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Resumen

Los manuales organizacionales son documentos que contienen informacién acerca de la
organizacion de la empresa, en especifico, los manuales de organizacion dan a conocer de
manera general la estructura organizacional de una empresa, indicando cuéles son los puestos de
trabajo y su interaccidn entre ellos, como son su jerarquia, autoridad y funciones.

El objetivo de la presente investigacion es la elaboracion del manual de organizacion de
la empresa Decohuellitas en Tuxtepec con la finalidad de que se defina y establezca su estructura
organizacional; para ello se llevo a cabo una investigacion transversal de tipo cualitativa,
Ilevando a cabo visitas a la empresa utilizando el método de observacion de las instalaciones y
del personal en sus puestos de trabajo, asi como una entrevista con la propietaria de la empresa,
se elaboro y aplicd un cuestionario a los trabajadores. Para la realizacion de la presente
investigacion fue necesario contar con los materiales e instrumentos relacionados con las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion disponibles, como son: equipo de computo,
impresora, escaner e internet principalmente.

Con ello, se obtuvieron los datos necesarios para elaborar la mision, vision y valores de la
empresa, ademas se identifico su estructura organica y la descripcion y analisis de puestos, dando
como resultado los elementos necesarios para la elaboracion del manual de organizacion de
Decohuellitas. Identificando, a qué se dedican, quiénes son sus clientes, lo que se quiere lograr
en un futuro, asi como la forma en que se debera realizar el trabajo para alcanzar sus objetivos,
sentando las bases para continuar con su crecimiento organizacional.

Palabras clave: Organizacion, empresa, estructura organizacional, manual de organizacion.



Abstract

Organizational manuals are documents that contain information about the organization of
the company, specifically, the organization manuals make known in a general way the
organizational structure of a company, indicating which are the jobs and their interaction

between them, such as they are his hierarchy, authority and functions.

The objective of the present investigation is the elaboration of the organization manual of the
Decohuellitas company in Tuxtepec in order to define and establish its organizational structure;
For this, a qualitative cross-sectional investigation was carried out, carrying out visits to the
company using the method of observation of the facilities and the personnel in their jobs, as well
as an interview with the owner of the company. and applied a questionnaire to the workers. In
order to carry out this research, it was necessary to have the materials and instruments related to
Information and Communication Technologies available, such as: computer equipment, printer,

scanner and the internet mainly.

With this, the necessary data were obtained to elaborate the mission, vision and values of the
company, in addition its organic structure and the description and analysis of positions were
identified, resulting in the necessary elements for the elaboration of the Decohuellitas
organization manual. Identifying, what they do, who their clients are, what they want to achieve
in the future, as well as the way in which the work should be carried out to achieve their

objectives, laying the foundations to continue their organizational growth.

Keywords: Organization, company, organizational structure, organization manual.
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Introduccion

La administracion consiste en coordinar y dirigir de manera eficiente y eficaz los recursos
humanos, materiales y financieros para alcanzar a través de las politicas de una empresa los fines
trazados, en otras palabras, es vital que las organizaciones cuenten con sus bases administrativas
definidas para garantizar su permanencia en el mercado y en mejor de los casos el éxito
organizacional.

En muchas ocasiones las personas inician una empresa sin contar con los elementos
administrativos esenciales que les permitan definir bien el rumbo de su organizacion, en este
sentido los manuales de organizacion son documentos que describen la estructura de la empresa,
las funciones de las areas, explica las jerarquias, los grados de autoridad, la responsabilidad y la
relacion que existen entre dichas areas, el cual es requerido para el mejor manejo de la
administracion de la empresa. Un manual de organizacion muestra la mision y vision, ademas de
que permite que los trabajadores y la sociedad conozcan cémo esta conformada la empresa, de
ahi deriva su importancia.

Es por ello que la presente investigacion tiene como objetivo la elaboracion de un manual
de organizacion para la empresa Decohuellitas en Tuxtepec, ya que esta empresa habia trabajado
desde sus inicios en 2011 a la fecha, de manera empirica, sin tener definidos su estructura,
mision, vision y valores, las unidades administrativas, ni las actividades requeridas que la ayuden
a alcanzar sus objetivos organizacionales.

Una vez definido el objetivo de la investigacion, se procedio a la busqueda de conceptos
y elementos necesarios para la elaboracion del manual de organizacion, a partir de esto, se disefio

la metodologia empleada, definiendo el tipo de investigacion, asi como los procedimientos a



seguir, en este caso se optd por la observacion, el cuestionario y la entrevista, asi mismo se
identificaron los materiales e instrumentos para llevar a cabo la recoleccion de la informacion.
Finalmente, una vez aplicados el cuestionario y la entrevista, asi como la observacion de
los métodos de trabajo, se dio paso a la elaboracidn de la misidn, vision y valores de la empresa,
se plasmo la estructura organica y la descripcion y analisis de puestos, dando como resultado la

elaboracion del manual de organizacion de Decohuellitas.
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I. Problema de investigacion

Hoy en dia, el uso de manuales administrativos apoyan la atencién del quehacer cotidiano
de las empresas, ya que en ellos se consignan, en forma ordenada, los elementos fundamentales
para contar con una comunicacion, coordinacion, direccién y evaluacion administrativas
eficientes, sefialando que un manual de organizacion sienta las bases estructurales del
funcionamiento de la empresa (Franklin Fincowsky, 2009, pag. 244) .

En la empresa Decohuellitas se debe identificar su estructura con la finalidad de generar
la mision vision y valores, asi como las unidades administrativas, conteniendo claramente las
actividades requeridas que ayuden a alcanzar los objetivos.

El manual de organizacion proporcionara informacion a los integrantes de la empresa
sobre sus funciones, evitando la duplicidad de actividades y generando asignacion de
responsabilidades y sefialando niveles de autoridad.

Visto lo anterior, el presente trabajo pretende investigar como esta conformada y que
actividades se realizan para poder generar el instrumento que permita encontrar un apoyo en la

administracién de la misma.

1.1.  Antecedentes

Existen distintos trabajos realizados en relacidon al estudio de los manuales de
organizacion y su implementacion en empresas pequefias, para la realizacion de la presente
investigacion se ha tomado en cuenta los siguientes:

En el trabajo realizado por Viquez Corrales (2010) “Manual de Organizacion, Manual de
Puestos y Manual de Procedimientos para el Taller Mecanico Automotriz Quincho S.A.”

formulo como objetivo general contribuir con la mejora en la gestion administrativa del Taller
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Mecénico Automotriz Quincho S.A mediante la documentacion de los procedimientos,
caracteristicas y requisitos de los puestos, segun su situacion actual. El autor concluye que el
Manual de Organizacién le ofrece a la empresa un instrumento que colabora en la presentacion
de la estructura organizativa base, con el objetivo de brindarle una imagen formal a la
organizacion y permitirle al nuevo personal un adecuado proceso de induccién en conocer la

estructura de la entidad.

Ramos Borga (2012) en su tesis “Elaboracion del manual de organizacion de la empresa
comercializadora La bahia de Mazatlan S.A. de C.V.” Plantea como objetivo elaborar un manual
de organizacion que sirva como un instrumento de apoyo que defina y establezca la estructura
organica y funcional formal y real, asi como los tramos de control y responsabilidad y los
canales de comunicacion que permitan una funcionalidad administrativa de la institucion. El
autor concluye que los manuales tienden a uniformar los criterios y conocimiento dentro de las
diferentes areas de la organizacion, en concordancia con la mision, vision y objetivos de la

direccion de la misma.

Por su parte Arteaga Ramos (2015) en su tesis “Disenio de un manual de organizacion
para el Restaurante-bar de mariscos Dionisoos en Boca del Rio, Veracruz.”. Sefiala como
objetivo, que un manual de organizacion contribuird a una administracion eficiente en el
Restaurante-bar de mariscos Dionisoos. El autor concluye que conocer las responsabilidades que
corresponden, dentro del restaurante Dionisoos, es sumamente importante en el funcionamiento
de ésta; ya que, al realizarlas debidamente, se lograra una armonia en toda la organizacion;
asimismo, se estara trabajando al 100%, sin contratiempos y lo mas importante es que se

aplicaran las funciones bésicas de la administracion.
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Segun Pérez Sanchez (2016) en su trabajo “Manual de organizacidon y Procedimientos en
la Madereria Madoroz” cuyo objetivo principal es elaborar manuales administrativos para un
mejor funcionamiento administrativo y operativo de la empresa. El autor concluye que la
empresa dispondra con un manual de organizacion, cuyo contenido es una pequefia introduccion
al objetivo de la empresa, los antecedentes histdricos, la mision y vision, el organigramay la

descripcién de cada uno de los puestos de la empresa.

