manejo 

de vehículo. 

Capacitación mínima general que requiere el puesto: Capacitación de 

Introducción a la empresa. Capacitación de su puesto. 

Idioma requerido para el puesto:  Español 
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Habilidades personales:  Proactivo. Trabajo por objetivos. Constancia. 

Persistencia. 

Observaciones generales:  El horario puede ser extendido en algunas 

ocasiones que las actividades mismas de su 

puesto así se le requiera. 

7.6.6 Nombre del Puesto: Encargado de Egresos 

Tipo de Puesto:   Administrativo 

Código del Puesto:   S006 

Horario de Trabajo:   Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sábado de 9 a 14:00 hrs 

Puestos bajo su mando:  NA 

Puestos a los que reporta:  Gerente General 

Objetivo:  Realizar de manera eficiente el pago a proveedores, así como 

la dispersión de nóminas 

Descripción Analítica:  

Actividades cotidianas: 

- Revisión de facturas 

- Programación de pago a proveedores 

- Pago a proveedores 

- Dispersión de Nóminas 

- Pago de Impuestos 

- Actividades que resulten propias de la operación de la 

empresa. 

Actividades periódicas: 

- Elaboración de reporte de pago a proveedores (semanal) 

Comunicación: Ascendente. Horizontal 

Contactos internos: Encargado de Crédito y Cobranza. Encargado de Recursos 

Humanos. Encargado de Almacén. 

Contactos externos:Proveedores. Staff Contabilidad. 

Perfil del Puesto:  

Sexo:    Indistinto 

Edad mínima requerida:  18 años. 
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Escolaridad:   Licenciatura 

Experiencia:   Dos años en puestos similares. 

Traslados:   No necesarios 

Conocimientos:  Administración. Finanzas. Computación (Banca en Línea, 

Adminpaq, Office) 

Capacitación mínima general que requiere el puesto: Capacitación de 

Introducción a la organización. Capacitación de su puesto. 

Idioma requerido para el puesto:  Español 

Habilidades personales:  Proactivo. Tolerancia al Estrés. Honestidad. 

Integridad. 

Observaciones generales:  El horario de trabajo puede cambiar derivado 

de las actividades del puesto. 

7.6.7 Nombre del Puesto: Encargado de Recursos Humanos 

Tipo de Puesto:   Administrativo 

Código del Puesto:   S007 

Horario de Trabajo:   Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sábado de 9:00 a 14:00 hrs. 

Puestos bajo su mando:  NA 

Puestos a los que reporta:  Gerente General 

Objetivo:  Llevar en orden lo relacionado al capital humano de la 

organización  

Descripción Analítica:  

Actividades cotidianas: 

- Revisión de asistencia y puntualidad de los empleados. 

- Revisión de cumplimiento de Reglamento Interior de 

Trabajo. 

- Proveer de uniformes. 

- Desarrollar las capacitaciones pertinentes. 

- Elaboración de Nóminas 

- Actividades que resulten, propias de la operación de la 

empresa. 

Actividades periódicas: 
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- Alta en IMSS de nuevos empleados 

- Impartir capacitaciones 

- Revisar normas de la STPS 

Comunicación: Descendente/Ascendente.  

Contactos internos: Gerente General. 

Contactos externos:Staff contabilidad. Secretaría del Trabajo y Previsión Social.  

Perfil del Puesto:  

Sexo:    Indistinto 

Edad mínima requerida:  18 años. 

Escolaridad:   Licenciatura 

Experiencia:   Dos años en puestos administrativos en empresas.  

Traslados:   No necesarios 

Conocimientos:  Administración. Computación (Adminpaq, Office) 

Capacitación mínima general que requiere el puesto: Capacitación de 

introducción a la empresa. 

Idioma requerido para el puesto:  Español 

Habilidades personales:   Liderazgo, agilidad mental, proactivo. 

Observaciones generales:  Los horarios pueden extenderse derivado de 

las actividades mismas de la empresa. 

7.6.8 Nombre del Puesto: Encargado de Ventas 

Tipo de Puesto:   Administrativo/Operativo 

Código del Puesto:   S008 

Horario de Trabajo:   Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sábado de 9:00 a 14:00 hrs 

Puestos bajo su mando:  Vendedor 1. Vendedor 2. Ventas Mostrador. 

