/

UNIUERSIDAD auTONOMAa
DE aGUASCALIeENTES

CENTRO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION

TRABAJO PRACTICO

REESTRUCTURACION DE UNA PEQUENA EMPRESA COMERCIAL EN EL
ESTADO DE AGUASCALIENTES

PRESENTA
Luis Enrique Serna de Lara

PARA OBTENER EL GRADO DE MAESTRO EN ADMINISTRACION
AREA GESTION DE ORGANIZACIONES

TUTOR
Dra. Laura Romo Rojas
COMITE TUTORAL
M.C.l.Luis Lenin Herrera Diaz de Ledn

M.A.Bogar Garcia Martinez

Aguascalientes, Ags., 24 de Noviembre de 2014



)

UNIUERSIDAD auTonOma
DE aGUASCaLIENTES

CENTRO DE CIENCIAS ECONOMICAS
Y ADMINISTRATIVAS

DRA. SANDRA YESENIA PINZON CASTRO
DECANA DEL CENTRO DE CIENCIAS
ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PRESENTE

Por medio del presente como Tutor designado del estudiante LUIS ENRIQUE SERNA
DE LARA con ID 3317 quien realizé el trabajo practico titulado: RESTRUCTURACION
DE UNA PEQUENA EMPRESA COMERCIAL EN EL ESTADO DE
AGUASCALIENTES, y con fundamento en el Articulo 175, Apartado Il del Reglamento
General de Docencia, me permito emitir el VOTO APROBATORIO, para que él pueda
proceder a imprimirlo, y asi como continuar con el procedimiento administrativo para la

obtencién del grado.
Pongo lo anterior a su digna consideracion y sin otro particular por el momento, me
permito enviarle un cordial saludo.

ATENTAMENTE
“Se Lumen Proferre”
Aguascalientes, Ags., a 24 de Noviembre de 2014

Dra. Laura Romo Rojas

Tutor de trabajo practico i
/ﬂ
/

M.C.l. LUIS LENIN HERRERA DIAZ M.A. BOGAR BARCIA\MARTINEZ
DE LEON stor 2
Lector 1 i
//’,

c.c.p.- Interesado

c.c.p.- Secretaria de Investigacion y Posgrado
c.c.p.- Jefatura del Depto. de Administracion
c.c.p.- Consejero Académico

c.c.p.- Minuta Secretario Técnico



Y

/

UNIUERSIDAD auTonoMma
DE aGUasCaLIeENTES

DRA. GUADALUPE RUIZ CUELLAR
DIRECTORA GENERAL DE INVESTIGACION Y POSGRADO
PRESENTE

Por medio de la presente me permito comunicarle a usted que la tesis
titulada “RESTRUCTURACION DE UNA PEQUENA EMPRESA COMERCIAL EN
EL ESTADO DE AGUASCALIENTES” del estudiante LUIS ENRIQUE SERNA DE
LARA egresado de la Maestria en Administracion respeta las normas y
lineamientos establecidos institucionalmente para su elaboracién y su autor cuenta
con el voto aprobatorio de su tutor.

Sin mas por el momento aprovecho la ocasién para enviarle un cordial saludo.

ATENTAMENTE
“SE LUMEN PROFERRE”
Aguascalientes, Ags., 24 de Noviembre de 2014

DRA. SANDRA YESENIA PINZON CASTRO
DECANO DEL CENTRO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

c.c.p CP Ma. Esther Rangel Jiménez.- Jefe del Departamento de Control Escolar
c.c.p Seccion de Certificados y Titulos

c.c.p Estudiante

c.c.p Archivo



AGRADECIMIENTOS

Han sido dos afios y medio plagados de trabajo y esfuerzo que sin duda no hubieran sido
posibles sin la cooperacion de todos los que me rodean. Me gustaria agradecer a Dios, que
me ha brindado una vida llena de felicidad, y que me ha permitido seguir realizando cada

uno de los suefios que he perseguido.

De manera muy especial me gustaria también dar todo mi agradecimiento a Laura mi
esposa, que ha sido el apoyo mas hermoso que la vida me pudo conceder, vamos juntos
de la mano, este trabajo, esta Maestria es tuya también. Agradezco a Rodrigo por haber
llegado en el momento justo a mi vida, y porque su sonrisa cada mafiana me motiva a dar
lo mejor de mi. Quisiera agradecer a mis padres por todo el apoyo que me ha sido brindado
en todo este tiempo que tengo de vida; por ayudarme a subir escalones, y por si me he

caido me han dicho como levantarme.

En estos dos afios conoci a gente valiosisima, que sin su ayuda no hubiera llegado tan
lejos, muy particularmente me refiero a Irvin Loza, cuya ayuda en cada trabajo, cada clase,
y sobre todo en este trabajo final han dado como resultado que pueda estar cerca de

concluir. Sin él no hubiera llegado tan lejos.

A la Doctora Laura un agradecimiento muy sentido, ya que su apoyo, y su ayuda han
resultado trascendentales para poder concluir con este trabajo. Al Doctor Bogar y el Maestro

Lenin, cuyos consejos y palabras han sido de mucha ayuda en todo momento.



DEDICATORIAS

A Rodriy Lau, llenemos el mundo de sonrisas.



INDICE GENERAL

INAICE GENEIAI ...ttt ettt eaeete e aneas 1
INAICE AE TADIAS ...t e e e e e e e e aeeees 4
INAICE AE GrAfiCAS ...eii i e ittt e e e e e e e e e e aenees 5
INAICE A8 FIQUIAS ....eeii ettt e e e e e e e e e e e e e e annees 6
ST U1 0[] o T PP SPPTR 7
PAY 015172 10 R SRR S PP | ... cooooo SRR 8
IR O ...........uuuiiien e eeeeeeeeee e e e e e e e SERSRR R e e e oo T . ................. 9
N 01 (=T o= o =T ) = 9
I.1. Antecedentes de la EMPIESaA.......coooi i 12
| IO PG 0 2 g e U U UL CUCUR ... .. FEERE 13
|1 (O 0 e SRR s s O . SRR s U UORRrr i ... .. SR 13
IVEREEEACION.............cooeevvvveveeeeeesiennn e L i R 13

PARTE I. FUNDAMENTOS TEORICOS

(0= o] (V][ T R = W =T 1 0] (= FY- I 16
1.1. Clasificacion de IasS EMPIESAS ......uuiiiiieeiiiieei e ee e e e e e e e e e s 16
1.2. Importancia de la empresa familiar .............cccoooo oo 18
1.3. Conceptos de empresa familiar..............ooooiiiiiiii e 19
Capitulo 2 . AAMINISITACION.......cciiiiiiiiee e e e e e e e e e e e 21
2.1. Concepto de adminiStraCiON ............oovuiiiiiii i e 21
P = - 1 1= - 1o 0 o PP 22
DG T © 1 (o -1 012 Tl [ ] o DTSRRI 23
2.3.1.Conceptos de OrganiZacCiOn ..........ccccuviiiiiiiiii e 24
2 | 1T o o1 [ | o PSPPSR 25
2 T @] o1 1o 26
Capitulo 3 . Reestructuracion de emMPreSAS.........cceeveeeeeiiiiieeeeeeeeeeee e 28
3.1, CONCEPLOS UE ESIIUCTUIA ...eeeeiiiiee e ee et e e e e e e e e e e e eeees 28



3.1.1.TIPOS U8 ESTIUCTUIA ..eeeeeeeeeeieiiiieeeeeeeeeeeeeeee ettt sessnnsnnnnnnnnenne 29

3.2, CONCEPLOS AE OFGANIGIAIMA ...eevvvrrrereereeeeeieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeeseeeseeseseesnnnenees 29
3.2.1.TIPOS U€ OFJANIGIAIMA ...eeeeeeieiiiiieiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeteeeeeeeeeeteeeeeeaeeseeeeeeeeesseeeeseesenneeeeeeenes 30
3.2.1.1.POF SU NATUTAIEZA .....cevveeiieiiiiiieeieeeeeeeeeeee ettt nesnnnnnne 31
3.2.1.2.POF SU AMDILO ... 31
1 T2 I 3 = o | S W oo 1 (] 1o o RPN 32
3.2.1.4.POF SU PrESENLACION. .....uuiiiiiii ettt e e ettt e e e e e et eeeaeeeeans 34
3.2.2.Manual de OrganiZACION ..........couiiiuiiiiiiei e e e e e e 35

PARTE Il. METODOLOGIA PARA LA RESOLUCION DEL CASO PRACTICO

Capitulo 4 . Auditoria adminiStratiVa ..............uuuiiiiiiie e 37
Capitulo 5 . Metodologia para el diagnNOStiCO.........cccieeeiiiiiiiiiiiee e 39
5.1. TECNICAS U NECOIECCION.......ciiiiiiiiiiiiiie et e e e e e e e e e e ns 39
5. ZBEEICION .....ccooovieeinnnnnnnnnneneeeitenneeeeeeneer . JRRRRN e SO 40
5.3. Herramienta de eValUACION ............uuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 46
5.4 LI TAd0S.....cccooeeeeeeeeeeecieeeeeeeaee . ORI, ... 0eceeeeenennnennnenes . SO 48
Capitulo 6 . Diagndstico adminiStratiVo............uuueiiiiiiiiiii e e 50
6.1. Analisis diagnOStiCO Preliminar..........oovuiiiiii e 50
PARTE IIl.

PROPUESTA: MANUAL DE ORGANIZACION

Capitulo 7 . Manual de organizacCion ................cieiiiieiiiiiiee e e 53
7.0 ANECERUBNIES ... 53
7.2. Filosofia de la @MPreSa.........cuuiiiiiii i e 54
7.3, MArCO IEQAI .. ..o 54
T4, AMDUCIONES ... e 56
7.5. Objetivos del manual....... ... 57
7.6. EStructura de 12 @MPreSa ... ...uuuiiii i 58
7.7. Carta de OrganiZacCiOn ...........uuuuiiii e e 59



7.6 Descripcion de puestos
7.6.1 Nombre del puesto:
7.6.2 Nombre del puesto:
7.6.3 Nombre del puesto:
7.6.4 Nombre del puesto:
7.6.5 Nombre del puesto:
7.6.6 Nombre del puesto:
7.6.7 Nombre del puesto:

7.6.8 Nombre del puesto:
7.6.9 Nombre del puesto:

7.6.10Nombre del puesto:
7.6.11Nombre del puesto:
7.6.12Nombre del puesto:
7.6.13Nombre del puesto:
7.6.14Nombre del puesto:
7.6.15Nombre del puesto:
7.6.16Nombre del puesto:

Conclusiones

Glosario

Bibliografia......................

ANEXOS...iviieeniieeeiaann,

........................................................................................... 60
Miembro de consejo familiar.............ceevvvvviieiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeee 60
Miembro de consejo de administracion ..............cccocccvvvveveenennn. 61
DIreCtOr gENETAL.......eeviiiiiiiieiiieeiieeeeeee e 62
Gerente general .......cccoooeiiiiiee e 63
Encargado de crédito y cobranza ............coccvvveveiiieiiiiiiiiiiennn. 64
ENncargado de €greS0S ..........uuuuuiiiiiiimiiiiiiiiiiiiiae 66
Encargado de recursos humanos............cceeiiveeeeeeeeiiiiinnieeeeeene, 67
ENncargado de VENLAS ..........uuuuuuummmmmmimiiiiiiiiiiiiiiiiiieaaes 68
Encargado de almacCEn..............ueueeuuunmmmnmmniiiiiiinnaans 69
[V /=T a0 1Yo (o] 02 I 71
Ventas MOSIAdOr ..........cvvviiiie e 72
Jefe de SerVICIO.....uuuiii i 73
Chofer repartidor .........ccoooieeiiiiiie e 74
MaESIIO MECANICO ....cevvveieieiiiiiiiiiiiiieeeieeeeeeeeeeeeeeeeieaeeeaasaseeeeeees 75
Ayudante de MecCaNICO (2) ....ccoeeeeveeeiiiiiiiiee e 77
Contabilidad (Staff) .......ccoeeiiiiiii 78

................................................................................................. 80
................................................................................................. 81
................................................................................................. 84
................................................................................................. 86



Tabla 1.
Tabla 2.
Tabla 3.
Tabla 4.
Tabla 5.
Tabla 6.
Tabla 7.
Tabla 8.

INDICE DE TABLAS

Criterios de Estratificacion de las EMPresas..........occvvvveviiieeeiiiiiiiiiieceee e 17
Conceptos de AAMINISITACION ........cooiiiiiiiiiiiiii e 21
Conceptos de OrganiZaCION ............coiiiiuiriiiiiiee et e e 24
COoNCEPLOS UE ESIIUCIUIA .....eevvvveiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee ettt 28
Conceptos de OrganigramMa...........ueuueeieeieiieeieiieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 30
Indicadores de Gestion para MediCiON...........oiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 41
Criterios de Puntuacion para Evaluacion ... 46
Valoracién segun Criterios de Puntuacion para Evaluacion.............ccccccceceennnnns 48



INDICE DE GRAFICAS

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

Aguascalientes



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.

INDICE DE FIGURAS

Organigrama POr SU AMDITO .........uuueiii e 31
Organigrama ESPECITICO ......uuu e 32
Organigrama por SU CONENIAD ........oeevuiiiiiie e e 33
Organigrama POr ODJELIVO ......uuuii e 33
Organigrama por SU PreSENtACION .......cccceeeeieeeiieeeeeeeeeee e 34
Organigrama por su presentacion horizontal .............ccccoeeeoeiiiiiiiiiiiiiiiccccs 35
Organigrama PrOPUESTO .........uuiii e iieeeiiiiieae e e e ettt e e e e e e e e et e e e e e e e eenennn s 59



RESUMEN

Los diferentes cambios que se suscitan dia a dia, asi como el impacto que estos tienen en
las diferentes escalas econdmicas 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 econémico del INEGI realizado en el 2004, se
observa que la empresa familiar es mas del 95% de las organizaciones, aportando con esto
poco mas del 60% del PIB. (INEGI, 2004). En dicho contexto se desarrolla el caso practico
de la empresa familiar que nacié en el afio de 1997 en la ciudad de Aguascalientes,
dedicada a la distribucién 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 restructuracion para la empresa; que le permita operar de manera mas eficiente, y con
una estructura solida, que le brinde a la direccion un control mas eficiente y por ende una
mayor grado de confianza en los procesos de la organizacion. Para el diagnéstico se utilizé

la Metodologia seguida por la Auditoria Administrativa.

Palabras clave: Reestructuracién, empresa comercial.



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



INTRODUCCION

. Antecedentes

El entorno cambiante de las economias del mundo obliga a replantearse la importancia de
las estructuras en las pequefias empresas. Los diferentes cambios que se suscitan dia a
dia, asi como el impacto que estos tienen en las diferentes escalas econémicas 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 pequefio analisis a las cifras que se presentan en los diferentes paises;
en Estados Unidos el 95% de las empresas son familiares, producen el 50% del producto
nacional bruto, y emplean al 42% de la poblacién activa (Gallo, 1995). Mientras que en la
Union Europea existen aproximadamente 17 millones de empresas familiares, qgue emplean
a mas de 45 millones de personas; representando de esta manera el 75% del total de las
empresas, asi como el 65% del PIB y del empleo en los paises miembros de la Union
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 mayoria
sostienen las economias de los diferentes paises, tal es el caso de Argentina, cuyas
empresas familiares constituyen el 99,74% de la totalidad de empresas en el pais, esto
segun el Censo Econémico del 2004; en Brasil la cantidad de empresas familiares alcanza
los 4.67 millones (99.87%) y por ultimo en Chile donde se pueden observar que el 98.92%
de las empresas son familiares (Saavedra G. & Hernandez C., 2008). En México, dénde de
acuerdo con el censo econdmico del INEGI realizado en el 2004, se observa que la empresa
familiar es mas del 95% de las organizaciones, aportando con esto poco mas del 60% del
PIB. (INEGI,2004). Con estos datos se puede entender el impacto que tienen las empresas

familiares en el entorno econdémico mundial.

En cuanto al entorno econdmico el panorama no luce muy alentador, ya que las constantes
crisis que se han suscitado en diferentes partes del orbe y la repercusion que tienen en los

demas paises, ha desarrollado una serie de problemas que son comunes encontrar en las

9



diferentes economias. La crisis inmobiliaria de Estados Unidos en el afio 2008 tuvo
repercusiones impresionantes alrededor del planeta, generando un déficit, solo en ese pais
equivalente al 8% de su PIB (Aspe, 2009). Esto trajo consigo una pérdida de liquidez por
parte del mercado americano, y por ende, una reduccion importante en los bienes de
consumo. Aunado a este problema cuya recuperacién no ha sido de manera satisfactoria
en su totalidad, los problemas politicos y econdmicos que ha presentado el gobierno
estadounidense en el ultimo afio 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 economia mundial, ya
gue ademas 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 dias
de incertidumbre que afecto a los mercados financieros de manera considerable; la camara
de representantes llego a un acuerdo que permitia al Gobierno de Estados Unidos de
aumentar su techo de deuda, sobre todo en cuestiones de salud, lo que permiti6é 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 Espafia
y Grecia aun afectan a la Unidn Europea, donde Alemania ha fungido como lider, sin
embargo los esfuerzos realizados no han sido suficientes para poder mitigar esta situacion;
gue ha tenido en cierta manera impactos importantes en la liquidez de la economia

mexicana.