1.2.  Justificacion

En la actualidad existen empresas que no cuentan con una estructura organizacional
adecuada para cubrir sus necesidades, lo cual impide que tengan un buen funcionamiento de la
misma, es por esta razon que el desarrollo de sus actividades no se pueden lograr de forma eficaz
y eficiente.

Si bien, el tema es bastante abordado este instrumento sera Gtil para aquellas empresas
pequefas de reciente creacion, que les permita contar con una estructura organizacional sencilla
que servira de base para su crecimiento.

Al contar con este documento proporcionara una direccion a la empresa al alinear a cada
uno de los que la integran y los involucrara hacia los objetivos de la misma.

La realizacion de la presente investigacion va a permitir a la empresa mostrar a los
clientes y al publico en general la forma en cémo se encuentra constituida, plasmando la misién,
vison y sus valores,

Desarrollara el sentido de pertenencia de los trabajadores de nuevo ingreso, al servir de
guia para identificar las funciones a desempefiar desde el principio y ver reflejado su puesto

dentro de la empresa.
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1.3.  Objetivos
1.3.1. Objetivo General
Elaborar el manual de organizacion de la empresa Decohuellitas en Tuxtepec que defina
y establezca su estructura organizacional.
1.3.2. Objetivos Especificos
1. Identificar los conceptos tedricos mediante la revision de publicaciones especializadas
acerca del manual de organizacion.
2. ldentificar la estructura organizacional y los procesos de trabajo de la empresa
Decohuellitas.

3. Elaborar un manual de organizacion para la empresa Decohuellitas.
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Il. Marco tedrico

La conceptualizacion es el inicio para poder dar claridad en el desarrollo del presente
trabajo permitiendo a los lectores, un conocimiento basico y necesario, para la comprension del

mismo.

2.1.  Administracion

“Administracion Etimologicamente la palabra “administracion” viene del prefijo latino
“Ad”, hacia y de “Ministratio”, prestacion de servicios y que significa la accion de ayudar.
Etimol6gicamente significa realizar una actividad o tarea bajo la subordinacion de otra persona”

(Ospina Montoya, 2010, pag. 30)

“Es el conjunto sistematico de reglas para lograr la maxima eficiencia en las formas de

estructurar y manejar un organismo social. (Reyes Ponce, 2007, pag. 14)

Para Amaru Maximiano, (2009) “La administracion es el proceso de tomar decisiones
sobre los objetivos y la utilizacién de los recursos. Abarca cinco tipos principales de decisiones,
Ilamadas también procesos o funciones: planeacion, organizacion, liderazgo, direccion y

control ” ( pag. 6)

“Administracion es el proceso mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el
que individuos que trabajan en grupos cumplen metas especificas de manera eficaz.” (koontz,
Weihrich, & Cannice, 2012, pag. 5). Asimismo sefiala que la administracion se aplica a
organizaciones grandes y pequefias, empresas lucrativas y no lucrativas, y a industrias de

manufactura y de servicios.
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Otro concepto es el de Stephen P. & Coulter, (2018, pag. 8) ya que sefiala que
administracion es la “coordinacion y supervision de las actividades laborales de otras personas,

de tal manera que se realicen de forma eficiente y eficaz”

Tomando como referencia lo antes plasmado se puede conceptualizar diciendo que la
administracion es coordinar y dirigir de manera eficiente y eficaz los recursos humanos,

materiales y financieros para alcanzar a través de las politicas de una empresa los fines trazados.

La administracion posee ciertas caracteristicas y a continuacion se sefialan algunos

autores y sus conceptos:

Segun (Reyes Ponce 2007, pag.15) Plantea que la administracion posee cuatro caracteristicas:

1. Launiversalidad de la administracion es: “El fendmeno administrativo se da donde quiera
que existe un organismo social, porque en él tiene siempre que existir coordinacion
sistematica de medios. La administracion se da por lo mismo en el Estado, en el ejército,
en la empresa, en una sociedad religiosa, etc. Y los elementos esenciales en todas esas
clases de Administracion seran los mismos, aunque légicamente existan variantes
accidentales.”

2. Su especificidad. Aunque la administracion va siempre acompafiada de otros fenémenos
de indole distinta (v.gr.: en la empresa funciones econdmicas, contables, productivas,
mecanicas, juridicas, etc.) el fendmeno administrativo es especifico y distinto a los que
acompafa. Se puede ser, v.gr.: un magnifico ingeniero de produccion (como técnico en

esta especialidad) y un pésimo administrador.
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Unidad Temporal. Aunque se distingan etapas, fases y elementos del fendmeno
administrativo, este es Unico y, por lo mismo, en todo momento de la vida de una
empresa se estan dando, en mayor o menor grado, todos o la mayor parte de los
elementos administrativos. Asi, v.gr.: al hacer los planes, no por eso se deja de mandar,
de controlar, de organizar, etc. La administracion es un proceso dindmico en el que todas
sus partes existan simultaneamente.

Su unidad jerarquica. Todos cuantos tienen caracter de jefes en un organismo social,
participan, en distintos grados y modalidades, de la misma Administracion. Asi, v.gr.: en
una empresa forman “un solo cuerpo administrativo, desde el Gerente General, hasta el

ultimo mayordomo.

Para los autores (Miinch Galindo & Garcia Martinez 2019, pag. 28) tambien sefialan que

la administracion posee carcateristicas que le permiten diferenciarse de otras disciplinas:

1.

4.

Universalidad. Existe en cualquier grupo social y es susceptible de aplicarselo mismo en
una empresa industrial que en el ejército, en un hospital, en un evento deportivo, etcétera
Especificidad, Aunque la administracion se auxilia de otras ciencias y técnicas, tiene
caracteristicas propias que le proporcionan su caracter especifico. Es decir, no puede
confundirse con otras disciplinas afines.

Unidad temporal. Aunque para fines didacticos se distingan diversas fases y etapas en el
proceso administrativo, esto no significa que existan aisladamente. La administracion es
un proceso dindmico en el que todas sus partes existen simultaneamente.

Amplitud del ejercicio. Se aplica en todos los niveles o subsistemas de una organizacion

formal.
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Para Hernandez y Rodriguez, 2006, pag. 464)

La universalidad de la administracion es el concepto que afirma que la ciencia, los
conceptos, los principios y las teorias esenciales o basicas de la administracion son
aplicables en cualquier cultura, aun cuando las acciones practicas pudieran variar segun

las diferencias culturales, de contingencias y situacionales.

Figura 1

Necesidad universal de la administracion.

Organizaciones de cualquier tamano
Pequenas

Todas las areas de la organizacion La administracién Tetmifr dbas T s

Manufactura—Marketing
Recursos humanos—Contabilidad
Sistemas de informacion—etcétera

es necesaria

en... Lucrativas No lucrativas

Todos los niveles de la organizacion

Inferiores Superiores

Fuente: Stephen P. & Coulter, (2014)

Como se puede observar la administracion es universal ya que existe en cualquier
organismo social, tiene una coordinacion sistematica de recursos continua, que involucra a todos
su integrades proporcionando autoridad y subordinacion para que se alcancen los fines

propuestos.
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2.2. Laorganizacion como ente econémico

El ser humano vive en una relacion de convivencia con sus semejantes y se ve en la
necesidad de interactuar con otros formando grupos para alcanzar objetivos que de forma
individual no podrian alcanzar tan facilmente.

En este sentido, una organizacién es un conjunto de personas que se unen para alcanzar
un fin. Sin embargo, para el caso de la administracion se tienen definiciones que pueden ahondar
el concepto antes sefialado.