Puestos a los que reporta:  Gerente General 

Objetivo:  Colocar los productos distribuidos por la empresa con clientes 

mayoristas, minoristas y usuario final. 

Descripción Analítica:  

Actividades cotidianas: 

- Junta con vendedores 

- Establecer rutas de ventas 
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- Visita a clientes y prospectos. 

- Resolución de conflictos con clientes 

- Actividades que resulten, propias de la actividad de la 

empresa. 

Actividades periódicas: 

- Establecimiento de objetivos de ventas (mensual) 

- Reporte de ventas (mensual) 

- Capacitación de Vendedores (eventual) 

Comunicación: Ascendente/Descendente. Horizontal. 

Contactos internos: Encargado de Crédito y Cobranza. 

Contactos externos:Clientes 

Perfil del Puesto:  

Sexo:    Indistinto 

Edad mínima requerida:  18 años. 

Escolaridad:   Licenciatura 

Experiencia:   Dos años en ventas de mayoreo. 

Traslados:   Eventuales 

Conocimientos:  Ventas. Administración. Computación (Adminpaq, Office) 

Capacitación mínima general que requiere el puesto: Capacitación de 

Introducción a la Empresa. Capacitación del Puesto. Capacitación de Productos. 

Capacitación en Ventas. 

Idioma requerido para el puesto:  Español 

Habilidades personales:  Liderazgo, agilidad mental, proactivo, excelente 

trato, honestidad, amabilidad, servicial. 

Observaciones generales:  Los horarios pueden extenderse derivado de 

las actividades propias del puesto. 

7.6.9 Nombre del Puesto: Encargado de almacén. 

Tipo de Puesto:   Administrativo/Operativo 

Código del Puesto:   S009 

Horario de Trabajo:   Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sábado de 9:00 a 14:00 hrs 

Puestos bajo su mando:  NA 
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Puestos a los que reporta:  Gerente General 

Objetivo: Llevar de manera adecuada las actividades propias de 

almacén. 

Descripción Analítica:  

Actividades cotidianas: 

- Recepción de mercancías 

- Revisión de mercancía de acuerdo a factura. 

- Almacenaje de mercancía 

- Surtimiento de mercancía 

- Elaboración de bitácora de mercancías. 

- Actividades que resulten, propias de la operación de la 

empresa. 

Actividades periódicas: 

- Elaboración de reportes (mensual) 

Comunicación: Ascendente 

Contactos internos: Gerente General. Chofer repartidor 

Contactos externos:Proveedores. Clientes 

Perfil del Puesto:  

Sexo:    Indistinto 

Edad mínima requerida:  18 años. 

Escolaridad:   Preparatoria 

Experiencia:   No necesaria 

Traslados:   No necesarios 

Conocimientos:  Autopartes. Computación (Adminpaq, Office) 

Capacitación mínima general que requiere el puesto: Capacitación de 

Introducción a la empresa. Capacitación de su puesto. Capacitación de 

conocimiento de producto 

Idioma requerido para el puesto:  Español 

Habilidades personales:   Proactivo. Honestidad. Agilidad física y mental. 

Observaciones generales:  Los horarios de trabajo pueden extenderse 

debido a la actividad de la empresa. 
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7.6.10 Nombre del Puesto: Vendedor (2) 

Tipo de Puesto:   Operativo 

Código del Puesto:   S010 

Cantidad:   2 

Horario de Trabajo:   Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sábado de 9:00 a 14:00 hrs 

Puestos bajo su mando:  NA 

Puestos a los que reporta:  Encargado de Ventas. 

Objetivo:  Conseguir nuevos clientes, mantener y elevar las ventas de la 

organización. 

Descripción Analítica:  

Actividades cotidianas: 

- Salir a rutas de prospección y venta 

- Visitar a clientes nuevos y potenciales. 

- Resolución de conflictos con clientes. 

- Entrega de mercancía 

- Apoyo al encargado de crédito y cobranza. 

- Actividades que resulten, propias de la operación de la 

empresa, 

- Asistencia a juntas con Encargado de Ventas 

Actividades periódicas: 

- Elaboración de reportes de su puesto (mensual) 

Comunicación: Ascendente/Horizontal 

Contactos internos: Encargado de Ventas. Ventas Mostrador. Chofer repartidor. 

Jefe de Servicio. 

Contactos externos:Clientes. 