El afio 2013 ha resultado particularmente complicado para las empresas en México, esto a
raiz de varios factores, segun CEPAL, la reduccion del gasto publico 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 caido de manera dramatica. No
obstante las cifras que se presentan en cuanto a inflacién o las reservas internacionales

permiten que el panorama no sea tan desalentador.
Las reformas politicas 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 estan estructuradas; los impactos
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financieros y fiscales que se avecinan, podran resultar con cierta influencia en la vida
empresarial de las PYMES, ya que obligara a llevar estructuras fiscales mas solidas y

consolidadas que le permitan ser mas eficientes en sus contribuciones.

En Aguascalientes la situacion de las empresas pareciera tener un mejor panorama que el
gue se tiene actualmente a nivel pais; la llegada de inversion extranjera prevé un mejor
futuro para las condiciones econémicas del estado; segun los datos reportados por el INEGI
en su sitio web, el crecimiento del PIB estatal se ha ido incrementado en los Ultimos afios,
teniendo una ligera caida ocasionada en gran medida por la crisis de los Estados Unidos,
pero con repunte importante en los ultimos tres afios, tendencia que puede ser observada
en el gréfico 1. En la actualidad el estado aporta cerca del 1.3% del PIB de la totalidad del
pais, situacion que parece buena, ya que este porcentaje es mayor a la poblacion que
aporta al total nacional.

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

Producto Interno Bruto estatal a precios constantes de 2008 Aguascalientes
134,000
130,000
126,000
122,000
118,000
114,000
110,000
106,000
102,000

56,000

% 3 %

m(,t.
it
P
it
[
g

FUENTE: INEGI

El sector comercial se ha visto afectado a nivel nacional por la falta de liquidez en el
mercado, lo que ha ocasionado una afectacion 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 afio,
mientras que el crecimiento pronosticado para el afio en su totalidad apenas alcanza un
1.4%, similar al prondstico de crecimiento anunciado por la Secretaria de Hacienda, el cual
fue ajustado al 1.2% el ultimo mes, anuncio hecho por su titular el Lic. Luis Videgaray Caso.

Todos estos criterios, y los antecedentes anteriormente sefialados tanto a nivel mundial
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como nacional, son factores que impactan directamente en las organizaciones, y que

afectan de manera positiva 0 negativa a las pequefas empresas.

I.1. Antecedentes dela Empresa

Con el fin de tener una vision mas amplia de la vida organizacional que se ha tenido, y la
trascendencia de la misma a través del tiempo se presentan a continuacién los

antecedentes de la empresa.

La empresa nacio en el afio de 1997 en la ciudad de Aguascalientes, constituida como una
sociedad anonima 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 constitucion
de la misma, quedando de esta manera registrada como empresa de nueva creacion, en la

cual la sociedad y sus objetivos serian distintos a los que se tenian anteriormente.

En un principio se empez6 con 6 empleados y Unicamente se contaba con la distribucién
de llantas Continental, y se ofertaban servicios automotrices en su taller. Para el afio 1998,
con la empresa caminando de manera adecuada, los fabricantes de acumuladores LTH
invitan a la organizacién a formar parte de su red de distribuidores, lo cual representé una
oportunidad de negocio bastante interesante para consolidar el crecimiento de la
organizacion. Las ventas fueron creciendo paulatinamente, sin embargo en el afio 2003, el
incremento en la renta del local donde estaba establecida, obliga a buscar un nuevo local,
el cual fue comprado en ese mismo afo, y construido con capital propio, lo que significaria
una fortaleza importante para la empresa, al reducir de manera significativa sus costos fijos,
y por el contrario incrementar los activos dentro de la comparfia. Para el afio 2009 se
empieza a abrir nuevas lineas de negocio dentro del mismo sector con la importaciéon y
venta de llanta automotriz y de camioén 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 afios;
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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 direccion.

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 tltimos afios, lo cual
se ha reflejado de manera importante en el incremento de su plantilla laboral, ademas de la
falta de definicion de funciones, y el desconocimiento de parte de todos los que forman
parte de la organizacion de la estructura formal de la empresa. Esto aunado a los inicios de
un proceso de sucesion que se esta llevando en la empresa. Es por estos factores que se
requiere la reestructura de la organizacién, misma que permita dar una mayor solidez en
todas las areas, que le permitan tener un mejor control sobre las operaciones, y le den el
impulso que le permita seguir en crecimiento de manera soélida y confiable. Para lo cual a

continuacion se plantea el:

[ll. Objetivo

Proponer un modelo de restructuracion para la empresa; que le permita operar de manera
mas eficiente, y con una estructura soélida, que le brinde a la direccidbn un control mas

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

V. Justificacion

Con los conocimientos que han sido adquiridos a través de la Maestria en Administracion
a lo largo de estos semestres, se ha conocido de manera méas profunda la manera en como
se debe dar una estructura formal a las organizaciones, situacion que ocurre de manera
muy pobre en la pequefia empresa en México. Las herramientas que se han ido adquiriendo

en las aulas han contribuido de manera importante al desarrollo de la organizacion, sin
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embargo, la parte de la estructura es uno de los puntos medulares de la organizacion, cuya
revisién y modificacion requieren un analisis mas 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 Introduccion a los Negocios en un mundo cambiante (Ferrel & Hirt, 2004) donde sefiala
gue la decision de la forma mas conveniente de organizacién, depende del nimero y
capacidad de empleos, asi como el alcance deseado o necesario para la organizacion;

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 maestria en administracién he podido observar
problemas administrativos que se presentan no Unicamente en la empresa en la cual me
desempefio, si no en otras empresas del sector; lo que abre una gran area de oportunidad
para poder desempefar el trabajo de manera mas eficiente. Materias como Administracion
Integral, Comportamiento Organizacional y Organizacion y Restructuracion de Empresas
han sido determinantes para poder empezar a dar un rumbo a la empresa, que le permita
ser mas 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 profesionalizacion de la empresa, que le permita ser agil, y consolidarse

dentro del mercado regional del cual forma parte.

A manera personal, llevar la reestructura de la empresa implica un reto, que me llevaria de
manera profesional a plasmar dos afos de esfuerzo y de estudio a través de los estudios
de maestria que he realizado, ya que estos estudios en conjunto con el conocimiento
empirico que adquirido en la funcion de mis labores, me permiten tener una visibn mas
amplia sobre el correcto funcionamiento de la organizacion, 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, pequefias y medianas empresas, tienen una gran importancia para la economia,
representan a nivel mundial el mayor nimero de unidades econémicas y de empleados, de
alli la importancia de estudiar este tipo de empresas y la necesidad de fortalecer su

desempefio.

1.1. Clasificacion de las Empresas

En Los criterios para clasificar a la micro, pequefia y mediana empresa son diferentes en
cada pais, de manera tradicional se ha utilizado el nimero de trabajadores como criterio
para estratificar los establecimientos por tamafio 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 consider6 como
pequefia industria a aquella cuya inversion en activos fijos era menor a 200 veces el salario

minimo anual vigente en el Distrito Federal.

No es hasta el afio de 1985 que la entonces Secretaria de Comercio y Fomento Industrial
(SECOFI) actualmente Secretaria de Economia, establecié de manera oficial los criterios
para clasificar a la industria de acuerdo a su tamafio. El 30 de abril de ese afio publico en
el Diario Oficial de la Federacion el programa para el Desarrollo Integral de la Industria

Pequefia y Mediana, en el que se establece la clasificacion bajo los siguientes estratos:

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

ventas netas fuera hasta 30 millones de pesos al afio.

¢ Industria Pequefia. Las empresas que ocuparan hasta 100 personas y sus ventas

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

e 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 afio.
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Desde entonces, el marco normativo y regulatorio de las actividades econémicas de las
micro, pequefias y medianas empresas lo ha establecido la Secretaria de Economia (antes
SECOFI).

A partir de 1990 existen seis pronunciamientos acerca de los criterios para la definicion de
las micro, pequeias y medianas empresas; realizados los primeros cuatro de ellos por
SECOFI, y los ultimos dos por la Secretaria de Economia, en las siguientes fechas:

e 18 de Mayo de 1990

e 11 de abril de 1991

e 3 de diciembre de 1993

e 30 de marzo de 1999

e 30 de diciembre de 2002

e 30 de junio de 2009

Esta dltima clasificacion es la que actualmente dicta la normativa en cuanto a la

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

Tabla 1. Criterios de Estratificacion de las Empresas

Rango de Rango de
Tamanfo Sector NUumero de Monto de Tope MaX|mo
) Ventas Anuales Combinado*
Trabajadores
(Mdp)
Micro Todos Hasta 10 Hasta $4 4.6
) Desde 11 hasta
Pequefia c SO 30 Desde $4.01 =~
Industria 'y Desde 11 hasta hasta $100
. 95
Servicios 50
. Desde 31 hasta
Comercio
100 235
. - Desde 51 hasta = Desde $100.01
Mediana Servicios 100 hasta $250
. Desde 51 hasta
Industria 550 250

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

Fuente: (Censos Econdmicos 2009. Micro, Pequefia, Mediana y Gran Empresa: estratificacion de los
establecimientos., 2011)

17



1.2. Importancia de la Empresa Familiar

Las empresas familiares se encuentran como uno de los participantes mas importantes en
las economias del mundo, ademés de contribuir de gran manera en el otorgamiento de
empleo, y remuneracion a los habitantes del orbe. Las expectativas de cara al futuro indican
gue seguiran en crecimiento, y tomaran cada vez un papel mas preponderante en las

actividades econdmicas mundiales.

Sin embargo, sin importar el tamafio, el nimero 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 afios por varios
tedricos de la materia como lo son Christensen (1953) y de manera mas especifica Donelly
(1964) y Levinson (1971). Sin embargo este tema como objeto de estudio se ha ido
incrementando en los dltimos afios, donde es cada vez mas profundo el analisis sobre qué
es lo que desenvuelve la empresa familiar. Ademas del creciente nimero de organizaciones
gue 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 perioddicas en revistas universitarias nos dan la vision de un cada vez

mayor interés en este tea.

Otras muestras del creciente intereses son los cada vez mas comunes congresos y circulos
de conferencias encaminadas a este tipo de organizaciones; asi como la creacién y
aumento de revistas especializadas en el tema, como lo son Forbes México o Expansion
de la conocida cadena de noticias CNN, sin mencionar la incesante creacion de empresas

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

El Instituto de la Empresa Familiar con sede en Barcelona, Espafia considera que “(...) en
el futuro, tanto a medio como a largo plazo, la sociedad debera contar con ellas aun mas
gue en la actualidad con la aportacion al desarrollo socioecondmico por tres razones: por

su mayor capacidad para crear empleo; por su compromiso por un periodo de tiempo
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indeterminado con accionistas, empleados y clientes; y por su capacidad para transmitir los
valores familiares en el ambito de trabajo). También se encontr6 que “las fortalezas y
comportamientos de las empresas familiares parecen ser tanto universales como
atemporales. Cuestiones tales como la fusion 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 geografia, las culturas y las
eras” (Aronoff & Ward, 1995)

Con base a los autores anteriormente sefalados se pueden observar varios puntos los
cuales nos arrojan la importancia de la empresa familiar, los cuales son:

- Conforme a las caracteristicas presentes en el entorno global a través de los afios,
parece que el trabajar en una empresa familiar otorga seguridad y confianza en el
seno familiar.

- La participacion en el capital de la empresa familiar, parece ser cada vez mas una
opcién mas interesante para los mercados bursatiles.

- La participacion de la familia y sus valores dentro de la organizacion 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 continuacién, y con base a esta importancia, se analizaran varias definiciones de empresa

familiar, para poder otorgar una definicion propia que tenga un sustento valido y l6gico.

1.3. Conceptos de Empresa Familiar

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

gue existe en cuanto a un concepto de empresa familiar, ademas es importante sefalar,

gue en muchos casos existe una diferencia importante en cuanto a estas definiciones. Por
ejemplo:

- Los negocios familiares son aquellos, cuya politica o direccién estan sujetas a una

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

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

familia en la direccion. Es la interaccion entre dos marcos organizativos, familia y
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empresa, lo que establece el caracter fundamental del negocio familiar y define su
unicidad.” (Davis, 1983)

“(...) La participacion en el capital que proporcionaba el control estaba en manos de

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

“En general, una empresa familiar es una organizacion en la cual las decisiones
relacionadas con la propiedad o la direccién estan influidas por una relacién con una
familia (o familias).” (Dyer, 1986)

“Definimos la empresa familiar como aquella que sera transferida a la siguiente

generacion de la familia para su direccion 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 cényuge, 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,
compafiia propietaria, 0 como una sociedad andnima en la que una familia posee
acciones suficientes para mantener su interés mayoritario. La caracteristica
distintiva de la empresa familiar es que una sola familia es propietaria, la 6pera, la

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

La administracion es la parte medular de una empresa; son las condiciones del entorno de
la misma, asi como las necesidades que esta presente, lo que determina en su mayoria el
tipo de administracion que es necesaria para ella. Ademas de esto, los problemas
empresariales que surgen, dan la pauta sobre los modelos de administracion que pudieran
resultar exitosos segun el tipo de organizacion. Una correcta administracion, 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 Administracion

Para poder entender mas la importancia de la administracion dentro de la empresa es
necesario repasar algunos conceptos, los cuales se encuentran sintetizados en la siguiente

tabla:

Tabla 2. Conceptos de Administracion

AUTOR DEFINICION

(Sleleliglsl Bl @cdel | “proceso para conseguir que se hagan las cosas con eficiencia

2002) y eficacia, a través de otras personas y junto con ellas”

“Proceso de planificacion, organizacion, direccion y control del
(Stoner, Freeman, & trabajo de los miembros de la organizacion y de usar los
Gilbert JR., 1996) recursos disponibles de la organizacion para alcanzar las
metas establecidas”

Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Planeacion. Proporciona todos los elementos necesarios para
eyl e e el funcionamiento de la empresa; puede dividirse en material y
social.

Direccion. Pone en marcha la organizacion. Su objetivo es
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AUTOR DEFINICION

alcanzar el maximo rendimiento de los empleados, de acuerdo

con los aspectos generales.

Coordinacion. 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 obijetivo es identificar las debilidades y los
errores para rectificarlos y evitar que se repitan

Fuente: Compilacion Propia

Con base a las lecturas realizadas, partiendo de los diferentes enfoques que existen para
definir administracion, el concepto que se concibe es, el conjunto de herramientas, técnicas,
y recursos que mediante planes, de manera organizada, estableciendo controles, y con una
direccion clara al cumplimiento de objetivos y metas establecidas en beneficio de una

organizacion o empresa.

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

2.2. Planeacién

La primera parte de todo proceso administrativo consiste en la planeacion, esto es
“Planificar abarca la definicion de las metas de la organizacion, el establecimiento de una
estrategia general para alcanzar estas metas y el desarrollo de una jerarquia minuciosa de
los planes para integrar y coordinar las actividades” (Robbins & De Cenzo, Fundamentos

de administracion: conceptos esenciales y aplicaciones, 2002)

Por otro lado planificar implica que los administradores piensan con anticipacion en sus
metas y acciones, es por ello que la planificacion puede ser definida como “proceso para
establecer metas y un curso de accion adecuado para alcanzarlas” (Stoner, Freeman, &
Gilbert JR., 1996)
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También se puede encontrar que planeacion puede ser definida como “predeterminar el
curso de la accion a seguir; prever, fijar objetivos, desarrollar estrategias, programar
acciones a realizar, presupuestar los recursos requeridos para llevarlas a cabo, fijar
procedimientos de operacion, formular politicas permanentes sobre asuntos importantes y

recurrentes” (Robles & Alcérreca, 2000)

Con base a los autores citados se puede entonces definir la planeacion como el proceso en
el cual se establecen las metas de la organizacion, asi como las estrategias a seguir para

poder lograr el cumplimiento de estas.

2.3. Organizacion

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 jerarquicos; sino de la
vinculacion que se pueda tener en conjunto con la estrategia de la empresa; con esto buscar
la vinculacion entre las diferentes areas de la organizacién y los mecanismos de apoyo

mutuo entre sus areas Y las unidades de trabajo.

Para poder construir una organizacién es necesario capitalizar las estrategias mediante
bases de informacion sdlidas que asocien los elementos de decision 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 andlisis organizacional y controles organizacionales se pretende alinear toda la

organizacién con base a sus objetivos, y metas trazadas a corto, mediano y largo plazo.
La estructura de una empresa determina cuan bien se toman decisiones y responde a los

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

estructura adecuada minimiza los costos de la organizacion y optimiza su eficacia.
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2.3.1. Conceptos de Organizacion

En la siguiente tabla se sintetiza, a manera de que resulte mas entendible la definicion, los

conceptos de organizacion:

Tabla 3. Conceptos de Organizacion

AUTOR DEFINICION

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

en la que se define la estructura organizacional, la forma
(FRANKLIN FINCOWSKY,

de delegar facultades, el enfoque para manejar los
2009)

recursos humanos, la cultura y el cambio organizacional

...y

(Robbins & De Cenzo, “Un grupo de personas, organizadas de manera

2002) sistematica, reunidas para un propésito especifico”

“Dos personas o0 mas que trabajan juntas, de manera

(Stoner, Freeman, &
Gilbert JR., 1996)

estructurada, para alcanzar una meta o una serie de

metas especificas”

“Unidad social coordinada en forma consciente,

, compuesta de dos 0 mas personas, que funciona sobre
(Robbins & Judge, 2009) o ]

una base de continuidad relativa para lograr una meta o

conjunto de metas comunes”
Fuente: Compilacion Propia

Con las definiciones observadas anteriormente se puede definir que la organizacion es
aquel conjunto de personas, recursos y tareas encaminadas a un objetivo especifico
definido por la direccion. Es ademéas una etapa del proceso administrativo en la que se
determina cuales son los pasos a seguir por la empresa, y la manera en que las tareas
deben ser desempefiadas para poder cumplir con los objetivos y metas establecidas.