Para Daft, (2015, pag. 11)” las organizaciones son entidades sociales que estan dirigidas a
las metas, estan disefiadas como sistemas de actividades estructuradas y coordinadas en forma
deliberada y estan vinculadas al entorno.”

“La organizacion consiste en el disefio y determinacion de las estructuras, procesos,
funciones y responsabilidades; el establecimiento de métodos y aplicacion de técnicas tendientes
a la simplificacion del trabajo, que permitan una optima coordinacion de recursos y las
actividades.” (Miinch Galindo, Osorio, & Vital, 2014, pag. 11)

Para koontz, Weihrich, & Cannice,(2012, pag. 4) “Se define organizacion como un grupo
de personas que trabajan en conjunto para crear valor agregado. En organizaciones lucrativas
dicho valor agregado se traduce en utilidades; en organizaciones no lucrativas, como las
caritativas, puede ser la satisfaccion de necesidades.”

Segun Lawrence y Lorsch, en Chiavenato (2007, pag. 417) “organizacion es la
coordinacion de distintas actividades de participantes individuales con el objeto de efectuar
transacciones planeadas con el ambiente.”

Una organizacion es un sistema de recursos encaminados a realizar objetivos. (Amaru

Maximiano, 2009, pag. 5)
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Figura 2

Organizacion

+ Personas

« Informacion

+ Conocimiento
= Espacio — Organizacion - Objetivos
- Tiempo

= Dinero

« Instalaciones

Fuente: Amaru Maximiano, (2009)
Como se puede observar, la organizacion es la coordinacion de recursos para el logro de
objetivos que permitan generar bienes y servicios y que su intercambio sea de caracter lucrativo

0 no lucrativo.

2.3.  Empresa

Una vez definida la organizacion es menester indicar que es una empresa, para Minch
Galindo & Garcia Martinez,(2019, pag. 46),” Empresa es un grupo social en el que, a través del
capital, el trabajo y la administracion, se producen o distribuyen bienes y servicios con fines
lucrativos, o sin ellos, y tendientes a la satisfaccion de diversas necesidades de la comunidad.”

“Una empresa es una entidad que se constituye para satisfacer responsablemente las
necesidades de una poblacion que demanda bienes y servicios de acuerdo con las condiciones
econdmicas, politicas culturales, sociales, tecnoldgicas, medio ambientales y legales en que se
encuentran.” (Prieto Sierra, 2017, pag. 2)

Para De Pina & De Pina Vara, (2013, p4g. 263) define empresa como “El comerciante,
mediante el ejercicio del comercio, realiza la funcion de aportar al mercado general bienes o

servicios, con fines de lucro. Esta actividad es realizada por el comerciante individual o social a
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través de la organizacion de elementos patrimoniales y personales necesarios elementos que en
su conjunto integran su empresa.”

Si bien, en el Cddigo de Comercio no se existe definicion alguna de empresa, en Leyes de
otras materias como es el caso de la Ley Federal del Trabajo en su articulo 16 se puede encontrar
la definicién que a la letra dice: Para los efectos de las normas de trabajo, se entiende por
empresa la unidad econdémica de produccién o distribucién de bienes o servicios y por
establecimiento la unidad técnica que como sucursal, agencia u otra forma semejante, sea parte
integrante y contribuya a la realizacion de los fines de la empresa.

Asimismo, en el Codigo Fiscal de la Federacion en su articulo 16, considera empresa la
persona fisica o moral que realice las actividades a que se refiere este articulo, ya sea
directamente, a través de fideicomiso o por conducto de terceros; por establecimiento se
entendera cualquier lugar de negocios en que se desarrollen, parcial o totalmente, las citadas
actividades empresariales

En tal sentido, se pude definir que una persona o un grupo de personas cuyo fin sea
proporcionar bienes y servicios de manera sustentable y su objetivo sea obtener ganancias sera
una empresa.

Ahora bien, las empresas pueden ser clasificadas atendiendo a su tamafio o al sector de
actividad.

Por su tamafio, como lo define Rodriguez Valencia (2016, pag. 14) “En micros, pequeiias,
medianas y grandes. Y su clasificacion en industriales, comerciales y de servicio.”

De igual forma, asi como lo senala Hernandez y Rodriguez (2006) “Los criterios de

clasificacion de las empresas varian por los diversos organismos que los establecen en México:
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Nacional Financiera, Secretaria de Economia e incluso el sector privado. Una clasificacion de
empresas mas difundida que puede servir de punto de partida es la siguiente:
A) Por su tamafio, nimero de empleados y ventas netas anuales.

Tabla 1

Por su tamafio, nimero de empleados y ventas netas anuales

Tamafio NUmero de empleados Ventas netas anuales
Micro 1 a 15 empleados Hasta $900 000.00
Pequefia 16 a 100 empleados Hasta $9 000 000.00
Mediana 101 a 250 empleados Hasta $20 000 000.00
Grande Mas de 250 empleados Mas de $20 000 000.00

Fuente: (Hernandez y Rodriguez, 2006)

B) Por su giro

Otro criterio de clasificacion de las empresas, segun la teoria econémica, es por su giro, que
puede ser industrial, comercial o de servicios.

Las empresas industriales se dedican tanto a la extraccion y transformacién de recursos
naturales, renovables 0 no, como a la actividad agropecuaria y a la produccion de articulos de
consumo final.

Las empresas comerciales se dedican a la compra-venta de productos terminados y sus
canales de distribucion son los mercados mayoristas, minoristas o detallistas, asi como los
comisionistas.

Las empresas de servicios ofrecen productos intangibles a la sociedad, y sus fines pueden ser
0 nO lucrativos”

A continuacion, se presenta la estratificacion bajo la cual se catalogaran las micro,

pequefias y medianas empresas.



Tabla 2

Estratificacion del tamafio de la empresa

Estratificacion

Tamafio Sector Rango de nimero  Rango de monto Tope maximo
de trabajadores  de ventas anuales combinado*
(mdp)
Micro Todas Hasta 10 Hasta $4 4.6
Pequefia Comercio Desde 11 hasta Desde $4.01 93
30 hasta $100
Industria 'y Desde 11 hasta Desde $4.01 95
Servicios 50 hasta $100
Mediana Comercio Desde 31 hasta Desde $100.01 235
100 hasta $250
Servicios Desde 51 hasta
100
Industria Desde 51 hasta Desde $100.01 250
250 hasta 250

Nota: Tope Méaximo Combinado = (Trabajadores) X 10% + (Ventas Anuales) X 90%.

Fuente: Diario Oficial de la Federacion del 30 de junio de 2009

Ahora bien, se tiene una estratificacion en la cual el tamafio de la empresa se determinara a
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partir del puntaje obtenido conforme a la siguiente formula: Puntaje de la empresa = (NUmero de

trabajadores) X 10% + (Monto de Ventas Anuales) X 90%, el cual debe ser igual o menor al

Tope Maximo Combinado de su categoria.

Tomando como referencia el INEGI (2021) se presenta una clasificacion para actividades

econdmicas y con base en la agrupacion tradicional de actividades econdmicas la divide en tres

grupos:

1. Actividades primarias, se refiere a la explotacion de recursos naturales. Normalmente se

entiende que forman parte del sector primario la agricultura, la ganaderia, las

explotaciones forestales y la pesca.
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2. Actividades secundarias se refiere a la trasformacion de bienes y comprende actividades
como la construccion, la industria manufacturera o la de produccion y distribucion de
energia eléctrica, gas y agua.

3. Actividades terciarias comprende la distribucion de bienes; Se agrupan todas las
actividades que no pertenecen a los otros sectores econémicos, entre las mas importantes

esta el comercio, transporte, almacenamiento, informacion y comunicaciones.

Otro criterio para definir el tamafio de una empresa de conformidad con la Ley para el
Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa con base en el
numero de trabajadores, se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 3

Estratificacion por numero de trabajadores.