Perfil del Puesto:  

Sexo:    Indistinto 

Edad mínima requerida:  18 años. 

Escolaridad:   Preparatoria 

Experiencia:   No necesaria 

Traslados:   No necesarios 

Conocimientos:  Ventas. Autopartes. Manejo de vehículos. 
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Capacitación mínima general que requiere el puesto: Capacitación de 

introducción a la empresa. Capacitación de conocimiento de producto. Capacitación 

en habilidades de ventas. 

Idioma requerido para el puesto:  Español 

Habilidades personales:  Liderazgo, amabilidad, servicial, deseo de 

superación, tolerancia al estrés, trabajo por 

objetivos. 

Observaciones generales:  Los horarios de trabajo pueden extenderse 

debido a las actividades de la empresa. 

7.6.11 Nombre del Puesto: Ventas Mostrador 

Tipo de Puesto:   Operativo 

Código del Puesto:   S011 

Horario de Trabajo:   Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sábado de 9:00 a 14:00 hrs 

Puestos bajo su mando:  Jefe de Servicio. Chofer repartidor. 

Puestos a los que reporta:  Encargado de Ventas. 

Objetivo:  Atender de manera óptima a los clientes que lleguen a la 

organización. 

Descripción Analítica:  

Actividades cotidianas: 

- Recepción de cliente 

- Oferta de productos 

- Facturación 

- Coordinar entrega de producto 

- Coordinar servicios 

- Actividades adicionales que resulten de la operación de la 

empresa. 

Actividades periódicas: 

- Elaboración de reportes de su puesto (mensual) 

Comunicación: Ascendente/Descendente 

Contactos internos: Encargado de Ventas. Vendedor 1. Vendedor 2. Chofer 

repartidor. Jefe de Servicio. 
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Contactos externos: Clientes. 

Perfil del Puesto:  

Sexo:    Femenino 

Edad mínima requerida:  18 años. 

Escolaridad:   Preparatoria 

Experiencia:   No necesaria 

Traslados:   No necesarios 

Conocimientos:  Administración. 

Capacitación mínima general que requiere el puesto: Capacitación de 

introducción a la empresa. Capacitación de conocimiento de producto. Capacitación 

en habilidades de ventas. 

Idioma requerido para el puesto:  Español 

Habilidades personales:  Liderazgo, amabilidad, servicial, deseo de 

superación, tolerancia al estrés, trabajo por 

objetivos. 

Observaciones generales:  Los horarios de trabajo pueden extenderse 

debido a las actividades de la empresa. 

7.6.12 Nombre del Puesto: Jefe de Servicio 

Tipo de Puesto:   Operativo 

Código del Puesto:   S012 

Horario de Trabajo:   Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sábado de 9:00 a 14:00 hrs 

Puestos bajo su mando:  Maestro Mecánico 

Puestos a los que reporta:  Ventas Mostrador 

Objetivo:  Atender a los vehículos que llegan para su reparación. 

Supervisar su adecuada reparación. 

Descripción Analítica:  

Actividades cotidianas: 

- Recepción de clientes (vehículos) 

- Cotizar servicios a realizar 

- Llenar ordenes de servicio 

- Proteger vehículos 
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- Recepción de revisión 

- Solicitud a almacén 

- Supervisión de trabajo realizado 

- Entrega de vehículos 

- Actividades adicionales que resulten de la operación de la 

empresa. 

Actividades periódicas: 

- Elaboración de reportes (mensual) 

Comunicación: Ascendente/Descendente 

Contactos internos: Ventas Mostrador. Maestro Mecánico. 

Contactos externos:Clientes. Proveedores 

Perfil del Puesto:  

Sexo:    Indistinto 

Edad mínima requerida:  18 años. 

Escolaridad:   Preparatoria 

Experiencia:   No necesaria 

Traslados:   No necesarios 

Conocimientos:  Mecánica Básica. Autopartes. Computación (Office) 

Capacitación mínima general que requiere el puesto: Capacitación de 

introducción a la empresa. Capacitación de conocimiento de producto. Capacitación 

en habilidades de ventas. Capacitación en Mecánica Automotriz 

Idioma requerido para el puesto:  Español 

Habilidades personales:  Liderazgo, amabilidad, servicial, deseo de 

superación, tolerancia al estrés, trabajo por 

objetivos. Manejo de vehículos 

Observaciones generales:  Los horarios de trabajo pueden extenderse 

debido a las actividades de la empresa. 