Dentro de la organizacion se le da una estructura organica a la empresa, se definen lineas
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de autoridad y de comunicacion, asi como tareas establecidas; también pueden ser

incluidas otras funciones como comités y areas de staff.

Se considera que la organizacion 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
guede formalizada esta parte del proceso administrativo, quedara mas claro cuales son las
tareas que cada miembro de la empresa tiene que desarrollar, asi como quienes son los

participantes y de qué manera interactdian entre si.

2.4. Direccioén

La fase de organizacion normalmente tiene como consecuencia la fase de direccion, la cual
normalmente tiene como objetivo seguir los lineamientos establecidos en los pasos
anteriores del proceso administrativo. En esta parte van implicitos factores como el
liderazgo, el cual tomar una papel de suma importancia para la consecuciéon de objetivos

anteriormente trazados.

En el libro Administracion: un enfoque basado en competencias, del autor Finch Stonner,
se puede encontrar como el define esta parte del proceso como “proceso para dirigir € influir
en las actividades de los miembros de la organizacion entera, con respecto a una tarea”.
Esta definicion es un claro ejemplo del papel que forman los directores de la organizacion,
cuya funcién principal consiste en llevar a buen puerto los objetivos establecidos, apoyados
por cuestiones de liderazgo, y motivaciones tanto econémicas como personales que

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

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 innovacion facilitando el cambio” (Robles & Alcérreca, 2000)

Con otra definicion que abarca el mismo tema, cuyo orientacion es totalmente clésica se

puede encontrar que para Agustin Reyes Ponce consiste en aquel elemento de la
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administracion en la que se logra la realizacion efectiva de todo lo planeado, por medio de
la autoridad del administrador, ejercida a base de decisiones, ya sea tomadas directamente,
ya, con mas frecuencia, delegando dicha autoridad, y se vigila simultdneamente que se
cumplan en la forma adecuada todas las 6rdenes emitidas. Esta definicibn se puede
encontrar en su Administracion de empresas: teoria y practica. (Reyes Ponce, 2005)

Es por todo ello que la direcciéon toma su importancia dentro del proceso, ya que debera
influir directamente en el comportamiento organizacional, asi como en el adecuado manejo
de relaciones humanas y motivaciones que puedan encaminar al cumplimiento de los
objetivos. Es asi, 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 planeacion, existen factores que de no
tener el control adecuado pueden salir de las manos del administrador, de alli 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 revision constante de la
operacién 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 relacion con los esperados, con el fin de saber si se ha
obtenido lo que se esperaba, a fin de corregir y mejorar, y ademas para formular nuevos
planes” (Reyes Ponce, Administracion Moderna, 2004). A través de esta definicion es
posible dar cuenta de la importancia de la retroalimentacion en todo el proceso, el cual
funge como un apoyo total a para comenzar un nuevo proceso desde la planeacion,
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 “Administracién un enfoque interdisciplinario” se
puede encontrar que concibe el control como garantizar el avance hacia los objetivos

deseados, segun el plan: esto a través de sistemas de informacién que permitan conocer
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los datos criticos que se requieren, estableciendo marcos de actuacion con base a los
resultados, asi como el establecimiento de medidas correctivas en caso de una desviacion;

asi como el posible reajuste de los planes.

En toda organizacion siempre se deben establecer criterios que sean comprensibles y
medibles; ya que una premisa basica que sefialan los diferentes autores es que resulta
imposible de controlar aquello que no se puede medir. Hoy en dia, desde la experiencia
empirica, puedo sefialar, que la mayoria de las pequefias empresas cuentan con controles
adecuados, sin embargo, no los conocen como tal, y no cuentan con la formalizacién de los
mismos. Cosa que resultaria de vital importancia para el crecimiento y mantenimiento de

las organizaciones.
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CAPITULO 3. REESTRUCTURACION 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 organizacién. Ademas de los tipos
de estructura que existen, y como es que son representados graficamente, a través de
organigramas. Es por ello que a continuacién 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 teéricos en esta materia,
a través de la siguiente tabla se pretende dar una sintesis a estos conceptos para su facil

estudio:

Tabla 4. Conceptos de Estructura

AUTOR DEFINICION

“(...) que no es sino una divisién ordenada y sistematica
(HRANNCE R ENeeisie ¢ de sus unidades de trabajo (de la empresa) con base en
2009) el objeto de su creacion traducido y concretado en

estrategias.”

1]

(Ferrel & Hirt, 2004) “Disposicion o relacion de puestos en una organizacién.’

(Robbins & Coulter, “Distribucion formal de los empleos dentro de una

Administracion, 2005) organizacion”

“La estructura organizacional se refiere a la forman en

gue se dividen, agrupan y coordinan las actividades de la

(Stoner, Freeman, &
Gilbert JR., 1996)

organizacion en cuanto a las relaciones entre los
gerentes y los empleados, entre gerentes y gerentes y
entre empleados y empleados.”

Fuente: Compilacion 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 organizacion estan determinadas para poder
cumplir el bien comun, Esto mediante el establecimiento de lineas de autoridad y
comunicacion que permitan un desempefio eficiente y eficaz de los recursos con los que

cuenta la empresa.

Esta estructura puede ir evolucionando segun las necesidades que surjan, asi como el
desarrollo de estrategias nuevas que impacten directamente en este ambito. Es importante
gue 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 organizacion, 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 organizacion pueden ser de distinta manera, segun las
necesidades o estrategias que tenga la empresa. La representacion grafica de esta
estructura es conocida como organigrama, el cual es el método mas sencillo de expresar la
estructura, jerarquia e interrelacién de los érganos que la componen en términos concretos

y accesibles.

Aunqgue es uno de los instrumentos que son utilizados mas 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 informacién homogénea, que permita
dar unidad y cohesién a este tipo de recursos. El organigrama ademas de ser planteado
por la direccién 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 DEFINICION

“El organigrama es la representacion grafica de la estructura

orgéanica de una institucion o de una de sus areas, en la que
(FRANKLIN se muestra la composicién de las unidades administrativas
FINCOWSKY, 2009) gue la integran, sus relaciones, niveles jerarquicos, canales
formales de comunicacion, lineas de autoridad, supervision

y asesoria”

“Representacion visual de la estructura organizacional,
(Ferrel & Hirt, 2004) lineas de autoridad (cadena de mando), relaciones de

personal, comités permanentes y lineas de comunicacioén.”

(e s e A “Diagrama que ilustra las lineas de reporte entre unidades y

Slocum, 2005) personas dentro de la organizacion”

“El organigrama es la representacion visual de un conjunto
(Daft, 2007) N N
de actividades y procesos subyacentes a una organizacion”

Fuente: Compilacion Propia

Ahora bien, es posible definir al organigrama como una mera representacion grafica de una
estructura organizacional. Es la formalizacion de los puestos y lineas de autoridad y
comunicacion a seguir. Se identifica cuales son los niveles de la organizacion, y a quien

debe reportar cada parte de la estructura.

3.2.1. Tipos de Organigrama

En el libro de Organizacion de Empresas de Enrigue Benjamin Franklin (FRANKLIN
FINCOWSKY, 2009), se puede encontrar una clasificacion de organigramas partiendo de
cuatro grandes criterios:
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Por su naturaleza
Por su ambito
Por su contenido

w0 NP

Por su presentacion

3.2.1.1. Por su naturaleza

Pueden ser microadministrativos, cuando se refieren a una sola organizacion, y pueden
referirse a ella de forma general, 0 mencionar solo algunas areas que la conforman.
También estan los macroadministrativos, que es cuando contienen informacion de mas de
una organizacion, y los mesoadministrativos, que engloban una o0 mas empresas de un
sector, actividad o ramo especifico.

3.2.1.2. Por su ambito

Se clasifican en generales, esto es, que contienen informacién representativa de una
organizacion hasta determinado nivel jerarquico, segun su magnitud y caracteristicas. El

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

Direccion General

Direccion Direccion Direccion

Departamento Departamento Departamento

Departamento Departamento Departamento

Fuente: (FRANKLIN FINCOWSKY, 2009)
Figura 1. Organigrama por su ambito
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También existen los organigramas especificos, que son aquellos en los que se muestra la

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

Gerencia

Fuente: (FRANKLIN FINCOWSKY, 2009)

Departamento

Oficina

Oficina

Figura 2. Organigrama Especifico

3.2.1.3. Por su contenido

Los organigramas por su contenido pueden ser clasificados en integrales, los cuales son
representaciones graficas de todas las unidades administrativas de una organizacion y sus
relaciones de jerarquia o dependencia, mismas que se muestran en la figura 3. Ademas de
los integrales también es posible encontrar los organigramas funcionales los cuales
incluyen las principales funciones a desarrollar segun el puesto, ademas de las unidades y

sus interrelaciones.

Este tipo de organigramas es de gran utilidad para capacitar al personal, y presentar a la
organizacion en forma general, el ejemplo de este tipo de organigramas puede ser
observado en la figura 4. Por ultimo dentro de este tipo de clasificacion se encuentra con
los de puestos, plazas y unidades los cuales indican las necesidades de puestos y el
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namero de plazas existentes o necesarias de cada unidad consignada, también se pueden

incluir los nombres de las personas que ocupan las plazas.

Direccion General
1.0

Direccion 1.1 Direccion 1.2 Direccion 1.3

Departamento Departamento Departamento
1.11 1.2.1 1.3.1

Departamento Departamento Departamento
1.1.2 1.2.2 1.3.2

Departamento
1.2.3

Fuente: (FRANKLIN FINCOWSKY, 2009)
Figura 3. Organigrama por su contenido

Direccion 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

. S . A [ q Direccion de promocién
Direccion Técnica Direccion Financiera y coordinacion
1.- Evaluar y controlar la aplicacion 1.-Obtener los resultados .
y desarrollo de los programas necesarios 1-5;;?2:%?:’ ’rglr?](ggigﬁzlde
2.- Formular el programa anual de 2.- Formular el programa de ) &
labores financiamiento 2.- Supervisar al departamento de
compras
3.- Dirigir las labores 3.- Dirigir las labores ) . '
administrativas de su area administrativas de su area 3.- Organizar y coordinar

seminarios.

Fuente: (FRANKLIN FINCOWSKY, 2009)
Figura 4. Organigrama por objetivo
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3.2.1.4. Por su presentacién

Por su presentacion los organigramas pueden ser verticales ramificados de arriba hacia
abajo a partir del titular. Son los de uso mas generalizado en la administracién, por lo que

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

| OOy | Bl |

Fuente: (FRANKLIN FINCOWSKY, 2009)

Figura 5. Organigrama por su presentacion

Los horizontales despliegan las unidades de izquierda a derecha y colocan al titular en el
extremo izquierdo. Los niveles jerarquicos se ordenan en forma de columnas, en tanto que
las relaciones entre las unidades se estructuran por lineas 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 blogue que son igual que los verticales pero tienen la particularidad de

integrar un mayor numero de unidades en espacios mas reducidos.
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Fuente: (FRANKLIN FINCOWSKY, 2009)
Figura 6. Organigrama por su presentacion horizontal

3.2.2. Manual de Organizacién

Enrigue Benjamin Franklin en su libro Organizacion de Empresas (FRANKLIN
FINCOWSKY, 2009) sefala que: “estos manuales contienen informacion detallada sobre
los antecedentes, legislacion, atribuciones, estructura orgdnica, organigrama, mision y
funciones organizacionales. Cuando corresponden a un area especifica comprenden la
descripcion de puestos; de manera opcional pueden presentar el directorio de la

organizacioén.”
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 organizacién su

comprension y aplicacion.
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PARTE [I.METODOLOGIA PARA LA RESOLUCION DEL CASO
PRACTICO
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CAPITULO 4. AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Una vez que se ha realizado el marco teérico donde se pudo observar en detalle lo referente
al proceso administrativo, a continuacion se presenta la parte medular del presente trabajo

practico:

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 organizacion, por
lo que para la fase del diagnéstico se utilizara una parte del cuestionario propuesto por
Franklin (Franklin Fincowsky, 2007) que sefiala lo siguiente “El propésito de la auditoria
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 dia necesitan potencializar su crecimiento, es por ello que el
conocimiento de los factores administrativos asi como de las llamadas areas de oportunidad
son herramientas indispensables que permiten un crecimiento mejor organizado. Es por
todo ello, que “Por sus caracteristicas, la auditoria administrativa constituye una
herramienta fundamental para impulsar el crecimiento de las organizaciones, toda vez que
permite detectar en qué areas se requiere de un estudio mas profundo, qué acciones se
pueden tomar para subsanar deficiencias, como superar obstaculos, como imprimir mayor
cohesién al funcionamiento de dichas areas y, sobre todo, realizar un analisis causa-efecto

gue concilie en forma congruente los hechos con las ideas.

En cuanto a la organizacién se determina “que el curso de la auditoria apoye la definicion
de la estructura, competencia, funciones y procesos a través del manejo eficaz de la

delegacioén 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 agil, 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 mas claros y precisos, y con la certeza de que las de autoridad
y responsabilidad son eficientes.
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CAPITULO 5. METODOLOGIA PARA EL DIAGNOSTICO

Por la metodologia seguida es un caso de estudio, para el diagnéstico se seguira el
instrumento de Franklin (afio y paginas) asi como los indicadores de desempefio

5.1. Técnicas de Recoleccidn

Investigacion documental

Se localizara, seleccionara y estudiara la documentacion que pueda aportar elementos de
juicio para el dictamen final, cabe mencionar que la mayoria de la informacion documental
gue se consulte sera unicamente para fines de formulacion de recomendaciones y sera

tratada con la confidencialidad correspondiente.

Las fuentes a documentales a evaluar son:
a. Administrativa

- Organigrama
- Manual de organizacién
- Manual de procesos y procedimientos
- Sistemas de informacion y certificacion
- Estadisticas de trabajo
- Plantilla de personal
- Proyectos estratégicos
- Inventarios de mobiliario y equipo
- Indicadores financieros y de gestion
- Estudios de mejoramiento

- Auditorias administrativas previas

Observacion directa
Este recurso sera utilizado para la revision de las éreas fisicas donde se desarrolla el trabajo
de la organizacién, asi mismo permitira conocer las condiciones laborales y el clima

organizacional de la empresa
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Al final en la Fase Il 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 organizacion.

Entrevistay cuestionario
La entrevista y el cuestionario se llevaran a la par en el proceso de auditoria, la primera al
momento de tener contacto con el personal de la organizacién y el segundo con el fin de

contar con un instrumento de apoyo de evaluacion.

Se elaboraron 2 cuestionarios disefiados para estos fines, el primero se aplicara al area
gerencial y consta de 393 preguntas agrupadas de acuerdo a su ambito administrativo en

los siguientes rubros:

- Planeacion
- Organizacién
- Direccion

- Control

El segundo cuestionario consta de 42 preguntas mismo que se implementara en todas las
areas funcionales de la organizacion, con el fin de evaluar los mismos aspectos en todas
ellas y asi poder obtener informacion suficiente, para generalizar las conclusiones sobre

toda la organizacion.

5.2. Medicién

La medicién sera divida en dos segmentos, el primero enfocado a evaluar la situacion sobre
la gestién de la organizacién y el segundo enfocado a evaluar la situacion financiera, para
poder concluir en conjunto la relacién que ambas presentan para la competitividad de la

organizacion.

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

etapas del proceso administrativo y sus propdésitos estratégicos, se seleccionaron
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indicadores (tabla 6) que facilitara la revision de los componentes de los factores definidos

con anterioridad.

La visién del presente trabajo esta enfocada principalmente al area de Organizacion, sin

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

propuesta viable y aplicable se evalu6 todo el proceso administrativo, teniendo mas clara la

situacion general:

Factor

Planeacion

Vision

Mision

Objetivos

Metas

Estrategias

Procesos

Politicas

Tabla 6. Indicadores de Gestion para Medicion

Proceso Administrativo

Indicador Cualitativo

Forma en que fomenta el
nivel de compromiso.

Grado en que se constituye
una guia de actuacion.

Grado en que orientan las
acciones.

Manera en que se
relacionan recursos y
acciones con los objetivos.

Medida en que contribuyen
a integrar la base de accion
institucional.

Modo en que transforman
insumos en producto y
servicios de calidad.

Grado en que las politicas
de la organizacion regulan
la gestion.

Indicador Cuantitativo

Empleados gue la conocen

Total de Empleados

Empleados gue la conocen

Total de Empleados

Obijetivo alcanzados
Objetivos definidos

Metas alcanzadas
Metas establecidas

Estrategias implementadas

Total de estrategias

Procesos de servicio
Total de procesos

Procesos administrativos
Total de procesos

Politicas cumplidas
Politicas establecidas
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Factor

Proceso Administrativo

Indicador Cualitativo

Indicador Cuantitativo

Procedimientos

Programas

Enfoques

Niveles

Organizacion

Estructura
organizacional

Divisién y
distribucién de
funciones

Cultura
organizacional

- Forma en que
sistematizan y ordenan el
trabajo.