Sector/tamafo Industria Comercio Servicios
Micro 0-10 0-10 0-10
Pequeia 11-50 11-30 11-50
Mediana 51-250 31-100 51-100

Fuente: Diario Oficial de la Federacion del 13 de agosto de 2019

2.4.  Proceso administrativo

Ya sea una empresa u organizacion deben de cumplir sus objetivos, y dentro de la
administracion una de las herramientas mas importantes es el proceso administrativo a
continuacion se sefialan las funciones administrativas para alcanzarlos y se mencionan algunas

definiciones para una mejor comprension



Segun lo que define Miinch Galindo & Garcia Martinez, (2019, pag. 36) “El Proceso
administrativo es el conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectua la

administracion, las cuales se interrelacionan y forman un proceso integral.”

Para Stephen P. & Coulter,(2018, pag.9) define las siguientes cuatro funciones

administrativas:

1. Planeacion Funcion administrativa que involucra la definicion de objetivos, el
establecimiento de estrategias para lograrlos, y el desarrollo de planes para integrar y
coordinar las actividades.

2. Organizacion Funcién administrativa que tiene que ver con disponer y estructurar el
trabajo para lograr los objetivos organizacionales.

3. Direccién Funcion administrativa que involucra trabajar con y a través de las personas
para lograr los objetivos organizacionales.

4. Control Funcion administrativa que consiste en supervisar, comparar y corregir el

desempefio laboral.

También tenemos la conceptualizacion por parte de Amaru Maximiano (2009, pag.170)
que sefiala que el proceso de planeacion es la herramienta para administrar las relaciones con el

futuro; es una aplicacion especifica del proceso de tomar decisiones.

1. El proceso de organizar (o proceso de organizacién) consiste en dividir el trabajo y
atribuir responsabilidades y autoridad a las personas. (Amaru Maximiano, 2009, pag.

225)
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2. El proceso de direccion consiste en realizar las actividades planeadas, que implican un
gasto de energia fisica e intelectual. La naturaleza de las actividades varia mucho de un
caso a otro, de acuerdo con el tipo de organizacion, los objetivos, lo establecido en los
planes, la competencia de las personas, la disponibilidad de recursos y otros factores.
(Amaru Maximiano, 2009, pag. 56)

3. El proceso de control esta vinculado a la realizacion de objetivos, lo que implica disponer
de informacidn sobre ellos y sobre las actividades encaminadas a lograrlos. Este proceso

produce y utiliza informacion para tomar decisiones. (Amaru Maximiano, 2009, pag. 58)

Después de haber analizado lo anterior se puede decir que una organizacion integrada por
personal, bienes, dinero y actividades o tareas a realizar, sin la aplicacion del proceso
administrativo, solo seria un conjunto de recursos sin un propdsito, por lo tanto, se tienen los

siguientes conceptos:

1. Planeacion: Es definir el objetivo que se quiere alcanzar, y saber con qué recursos se
cuenta.

2. Organizacion: Coordinar los recursos con que se cuentan para logar el objetivo
propuesto.

3. Direccidn: Realizar las actividades que fueron planeadas y organizadas.

4. Control: Comprobar y verificar que las actividades se han realizado como fueron
planeadas y organizadas, y que se esta cumpliendo el objetivo o en su caso modificar y/o

corregir para alcanzarlo.
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2.5. Disefo de la estructura organizacional.
Se sefialan algunas definiciones emitidas por diversos autores, que sirvan para
conceptualizar y tener una mejor comprension sobre este marco referencial que permite mostrar

el desarrollo de las actividades que se realizan en la empresa para relacionase con los clientes.

“Disefio organizacional organiza y enfoca el trabajo de las personas, ademas de dar forma

a su respuesta a los clientes y otros grupos de interés.” (Daft, 2015, pag. 28)

“La estructura organizacional funciona como un plan permanente que define las
responsabilidades, la autoridad y el sistema de comunicacién dentro de la organizacién.” (Amaru

Maximiano, 2009, pag. 207)

Para Minch Galindo, Osorio, & Vital (2014, pag. 79) “La estructura organizacional se
establece a traves del disefio organizacional, el cual es un proceso cuyo fin es generar una
estructura adecuada a las caracteristicas y necesidades de la empresa, de modo que permita el

logro de la misidn de la empresa con mayor eficiencia.

Segun lo que sefiala Stephen P. & Coulter ( 2018, pag.348) “Cuando los gerentes crean o
modifican la estructura, estan poniendo en practica el disefio organizacional, un proceso que
involucra decisiones relativas a seis elementos: especializacion laboral, departamentalizacion,

cadena de mando, alcance del control, centralizacion y descentralizacion, y formalizacion.”

Asimismo, koontz, Weihrich, & Cannice (2012, pag.332) sefiala que “la estructura
organizacional es la disposicion formal de los puestos de trabajo dentro de una organizacion.

Esta estructura, cuya representacion visual se conoce como organigrama”.
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Ahora bien, en las empresas se pueden encontrar diferentes tipos de estructuras a
continuacion sefialaremos de acuerdo a algunos autores en qué consisten y cuales son sus

fortalezas y debilidades.

Segun lo que sefiala Daft (2015, pag. 108) el disefio organizacional se puede presentar en

dos estructuras organizacionales.

1. Enlaestructura funcional, las actividades se agrupan por funcion comun del nivel
inferior al superior de la organizacion, donde su fortaleza es que estimula el desarrollo de
habilidades de los empleados al tener una variedad de actividades dentro de su
departamento, sin embargo su debilidad es que cada empleado tiene una perspectiva
limitada de las metas en general.

2. Laestructura divisional, también Ilamada M-forma (multi-divisional) ya que se organiza
con base en productos, servicios, proyectos o programas, su fortaleza es la
decentralizacién en la toma de decisiones para obtener resultados organizacionales, su

debilidad es que se pierde la coordinacion entre las lineas de productos.

Para Stephen P. & Coulter, (2018, pag. 359) el disefio organizacional se presenta en tres

estructuras:

1. Estructura simple: Disefio organizacional con poca departamentalizacion, amplios tramos
de control, autoridad centralizada y poca formalizacion

2. Estructura funcional: Disefio organizacional que agrupa especialidades ocupacionales
similares o relacionadas

3. Estructura divisional: Estructura organizacional conformada por unidades o divisiones

independientes semiautonomas.
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Siguiendo con Stephen P. & Coulter, (2018) a continuacion se presenta como define las

fortalezas y debilidades de cada estructura.

Tabla 4

Fortalezas y debilidades de las estructuras.

Tipo

Fortalezas

Debilidades

Estructura simple

Estructura Funcional

Estructura divisional

Répida; flexible; econdmica;
con clara divisién de

responsabilidades.

Genera ventajas en términos
de ahorros en costos (gracias a
las economias de escalay a la
minima duplicacion de
personal y equipo); los
empleados se agrupan entre si
en funcion de la similitud de

sus tareas

Se enfoca en los resultados;
los gerentes de division son
responsables de lo que ocurre

con sus productos y servicios

Inapropiada cuando la
organizacion esta en
crecimiento; depender de una

sola persona es riesgoso

El intento de cumplir los
objetivos puede provocar que
los gerentes pierdan de vista
qué es lo mejor para la
organizacion en su conjunto;
los especialistas en funciones
se aislan y entienden poco lo

que hacen las demas unidades.

La duplicacién de actividades
Yy recursos incrementa los

costos y reduce la eficiencia.

Fuente: (Stephen P. & Coulter, 2018)
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Para concluir se puede definir que el disefio organizacional es construir a través de una
estructura las actividades, responsabilidades, asi como las relaciones dentro de la empresa u
organizacion que aspira a alcanzar sus objetivos fundamentales. Un proceso que parte de los
objetivos que tiene la empresa y convierte estos en actividades que a su vez, sirven de base para

la definicidn de los puestos de trabajo.

2.6. Manuales

En el desarrollo de sus funciones, una empresa lleva a cabo el proceso administrativo
pues realiza actividades de planeacién, organizacion, direccion y control, aprovechando el capital
humano, los recursos econémicos, materiales y de cualquier otro tipo para hacerla eficaz y
efectiva para sus integrantes y para la sociedad.

La empresa ya sea por su tamafio micro, pequefia, mediana o grande, por su actividad
comercial, de servicios, industrial, o de extraccion deberia contar con manuales, ya que estos
muestran cOmo esta integrada y como funciona.