7.6.13 Nombre del Puesto: Chofer Repartidor 

Tipo de Puesto:   Operativo 

Código del Puesto:   S013 

Horario de Trabajo:   Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sábado de 9:00 a 14:00 hrs 



 

75 

 

Puestos bajo su mando:  NA 

Puestos a los que reporta:  Ventas Mostrador 

Objetivo:    Entregar de manera amable y eficaz el producto a los clientes 

Descripción Analítica:  

Actividades cotidianas: 

- Entrega de mercancía a los clientes 

- Recolección de mercancía con proveedores. 

- Actividades adicionales que resulten de la operación de la 

empresa. 

Actividades periódicas: 

- Elaboración de reportes (mensual) 

Comunicación: Ascendente 

Contactos internos: Ventas Mostrador. Vendedor 1. Vendedor 2. Jefe de Servicio 

Contactos externos:Clientes. Proveedores 

Perfil del Puesto:  

Sexo:    Indistinto 

Edad mínima requerida:  18 años. 

Escolaridad:   Preparatoria 

Experiencia:   No necesaria 

Traslados:   No necesarios 

Conocimientos:  Mecánica Básica. Autopartes.  

Capacitación mínima general que requiere el puesto: Capacitación de 

introducción a la empresa. Capacitación de conocimiento de producto. Capacitación 

en habilidades de ventas. Capacitación en Mecánica Automotriz 

Idioma requerido para el puesto:  Español 

Habilidades personales:  Amabilidad, servicial, deseo de superación, 

tolerancia al estrés, trabajo por objetivos. 

Observaciones generales:  Los horarios de trabajo pueden extenderse 

debido a las actividades de la empresa. 

7.6.14 Nombre del Puesto: Maestro Mecánico 

Tipo de Puesto:   Operativo 
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Código del Puesto:   S014 

Horario de Trabajo:   Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sábado de 9:00 a 14:00 hrs 

Puestos bajo su mando:  Ayudante de Mecánico 1. Ayudante de Mecánico 2 

Puestos a los que reporta:  Jefe de Servicio 

Objetivo:    Arreglar vehículos que llegan para su reparación.  

Descripción Analítica:  

Actividades cotidianas: 

- Instalación de llantas 

- Instalación de acumuladores 

- Revisión de suspensión 

- Revisión de acumulador 

- Revisión de sistema eléctrico 

- Revisión de niveles 

- Cambio de aceite 

- Reparación de suspensión 

- Actividades adicionales que resulten de la operación de la 

empresa. 

Actividades periódicas: 

- Elaboración de reportes (mensual) 

Comunicación: Ascendente/Descendente 

Contactos internos: Jefe de Servicio. Ayudante de Mecánico 1. Ayudante de 

Mecánico 2.  

Contactos externos:Clientes. Proveedores 

Perfil del Puesto:  

Sexo:    Indistinto 

Edad mínima requerida:  18 años. 

Escolaridad:   Preparatoria 

Experiencia:   5 años como Maestro Mecánico Suspensionista. 

Traslados:   No necesarios 

Conocimientos:  Mecánica Automotriz en Materia de Suspensión. Autopartes.  

Capacitación mínima general que requiere el puesto: Capacitación de 

introducción a la empresa. Capacitación de conocimiento de producto. Capacitación 

en habilidades de ventas. Capacitación en Mecánica Automotriz 
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Idioma requerido para el puesto:  Español 

Habilidades personales:  Liderazgo, amabilidad, servicial, deseo de 

superación, tolerancia al estrés, trabajo por 

objetivos. 

Observaciones generales:  Los horarios de trabajo pueden extenderse 

debido a las actividades de la empresa. 

7.6.15 Nombre del Puesto: Ayudante de Mecánico (2) 

Tipo de Puesto:   Operativo 

Código del Puesto:   S015 

Cantidad:   2 

Horario de Trabajo:   Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sábado de 9:00 a 14:00 hrs 

Puestos bajo su mando:  NA 

Puestos a los que reporta:  Maestro Mecánico 

Objetivo:    Arreglar vehículos que llegan para su reparación.  