- Manera en que dan una
orientacidn légica a las
acciones.

Forma en que se relacionan
fases con acciones y
recursos.

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

Modo en que determinan
ambitos de actuacion.

Modo en que la
infraestructura se
constituye en una ventaja
competitiva.

- Forma en que delimitan
las areas de influencia.

- Nivel en que posibilitan la
delegacion especifica de
autoridad y
responsabilidad.

Forma en que muestra el
nivel de conciencia, los
valores, las actitudes, los

Procedimientos aplicados
Procedimientos definidos

Procedimientos actualizados
Total de procedimientos

Acciones realizadas
Acciones programadas

Funciones asignadas
Funciones definidas

Herramientas de planeacién
técnicas de analisis utilizadas

Areas sustantivas
Total de areas

Areas adjetivas
Total de areas

Unidades estratégicas de negocio
Total de unidades

Total de Empleados
NUmero de areas

Acciones realizadas para mejorar la CO
Acciones Propuestas
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Proceso Administrativo

Factor Indicador Cualitativo Indicador Cuantitativo
habitos y los supuestos que 5
prevalecen. Areas con mejoras

Total de areas

Andlisis de puestos
Total de personal

Capacidad para

Recursos constituirlos en un factor Programas de formacidon de competencias
humanos de aprendizaje para el Total de programas
cambio.

Personas capacitadas
Numero de cursos de capacitacion

Medida en que los cambios
promovidos representan la
capacidad de emprender
las acciones con otra
Optica.

Medidas de cambio emprendidas
Medidas propuestas

Cambio
organizacional

Medida en que fortalecen

NuUmero de estudios usados como estrategia
el proceso de toma de

NuUmero de estudios

Estudios
administrativos

decisiones.
Instrumentos Medida en que contribuyen
P ) Manuales elaborados
técnicos de al aprovechamiento
) Manuales programados
apoyo racional de los recursos.

Direccion
Estilos de liderazgo empleados

Forma en que el liderazgo  Total de estilos de liderazgo considerados
constituye una conducta
Liderazgo que guiay provee el
soporte necesario a la
organizacion.

Personal que identifica el estilo
Total de personal

Personal que acepta el estilo
Total de personal

Dimension en que posee
capacidad para
intercambiar
Comunicacién conocimientos,
experiencias e impresiones
por diferentes vias y
canales.

Canales de comunicacion utilizados
Canales de comunicacion establecidos
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Proceso Administrativo

Factor Indicador Cualitativo

Indicador Cuantitativo

Grado en que la motivacion

gue ofrece la organizacion

representa la facultad para
transmitir energia para
sostener y dar sentido al

esfuerzo del personal.
Forma en que la

organizacién ha logrado

Motivacion

Grupos y Equipos

de trabajo establecer nucleos de
trabajo productivos.
Grado de atencién que
ofrece la organizacion a las
Manejo del actitudes y conductas que
estrés, el influyen en el
conflictoy la comportamiento y en el
crisis nivel de desempefio del

personal de la
organizacion.
Grado en que se aplica la
innovacion tecnoldgica
para transformar los
insumos en productos.
Medida en que la
organizacién maneja de
manera adecuada el riesgo
y la incertidumbre, asi
como la generacién y
evaluacion de alternativas
para seleccionar e
implementar la idénea.

- Medida en que la
organizacién determina la
posibilidad de encontrar
formas de instrumentar
acciones de una manera

Tecnologia de la
informacién

Toma de
decisiones

Creatividad e

innovacion . .
diferente a la tradicional.
- Dimensidn en que crea un
valor agregado.
Control
Nivel de prevencion,
Naturaleza seguimiento y correccion

gue tiene para establecer

Personal que recibe incentivos
Total de personal

Total de personal
Grupos (o Equipos) de trabajo

Personal con sentimiento de estrés

Total de personal

Tecnologia asignada
Tecnologia propuesta

Total de decisiones acertadas
Total de decisiones

Proyectos innovadores
Total de proyectos

Controles preventivos
Total de controles
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Factor

Proceso Administrativo

Indicador Cualitativo

Indicador Cuantitativo

Sistemas

Niveles

Proceso

Areas de
aplicacion

Herramientas

las normas fisicas, de
costos, capital, ingresos,
planes y programas.

Medida en que determina

los controles necesarios en
funcién de la tecnologia y
la cultura organizacional.

Manera en que se sefiala el
manejo de controles en los
distintos niveles
jerarquicos.

Capacidad para corregir
desviaciones y mantener el
curso de accion
establecido.

Forma en que la
organizacién determina el
area de influencia de los
controles.

Forma en que enmarca la
naturalezay tipo de
técnicas e instrumentos
gue la organizacidn utiliza
para implementar los
controles.

Controles concurrentes
Total de controles

Controles de retroalimentacion
Total de controles

Controles burocraticos
Total de controles

Controles automaticos
Total de controles

Controles sociales
Total de controles

Controles estratégicos corporativos
Total de controles

Controles de tacticos
Total de controles

Acciones realizadas basadas en las normas
Total de acciones

Controles en areas sustantivas
Areas de la organizacién

Controles en areas adjetivas
Areas de la organizacién

Controles presupuestarios
Total de controles

Controles estadisticos
Total de controles

Controles basados en redes de informacion

Total de controles
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Proceso Administrativo

Factor Indicador Cualitativo Indicador Cuantitativo
Manera en que la

organizacién propicia el

impulso sistematico de la

Procesos enfocados a la calidad
Total de procesos

Calidad participacion de todos los
integrantes para el logrode  Promedio de servicios mensuales con queja
procesos, productivos y Promedio de servicios al mes

servicios de calidad.

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

5.3. Herramienta de Evaluacién

Con el fin de realizar una evaluacién adecuada de la organizacion, se definieron criterios
de puntuacion para cada factor, estableciendo de esta manera una ponderacion para cada

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

Dichas ponderaciones, se eligieron con base en el criterio de importancia de cada uno de
los aspectos evaluados y el valor 6ptimo a considerar en cada indicador, dichos valores

Optimos se presentan mas adelante en el analisis de cada uno de los indicadores.

Tabla 7. Criterios de Puntuacién para Evaluacion

Puntos
Proceso Administrativo Maximos
Establecidos
Planeacién 1 140

Visién 100
Mision 100
Objetivos 100
Metas 100
Estrategias 100
Procesos 100
Politicas 100
Procedimientos 180
Programas 100
Enfoques 80
Niveles 80
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Puntos
Proceso Administrativo Maximos

Establecidos

Organizacion 1030
Estructura organizacional 200
Division y distribucion de funciones 200
Cultura organizacional 165
Recursos humanos 225
Cambio organizacional 75
Estudios administrativos 75
Instrumentos técnicos de apoyo 90

Direccion 865
Liderazgo 240
Comunicacién 75
Motivacién 90
Grupos y Equipos de trabajo 200
Manejo del estrés, el conflicto y la crisis 20
Tecnologia de la informacion 100
Toma de decisiones 90
Creatividad e innovacion 50

Control 1380

Fuente: Compilacion Propia tomados del libro de Auditoria Administrativa: Gestion 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. Valoracion segun Criterios de Puntuacion para Evaluacion

Criterios de puntuacion para la evaluacion final

Puntos Maximos

Proceso Administrativo Establecidos Obtenidos Porcentaje
Planeacion 1140 840 74%
Vision 100 33 38%
Mision 100 aa 38%
Objetivos 100 90 90%
Metas 100 87 87%
Estrategias 100 95 95%
Procesos 100 42 42%
Politicas 100 100 100%
Procedimientos 180 91 50%
Programas 100 100 100%
Enfoques 80 80 100%
Niveles 80 80 100%
Organizacion 1030 766 74%
Estructura organizacional 200 167 83%
Division y distribucion de funciones 200 200 100%
Cultura organizacional 165 139 84%
Recursos humanos 225 131 58%
Cambio organizacional 75 0 0%
Estudios administrativos 75 75 100%
Instrumentos técnicos de apoyo 30 54 60%
Direccion 865 672 78%
Liderazgo 240 141 59%
Comunicacion 75 67 85%
Motivacion 30 79 838%
Grupos y Equipos de trabajo 200 200 100%
Manejo del estrés, el conflicto y la crisis 20 5 25%
Tecnologia de la informacidn 100 75 75%
Toma de decisiones 90 69 77%
Creatividad e innovacidn 50 36 73%
Control 1380 944 68%
MNaturaleza 100 32 32%

48



Sistemas

Miveles

Proceso

Areas de aplicacidn
Herramientas
Calidad

100
100
30
800
100
90

39
52

800
21

39%
52%
0%
100%
21%
0%

Fuente: Compilacion Propia
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CAPITULO 6. DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO

Con base en los resultados de los formularios aplicados para la evaluacion integral de la
empresa y una vez analizados, se muestra a continuacion las principales fortalezas con las
gue cuenta la empresa segun los enfoques considerados por cada subcriterio del modelo,
de igual manera se listan una serie de aspectos que segun cada subcriterio requiere la
empresa para consolidarse como una empresa excelente, los cuales seran consideradas
como la base para la definicion de las lineas estratégicas que integraran el plan de mejora
y a partir de ellos se definiran objetivos y proyectos especificos, con el fin de contribuir al
fortalecimiento del sistema de gestion de la organizacion, trayendo consigo una mejora

competitiva.

6.1. Analisis diagndstico preliminar

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

caracteristicas:

Es del tipo familiar donde la direccion esta en manos del duefio 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 direccién, y la operacion de la organizacion. Su estructura es muy
horizontal, y de cierta manera flexible. Se tienen bien delimitadas las funciones de cada una

de las areas, sin embargo, es importante sefalar que falta formalizarlas, y supervisarlas.

En la todas las areas, y en la organizacién en general, se observa que existe planeacion
conforme a los objetivos de la direccién. El personal conoce de cierta manera cuales son
los objetivos que se persiguen, sin embargo, no estan bien enterados de que es lo que se
persigue como empresa. Y se trabaja en base a las necesidades que dia a dia van

surgiendo.
La organizacion de la empresa de manera general parece ser la adecuada, sin embargo, la

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

el gerente o director, las funciones presentan ciertas fallas en su distribucion, esto a causa
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del desconocimiento con el que cuentan algunos empleados de las lineas de autoridad y
responsabilidad distribuidas en las diferentes areas. Es importante sefialar que esta

organizacion no esta formalizada, lo cual pudiera crear conflicto en el desempefio diario.

Se puede observar una direccion soélida y con gran influencia en el entorno. El liderazgo
que se ejerce es de tipo paternalista, y participativo. Las decisiones son centralizadas, y la
comunicacion vertical suele ser buena. Aunque es posible detectar varias areas de
oportunidad, como lo son el empoderamiento del personal de la organizacion, y establecer

métodos de comunicacion que pueden ser mas eficientes, y sobre todo verificables.

Las herramientas de control que se tienen suelen ser las adecuadas para el tamafio actual
de la empresa. Existen varias de oportunidad, donde se pueden establecer mejores
herramientas que permitan tener una reaccion mas rapida, y de mas facil 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 lineas de autoridad, se

hace la propuesta que se detalla en la parte Ill del presente documento.
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CAPITULO 7. MANUAL DE ORGANIZACION

El presente manual tiene como fin determinar la estructura de la organizacion, la distribucion

de funciones y los principios estratégicos que tiene.

La organizacion es una funcion pre-ejecutiva en la cual por medio de esta no se logran
materialmente los objetivos de cualquier negocio 0 empresa, sino que pone en orden los
esfuerzos y formula la estructura adecuada y la posicion relativa de las actividades que se
habrdn de desarrollar. La organizacion relaciona entre si las actividades necesarias y

dispone quien debera desempefiarlas.

Hoy en dia la situacién econémica 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 transformacion de la economia. Hoy en
dia la administracion y en especial la organizacion es una herramienta muy valiosa para
poder llevar un adecuado funcionamiento de un determinado organismo.

Aunque esta empresa es de tamafo pequefio, con el presente manual se pretende
establecer las diversas areas, funciones y relacién con los demas departamentos. Se
espera que este manual cumpla con su principal objetivo para poder llevar una adecuada

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

7.1. Antecedentes

LA EMPRESA inicia operaciones en el afio de 1997 en la ciudad de Aguascalientes, con
una fuerza laboral integrada por Unicamente 7 empleados, sin embargo con el paso de los
afios y refrendando su compromiso como una empresa socialmente responsable, ha
logrado estructurar sus operaciones como una plantilla de personal mas sélida, la cual al

dia de hoy asciende 19 empleados.
Catalogado segun el Sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte (SCIAN 2007)

como una unidad econdmica enfocada a “Otros servicios de reparacion y mantenimiento de

automoviles y camiones” (clase de actividad 811199), la empresa comercial brinda atencion
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y servicio a través de la comercializacion 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 instalacién de llantas y

acumuladores especificamente.

7.2. Filosofia de la Empresa

Misién

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

Visién
Ser la opcidon nimero uno en cuanto a seguridad, calidad y precio de Aguascalientes y sus

alrededores.

Valores
e Respeto
e Honestidad
e Seguridad
e Confianza

¢ Responsabilidad

7.3. Marco Legal

1. Las bases legales que rigen a LA EMPRESA
1.1. Constitucién politica de los Estados Unidos Mexicanos.
1.2. Ley federal de trabajo.
1.3. Codigo 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.

Requerimientos Federales
2.1. Legales
2.1.1. Alta del establecimiento.
2.1.2. Inscripcion al registro federal de contribuyentes.
2.1.3. Inscripcion ante el IMSS.
2.1.4. Inscripcion 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 Unica.

Requerimientos estatales
3.1. Legales

3.1.1. Licencia estatal.

3.2. Fiscales

3.2.1. Impuesto sobre nébmina.

Requerimientos municipales

4.1. Legales
4.1.1. Uso de suelo.
4.1.2. Programa interno de proteccion civil.
4.1.3. Licencia municipal de funcionamiento.

4.1.4. Licencia de anuncio luminoso.

Requerimientos Generales

5.1. Legales
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5.1.1. Constitucion de la sociedad.

5.2. Ambientales

5.2.1. Autorizacion para el manejo de residuos peligrosos. Modalidad a. Centros de
acopio (permiso de acopio).

5.2.2. Autorizacion para el transporte de residuos peligrosos. Modalidad i.
Transporte (permiso de transporte ante SEMARNAT).

5.2.3. Permiso o alta de vehiculo para la operacion 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 (adhesion 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 aplicacion solar de cualquier marca.
Diagnosticar sistemas eléctricos automotrices.

Fungir como centro de acopio de acumuladores usados.

Aplicar garantias a los acumuladores automotrices y de aplicacién solar de las
marcas de Johnson Controls, bajo los criterios y politicas establecidos por el
fabricante.

Instalar neumaticos, y realizar los servicios derivados de los mismos, tales como
Alineacion, Balanceo, Rotacion.

Diagnosticar estado general del vehiculo en cuanto a suspension, niveles de
liquidos, puntos de seguridad.

Aplicar garantias a las llantas comercializadas por la empresa, asi como a los

servicios derivados de la misma
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7.5. Objetivos del Manual

Es interés y proposito de la empresa comercial, contar con un instrumento de organizacion
lo suficientemente eficaz que permita atender las necesidades e impulsar el desarrollo de

la administracion de la organizacion.

El presente Manual de Organizacion fungira como eje de apoyo de la administracion de
toda la empresa comercial asi como las personas interesadas en participar activamente en

la solucién de los problemas relacionados con cada actividad.

Asi mismo da a conocer el estado actual de organizacién en la unidad de negocio, con la

intencién de impulsar el buen uso de una con un caracter arménico y equilibrado.

Objetivo General

Contar con un instrumento de organizacion y de planeacion lo suficientemente eficaz, que
permita atender las necesidades de la Administracién 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 posicion dentro del Estado de

Aguascalientes y sus alrededores.

El Manual de Organizacion en su calidad de instrumento administrativo y de planeacion,
tiene como propésito fundamental:
1. Otorgar una vision integral y general de los objetivos, funciones, herramientas de
organizacioén y control, de cada miembro en la unidad de negocio
Fortalecer la cultura en la organizacion orientada a la mejora continua.
3. Servir de consulta a todos los colaboradores de esta organizacion, asi 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 politicas generales como en la organizacion de toda la empresa.
5. Incrementar la productividad del servicio prestado por cada una de las Dependencias,
Departamentos y/o Areas, definiendo los objetivos, Funciones, herramientas de
organizacion 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 Administracion

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 Mecanico
i. Ayudante 1
ii. Ayudante 2
2. Chofer Repartidor

e. Encargado de Almacén

5. Contabilidad

58



7.7. Carta de Organizacion

Consejo Consejo Director
Familiar Directivo General

Gerente
General

L] L] L
Encafg?do de Encargado de fpcarzaceide Encargado de Encargado de
Crédito y Recursos p
Egresos Ventas Almacén
Cobranza Humanos
| |
| ] | | 1
Vendedor 1 Vendedor 2 Vo
Mostrador
e ——i{
Jefe de Chofer
Servicio repartidor

Contabilidad

Fuente: Elaboracion Propia

Maestro
Mecanico

Ayudante 1 Ayudante 2

Figura 7. Organigrama Propuesto
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7.6 Descripciéon de Puestos

A continuacion 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
Cédigo 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 duefia de
la organizacion.
Descripcion Analitica:
Actividades cotidianas:
- Supervision de la situacion global de la empresa desde una
perspectiva familiar.
- Supervisién de las actividades realizadas en la organizacion.
- Desarrollo de propuestas a presentar en las juntas de
consejo.
Actividades periédicas:
- Asistencia a junta de consejo (mensual)
Comunicacion: Horizontal
Contactos internos: Miembros del Consejo de Administracion
Contactos externos:Consultores y consejeros.
Perfil del Puesto:
Sexo: Indistinto

Edad minima requerida: 18 afios.