Un manual como sefiala Miinch Galindo, Osorio y Vital (2014, pag. 57) “Son
documentos detallados que contienen en forma ordenada y sistematica informacion acerca de la
organizacion de la empresa.”

Dichos documentos deben ser especificos a la empresa, ya que cada organizacion realiza
actividades particulares describiendo sus operaciones y funciones a fin de mantener una
estabilidad y solidez.

El uso de manuales ayuda en gran medida a los trabajadores ya que permite el
conocimiento de la empresa, su composicion, las acciones que realiza y como las realiza. Esto

sirve para que el trabajador conozca cual es el lugar que guarda dentro de la misma 'y que
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funciones de suma importancia lleva a cabo. Sirve también como apoyo a la induccién de los
trabajadores de nuevo ingreso.

Es por eso que para Alvarez Torres (2016, pag. 67) “Los manuales son una de las mejores
herramientas administrativas y operativas porque le permiten a cualquier organizacion
normalizarse en todas las &reas de la misma.

Existen diferentes tipos de manuales, tal como lo clasifica Minch (2010, pag. 71) “De
acuerdo con su contenido, pueden ser de politicas, departamentales, organizacionales, de
procedimientos, especificos, de técnicas y de puestos.”

De igual forma Franklin Fincowsky (2009, pag. 245) “Extiende una clasificacion mayor por
su contenido siendo tales como: de organizacion, de procedimientos, de gestion de la calidad, de
historia de la organizacion, de politicas, de contenido multiple, de puestos, de técnicas, de ventas,

de produccion, de finanzas, de personal, de operacion y de sistemas.”

2.6.1. Clasificacion de los manuales
Existen diferentes manuales por lo que estos se clasifican por su contenido y por su
funcién especifica.
Por su contenido:
1. Manual de historia: Proporciona informacién sobre los comienzos, los aspectos que
han influido en su crecimiento, la forma de administrar y la posicion actual de la
organizacion. Esto crea una buena imagen y contribuye a que el personal comprenda

mejor a la organizacion y lo motiva a sentirse parte de ella.
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2. Manual de organizacion: es el documento que describe las atribuciones, la estructura
de la empresa, las funciones de las &reas, explican las jerarquias, los grados de
autoridad, la responsabilidad que tiene y la relacion que existen entre dichas areas.

3. Manual de politicas: Describe detalladamente los lineamientos que el personal debe
seguir para cumplir con las normas y sirven como guia en la toma de decisiones y la
forma en que se debe actuar ante determinada situacion.

4. El manual de procedimientos es un instrumento de apoyo administrativo, que describe
procedimientos precisos a traves de una secuencia logica, indicando las diferentes
actividades para la ejecucién del trabajo e incluyen diagramas basados en simbolos
para mostrar los pasos.

5. Manual de contenido multiple: Es documento en el cual se combinan dos 0 mas
categorias de manuales, ya sea que por el volumen de actividades o del personal que
se interrelacionan en el proceso administrativo no justifique la elaboracion de
distintos manuales.

6. Manual de adiestramiento o instructivo: Describe los procesos, las labores y las
rutinas de un puesto en particular de forma mas detallada que un manual de
procedimientos. Este tipo de manual va dirigido a usuarios que tiene poco
conocimiento o nada sobre una actividad o funcién especifica.

7. Manual técnico: El objetivo es describir como se realizan las actividades de una
operacion de una funcién determinada, se elabora como una fuente de conocimiento

técnico para el personal.

Por su funcion especifica:
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1. Manual de produccion: Describe las instrucciones necesarias para coordinar el proceso de
fabricacion, es decir, la inspeccion, ingenieria industrial y el control de produccion.

2. Manual de compras: Su objetivo es describir los procesos que se relacionan con las compras y
sirven de referencia para solventar problemas que se presenten durante su desarrollo.

3. Manual de ventas: Proporciona al personal de ventas un marco de referencia para la toma de
decisiones, sefialando los aspectos esenciales del trabajo.

4. Manual de finanzas: Determina las responsabilidades sobre la informacion financiera que se
genera dentro de todos los niveles de la administracion, con instrucciones especificas sobre el
manejo de dinero y la proteccion de bienes.

5. Manual de contabilidad: Sefiala los principios y técnicas que deben conocer el personal que
genera la informacion contable de la organizacion

6. Manual de crédito y cobranzas. Se refiere a la determinacién por escrito de procedimientos y
normas que establecen la forma de cobro y el otorgamiento de créditos, asi como las
responsabilidades en dicho proceso.

7. Manual de personal: Tienen relacion con todos los aspectos que relacionan al personal con
aspectos como la administracion de personal, lineamientos para el manejo de conflictos
personales, politicas de personal, uso de servicios, prestaciones, capacitacion, seleccion y

reclutamiento.

2.6.2. Manual de organizacion
Un manual de organizacion es el documento que describe las atribuciones, la estructura de la
empresa, las funciones de las areas, explican las jerarquias, los grados de autoridad, la

responsabilidad que tiene y la relacion que existen entre dichas areas.
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Segun Alvarez Torres (2016, pag.128) “Un manual de organizacién documenta la cultura y
estructura de la organizacion, generalmente incluye los organigramas, perfiles y descripciones
del puesto, la filosofia y los valores de la organizacion.”

Un manual de organizacién para Rodriguez Valencia (2016, pag. 69),” Expone con detalle la
estructura organizacional de una empresa, sefialando los puestos de trabajo y la relacion entre
ellos, explicando la jerarquia, la autoridad, la responsabilidad, las funciones y las actividades de
las unidades orgéanicas de una empresa.”

A continuacion, se enlistan las propuestas de diversos autores, respecto de los elementos que

debe contener un manual de organizacion:

Tabla s

Comparativa de elementos en un manual de organizacion

Universidad Autonoma del
Estado de Hidalgo
(Planeacion, 2014, pag. 4)

Secretaria de la Contraloria Miinch Galindo, Osorio y
General del Estado de Sonora Vital (2014) pag.133
(Tecnoldgico, 2015, pag. 17)

- Introduccion - Caratula. 1. Identificacion o portada
- Antecedentes Histdricos - Identificacion. 2. Indice
- Marco Juridico - - Indice. 3. Introduccion
Administrativo . » i i
- Prélogo y/o introduccién. 4. Directorio
- Atribuciones 5. Antecedentes historicos
- Antecedentes.
- Estructura Organica 6. Base legal
- Marco legal.
- Organigrama 7. Atribuciones
- Funciones. _
- Objetivo y Funciones o 8. Organigrama
- Estructura orgénica. 9. Estructura funcional
- Definicion de Términos _ - EStructura funciona
Organigrama. a. Unidad organica
- Programas o Proyectos o
Especiales (Opcional)  Descripcion de puestos. b. Objetivo
- Directorio. c. Funciones

- Bibliografia.
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- Formato.

Fuente: Elaboracion propia.
Con base en lo anterior los elementos de un manual de organizacion son los siguientes:
1.- Portada.
2.- Indice.
3.- Introduccion.
4.- Antecedentes.
5.- Objetivo del manual de organizacion.
6.- Mision.
7.- Vision.
8.- Valores.
9.- Estructura organica.
10.- Organigrama.
11.- Descripcion y analisis de puestos.

El objetivo del manual de organizacion es mostrar la organizacién de la empresa, su
estructura organica, los objetivos a alcanzar, definiendo los puestos, funciones vy
responsabilidades, para garantizar el desempefio de la misma. Ademas, que el manual resulta un
instrumento auxiliar, para que al trabajador pueda contar de manera facil y directa informacion

autorizada por la empresa.

2.7.  Elementos del manual de organizacion.

A continudan se explican los elementos del manual de organizacion

1. Portada: Es la presentacion del documento y contiene el logotipo, sefialando el
nombre de la empresa, titulo del manual e incluye la fecha de elaboracion (mes'y

afo).
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2. Indice: Contiene la relacion de capitulos o aparatados de forma ordenan que
constituyen el manual, junto con el nimero de pagina en que aparecen.

3. Introduccion: Esta seccion explica que es el manual, su estructura, los propdsitos que
se pretenden cumplir se incluye informacién sobre el ambito de su aplicacion, a quien
va dirigida, como se usara y cdmo y cuando se haran las revisiones y actualizaciones.