Descripción Analítica:  

Actividades cotidianas: 

- Instalación de llantas 

- Instalación de acumuladores 

- Revisión de suspensión 

- Revisión de acumulador 

- Revisión de sistema eléctrico 

- Revisión de niveles 

- Cambio de aceite 

- Reparación de suspensión 

- Actividades adicionales que resulten de la operación de la 

empresa. 

Actividades periódicas: 

- Elaboración de reportes (mensual) 

Comunicación: Ascendente/Descendente 

Contactos internos: Jefe de Servicio. Maestro Mecánico 

Contactos externos:Clientes. Proveedores 
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Perfil del Puesto:  

Sexo:    Indistinto 

Edad mínima requerida:  18 años. 

Escolaridad:   Preparatoria 

Experiencia:   No necesaria 

Traslados:   No necesarios 

Conocimientos:  Mecánica Automotriz en Materia de Suspensión. Autopartes.  

Capacitación mínima general que requiere el puesto: Capacitación de 

introducción a la empresa. Capacitación de conocimiento de producto. Capacitación 

en habilidades de ventas. Capacitación en Mecánica Automotriz 

Idioma requerido para el puesto:  Español 

Habilidades personales:  Amabilidad, servicial, deseo de superación, 

tolerancia al estrés, trabajo por objetivos. 

Observaciones generales:  Los horarios de trabajo pueden extenderse 

debido a las actividades de la empresa. 

7.6.16 Nombre del Puesto: Contabilidad (Staff) 

Tipo de Puesto:   Administrativo 

Código del Puesto:   S016 

Horario de Trabajo:   NA 

Puestos bajo su mando:  NA 

Puestos a los que reporta:  Director General 

Objetivo:   Llevar la contabilidad de la organización  

Descripción Analítica:  

Actividades cotidianas: 

- Registrar los movimientos contables de la organización 

- Elaborar cálculo de pago de impuestos federales, estatales 

y obligaciones laborales 

- Actividades adicionales que resulten de la operación de la 

empresa. 

Actividades periódicas: 

- Elaboración de estados financieros (mensual) 
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Comunicación: Horizontal 

Contactos internos: Director General 

Contactos externos:Dependencias Gubernamentales 

Perfil del Puesto:  

Sexo:    Indistinto 

Edad mínima requerida:  NA 

Escolaridad:   Licenciatura 

Experiencia:   5 años llevando contabilidad de empresas 

Traslados:   No necesarios 

Conocimientos:  Contabilidad. Impuestos 

Capacitación mínima general que requiere el puesto:  NA 

Idioma requerido para el puesto: Español 

Habilidades personales:   NA 

Observaciones generales:   NA 
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CONCLUSIONES 

A lo largo del presente trabajo se puede observar la importancia de la profesionalización de 

la pequeña empresa para un mejor desempeño. Es claro, según lo observado, que la 

globalización ha traído consigo nueva competencia a las empresas de cualquier sector, esta 

competencia, además de la situación económica global, ha permeado en las organizaciones 

obligándolas a hacer más eficientes y tener un desarrollo que les permita no solo 

permanecer en el mercado, si no poder crecer paulatinamente, generando de esta manera 

riqueza, que es el fin del empresario. 

 

Es por todo esto que la necesidad de realizar una evaluación a la empresa Serval 

Aguascalientes se tornó imperante, ya que el proceso de profesionalización de la misma es 

una exigencia diaria para que pueda cumplir con los objetivos trazados. Es mediante esta 

evaluación que se pudo observar la necesidad de establecer cuál era la estructura deseada 

de organización pretendida.  

 

Una vez detectando las necesidades principales de la empresa en materia administrativa, 

se procedió a establecer un manual de organización, mismo que se presenta en el área de 

resultados. A través de este manual se busca formalizar la estructura ideal para este tipo 

de organización. Esta estructura pretende que la empresa se pueda mantener ágil, y con 

capacidad de reacción ante las circunstancias que el mercado presenta, así mismo tener 

de manera clara y bien definido cuales son las funciones principales de cada área de la 

organización, sin que esto excluya del trabajo en equipo y la interrelación de cada uno de 

los que forman parte de la empresa; ya que en gran medida, es esta una de las fortalezas 

principales de la organización. 