Escolaridad: Indistinta
Experiencia: No necesaria
Traslados: No necesarios
Conocimientos: Indistintos

Capacitacion minima general que requiere el puesto: Indistinta
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Idioma requerido para el puesto: Espafiol

Habilidades personales: Ninguna

Observaciones generales: Miembros de la familia propietaria de la
organizacion. Parentesco en linea directa

primer grado en linea vertical u horizontal.

7.6.2 Nombre del Puesto: Miembro de Consejo de Administracion

Tipo de Puesto: Gobierno Corporativo
Cédigo 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.
Descripcion Analitica:
Actividades cotidianas:
- Supervision de la administracion de la empresa
- Evaluacion del desempefio del Director General
- Toma de decisiones de gran impacto en la organizacion
- Desarrollo de propuestas para la mejora en la administracion
de la organizacién
Actividades periddicas:
- Asistencia a junta de consejo (mensual)
Comunicacion: Descendente
Contactos internos: Miembros del Consejo de Administracion, Miembros del
Consejo Familiar
Contactos externos:Consultores y consejeros.
Perfil del Puesto:
Sexo: Indistinto
Edad minima requerida: 18 afios.
Escolaridad: Licenciatura
Experiencia: Dos afios en puestos administrativos en empresas. Pueden

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

Conocimientos: Administracion.

Capacitacion minima general que requiere el puesto: Desarrollo de habilidades
gerenciales.

Idioma requerido para el puesto: Espafiol

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
Cdédigo del Puesto: S003
Horario de Trabajo: Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sabado de 9:00 a 14:00 hrs.

Puestos bajo su mando: Gerente General
Puestos a los que reporta: Consejo de Administracion.
Objetivo: Ser la autoridad que rige la organizacion.
Descripcion Analitica:
Actividades cotidianas:
- Administracion de la empresa
- Toma de decisiones en la organizacion
- Fungir como representante legal
- Resolucién de conflictos internos en la organizacion
- Actividades derivadas de la administracion
Actividades periédicas:
- Asistencia a junta de consejo (mensual)
- Realizar junta con gerencia (bimestral)
- Revisién de objetivos (mensual)
- Planeacién administrativa (anual)
- Elaboracion de presupuestos (anual)
Comunicacion: Descendente/Ascendente

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

Clientes.
Perfil del Puesto:
Sexo:

Indistinto

Edad minima requerida: 25 afios.

Escolaridad:

Experiencia:

Traslados:

Conocimientos:

Licenciatura/Posgrado

Cinco afios en puestos administrativos en empresas. Pueden
estar relacionadas o no con el giro de la organizacion.
Eventuales

Administracion. Equipos de repuesto automotrices.

Capacitacion minima general que requiere el puesto: Desarrollo de habilidades

gerenciales.

Idioma requerido para el puesto: Espafiol/Ingles

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

Observaciones generales: Eventualmente el horario de trabajo puede ser

7.6.4 Nombre del Puesto:

Tipo de Puesto:
Cddigo del Puesto:
Horario de Trabajo:

Puestos bajo su mando:

Puestos a los que reporta:
Objetivo:

Descripcion Analitica:

mayor por razones inherentes a la empresa.

Gerente General

Administrativo

S004

Lunes a Viernes 9:00 a 19:00hrs. Sabado de 9:00 a 14:00 hrs
Encargado de Crédito y Cobranza. Encargado de Egresos.
Encargado de Recursos Humanos. Encargado de Ventas.
Encargado de Almacén.

Director General.

Llevar a cabo las operaciones, planes y estrategias definidos

por la direccion general asi como el cumplimiento de objetivos.

Actividades cotidianas:

- Supervision de cada una de las areas.
- Elaboracion de planes de compras

- Contacto con proveedores
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- Resolucién de conflictos
- Atencion de clientes
- Elaboracion de planes operativos
- Cumplimiento de objetivos operativos.
- Actividades que resulten propias de la operacion de la
empresa.
Actividades periodicas:
- Asistencia a junta con Director General (bimestral)
Comunicacion: Ascendente/Descendente
Contactos internos: Encargados de area. Director general.
Contactos externos:Proveedores/Clientes
Perfil del Puesto:
Sexo: Indistinto
Edad minima requerida: 18 afios.
Escolaridad: Licenciatura/Posgrado
Experiencia: Dos afios en puestos administrativos en empresas. Pueden
estar relacionadas o no con el giro de la organizacion.
Traslados: Eventuales
Conocimientos: Administracion. Autopartes. Computacion (Adminpag, Office).
Mecanica basica.
Capacitacion minima general que requiere el puesto: Desarrollo de habilidades
gerenciales. Conocimiento de producto
Idioma requerido para el puesto: Espafiol/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
Cddigo del Puesto: S005
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Horario de Trabajo: Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sdbado 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
organizacion
Descripcion Analitica:
Actividades cotidianas:
- Evaluacion de solicitudes de crédito
- Registro de clientes en sistema administrativo AdminPag
- Elaboracion de reportes de cobranza
- Elaboracion de pronésticos de cobranza
- Cobranza de cuentas
- Elaboracion de cortes y depositos
- Actividades que resulten, propias de la operacion de la
empresa.
Actividades periédicas:
- Elaboracion de reportes de cobranza para ser presentados
al Gerente General. (semanal)
Comunicacion: 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 minima requerida: 18 afios.

Escolaridad: Licenciatura

Experiencia: Dos afios en puestos similares.

Traslados: Regionales

Conocimientos: Cuentas por cobrar. Computacién (AdminPag, Office). Manejo
de vehiculo.

Capacitacion minima general que requiere el puesto: Capacitacion de
Introduccién a la empresa. Capacitacion de su puesto.

Idioma requerido para el puesto: Espafiol
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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 asi se le requiera.

7.6.6 Nombre del Puesto: Encargado de Egresos

Tipo de Puesto: Administrativo
Cédigo del Puesto: S006
Horario de Trabajo: Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sabado 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, asi como
la dispersién de nébminas
Descripcion Analitica:
Actividades cotidianas:
- Revision de facturas
- Programacion de pago a proveedores
- Pago a proveedores
- Dispersion de Néminas
- Pago de Impuestos
- Actividades que resulten propias de la operacién de la
empresa.
Actividades periédicas:
- Elaboracion de reporte de pago a proveedores (semanal)
Comunicacion: 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 minima requerida: 18 afios.
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Escolaridad: Licenciatura

Experiencia: Dos afios en puestos similares.
Traslados: No necesarios
Conocimientos: Administracion. Finanzas. Computacién (Banca en Linea,

Adminpag, Office)
Capacitacion minima general que requiere el puesto: Capacitacion de
Introduccién a la organizacion. Capacitacion de su puesto.

Idioma requerido para el puesto: Espafiol

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
Cddigo del Puesto: S007
Horario de Trabajo: Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sabado 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
organizacion
Descripcion Analitica:
Actividades cotidianas:
- Revisién de asistencia y puntualidad de los empleados.
- Revisibn de cumplimiento de Reglamento Interior de
Trabajo.
- Proveer de uniformes.
- Desarrollar las capacitaciones pertinentes.
- Elaboracion de Nominas
- Actividades que resulten, propias de la operacion de la
empresa.

Actividades periodicas:
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Comunicacion:

Contactos internos:

Contactos externos:
Perfil del Puesto:

Sexo:

- Alta en IMSS de nuevos empleados

- Impartir capacitaciones

- Revisar normas de la STPS

Descendente/Ascendente.

Gerente General.

Staff contabilidad. Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

Indistinto

Edad minima requerida: 18 afios.

Escolaridad:
Experiencia:
Traslados:

Conocimientos:

Licenciatura
Dos afios en puestos administrativos en empresas.
No necesarios

Administracion. Computaciéon (Adminpag, Office)

Capacitacion minima general que requiere el puesto: Capacitacion de

introduccion a la emp

Idioma requerido pa

resa.

ra el puesto: Espafiol

Habilidades personales: Liderazgo, agilidad mental, proactivo.

Observaciones generales: Los horarios pueden extenderse derivado de

7.6.8 Nombre del Puesto:

Tipo de Puesto:

Cddigo del Puesto:
Horario de Trabajo:
Puestos bajo su mando:
Puestos a los que reporta:
Objetivo:

Descripcion Analitica:

Actividades cotidian

las actividades mismas de la empresa.

Encargado de Ventas

Administrativo/Operativo

S008

Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sabado de 9:00 a 14:00 hrs
Vendedor 1. Vendedor 2. Ventas Mostrador.

Gerente General

Colocar los productos distribuidos por la empresa con clientes

mayoristas, minoristas y usuario final.

as:
- Junta con vendedores

- Establecer rutas de ventas
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- Visita a clientes y prospectos.
- Resolucién de conflictos con clientes
- Actividades que resulten, propias de la actividad de la
empresa.
Actividades periodicas:
- Establecimiento de objetivos de ventas (mensual)
- Reporte de ventas (mensual)
- Capacitacion de Vendedores (eventual)
Comunicacion: Ascendente/Descendente. Horizontal.
Contactos internos: Encargado de Crédito y Cobranza.
Contactos externos:Clientes
Perfil del Puesto:
Sexo: Indistinto

Edad minima requerida: 18 afios.

Escolaridad: Licenciatura

Experiencia: Dos afios en ventas de mayoreo.

Traslados: Eventuales

Conocimientos: Ventas. Administracion. Computacion (Adminpag, Office)

Capacitacion minima general que requiere el puesto: Capacitacion de

Introduccién a la Empresa. Capacitacion del Puesto. Capacitacién de Productos.

Capacitacién en Ventas.

Idioma requerido para el puesto: Espafiol

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
Cdédigo del Puesto: S009
Horario de Trabajo: Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sdbado 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.
Descripcion Analitica:
Actividades cotidianas:
- Recepcion de mercancias
- Revision de mercancia de acuerdo a factura.
- Almacenaje de mercancia
- Surtimiento de mercancia
- Elaboracion de bitacora de mercancias.
- Actividades que resulten, propias de la operacién de la
empresa.
Actividades periodicas:
- Elaboracion de reportes (mensual)
Comunicacion: Ascendente
Contactos internos: Gerente General. Chofer repartidor
Contactos externos:Proveedores. Clientes
Perfil del Puesto:
Sexo: Indistinto

Edad minima requerida: 18 afios.

Escolaridad: Preparatoria

Experiencia: No necesaria

Traslados: No necesarios

Conocimientos: Autopartes. Computacion (Adminpag, Office)

Capacitacion minima general que requiere el puesto: Capacitacion de
Introducciébn a la empresa. Capacitacion de su puesto. Capacitacion de
conocimiento de producto

Idioma requerido para el puesto: Espafiol

Habilidades personales: Proactivo. Honestidad. Agilidad fisica 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

Cédigo del Puesto: S010

Cantidad: 2

Horario de Trabajo: Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sdbado 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
organizacion.
Descripcion Analitica:
Actividades cotidianas:
- Salir a rutas de prospeccion y venta
- Visitar a clientes nuevos y potenciales.
- Resolucion de conflictos con clientes.
- Entrega de mercancia
- Apoyo al encargado de crédito y cobranza.
- Actividades que resulten, propias de la operacion de la
empresa,
- Asistencia a juntas con Encargado de Ventas
Actividades periédicas:
- Elaboracion de reportes de su puesto (mensual)
Comunicacion: Ascendente/Horizontal
Contactos internos: Encargado de Ventas. Ventas Mostrador. Chofer repartidor.
Jefe de Servicio.
Contactos externos:Clientes.
Perfil del Puesto:
Sexo: Indistinto

Edad minima requerida: 18 afios.

Escolaridad: Preparatoria

Experiencia: No necesaria

Traslados: No necesarios

Conocimientos: Ventas. Autopartes. Manejo de vehiculos.
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Capacitacion minima general que requiere el puesto: Capacitacion de

introduccion a la empresa. Capacitacion de conocimiento de producto. Capacitacion

en habilidades de ventas.

Idioma requerido para el puesto: Espafiol

Habilidades personales: Liderazgo, amabilidad, servicial, deseo de
superacion, 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
Cddigo del Puesto: S011
Horario de Trabajo: Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sabado 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 6ptima a los clientes que lleguen a la
organizacion.
Descripcion Analitica:
Actividades cotidianas:
- Recepcion de cliente
- Oferta de productos
- Facturacion
- Coordinar entrega de producto
- Coordinar servicios
- Actividades adicionales que resulten de la operacién de la
empresa.
Actividades periédicas:
- Elaboracion de reportes de su puesto (mensual)
Comunicacion: 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 minima requerida: 18 afios.

Escolaridad: Preparatoria
Experiencia: No necesaria
Traslados: No necesarios
Conocimientos: Administracion.

Capacitacion minima general que requiere el puesto: Capacitacion de

introduccion a la empresa. Capacitacion de conocimiento de producto. Capacitacion

en habilidades de ventas.

Idioma requerido para el puesto: Espafiol

Habilidades personales: Liderazgo, amabilidad, servicial, deseo de
superacion, 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
Cddigo del Puesto: S012
Horario de Trabajo: Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sadbado de 9:00 a 14:00 hrs

Puestos bajo su mando: Maestro Mecanico

Puestos a los que reporta: Ventas Mostrador

Objetivo: Atender a los vehiculos que llegan para su reparacion.
Supervisar su adecuada reparacion.

Descripcion Analitica:

Actividades cotidianas:

- Recepcion de clientes (vehiculos)
- Cotizar servicios a realizar
- Llenar ordenes de servicio

- Proteger vehiculos
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- Recepcion de revision
- Solicitud a almaceén
- Supervision de trabajo realizado
- Entrega de vehiculos
- Actividades adicionales que resulten de la operacion de la
empresa.
Actividades periodicas:
- Elaboracion de reportes (mensual)
Comunicacion: Ascendente/Descendente
Contactos internos: Ventas Mostrador. Maestro Mecanico.
Contactos externos:Clientes. Proveedores
Perfil del Puesto:
Sexo: Indistinto

Edad minima requerida: 18 afios.

Escolaridad: Preparatoria

Experiencia: No necesaria

Traslados: No necesarios

Conocimientos: Mecanica Basica. Autopartes. Computacion (Office)

Capacitacion minima general que requiere el puesto: Capacitacion de

introduccion a la empresa. Capacitacion de conocimiento de producto. Capacitacion

en habilidades de ventas. Capacitacion en Mecanica Automotriz

Idioma requerido para el puesto: Espafiol

Habilidades personales: Liderazgo, amabilidad, servicial, deseo de
superacion, tolerancia al estrés, trabajo por
objetivos. Manejo de vehiculos

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
Cdédigo del Puesto: S013
Horario de Trabajo: Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sabado de 9:00 a 14:00 hrs
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Puestos bajo su mando: NA
Puestos a los que reporta: Ventas Mostrador
Objetivo: Entregar de manera amable y eficaz el producto a los clientes
Descripcion Analitica:
Actividades cotidianas:
- Entrega de mercancia a los clientes
- Recoleccién de mercancia con proveedores.
- Actividades adicionales que resulten de la operacién de la
empresa.
Actividades periodicas:
- Elaboracion de reportes (mensual)
Comunicacion: Ascendente
Contactos internos: Ventas Mostrador. Vendedor 1. Vendedor 2. Jefe de Servicio
Contactos externos:Clientes. Proveedores
Perfil del Puesto:
Sexo: Indistinto

Edad minima requerida: 18 afios.

Escolaridad: Preparatoria

Experiencia: No necesaria

Traslados: No necesarios
Conocimientos: Mecanica Basica. Autopartes.

Capacitacion minima general que requiere el puesto: Capacitacion de

introduccion a la empresa. Capacitacién de conocimiento de producto. Capacitacion

en habilidades de ventas. Capacitacién en Mecanica Automotriz

Idioma requerido para el puesto: Espafiol

Habilidades personales: Amabilidad, servicial, deseo de superacion,
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 Mecéanico

Tipo de Puesto: Operativo
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Cédigo del Puesto: S014
Horario de Trabajo: Lunes a Viernes 9:00 a 19:00 hrs. Sdbado de 9:00 a 14:00 hrs
Puestos bajo su mando: Ayudante de Mecanico 1. Ayudante de Mecanico 2
Puestos a los que reporta: Jefe de Servicio
Objetivo: Arreglar vehiculos que llegan para su reparacion.
Descripcion Analitica:
Actividades cotidianas:
- Instalacion de llantas
- Instalacion de acumuladores
- Revision de suspension
- Revision de acumulador
- Revision de sistema eléctrico
- Revision de niveles
- Cambio de aceite
- Reparacion de suspension
- Actividades adicionales que resulten de la operacion de la
empresa.
Actividades periodicas:
- Elaboracion de reportes (mensual)
Comunicacion: Ascendente/Descendente
Contactos internos: Jefe de Servicio. Ayudante de Mecanico 1. Ayudante de
Mecénico 2.
Contactos externos:Clientes. Proveedores
Perfil del Puesto:
Sexo: Indistinto

Edad minima requerida: 18 afios.

Escolaridad: Preparatoria

Experiencia: 5 afios como Maestro Mecanico Suspensionista.