4. Antecedentes: En este apartado se indica el origen, evolucion y cambios significativos
registrados de la organizacion.

5. Objetivo: Describe lo que la empresa espera lograr por medio del manual.

2.8.  Mision, Vision y Valores

“Toda empresa tiene una razon de ser, es decir tiene una mision. En este sentido mision
es el propdsito basico de la organizacion, asi como el alcance de sus operaciones.” (Bohlander,
Snell, & Morris, 2018, pag. 43)

“La misidn especifica los negocios en los que pretende competir la compaiia y los
clientes a los cuales pretende servir.” (Hitt, Ireland, & Hoskisson, 2016, pag. 19)
En Stephen P. & Coulter (2018, pag. 280),” Mision es el propdsito que persigue la
organizacion.”

A efecto de tener una mayor comprension de la definicion de misidn, a continuacion, se
presentan ejemplos de algunas empresas:

Caterpillar ( 2021) es una empresa fabricante de equipos de construccion y mineria,
motores diésel y de gas natural, turbinas a gas industriales y locomotoras diésel-eléctricas.

Declara que “Nuestra mision es impulsar el crecimiento econdmico a través del desarrollo de
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infraestructura y energia, y ofrecer soluciones que respalden a las comunidades y protejan el
planeta.”

En México la mision de la empresa embotelladora y comercializadora de bebidas Coca-
Cola (2021) es: “Satisfacer con excelencia a los consumidores de bebidas.”

El Grupo Chedraui (2021) es una empresa con tres segmentos de negocio, autoservicio en
Meéxico, autoservicios en Estados Unidos y una division inmobiliaria. Sefiala que su mision es:
"Llevar a todos los lugares posibles los productos que los clientes prefieren al mejor precio™.

Es importante sefialar que con la mision indicaremos a qué nos dedicamos, quiénes seran
nuestros clientes, donde llevaremos a cabo nuestras actividades, qué nos hace diferentes a
nuestros competidores y cual es la razon de ser.

“La vision de una empresa expresa las aspiraciones futuras y fundamentales de cualquier
tipo de empresa, o en otras palabras, es su proyeccion a futuro.” (Miinch Galindo & Garcia
Martinez, 2019, pag. 80)

Segun Hitt, Ireland, & Hoskisson (2016, pag. 19) “Vision es una descripcion de lo que
quiere ser la empresa y, en términos generales, de lo que quiere lograr en ltima instancia.”

Para Chiavenato (2009, pag. 67), “Vision es la imagen que la organizacion tiene de si
misma y de su futuro. Es el acto de verse a si misma proyectada en el tiempo y en el espacio.”

A continuacion, se daran ejemplos de lo que es visidn para algunas empresas:

La empresa Caterpillar (2021) sefiala que “Nuestra vision es un mundo en el que las
necesidades bésicas de todas las personas, como vivienda, agua potable, saneamiento,
alimentacion y energia confiable, estén satisfechas de manera sostenible a nivel ambiental, y una

empresa que mejore la calidad del medio ambiente y de las comunidades donde vivimos y

trabajamos.”
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Para la empresa Coca-Cola (2021) en México su vision es:” Ser el mejor lider total de
bebidas, que genere valor econémico, social y ambiental sostenible, gestionando modelos de
negocio innovadores y ganadores, con los mejores colaboradores en el mundo™.

Para el Grupo Comercial Chedraui, sefiala que su vision es ser “una empresa institucional
lider en su ramo, se mantiene vigente en el tiempo y a través de las personas los valores
fundamentales con los cuales se cred la primera Tienda Chedraui”.

Analizado lo anterior se puede definir que visién, es contar con una perspectiva de hacia
donde va la empresa, lo que quiere lograr en un futuro y como sera.

Una empresa que cuente con manuales que permitan desarrollar sus actividades o que
tenga definida su misién y vision no tendrd la capacidad de crecimiento sostenible si no cuenta
con valores.

Para Bohlander, Snell y Morris (2018, pag. 43),” Los valores son las fuertes y perdurables
creencias y principios en los que se basa la empresa para tomar sus decisiones.”

“Valores es el conjunto de creencias, rasgos y normas de comportamiento que la gerencia ha
determinado que deben guiar la busqueda de la mision y vision.” (Lussier & Achua, 2016, pag.
404).

Para ejemplificar los conceptos arriba descritos sefialaremos como enuncian sus valores
algunas empresas.

Los valores para el grupo (Chedraui, 2021) son los siguientes:

1. Honestidad: Nos conducimos siempre con la verdad y rectitud de comportamiento dentro

y fuera de la Empresa, para mantener la confianza y credibilidad de nuestros clientes,

proveedores, accionistas y compafieros de trabajo.
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Compromiso: Asumimos con lealtad y responsabilidad la misién de la Empresa: "Llevar
a todos los lugares posibles los productos que los clientes prefieren al mejor precio™.
Respeto: Tratamos a nuestros colaboradores, clientes y proveedores con dignidad y
justicia, sin abusar de nuestro nivel de autoridad.

Orientacion a los resultados: Todas nuestras acciones estan encaminadas a trabajar con
rentabilidad y eficiencia que garantice nuestra permanencia, mediante el logro de los
objetivos establecidos y el aprovechamiento al méaximo de los recursos con que
contamos, sin desperdicio alguno.

El grupo Bimbo (2021) Empresa de consumo en la industria de la panificacion establece

gue sus creencias son:

1.

2.

Valoramos a la persona

Somos una comunidad

Conseguimos resultados

Competimos y ganamos

Somos operadores eficaces

Actuamos con integridad

Trascendemos y permanecemos en el tiempo

Derivado de lo anterior los valores constituyen las creencias y actitudes que sirven para

determinar el comportamiento de los individuos, para el caso de las empresas son normas que

permiten conducir el comportamiento en lo referente a los trabajadores que la integran, a los

procesos que realizan y en si al desempefio que debe mostrar la organizacion.

Con esto se puede decir que los valores permiten a la empresa definir su manera de actuar

con sus clientes, trabajadores y con la sociedad en general.
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2.9. Organigrama

Se trataran los principales elementos del organigrama como su concepto, formas de
presentacion y diferentes niveles de autoridad.

El organigrama muestra la forma en como esta constituida la organizacion, segun Alvarez
Torres (2016, pag. 62) “Un organigrama es un documento controlado que muestra la
representacion grafica de la estructura funcional de una organizacion, indicando claramente los
nombres de los puestos autorizados y las relaciones jefe-colaborador.

Para Minch Galindo, Osorio, & Vital (2014, pag. 53)” Los organigramas son
representaciones graficas de la estructura formal de una organizacion, que muestran las
interrelaciones, las funciones, de los niveles jerarquicos, las obligaciones y la autoridad
existentes dentro de ésta.”

“El organigrama indica como se vinculan los departamentos a lo largo de las principales
lineas de autoridad.” (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012, pag. 259).

“Un organigrama es la representacion grafica de la estructura organizativa de todas las
unidades administrativas de una organizacion y sus relaciones, clasificacién de las funciones,
poder que tienen inferido.” (Werther & Davis, 2008, pag. 91).

Atendiendo a las definiciones arriba sefialadas, el organigrama es el documento donde se
representa visualmente como esta estructurada la empresa, los diferentes niveles de autoridad, el
nombre que se designa para cada area y la relacion que guardan entre si.

A continuacion, segin Minch Galindo, Osorio, & Vital, (2014, pag. 54), se muestran las

formas en que se pueden representar los organigramas.
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Organigrama vertical:
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Fuente: (Mlnch Galindo, Osorio, & Vital, Organizacion: Disefio de estructuras organizacionales

de alto rendimiento, 2014)

Figura 4

Organigrama horizontal:
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Figura 5

Organigrama circular:
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Fuente: (Mlinch Galindo, Osorio, & Vital, Organizacién: Disefio de estructuras organizacionales
de alto rendimiento, 2014)

En la presentacion vertical la unidad jerarquica se encuentra en la parte superior vertiendo
el mando hacia abajo y los niveles de autoridad se van desagregando de manera escalonada. En
el ejemplo del caso horizontal las unidades se despliegan de izquierda a derecha, colocando a la
méaxima autoridad en la unidad en el extremo izquierdo. Para el ejemplo de organigrama circular,
la autoridad se plasma al centro de las diferentes unidades y el nivel de autoridad decrece hacia
los extremos. Por Gltimo, en el mixto si bien se utilizan combinaciones verticales y horizontales
la unidad jerarquica se encuentra en la parte superior.