 

Sirva el presente trabajo para fortalecer la administración de la organización, y para tomarlo 

como base para posteriores adecuaciones que vayan resultando necesarias en la 

profesionalización de la empresa.  
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GLOSARIO 

Actividades: Conjunto de actos o labores específicas (operativas) a realizar por un 

individuo, departamento o unidad. También puede definirse como una o más operaciones 

afines y sucesivas que forman parte de un procedimiento ejecutado por una misma persona 

o una misma unidad administrativa. Ejemplo: Atención al cliente.   

 

Autoridad: Es el derecho de una persona a exigir de otra que cumpla con ciertos deberes. 

Este derecho se ve representado en los modelos de estructuras organizacionales formales, 

es decir la autoridad moral. Es importante que la persona que ostenta la autoridad formal 

posea además autoridad moral ya que esta permite que los subordinados acepten ambas.   

 

Comunicación: Acción y efecto de hacer a otro participe de lo que uno tiene; descubrir, 

manifestar o hacer alguna cosa. Consultar o conferir con otros un asunto, tomando en 

cuenta su opinión.   

 

Comunicación externa: Es la relación que existe con las personas involucradas fuera de 

la organización o interdependencias.   

 

Comunicación interna: Es la relación interpersonal entre los miembros de la organización.   

 

Descripción de Funciones: Una vez establecidos los niveles jerárquicos y los 

departamentos del organismo social, es necesario definir con toda claridad, las actividades 

y los deberes que habrán de desarrollarse en cada una de las unidades administrativas.   

 

Descripción funcional: Es la exposición detallada de las operaciones, conviene exponer 

cada una en un párrafo separado, de ser posible con numeración ordinal, debe procurarse 

la separación de actividades continuas, de las periódicas o eventuales.   

 

Descripción general: Explicación del conjunto de actividades del Área, considerado como 

un todo. (Debe ser breve)   
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Estructura: Es una actitud metodológica, un método al cual se le recurre para describir 

marcos normativos, es decir, modelos formales por medio de los cuales se busca un 

adecuado grado de eficiencia y eficacia en las operaciones y resultados.   

 

Estructura organizacional: Modelo que representa y describe las relaciones que se 

establecen entre los miembros de la organización y que a la vez sirve para limitar, orientar 

y anticipar las actividades organizacionales, con el propósito de elevar la efectividad en las 

operaciones y resultados.   

 

Fijación de Autoridad-Responsabilidad y Obligación: Si a los administradores se les 

asignan responsabilidades, para realizar determinadas tareas, debe dárseles también la 

autoridad correspondiente para llevarlas a cabo. La legitimación de la autoridad de una 

fuente central, establece que el superior tiene derecho de mandar a alguien más y la 

persona subordinada tiene la obligación de obedecer las órdenes.  

 

Función: Conjunto de actividades afines y coordinadas, necesarias para alcanzar los 

objetivos de un organismo social. Con la función se identifican las atribuciones que se 

confieren a un órgano y consiste en una transcripción textual y completa de las facultades 

conferidas a la entidad o a sus unidades administrativas de acuerdo con las disposiciones 

jurídicas que dan base legal a sus actividades.   

 

Manual de Organización: Un manual de organización, completa con más detalles la 

información que bosqueja un organigrama. Los manuales de organización exponen con 

detalle, los objetivos, los antecedentes, la base legal en su caso, el organigrama y explican 

la estructura funcional entre otros.   

 

Método: Es una guía detallada que muestra secuencial y ordenadamente las actividades 

que sigue una persona para realizar un trabajo.   

 

Normatividad: Desde un concepto jurídico, es la regla o mandato que establece la forma 

en que debe ordenarse un determinado grupo social. La norma es la que prescribe, prohíbe, 

autoriza o permite determinada conducta humana.   

 



 

83 

 

Organigrama: Es una gráfica que muestra la estructura orgánica interna de la organización 

formal de una institución, sus relaciones, sus niveles de jerarquía y las principales funciones 

que se desarrollan.   

 

Organización: Es la estructura orgánica planeada para establecer patrones de relación 

entre los componentes encargados de alcanzar los objetivos.   

 

Política: Es el conjunto de lineamientos directivos relacionados con un tema en particular. 
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ANEXOS 

A. Cuestionario aplicado al director de la empresa 

 

B. Tabla de recolección de cuestionarios a empleados 

 



 

 

Anexo A. Cuestionario aplicado al director de la empresa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

 

 

 



 

 



 

 

 



 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo B. Tabla de recolección de cuestionarios a empleados 
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