Traslados: No necesarios

Conocimientos: Mecéanica Automotriz en Materia de Suspension. Autopartes.

Capacitacion minima general que requiere el puesto: Capacitacion de
introduccion a la empresa. Capacitacion de conocimiento de producto. Capacitacion

en habilidades de ventas. Capacitacion en Mecénica Automotriz

76



Idioma requerido para el puesto: Espafiol

Habilidades personales: Liderazgo, amabilidad, servicial, deseo de
superacion, 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 Mecanico (2)

Tipo de Puesto: Operativo

Cédigo del Puesto: S015

Cantidad: 2

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

Puestos bajo su mando: NA
Puestos a los que reporta: Maestro Mecanico
Objetivo: Arreglar vehiculos que llegan para su reparacion.
Descripcion Analitica:
Actividades cotidianas:
- Instalacion de llantas
- Instalacion de acumuladores
- Revisién de suspension
- Revisién de acumulador
- Revisién de sistema eléctrico
- Revisién de niveles
- Cambio de aceite
- Reparacion de suspension
- Actividades adicionales que resulten de la operacion de la
empresa.
Actividades periédicas:
- Elaboracion de reportes (mensual)
Comunicacion: Ascendente/Descendente
Contactos internos: Jefe de Servicio. Maestro Mecanico

Contactos externos:Clientes. Proveedores
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Perfil del Puesto:
Sexo: Indistinto
Edad minima requerida: 18 afios.

Escolaridad: Preparatoria

Experiencia: No necesaria

Traslados: No necesarios

Conocimientos: Mecanica Automotriz en Materia de Suspensién. Autopartes.

Capacitacion minima general que requiere el puesto: Capacitacion de

introduccion a la empresa. Capacitacién de conocimiento de producto. Capacitacion

en habilidades de ventas. Capacitacién en Mecanica Automotriz

Idioma requerido para el puesto: Espafiol

Habilidades personales: Amabilidad, servicial, deseo de superacion,
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
Cddigo 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 organizacién
Descripcion Analitica:
Actividades cotidianas:
- Registrar los movimientos contables de la organizacién
- Elaborar célculo de pago de impuestos federales, estatales
y obligaciones laborales
- Actividades adicionales que resulten de la operacion de la
empresa.
Actividades periodicas:

- Elaboracion de estados financieros (mensual)
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Comunicacion: Horizontal
Contactos internos: Director General
Contactos externos:Dependencias Gubernamentales

Perfil del Puesto:

Sexo: Indistinto
Edad minima requerida:  NA

Escolaridad: Licenciatura

Experiencia: 5 afos llevando contabilidad de empresas
Traslados: No necesarios

Conocimientos: Contabilidad. Impuestos

Capacitacion minima general que requiere el puesto: NA
Idioma requerido para el puesto: Espafiol
Habilidades personales: NA

Observaciones generales: NA
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CONCLUSIONES

A lo largo del presente trabajo se puede observar la importancia de la profesionalizacién de
la pequefia empresa para un mejor desempefio. Es claro, segun lo observado, que la
globalizacién ha traido consigo nueva competencia a las empresas de cualquier sector, esta
competencia, ademas de la situacién econémica global, ha permeado en las organizaciones
obligandolas a hacer mas 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 evaluacion a la empresa Serval
Aguascalientes se torné imperante, ya que el proceso de profesionalizacion de la misma es
una exigencia diaria para que pueda cumplir con los objetivos trazados. Es mediante esta
evaluacion que se pudo observar la necesidad de establecer cudl era la estructura deseada

de organizacion pretendida.

Una vez detectando las necesidades principales de la empresa en materia administrativa,
se procedio a establecer un manual de organizacién, mismo que se presenta en el area de
resultados. A través de este manual se busca formalizar la estructura ideal para este tipo
de organizacion. Esta estructura pretende que la empresa se pueda mantener agil, y con
capacidad de reaccién ante las circunstancias que el mercado presenta, asi mismo tener
de manera clara y bien definido cuales son las funciones principales de cada area de la
organizacion, sin que esto excluya del trabajo en equipo y la interrelacién 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 organizacion.
Sirva el presente trabajo para fortalecer la administracion de la organizacion, y para tomarlo

como base para posteriores adecuaciones que vayan resultando necesarias en la

profesionalizacion de la empresa.
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GLOSARIO

Actividades: Conjunto de actos o labores especificas (operativas) a realizar por un
individuo, departamento o unidad. También puede definirse como una 0 mas operaciones
afines y sucesivas que forman parte de un procedimiento ejecutado por una misma persona

0 una misma unidad administrativa. Ejemplo: Atencion 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 ademas autoridad moral ya que esta permite que los subordinados acepten ambas.

Comunicacion: Accién 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 opinion.

Comunicacion externa: Es la relacién que existe con las personas involucradas fuera de

la organizacién o interdependencias.

Comunicacion interna: Es la relacién interpersonal entre los miembros de la organizacion.
Descripcion de Funciones: Una vez establecidos los niveles jerarquicos y los
departamentos del organismo social, es necesario definir con toda claridad, las actividades
y los deberes que habran de desarrollarse en cada una de las unidades administrativas.
Descripcion funcional: Es la exposicidon detallada de las operaciones, conviene exponer
cada una en un parrafo separado, de ser posible con numeracion ordinal, debe procurarse

la separacion de actividades continuas, de las periédicas o eventuales.

Descripcion general: Explicacion del conjunto de actividades del Area, considerado como

un todo. (Debe ser breve)
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Estructura: Es una actitud metodoldgica, 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 organizacion y que a la vez sirve para limitar, orientar
y anticipar las actividades organizacionales, con el proposito de elevar la efectividad en las

operaciones y resultados.

Fijacién de Autoridad-Responsabilidad y Obligacién: Si a los administradores se les
asignan responsabilidades, para realizar determinadas tareas, debe darseles también la
autoridad correspondiente para llevarlas a cabo. La legitimacién de la autoridad de una
fuente central, establece que el superior tiene derecho de mandar a alguien mas y la

persona subordinada tiene la obligacién de obedecer las 6rdenes.

Funcion: Conjunto de actividades afines y coordinadas, necesarias para alcanzar los
objetivos de un organismo social. Con la funcion se identifican las atribuciones que se
confieren a un érgano y consiste en una transcripcion textual y completa de las facultades
conferidas a la entidad o a sus unidades administrativas de acuerdo con las disposiciones

juridicas que dan base legal a sus actividades.

Manual de Organizacién: Un manual de organizacién, completa con mas detalles la
informacién que bosqueja un organigrama. Los manuales de organizacion 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 guia detallada que muestra secuencial y ordenadamente las actividades

gue sigue una persona para realizar un trabajo.
Normatividad: Desde un concepto juridico, es la regla o mandato que establece la forma

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

autoriza o permite determinada conducta humana.
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Organigrama: Es una gréfica que muestra la estructura organica interna de la organizacion
formal de una institucién, sus relaciones, sus niveles de jerarquiay las principales funciones

que se desarrollan.

Organizacion: Es la estructura organica planeada para establecer patrones de relacién

entre los componentes encargados de alcanzar los objetivos.

Politica: 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 recolecciéon de cuestionarios a empleados
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Anexo A. Cuestionario aplicado al director de la empresa

Fecha:

CUESTIONARIO AMPLIADO
NIVEL ORGANIZACIONAL

Organizacion:

PROCESO ADMINISTRATIVO

PLANEACION

1

%]

wn

7

&En quién recae |la responsabilidad de Ia planeacion de la organizacion?

Director General. Eustacio Serna Valdiwvia

£Qwué nivel jerarquico tiene en la organizacion?

Director General. Primer Hivel.

£Es un organo de linea o staff?

De linea

iCOmo esta organizada el drea responsable de la planeacién? Incluya organigrama.

Recae en una scla perscnal. Quien £3td al frente de todo el crganigrama.

&Se brinda capacitacion para su incorporacion?

Mo, =se tratan de tomar actualizaciones, o curscos de profesicnalizacidn
en universidades. Se han llevade & cabo warics diplemados, entre otros.

£Se brinda capacitacion permanente al drea?

Ho, =23 come la pregunta antericr, se trata de tomar actualizaciones
periddicas; perc no s= tiene un calendaric de curscs o capacitaciones.

éDe qué naturaleza?

Direccidn, Planeacidén estratégica, liderazgo, finanzas, Ventas, hasta
conocimiento del producto o de reformas en materia fiscal, etc.

éCon que periodicidad?

Conforme & las necesidades de la empresa, o de la direccidn. L veces se
cuenta con algln apoyo gubsernamental o por parte de los provesdores.




9 iQué tipo de planes desarrolla la organizacion:

a. Permanentes?

b. Unicos?

c. Contingentes? b

d. Para administrar la crisis? x
10 ¢éCuil es el nivel de especificidad de los planes?

a. Direccional

b. Concreta X

11 ¢Existe una planeacion vinculada con la estrategia:
a
b. Funcional?
C
d. Global?

12 £Se apoya la planeacion con recursos tales como:
a. Extrapolacion?

Corporativa?

De negocios? b

b. Técnica Delphi?

c. Simulacion?

d. Realidad virtual?

e. Escenarios?

f.  Lluvia de ideas? 3
g. Otros? =

13 éiDe gué manera se relacionan planes y controles?

Los planes no siempre son formalizados, de hecho es peoco lo gue se
formalizan, peor lo gque a veces sSclc existen en la cabeza del director.

Visié

14

n

éla vision de la organizacion constituye una declaracion fundamental de sus valores,
aspiraciones y metas?

Creemos que 3i, sin embargo, debemos dar una reviaion de la vision, v
ver =2i empata con la perspectiva gue se tiene hoy dia.

15

16

éla esencia de la vision considera el perfil de:

a. Clientes? X

b. Proveedores?

c. Competidores?

d. Mercado? X

e, Otros?

£Como se transmite la visidn a toda |la organizacion?

Se tiene un documsnto, mismo gue se les entrego a los empleadoss a su
tiempo; existen nuevos empleados gue no han tenido accesc a 1.

17

£0ué efectos se ha logrado al compartir esta visidn?

Loa pocos que lo conocieron sentimeos que pudieron £3tar mas
identificedos con la organizacidn.




Mision
£Como se definid el enunciado de mision de |la organizacion? Describa el proceso brevemente e
incluya definicion.

Ccon base a los cbijetiveos que la empresa busca cumplir al medianc plazo,
sin embargo, Creemos gue =3 Necesfaria su revisidn, va gue hace tiempo
gque no se realiza.

15 iQuiénes participaron en la definicidn del enunciado de misidn?

El director, 2n conjunto Con UN& empresa de consultoria.

20 La filosofia del protocolo de mision se sustenta en:

a. Valores corporativos X

b. Fundamentos éticos

c. Mivel de responsabilidad social

d. Otros x

21 &Qué representa para la organizacion la mision?

Representaba &n Su momento la ragén de ser de la empresa.

22 éla mision traduce:

a. Cual es su principal capacidad? =
b. Qué posicionamiento busca?

c. El nivel de calidad y productividad que puede ofrecer? b4
d. Valor agregado con respecto a la competencia? =
e. Otro?

23 £Es la mision realmente una guia de actuacidn?

Hoy en dia se sigue teniendo como una guia, sin embargo, hace falta
afiadir algunos puntos. O hacerla mas clara para gue pusda estar sl
alcance de toda la empresa.

24 En qué forma se traduce en acciones tangibles

En cosas como la calidad del servicic, el tiempo de respuesta, ¥ la
busqueda constante del incremento de las utilidades.

Objetivos
25 ¢éSe halogrado convertir la mision en objetivos especificos?

Mo, nunca se han manejado de manera formal cbjetivos especificos.

26 &Quién define los objetivos?

Estos son definideos por la direccidn. Sin embargo, no han sido
formalizados.

27 &Aqué plazos se definen los objetivos?

Begularmente a corto plazo.




28 iQuiénes participan en la determinacion de los objetivos?

Direccién, v las distintas Arsas involucradas.

29 ¢Qué relacion guardan los objetivos con las estrategias?

Las estrategias scn la forma en la gue buscameos alcanzalr nusstros
cbjetivos.

30 &Encada caso los objetivos son claros?

de manera correcta & los demAds miembros de la organizacidn.

Fara la direccién 3i, 38in embargo, 32 cres gue no han sideo transmitidos

31 éSon susceptibles de alcanzarsa?

Si

32 {Existe un documento escrito en donde se consignen los objetivos?

no

33 iEstan subdivididos los objetivos por?

Area

Proceso

Funcian

Programa

Subprograma

Proyecto

Actividad =

o m = M o 0 o W

Otros

34 (Estdn asociados los objetivos con el horizonte en tiempo para su consecucidn a?

a. Corto plazo

b. Mediano plazo

c. Largo plazo

35 £Como se definen los objetivos en la seleccion estratégica?

Se definen con base al surgimiento de los problemas de la crganizacidn.

36 £Estos objetivos con del dominio de toda la organizacion?

no

37 A qué niveles de la organizacion se difunden los objetivos?

se guedan en lcos niveles directivos. Y aungue scn comentados con los
demés miembros de la organizacidn, no son formalizades, ¥ tienen a
oclvidarse




38 éExiste una relacidn objetivo-meta?

Cuandc el director los piensa si, sin embargo, no scon formalizados, por
lz cual no scon medibles.
39 iCOmo se evalda el logro de objetivos?
Los pocos gue se realizan, como ventas, es5 en base a los Reportes del

Sistema ARdministrativo

40 {A cargo de quién estd la evaluacion?

Del Director.

Metas
41 ¢Son las metas un sustento de la mision?

42

43

Pocas veces ge egtablecen metas.

éSon coincidentes con los objetivos?

Pocas veces se establecen metas.

éQué papel juegan las metas en la planeacion?

Pocas weces e establecen metas.

44 iQueé elementos se consideran en |a fijacion de metas?

3. Revisar la mision de |la organizacion

b. Ewvaluar los recursos disponibles

c. Determinar las metas

d. Documentarlas y comunicarlas

e. Revisar resultados para evaluar su consecucion

45 ¢Son las metas una plataforma de estrategia?

HAE

Estrategias
46 éQuién define las estrategias?

La direccidn en conjunto con la gerencia.




a7

43

49

50

51

52

53

55

56

£COmo han repercutido en el desempefio organizacional?

Se busca lograr los objetivos trazados.

élas estrategias se han traducido en tacticas?

en ocasicnes

éCudles son las estrategias fundamentales de la organizacion?

a. Corporativas

h. Funcionales

c. De negocio

d. Globales ®
é5e han creado nuevas empresas internas?
no
éCuenta la empresa con un modelo multinegocio?
3i
£El modelo esta destinado a atender el negocio de la organizacion en cuanto a
3. Lasindustrias en las que compite b4
b. La entrada a diferentes industrias ®
Las estrategias a nivel de negocio identifican claramente aspectos relativos a
a. Necesidades de los clientes b4
b. Grupos de clientes b4
c. Habilidades distintivas ®
Procesos
54 Existe un enfogue de procesos en la organizacion?
Ho
£En gué medida contribuyen los procesos a alcanzar los objetivos organizacionales?
Ho ae tienen bkien definidos
éla administracion de procesos incluye:
a. Laidentificacion de los procesos clave? no
b. La descripcidn de como trabajan? no
c. Laforma de medirlos y evaluarlos? no
d. El anélisis de alternativas para mejorarlos o redisefiarlos? no




57 iComo repercuten los procesos en la cultura organizacional?

a. Totalmente

na
b. Engran medida na
c. Relativamente na
d. En poca medida na
e. Enninguna medida na

58 &Son los procesos un mecanismo de apoyo estratégico?
a. Corporativo na
b. Funcional na
c. Denegocio na
d. Global na
Politicas

&l

62

63

B4

B85

53]

59 éSe cuentan con politicas definidas?

5i

60 £En qué medida influyen en la cultura organizacional?

otras veces la direccién no las hace cumplir

En medians medida, wva gue muchas veces no s conocen en Su totalidad,

v

&0ueé tipo de politicas existen?

Ldministrativas, de Ventas, de Crédite v Cobranza, de Seguridad, v de

Higiene.

élas politicas son de aplicacion general o por area especifica?

Lplicacidn general, con enfogue a las distintas Areas.

&Quién participa en la formulacion de politicas?

Participd la direccidn general, v un despacho de consultorla

£En donde se consignan las politicas?

En 21 Manual de Procedimientos

£Quien las aprueba?

La direccién

£A queé nivel de la organizacion se difunden?

S5e trata que a todos, pero e3ta’d no permean de la maners correcta




67 éComo las transmiten?

Carteles, o via oral

08 £Quién estd encargado de actualizar las politicas?

Ho existe encargado

89 &El cambio de las politicas se informa a todos los niveles con oportunidad?

No ha habideo cambics

70 éQué mecanismos se utilizan para difundir nuevas politicas o cambios a las establecidas?

a. Oficios
b. Circulares
c. Oficio-circulares
d. Memorandos
e. Tableros ®
f. Foros
g. Memorandos
h. Tableros X
i. [Foros
j«  Reuniones
k. Otros
Procedimientos

71 éiEstan definidos los procadimientos para llevar el trabajo?

Los de Taller de Servicic si, ¥ uncs gue se dictan para =1
almacenamients de los acumuladores.

72 Estan documentados estos procedimientos?

5i

73 éQuién es el responsable de elaborar los procedimientos?