En un organigrama también se puede observar los diferentes niveles de autoridad que
tiene la empresa, a través de sus gerentes o administradores.

Lo anterior lo podemos encontrar en Franklin Fincowsky y Krieger (2011, pag. 4) donde
sefiala que existen diferentes niveles tales como:

1. Administradores de primera linea. Son quienes realizan el trabajo basico de la
organizacion: tienen a su cargo la salida de productos y servicios, y la
transformacion primaria de entradas en salidas.

2. Administradores de nivel medio. También conocidos como “mandos medios”, son
los responsables de convertir los objetivos de la alta direccion en metas y planes
especificos que implementaran los administradores de primera linea.

3. Administradores de nivel alto. Conocidos también como “altos directivos”, son
los responsables de dirigir y coordinar las diferentes partes de la organizacion
delineando guias, estrategias, politicas y metas para todos sus elementos o para

sus divisiones mas importantes.
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Es por ello que el organigrama permite a empleados y clientes conocer de forma visible
como se encuentra conformada la empresa y se muestran los diferentes niveles que la integran,
siendo parte importante que se describa la mision y vision ya que es a través de estas

declaraciones que las empresas le dicen al mundo su proposito y cual es el futuro que desean.

2.10. Descripciony analisis de puestos

A través de la descripcion de puestos es como se van a definir las actividades que tendra
que desempefiar el personal dentro de la empresa, y que por medio de su realizacion se
cumpliran los objetivos de la misma.

En tal sentido es menester plasmar las siguientes definiciones:

La descripcion de puestos para Werther y Davis (2008, pag. 99), “Consiste en una
declaracion por escrito en la que se explican las responsabilidades, las condiciones de trabajo y
otros aspectos de un puesto determinado.”

“Descripcion de puestos es un documento controlado que describe a detalle las
actividades que realiza cada cargo o puesto autorizado dentro de la organizacion.” (Alvarez
Torres, 2016, pag. 60)

Ahora bien, ya que se cuentan con dichas actividades es necesario que el personal retna
ciertos requisitos a fin de poseer las mejores habilidades y conocimientos para desempefiar de
manera eficiente y eficaz el puesto, a través de un proceso que recabe y organice la informacion.

Lo anterior se define como andlisis de puesto y a continuacion se sefialan algunos
conceptos.

Segun Werther & Davis (2008, pag. 91)”Analisis de puestos es el proceso, en el cual la

informacion sobre diferentes trabajos se obtiene de manera sistematica, se evalla y se organiza.”



“El andlisis de puesto es una técnica en la que se clasifican pormenorizadamente las

labores que se desempefian en una unidad de trabajo especifica e impersonal y se definen las

caracteristicas, conocimientos y aptitudes que debe poseer el personal que lo desempena.”

(Minch Galindo, Osorio, & Vital, 2014, pag. 70).

Para Bohlander, Snell y Morris (2018, pag. 132),” Es el proceso sistematico de recabar

informacion sobre todos los pardmetros de un puesto, sus responsabilidades basicas, conductas,

habilidades y requerimientos fisicos y mentales de las personas que lo desempefian.”

A continuacion, se sefialan los métodos de obtencion de informacion para el anlisis de

puestos segun Chiavenato (2009).

Tabla 6

Métodos para obtener informacion.

Métodos para reunir Participacion de analista del Participacion del ocupante o
informacion puesto supervisor
Entrevista. Participacion activa. Participacion activa.

Cuestionario.

Observacion directa.

El analista retne los datos

por medio de la entrevista.

Participacion pasiva.
El analista recibe los datos

por medio del cuestionario.

Participacion activa.

El analista redne los datos

El ocupante proporciona los
datos por medio de la
entrevista.

Participacion activa.

El ocupante proporciona los
datos por medio del
cuestionario.

Participacion pasiva.

El ocupante solo trabaja,
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por medio de la observacion mientras el analista observa.

directa.

Fuente: (Chiavenato, 2009, pag. 227)
Asi mismo Mondy (2010, pag. 96) expone los métodos mas comunes del analisis de
puestos siendo los siguientes:
Cuestionarios. Por lo regular, los cuestionarios son rapidos y econdémicos de usar. El
analista de puestos puede administrar un cuestionario estructurado para los empleados,
quienes identifican entonces las tareas que desempefian. En algunos casos, los empleados
carecen de habilidades verbales, una condicién que hace que este método sea de menor
utilidad. Ademas, algunos empleados tienden a exagerar el significado de sus tareas,
atribuyéndose maés responsabilidad que la que realmente tienen.
Observacion. Cuando se utiliza el método de observacion, el analista de puestos presencia
el desempefio del trabajador mientras éste realiza las tareas del cargo; luego, registra sus
observaciones. Este método se usa principalmente para recopilar informacion sobre los
puestos que requieren de habilidades manuales, como los de operadores de maquinas.
También ayuda al analista a identificar interrelaciones entre tareas fisicas y mentales. Sin
embargo, la observacion, por si sola, es un medio insuficiente para realizar un andlisis de
puestos, particularmente cuando las habilidades mentales son dominantes en un trabajo.
La observacion de un analista financiero en el trabajo no revelaria mucho acerca de los
requisitos del puesto.
Entrevistas. También se puede obtener una comprension del puesto al entrevistar tanto al
empleado como al supervisor. Por lo regular, la analista entrevista primero al empleado, y

lo ayuda a describir los deberes a su cargo. Posteriormente, el analista se pone en
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contacto con el supervisor para obtener informacion adicional, para verificar la exactitud

de la informacion obtenida del empleado y para aclarar ciertos puntos.

Por lo anterior, la aplicacion de cualquier método que debe ser acorde a los
requerimientos, y que, si bien pueden ocuparse de forma separada, se puede utilizar de forma

mixta al aplicar los tres métodos.

I11. Metodologia

Para alcanzar los objetivos de la investigacion el método utilizado sera de tipo cualitativo.
Como lo sefiala Angrosino (2012, pag. 13) “La investigacion cualitativa pretende acercarse al
mundo de “ahi fuera” (no en entornos de investigacion especializada como los laboratorios) y
entender, describir y algunas veces explicar fendmenos sociales “desde el interior” de varias
maneras diferentes: Analizando las experiencias de los individuos o de los grupos. Las
experiencias se pueden relacionar con historias de vida biograficas o con practicas (cotidianas o
profesionales); pueden tratarse analizando el conocimiento cotidiano, informes e historias.
Analizando las interacciones y comunicaciones mientras se producen. Esto se puede basar en la
observacién o el registro de las practicas de interaccion y comunicacion, y en el analisis de ese
material. Analizando documentos (textos, imagenes, peliculas o musica) o huellas similares de
las experiencias o interacciones.”

Para poder conocer el problema de investigacion planteado en los objetivos, se debe
realizar desde un punto de vista tedrico, a continuacion, se detallan las actividades que
comprende el desarrollo del presente proyecto.

En la investigacion cualitativa, para la recoleccion de la informacion se efectuard una

entrevista con la propietaria de la empresa Decohuellitas. La informacion recolectada
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proporcionard datos primarios que dan respuesta a la pregunta de investigacion y al mismo
tiempo, apoyan el desarrollo de la investigacion, de acuerdo con (Hernandez Sampieri, 2014) el
enfoque cualitativo se basa en métodos de recoleccion de datos no estandarizados, consistente en
obtener la perspectiva y puntos de vista de los participantes (sus emociones, prioridades,
experiencias, significados y otros aspectos mas bien subjetivos).

Por lo que también en la investigacion cualitativa, se aplicara un cuestionario a los
trabajadores de la empresa, lo cual aportara datos relevantes para identificar los elementos
necesarios y elaborar el manual de organizacién de la empresa Decohuellitas en Tuxtepec que
defina y establezca su estructura organizacional.