Cuando se elaborarcn los de Taller de Servicic, entre la direccién, la
consultoria ¥y =2l jefe de taller de servicic. El de almacenamisnto se
elabord por parte del proveedor

74 iSe utiliza alglin recurso de software para el disefio y elaboracion de los procedimientos?

No




75 £Se sigue un modelo de otra organizacion o se elaboran en ella?

De Almacenamiento s3i, de Enertec México

76 ilos procedimientos incorporan

a. Objetivo del procedimiento b
b. Areas de aplicacién x
c. Responsables =
d. Politicas o normas de operacion X
e. Conceptos X
f. Controles

g. Descripcion de las operaciones

h. Diagrama de flujo X
i. Formularios o impresos

j-  Instructivos

k. Glosario de términos

l. Ofros

77 iQué estrategias se sigue para implementar los procedimientos?

Ho se siguen estrategias

78 ¢éSon los procedimientos una herramienta para mejorar el capital intelectual de la organizacion?

51

Programas

79 éExiste un programa de accidn en la organizacidn?

Existen alguncsa, perc no ge les da seguimiente, o no scn formalizados

80 éEs congruente la programacion con la estructura de la organizacion?

S5e trata de adecuarlcs

g

=

£Se cuantifican los programas?




82 iSe han definido programas generales y especificos?

Se definen empiricamente, formalmente no.

83 ilaprogramacion se lleva a cabo por

a. Area

Producto/servicio

Cliente

Proveedor

Zona y/o territorio

Temporada

Disposicion oficial

FW@® ~+~@ a0 T

Acuerdos de coordinacion

i. Ofros

84 (En quién recae la responsabilidad de integrar la programacion?

Direccidén

85 iSe cuenta con una programacicn a nivel

a. Corporativo?

Funcional?

b
c. MNegocio?
d. Global?

86 {Existe correlacion entre los programas y

a. Funciones

b. Procesos

c. [Estrategias

Enfoques
87 iComo incide el tipo de planeacidn que emplea |a organizacidn en los resultados?

S5e trata de gque incida de maners positiva.

88 £Qwé criterios prevalecen en la seleccién del tipo de plan?

Consistencia

Eficacia

Aplicacion practica

Cobertura de necesidades

m o 0o o oW

Correspondencia con la estrategia de desarrollo




89 iQue fundamenta la orientacion del enfoque de la organizacion?

Los procesos

Las funciones x

Equipos de trabajo

Redes de tecnologia

Redes globales

T =T T = i -]

Unidades virtuales

S0 ¢Queé interrelacion existe entre funciones y procesos?

S5e tratan de alinear.

ORGANIZACION

1 &En quién recae la responsabilidad de la funcidn de organizacion?

En la direccién

2 éCudl es su posicidon en el organigrama?

Director General

3 éEsun organo de linea o staff?

de linea

4 iQué criterios siguieron para definir la estructura del area?

Las necesidades gue ikan surgiendc en la empresa

5 éCuantas personas la integran?

1, con ayuda de la gerencia

6 &CQué factores se consideraron para su incorporacion?

Conocimientos, habilidades

7 éSe brinda capacitacion permanente al personal del drea?

Leotualmente se le apova con 21 estudic de una masstria

& {De que naturaleza?

Profesicnalizante




9 iCon qué periodicida

d?

Actualmente,

23 el 1Uniceo 3in embargo 32 motiva & tomar otro3d Curaos

10 éComo funciona el drea?

a. Porprograma
b. Porproceso

c. Porfuncion ®
Estructura organizacional
11 éCudl es la estructura actual de la organizacion? Incluya el organigrama
Es una estructura plana, dende =21 Directer toma decisicnes, v la

gerencia surge

de enlace entre las diferentes Areas de la crganizacidn.

12 ¢iDe qué ordenamiento juridico se deriva la estructura?

a. Tratado
b. Convenio x
c. Ley
d. Reglamento
e. Decreto
f.  Acuerdo x
g. Acta constitutiva
h. Otros
13 éCon qué tipo de estructura organizacional se cuenta?
a. QOrganizacidn vertical
b. Organizacional horizontal
c. Organizacion vertical/horizontal x
d. Organizacion virtual
14 éQué factores se consideraron en su disefio?
a. Econdmicos
b. Mormativos
c. Estratégicos ®
d. Mecesidades del servicio x
e. Técnicos
f. Tecnoldgicos
g. Ambientales
h. Otros

15 £5e han realizado medificaciones a la estructura?

tener cambics brusccocs.

Se ha tratado de ir empatandc con las necesidades de la empresa, sin




16 iPor qué razones?

Bdecuado a las necesidades de la crganizacidn

17 ¢Qué relacidn existe entre el disefio estructural y el enfoque estratégico?

Toda, se busca gue wvavan empatados

Division y distribucion de funciones

18 (la estructura esta definida por?

a. Proceso

Funcion

Nameros simples

Tiempo

Territorio

Clientes

Equipo

g0 +~M0 Qo B

Producto

i. Producto

Proyecto

[—

k. Division

l. Comparacion

m. Ofros

19 iComo se definen las funciones de cada area y nivel jerarquico de la organizacion?

De acuerdo a las necesidades de au Area

20 élasfunciones son claras para todos?

Esperc gue si.

21 iComo se comunica el contenido de las funciones a toda |a organizacion?

Via oral.

22 iEl proceso de induccion de personal incluye informacidn sobre funciones?

23

No

£En quién recae la responsabilidad de brindar |a capacitacion sobre funciones?

Direccién




Cultura organizacional

24 (Existe una cultura organizacional congruente con la estructura, funciones o procesos definidos?

e cree gque 3i

25 iCémo influye la comunicacidn en el desarrollo de un contextual cultural?

Se trata de ser flexibles, para que la cultura sea la adecuads, siempre
buscands la crientacién 81 cliente

26 &0Qué tipo de cultura prevalece en la organizacion?

Adaptable b

De logro

De clan

Burocratica

27 ¢lacultura de logro se basa en valores tales como:

Perfeccionismo

Iniciativa 4

Agresividad

Diligencia

a
b
C
d
il
a. Competitividad
b
C
d
e.

28 (E

n qué medida la cultura prevaleciente es formal e informal?

informal.

29 ¢Es la cultura un vehiculo para elevar el desempefio del trabajo en equipo?

=al

30 éExiste una administracion de la cultura?

no

Recursos humanos
31 &En quién recae la responsabilidad de |a funcidn de recursos humanos?

Laura Villagran

32 {Cudl es su posicidn en el organigrama?

Becurscs Humancocs




33 éEsun drgano de linea o staff?

Linsa

34 iComo estd organizada el drea responsable de la funcion?

Con base a las atribucicnes ctorgadas.

35 éDe gué manera se visualiza el manejo de este recurso?

Ldecuada

éComo se interrelacionan la administracion del conocimiento con la administracion de los

36
recursos humanos?

Poco

Andlisis y evaluacion de puestos
37 ¢éSe efectda el andlisis de puestos?

Ho

38 £Quien es el responsable de llevar a cabo el andlisis de puestos?

Ho existe, =2in embarge se considera gue e85 alge en lo gue se tiene gque
trabajar.

39 éQueé técnicas utilizan para el anélisis de puestos?

Ohbservacion directa

Cuestionarios

Entrevistas

Benchmarking

(LI =T o B = i «

Meétodos combinados

=

Otras

40 £Se actualiza periodicamente la informacion producto del analisis?

no

41 iSe realiza una evaluacion de puestos?

no




42 ilawvaluacion se lleva a cabo internamente o con el apoyo personal externo?

no

Reclutamiento, seleccidn, contratacion, induccion
43 éQue tipo de reclutamiento utiliza la organizacion?

a. Interno
b. Externo X
c. electrénico
44 ¢Que fuentes de reclutamiento emplea la organizacion?
a. Contacto personal ®
b. Agencia de emplec
c. Bolsas de trabajo
d. Organizaciones nacionales
e. Registros internos
f.  Grupos de afiliacion
g. Colegio de profesionistas
45 {Quién revisa las solicitudes de empleo?
Direccidn v Gerencia
46 iSe entrevista a los aspirantes?
351
47 éSe llevan a cabo examenes a los aspirantes sobre:
a. Conocimientos gerenciales
b. Conocimientos requeridos para el puesto si

c. Habilidades y destrezas

d. Idiomas

48 Dispone la organizacion de un sitio web para reclutar personal en linea?

no

49 {Se recaba informacion socioeconomica?

no

50 £Se practican examenes médicos?

no




51 éCQuien autoriza la contratacion de personal?

Direccién

52 ¢Se cuenta con contratos debidamente revisado y aprobado?

no

53 {éSeentrega al personal de nuevo ingreso manuales de

a. Bienvenida no
b. Historia de la organizacion no
c. Descripcidn de puestos no
d. Politicas no
e. Organizacion no

54 El entrenamiento, adiestramiento y/o capacitacion es interno o extremo?

externo

El proceso de reclutamiento, seleccion, contratacion, induccion y socializacion éHa contribuido a

as g
disminuir la rotacion de personal?

31, peroc atraviesa mas por el nepotismo dentro de la empresa.

Normativo
56 ¢Esta vigente el contrato colectivo de trabajo?

No tenemos contrate colectiwe, por la naturaleza de la empresa.

57 &Qué procedimiento se sigue para la revision del contrato colectivo de trabajo?

a. Preparacion na
b. MNegociacion na
c. Administracion na

58 Que clausulas se incluyen en el contrato colectivo de trabajo?

H&

59 &Cuenta la organizacion con un reglamento interior?

3i

B0 {El reglamento esta registrado ante las instancias oficiales responsables en la materia?

5i, ante la Junta Local de conciliacidn v arbitraje




61 iHay congruencia entre el reglamento interior y el manual de organizacion?

21

62 {Se cuenta con un cddigo de ética o conducta?

no

Remuneracion del personal
63 EiExiste un sistema de compensacion eficaz?

ge cree gque 8i

64 EEl nivel de compensacidn se determina con base?

a. Tipo de trabajo ®

Tipo de empresa

Sector industrial

Naturaleza de la empresa

Rentabilidad de la empresa

Desempefio del empleado ®

Filosofia gerencial

b
C
d
e
f. Tamano de la empresa
g
h.
e

65 Se dispone de una base de informacion para efectuar el pago de sueldos, salarios y honorarios

i, en comparacidn con puestos similares. Benchmarkin

66 La asignacion parte de le estructura organica aprobada

no

67 Se conoce el monto correspondiente para el pago de

a. Sueldos

Salarios

Honorarios

Comisiones

Viaticos na

IS R

Gratificaciones na

h. Tiempo extra | b

i, Apoyos econdmicos | =




68 La nomina incluye pago a personal de

a. Base X
b. Confianza
c. Honorarios
d. Servicio temporal
e. Ofros

89 i0ué nimero de empleados corresponde a cada rengldn?
a. Base 1a
b. Confianza
c. Honorarios
d. Servicio temporal
e. Otros

70 Existen formas de compensacion como
a. Pago por resultados b
b. Pago basado en destrezas
c. Ofros

71 ¢{Son claras las politicas relacionadas con los criterios de pago?

Si

Capacitacion y desarrolio

72 iComo se detectas |as necesidades de capacitacion?
a. Con base en el programa general de trabajo
b. A solicitud de |las dreas de la organizacidn x
c. Por necesidades de servicio x

éCuenta la organizacidn con un programa de capacitacion y desarrollo para el personal? Incluya
copia

no

74 ¢Constituyen los recursos humanos una herramienta de estrategia?

no

Seguridad
75 ¢Cuenta la organizacion con normas de seguridad internas?

no

76 Existen métodos para mejorar la seguridad?



a. De prevencidn y disefio de seguridad

b. Inspeccion e investigacion de accidentes b4

c. Capacitacion y motivacion de seguridad

77 ¢éCon qué periodicidad se revisan y actualizan las normas?

no e revisan

78 {Como se hacen del conocimiento del personal?

Ia

79 iSe efectiian examen médico periddicamente?

no

80 éCuenta la organizacion con un consultorio médico?

no

81 &El personal cuenta con un seguro para accidentes?

IMSS

Higiene
82 ¢(Son adecuadas las condiciones de trabajo, tales como
a. Ventilacion x
b. lluminacion ®
c. Temperatura 4
d. Nivel de ruido x
e. Colordelas areas ®
f.  Areas de circulacidn =
g. Areas de descanso x

83 iExiste un programa para el mantenimiento, conservacion y limpieza de las instalaciones?

Ho

Prestaciones
84 iExiste un plan de prastaciones para el personal?

5i

85 ¢Existe una estimacion del costo-beneficio de estas actividades?



3i

Organizacion y control de personal
86 Secuenta con una relacién de personal actualizada

31

87 EExisten procedimientos documentados para efectuar movimientos de personal?

Ho

88 Los controles de personal estan soportados por sistemas y paguetes de computo

51

89 &Se notifican oportunamente a las autoridades competentes los movimientos de personal?

31

Estudios administrativos
S0 &iQué tipo de estudios de mejoramiento administrativos se efectian?

Analisis de funcionamiento

Reestructuracion organizacional
Viabilidad{factibilidad
Productividad

Reorganizacion

Reingenieria

Distribucion del espacio

Sm +wpap oo

Auditoria administrativa
i. Calidad
91 Como se realizan los estudios de mejoramiento administrativo

No se han llevado en mucho tiempo, de alll la importancia de esta
auditoria

DIRECCION

La direccidn dicta las pautas o lineamientos para encauzar a la organizacidn al cumplimiento de
su objetivo o atribucion fundamental?

si




2 Lalabor de la direccion se traduce en atributos como
a. Solidez financiera
b. Valor de la organizacion como inversion
c. Calidad de los productos y/o servicios
d. Innovacidn
e. Calidad de la administracion
3 Las directrices de la organizacidn le permite competir en

a. Conocimiento de producto y/o servicio
b. Calidad
c. Exclusividad
d. Bajos precios
e. Confiabilidad
f. Disponibilidad
g. Informacidn
h. Garantia
Liderazgo

4 Que estilo de liderazgo ejerce la direccion

paternalista.

Se trata de ser participative, aungue a veces S8 £3 un poco

5 Se consideran caracteristicas del liderazgo tales como
a. Empuje

Meotivacion

Congruencia

Confianza

Conocimiento

bl I~ T

Inteligencia

6 Que rasgos de los lideres eficaces predominan en la organizacidn
a. Dominio
Energia
Locus de control interno
Integridad
Flexikilidad
Confianza
Estabilidad
Inteligencia
i. Sensibilidad
7 Elentorno es visto en sus dimensiones
a. Estable
b. Cadtico
8 Existen vertientes de liderazgo tales como

FR 0 RO F

EC B I I -




a. De supervision ®

b. Participativo ®

c. Deeqguipo X

9 Existe un liderazgo informal

si

Zomunicacion
10 Parala organizacion {Qué representa la comunicacion?

Es la parte fundamental de la empresa

11 La comunicacidn es interpersonal y organizacional

5i

12 Se conocen las barreras que obstaculizan la comunicacion

51
13 La comunicacidon fluye de manera?
a. Ascendente
b. Descendente
c. Diagonal
d. Lateral
e. Multidireccional x

14 ¢éSe ha implementado alguna iniciativa para enriquecer los canales de comunicacion?

Ho

15 iCudles son los canales de comunicacion mas eficientes?

Cral, Jltimsmente el usc de las tecnologias de la informacidén ha 3ideo en
aumentao.

16 iSetienen claramente definidos los tipos de comunicacidn formal e informal?

3i, aungque & veces se pueden mezclar

Maotivacion

17 éEsla motivacion una prioridad para la organizacion?



26

27

S5i

18 iComo influye el contrato psicoldgico en la motivacion del personal?

Puede influir de manera negativa, va gue al no contar con €1 ae sienten
desmotivados

19 (Esta vinculada la motivacion con las necesidades del personal?

a. Logro
b. poder
c. Filiacion X

20 {Se considera a la equidad como un elemento motivacional?

51

21 iQué modelo de motivacion se emplea?

Con incentivos, ¥ con premiocs

22 iDe gué manera repercute la motivacion en el clima organizacional ?

De manera positiva

Grupas y equipos de trabajo
23 iSe apoya a los grupos o equipos de trabajo para incrementar la eficacia erganizacional?

En occasicnes

24 i0Qué criterios se consideran para tomar la decisién de integral un grupo o equipo?

La tarea a desarrcllar

25 {Se han establecido grupos informales?

a. Deamigos si
b. Deinterés si
c. Otros si

£Como se interrelacionan los grupos y equipos de trabajo?

Para cumplir los cbkbjetivos

éComo reaccionan los integrantes de un grupo o equipo ante las cargas de trabajo?

a. Delegan a otros la responsabilidad (holgazaneria social) en ocasiones

b. Trabajan mas duro (efecto de facilitacidn social) en ocasiones




Manejo del estrés, el conflicto y la crisis
28 iladinamica de la organizacion genera estrés o conflicto?

en algunas ccasiones

29 (El estrés y el conflicto se presentan en forma permanente o esporadica?

egporadica

30 éSelleva un control sobre las incidencias del nivel de tolerancia al agotamiento?

no

31 éCome afronta la organizacion el estrés y el conflicto?

Motivacidn, platicas, premios, convivencias

32 {Existe un record estadistico de estrés, conflicto y crisis asi como de las soluciones adoptadas?

noc

Tecnologia de la informacion
33 Permite |a tecnologia de la informacion beneficios tales como

a. Mayor colaboracion x
b. Formas de compartirla informacidn X
c. (Capacidad para supervisar el desempefio individual y de grupo x
34 latecnologia de informacion de la organizacion incluye
a. hardware ®
b. software x
c. telecomunicaciones ®
d. bases de datos X
e. otros X
a5 _Permiten.?stos recursos un adecuado resguardado, procesamiento y distribucion de la
informacicn
51
36 El manejo de la informacidn considera
a. tiempo x
b. contenido X

c. forma x




d. otros

37 Engue radica se emplean las redes intranet, extranet o quare?

intranet ¥ extranet

38 Serealizan auditorias tecnologicas

no

Toma de decisiones
39 Como se lleva a cabo el proceso de toma de decisiones

Juntas, v conocimiento de producto

40 Se utiliza algin modelo de toma de decisiones

Ho

41 Latoma de decisiones considera condiciones como

a. Certeza

b. Riesgo

c. Incertidumbre X
d. Conflicto

42 Como se concilian las presiones de tiempo con la calidad de las decisiones

HNo se concilian

&0ue papel juega el estilo de direccidn en la forma de afrontar el proceso de toma de

43
decisiones?

IIn papel importante, sS& e3téd evaluando crear un consejo de
administracién

44 iComo influye en la capacidad y velocidad de respuesta de |a organizacion?

De manera positiva, va gue actualmente las decisicones son tomadas
rapidamente

45 iComo incide la estructura organizacional en la toma de decisiones?

Tampbién de manera positiva, va gue siempre 3e buaca 21 beneficio de
todos

Creatividad e innovacidn
46 {Qué esfuerzo ha realizado la organizacidn para fomentar la innovacion y la creatividad?



Escuchar las propusstas de los empleados

&0ué relacion existe entre la innovacion y la creatividad al enfoque estratégico de la

47 .
organizacion?

23 pocAa la relacidén que existe

iDe gué manera contribuye la innovacion y la creatividad al enfoque estratégico de la

48 o
organizacién?

poco © nula

48 {lainnovacion y la creatividad estan asociadas con un proceso de cambio?

no

50 éla promocion del cambio esta ligada al aprendizaje organizacional?

no

51 &Setraduce el cambio en un aprendizaje global?

no

52 EExiste un entorno adecuado para fomentar la creatividad y la innovacion?

no

CONTROL

1 El control parte de un marco de actuacion establecido en funcion de

a. Pautas dictadas por el drgano de gobierno

b. Enfoque estratégico ®
c. [Experiencia obtenida con el tiempo =
d. Proveedores =

e. Clientes




2 iComo se ejerce el control?

Sistemas de Informacidén. Lotualmente se trabaja en ventas con otros
sistemas como likbros de ruta v mapec de clientes

3 Existe congruencia entre los planes, metas y estandares y el ejercicio del control

3i

4 ¢Estan bien identificados los puntos criticos que es necesario controlar?

31

Naturaleza
5 éEstan definidos controles en atencién a un enfoque?
a. Preventivo b4
b. Concurrente =
c. De retroalimentacidn =

6 éSe han disefiado controles preventivos en actividades tales como

a. Seleccion y contratacion de personal X

b. Administracion de riesgo

c. Planes contingentes

£Estd claramente definida el area de aplicacion de los controles para el mantenimiento interno y
el posicionamiento externo?

no

8 iDe que manera se afronta la resistencia al control?

comunicacion. Motivacidn.

9 éComo se retroalimenta el ejercicio del control?

Siagtemas de Informacidn

Sistemas
10 Con que frecuencia se revisan y/o actualizan los sistemas de control?

Peridédicamente, en ocadicnes hasta semestralmente




11 Los controles disefiados permiten

a.

b. Contar con estandares accesibles

C.

12 Existe un sistema de computo para el control de
Metas

b. Ajustes a estructura

a.

P o0

Vincular las estrategias con su ejecucidn

La aceptacion de toda la organizacidn

Funciones

Procesos

Operaciones

Personal

13 éComo inciden los sistemas de control en el desempeno de |a organizacion?

Facilitan la carga de trabajo & la direccidn

Niveles

14 iSe han desarrollado controles estratégicos a nivel

a.

b
C.
d

Corporativo

Funcional

De negocio

Global




Proceso
15 El control esta funcicnando en normas

a. Fisicas ®

De costos -4

De capital

De ingresos X

De programas

~map o

Otras

16 Como influyen en el control

a. Los ohjetivos Verificar gque se cumplan

El enfoque estratégico Que se esté llevando a cabo

Las metas gque s es3tén alcanzando

Los planes na

Los procesos na

P ap o

Ofros

Areas de aplicacién
17 éComo influye el disefio de la estructura organizacional en la aplicacion de controles?

De manera positiwva, facilita 1 trabajo

18 iExisten lineamientos definidos para la integracién de controles?

5i, por areas y L[unciones

iDe qué manera participan todas y cada una de las dreas de la organizacion en la definicién y
aplicacion de controles?



Con aportacicones, ¥ propusstas de mejocra

20 iContribuye la aplicacion de controles a lograr una ventaja competitiva?

21

Herramientas
21 ¢Se cuenta con controles financieros, presupuestales y de medicion del desemperio

31

22 (En gquién recae la responsabilidad del manejo de estos controles

Direccién

23 éSe utiliza informacion financiera tal como

a. Balance general 3
b. Estado de resultadoes X
€. Estado de posicidn financiera X
d. Oftros

24 (En gué forma influye el resultado del analisis financiero en el proceso de toma de decisiones?

Tiene mucha influencia

Colidad
25 éCuenta la organizacion con un sistema de gestion de la calidad?

Ho

26 &iA qué normas internacionales se apega tal sistema?

NA

27 ¢Qué técnicas y herramientas se emplean para disefiar e implementar el sistema?

NA

¢El sistema ha logrado satisfacer las necesidades y rebasar la expectativa de los clientes y

28 B
usuarios?



HA

29 iEl sistema ha hecho posible que la organizacicn obtenga

a.

ﬂ.pﬂ'

B.

Mejores resultados operaticos?
Mayores utilidades?

Mayores rendimientos?

Mas participacion en el mercado?
Mejor imagen?

na

na

na

na

na

30 iComo inciden los manuales de organizacion y procedimientos en el manual de calidad?

na




Anexo B. Tabla de recoleccion de cuestionarios a empleados

Fecha:

HOIA DE RECOLECCION DE RESPUESTAS DE CUESTIONARIO DE EMPLEADOS

a
§ BoHolo B oz
CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL = g 5 g s £ s g s E § s g
g SRERES RN ZUES
s 2
1 g‘En. f]uién recae la re.spofi?abilidad de la planear las a2 d a b a b a a a a a a b
actividades de la organizacion?
a) Director General 1 1 1 3 1 1 1 1 4 1 1 9
b) Gerente 1 1 1 1 1 3
c)  Encargado de Recursos humanos o o 0
d) Nosabe 1 1 i} 1
2 éConoce el contenido de los siguientes elementos?
(Sefiale los que conozca)
a)  Vision 1 1 2 1 1 1 a
b)  Mision 1 12 1 1 1 4
c)  Objetivos que persigue la organizacion 1 1 2 1 1 1 a
d) Metas que persigue la organizacion 1 1 1 1 1 3
Estrategias para incrementar las ventas
e) c\ientefde I?a organizacion ! 1 - 2 o 1 3
f)  Politica para llevar a cabo alguna actividad 1 1 2 1} 1 1 a
Procedimiento de como llevar a cabo su
g) trabajo 1 1 1 1 2 1 1 5
h}  Programas de trabajo o 1 1 1 2
i)  Ninguno 1 1 2 1 1 o 1 5

ENTREVISTADO

CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL

SERVICIO

TALLER DE
SERVICIO
TALLER DE
SERVICIO
TALLER DE
SERVICIO
TOTAL TALLER DE
CREDITO Y
COBRANZAS

Bo
= e
e
24

NIVEL
ORGANIZACION

3 Usted participa en la elaboracion de alguno de los

tes el tos? (Sefiale en los gue participe)
a)  Visién 0 0 1 1
b)  Misién 0 0 1 1
c)  Objetivos o 0 1 1
d) Metas 0 0 1 1
e) Estrategias 1} 1 1 1 2
1) Politica 1 1 1 1 1 1 4
g)  Procedimiento 1 1 1 1 1 1 4
h)  Programas o 0 1 1
i) Ninguno 11 1 1 4 11 1 1 4 1 9
éla vision de la organizacion va de acuerdo a los
4 valores, aspiraciones y metas que usted tiene en lo b b a a a a b a a - a a a
personal?
a) Si 1 1 1 2 1 1 1 3 1 1 1
b} No 101 2 1 1 3
5 ¢Como se transmite la vision a toda la organizacion?
) Efnr;:.ler:;itszlon Werbal entre superiores y los 1 1 1 5 1 1 1 1 a 1 1 1 B0
b) Folletos 1 1 0 1
c) Carteles 1 1 1 1 2
d)  Oficios, notas, memorando. 0 0 0
6 ¢Qué efecto causa en usted la vision de la organizacion? = - a - - b b a b - - b -
a)  Elevarla moral y el espiritu de equipo 1 1 1 1 2
b)  Tener aspiraciones comunes 1} 1 1 1 3 1 4

c)  Mayorintegracion de las personas



ENTREVISTADO

2 g g
5 - 2 F 28
CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL £ é g 5 L g g g
g 2483 g
- '0_ =]
7 Lamisién de la organizacion, traduce: - - a - b b b b b [ - b b
éCual es el principal objetivo de la
a) organizacién? L ! 0 .
b)  £El nivel de calidad que puede ofrecer? 1 1 1 1 1 1 4 1 1
c) Nada 0 1 1 1
s .g'Cu.enta usted IEDI'I. un documento.esc.ri’to en el que se le b b b b b a b b ~ b ~ b a
indiquen los objetivos de la organizacion?
a)  Si 0 1 1 1 2
b) MNo 1 1 1 1 1 5 1 1 3 1 9
9 ilos objetivos estan subdivididos por: E g a g b a g a a g - £ f
a) Area? 1 101 3 4
b)  Funcién? 1 1 0 1
c) Programa? 0 1} 0
d) Subprograma? 1} (1] 1]
e}  Proyecto? o (1} [}
f)  Actividad? 0 0 101
g) Lo desconozco 1 1 1 3 1 1 2 1 6
10 Estos objetivos se dan a atodalao izacion? b b b - a a b a a b - b a
a)  si 1 1 i 4 3 5
b} MNo 1 1 1 3 1 1 2 1 6
11 ¢Quién define los objetivos? = = a b a b a a a a - b b
a) Director 1 1 2 1 1 1 1 4 6
b) Gerente 1 1 1 1 1 1 4
c) Empleados 0 1} 1]
12 Existe un codigo de ética o su equivalente? b b b b - a b a b b a a -
a)  Si 0 1 1 2 1 1 4
b) Neo 1 1 1 1 4 1 1 1 2 7

ENTREVISTADO
w
2 3
BoBo o Ho Ho58 z .S
2 e g2 o E= E = g
CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL HE H5 45 45 & =] s 2
FEFEIE IE SEES 5 23
Eoda e 2o g n 5 5] E g
=] (=]
=
13 éCon qué frecuencia se le brinda capacitacién? c d C b d [ c c c c a d c
a) Cada3 meses 0 0 1 1
b} Cada6 meses 1 1 1] 1
c) 1vezalafio 1 1 2 1 1 1 1 1 5 1 8
d)  Nunca 1 1 2 0 3
14 {Existe una clara definicion de funciones en su drea? b b a a a a a a a a - a a
a) S 1 1 1 3 1 1 1 1 5 1 10
b) No 1 1 2 0 2
15 éConoce usted las especificaciones de su puesto? b b a a a a a a a - a a
a) Si 1 1 1 3 1 1 1 1 4 1 1 9
b} No 1 1 2 0 2
16 _gLe mostraron sus_fun.c:!ones por escrito al momento de b b b b . b b b b L b b
ingresar a la organizacion?
a) s 1 0 1
b) No 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 10
17 élas funciones que dgsarrolla son exclusivas de su b b b b b b b b b b R b b
puesto o ayuda a otras dreas?
a)  Exclusivas 8] o 0
b}  Ayuda a otras dreas 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 5 1 1 12
18 élas funciones asignadas a usted corresponden a su b b a a a a a a a R a a
puesto?
a)  Si 1 1 1 3 1 1 1 1 4 1 1 9
b) No 101 2 0 2
élas condiciones de trabajo son adecuadas para el
19 . : b b a a a a a a a - a a
cumplimiento de las funciones?
a) si 1 1 1 3 1 1 1 1 4 1 1 9

b} MNo



20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL

éCuenta con el equipo idéneo para su puesto?
al Si
b) No

éConoce la estructura actual de su organizacién?
a) Si
b) No

éDe qué tipo de manuales dispone o tiene acceso para
leer?

a) Manual de Organizacion

b)  Manual de Procedimientos

c)  Manual de Bienvenida

d}  Manual de Politicas

e}  Manual de Ventas

f}  Manual de Compras

g) Manual de Calidad

h}  Ninguno
éiExisten wvalores comunes entre usted vy sus
compaiieros?

a)  Si

b} No
éDiria usted que el ambiente laboral (cultura
organizacional) juega un papel importante en su
trabajo?

a)  Si

b} Ne

CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL

éSe ha dado algin tipo de iniciativa por parte de la

organizacion para crear un clima de trabajo mas
cordial?
a) Si
b) Mo
é5e siente usted parte de la organizacion?
a) S
b} Mo
£la organizacion es un aspecto importante para usted?
a) Si
b) MNo
£Como es su actitud al trabajo?
a) Buena
b)  Regular
c)  Mala

éQuién le indica como debe lograr el cumplimiento de
los objetivos de la organizacion?

a) Director General

b)  Gerente General

c)  Encargado de Recursos humanos

d) MNosabe
£Qué estilo de liderazgo ejerce la direccién?

a) Impositivo (autoritario)

Acepta sugerencias o pide opiniones
b)  (Democratico)
c)  Liberal (no me imponen reglas)

TOTAL VENTAS

nwooooooo

TOTAL VENTAS

[=]

A O O
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SERVICIO

SERVICIO

SERVICIO

SERVICIO

CREDITO Y
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SERVICIO

MO O OOMNRE
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= > 2
agoé
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a
5 1
0
4
0
a
5 1
0
a
5 1
0
0
a
2 1
1
1
0
b
0
3 1
1
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ORGANIZACION

=

WO O kF OMNF

10

13

NIVEL
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13

13

BRI

[=]



2 g g
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4282 g8
CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL 5 EZ8 = E =
5 253 g
= e <
31 ¢Como percibe usted el ambiente organizacional? b a a - a a a a - a a b a
a) Bueno 1 1 1 3 1 1 1 1 4 1 1 9
b)  Regular 1 1 0 1 2
¢) Malo 0 0 0
32 ¢Son los valores algo que se respeta en el trabajo? b b a a - a a a - a a a -
a) S 1 1 2 1 1 1 1 4 1 1 8
b) Mo 101 2 0 2
33 ¢Se evalua su trabajo realizado? b b b b b a b a b a - a -
a) si ] 1 1 1 3 1 4
b) No 1 1 1 1 1 > 1 1 2 7
34 /De qué manera se evalian? Indigue por favor:
Quela
Con infarmacion
juntas de Revisz :;‘:;
e e para
despacho
encuestas taller 4
al cliente =
contadares
cada mes
35 ¢A cargo de guién esta la evaluacion? = = - b - b b a - - - C -
a) Director 1} 1 1
b) Gerente 1 1 1 1 3
¢)  Encargado de recursos humanos (1} 0 1
16 élos resultac!os .c!e la evaluacion son transmitidos a _ X b b b a T i . _ b -
toda la organizacion?
a) s 0 1 1 13 3
b) Mo 11 1 3 1
37 ¢Como se transmiten? = = = a - a - a - a -
a)  Comunicacion Verbal entre los superiores y 1} 1 1 1 3 1 4
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SERVICIO

SERVICIO
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SERVICIO
TALLER DE
SERVICIO
TOTAL TALLER DE

8o
= 2
22
24
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los empleados

b) Folletos [} o 0
c)] Carteles i} o 0
d)  Oficios, notas, memorando. o (] 0
8 En caso de duda,. ¢En guién n.ae la responsabilidad de B : 5 b b b i : p b | b b
aclarar el contenido de los objetivos?
a)  Director 1 1 o 1
b) Gerente 1 1 2 1 1 2 1 1 6
c) Jefe dedrea o 1 1 1 3 3
30 éla tecnologia de informacion de la Organizacion
incluye:
a) Hardware (computadora, impresora, etc.)? 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 13
b) Software (programas de computo)? 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 13
c)  Telecomunicaciones (telefonia celular, etc.)? 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 13

La tecnologia de informacién existente permite una

40 interaccion efectiva con:
a) Clientes 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 1 1 1 11
b)  Proveedores 1 1 2 1 1 1 1 5
c)  Superiores 1 1 1 1 2 1 4
d) Lodesconozco o o 0
Se han establecido controles de faltas, enfermedades y
41 a a a a a a a a a a a b a
retardos?
a) si 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 12
b) No 0 0 1 1
2 Se han establecido controles en el pago de su salario b b a a b a b b b a a b -

(condiciones que pudieran evitar o disminuir su pago)?
a) Si 1 1 2 1 1 2 1 S5
b) No 1 1 1 3 1 1 1 3 1 7
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