Una vez estudiado las aportaciones académicas de otros autores, se buscara el alcance de
la investigacion con los estudios exploratorios y descriptivos. El estudio exploratorio ayuda a
entender la necesidad de concretar y aterrizar el tema del Manual de Organizacion para la
empresa Decohuellitas en Tuxtepec, a estudiar y obtener informacion para realizar una
investigacion mas completa, investigar nuevos problemas, identificar conceptos o variables sobre
los Manuales de Organizacion.

El estudio descriptivo especifica las propiedades, caracteristicas importantes del Manual
de Organizacion; es decir, pretende mostrar con precision las dimensiones del fenomeno a
estudiar.

El disefio de la investigacion es de tipo no experimental, es decir, no se modifica las
variables de un Manual de Organizacion para la empresa Decohuellitas en Tuxtepec, sino que se
observan fendmenos en su contexto natural para después analizarlos. El tipo de disefio no

experimental es el transversal y su alcance es descriptivo. Con el disefio transversal se
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recolectaran datos en un solo momento. Se describiran las variables y se analizara su incidencia e
interrelacion en el desempefio organizacional en un lapso unico.

Una vez seleccionado el disefio de la investigacion y la muestra adecuada, se
implementaran como métodos de recoleccion de datos la aplicacion de encuesta estructurada
relacionadas con el objeto de estudio.

La entrevista no-estructurada: el entrevistador debe poseer conocimientos acerca del
tema, debido a que si bien las preguntas estan establecidas permite al entrevistador conforme se
desarrolle la entrevista de encontrar nuevos hallazgos formular méas preguntas adicionales para
precisar conceptos u obtener mas informacion sobre los temas deseados. La entrevista debe ser
un didlogo y dejar que fluya el punto de vista Unico y profundo del entrevistado, el cual
contribuye a aportar datos y opiniones sobre el tema de estudio.

El método empleado para encuestar a los trabajadores de la empresa se basa en un
cuestionario, con una serie de preguntas establecidas y a medida que el trabajador responda, el

encuestador obtendra la informacioén sobre el tema.

3.1. Materiales e instrumentos
3.1.1. Materiales
Para la realizacion de la presente investigacion fue necesario hacer uso de todos los

recursos disponibles como son entre otros:

=

Equipo de computo.
2. Impresora.

3. Escéner.

e

Servicios de energia eléctrica.
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Internet.
Bibliotecas virtuales.
Bibliografia del Instituto Tecnoldgico de Tuxtepec.

Bibliografia personal.

Instrumentos

1.

La entrevista cuyo objetivo es transformar en un instrumento de investigacion el
aspecto natural del ser humano, a través de la comunicacion entre dos personas sin
control, tipo charla coloquial, ya que como se sefiala la entrevista cualitativa en
Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres, (2018, pag. 449), es mas intima, flexible
y abierta que la cuantitativa (Savin-Baden y Major, 2013 y King y Horrocks,
2010). Se define como una reunion para conversar e intercambiar informacion
entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados).
En el Gltimo caso podria ser tal vez una pareja 0 un grupo pequefio como una
familia o un equipo de manufactura. En la entrevista, a través de las preguntas y
respuestas se logra una comunicacion y la construccion conjunta de significados
respecto a un tema (Janesick, 1998).

El cuestionario consiste en un conjunto de preguntas, preparado sistematica y
cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan en una investigacion o
evaluacion utilizados en el diagndéstico de todo tipo (salud, nutricion, problemas
en las empresas, etcétera). Y como se sefiala en Hernandez-Sampieri & Mendoza
Torres, (2018, pag. 250). Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas
respecto de una o0 mas variables a medir (Bourke, Kirby y Doran, 2016). En un

cuestionario las preguntas abiertas proporcionan una informacion mas amplia y
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son particularmente Utiles cuando no se cuenta con informacion sobre las posibles
respuestas de las personas o la que se tiene es insuficiente (Phillips, Phillips y

Aaron, 2013).

3.2. Métodos o procedimientos

Para elaborar un Manual de Organizacion para la empresa Decohuellitas en Tuxtepec. A
continuacion, muestra el diagrama de las actividades que comprende el procedimiento para la
realizacion de la presente investigacion.

Figura 7

Diagrama de actividades

. Disefio del .
Inicio |:> instrumento de |:> Aplicacion del
R - mstrumento
mvestigacion

N[anpal Id'e Andlisis de datos <::\ Procesamiento de
organizacién datos

Fuente: Elaboracion propia

Dentro de las actividades iniciales se realizaron visitas a la empresa, a fin de conocer las
necesidades de organizacion que requerian y de esta forma establecer los objetivos del presente

documento.

Para el procedimiento para disefiar el instrumento de investigacion. Se elabord un

cuestionario con la finalidad de contar con informacion sobre la problemaética existente en la
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empresa, referente a los procesos administrativos. Al mismo tiempo se utilizo la técnica de la

entrevista, obteniendo informacion necesaria directamente del propietario.

Aplicacion de instrumentos de medicién. Para el cuestionario con el apoyo de la
propietaria se reunio con el personal dentro de las instalaciones de la empresa donde previamente
se les oriento para el proceso de requisitado del mismo y la obtencion de datos a través del
analisis de puestos se efectu6 visitando al personal en su area de trabajo recopilando informacion
de forma directa, mediante la observacion se corroboro la informacion de los cuestionarios con la
realidad de las actividades que son llevadas a cabo por los empleados. Finalmente, la entrevista
se realizo6 posteriormente con la propietaria a fin de contar mayores datos que pudiera aportar en

la presente investigacion.

El procesamiento y andlisis de datos se realizo con la informacion recolectada para la
presente investigacion misma que fue estudiada de manera analitica, por lo que para una mejor
comprension e interpretacion de las respuestas recabadas se presenta en tablas donde se resumen
los resultados obtenidos para cada una de las interrogantes del cuestionario, de forma que se

puedan apreciar los datos que fueron proporcionados por los integrantes de la empresa.

Para el resultado se procedié al disefio y estructuracion del manual de organizacién,
apoyandose en la informacion obtenida, estableciendo asi la misidn, vision, objetivos y su

estructura organica.
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IV. Resultados

A continuacion, se presentan los resultados de la informacion recabada mediante la
entrevista que consistio en diez preguntas realizadas a la propietaria de la empresa Decohuellitas.
Tabla 7

Entrevista: Pregunta 1.

Entrevistado ¢La empresa cuenta con un plan de actividades a realizar?

1 Manifest6 que las actividades las planifica de forma empirica, ya que

considera que son rutinarias.

Fuente: Elaboracion propia.

Se puede observar que la empresa al no contar con un plan de actividades documentado
que establezca las tareas que deben realizarse afecta la participacion y colaboracion de los
trabajadores, asi como un sentido de responsabilidad individual a través de las actividades
asignadas para alcanzar un objetivo en particular. Y no se puede efectuar revisiones de las
actividades cumplidas.

Tabla 8

Entrevista: Pregunta 2.

Entrevistado ¢Existe una persona encargada de asignar las actividades en la
empresa?
1 Sefiala que ella se encarga de asignar las actividades a los trabajadores.

Fuente: Elaboracion propia.
Si la asignacion de las actividades solo recae en una sola persona se corre el riesgo de que
los trabajadores no se sientan apreciados y no favorece a tener efectos benéficos sobre la

motivacion, por lo tanto, es necesario establecer un orden prioritario de aquellas actividades que
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necesariamente seran dictadas por el propietario y aquellas que pueden ser delegadas. El delegar
va a permitir ahorrar tiempo de gestion y liberar la presion del trabajo inmediato.
Tabla 9

Entrevista: Pregunta 3.

Entrevistado ¢Laempresa tiene una mision y vision?

1 Respondi6 que quiere vender y hacer crecer su negocio, pero no tiene de

manera formal una misién y vision.

Fuente: Elaboracion propia.

La respuesta indica que no cuenta con una misién y vision clara o definida y al no estar
documentada estos conceptos no son conocidos y comprendidos por las personas que colaboran
en el desarrollo de la empresa, por lo tanto, se debe formular la mision y vision y transmitirse a
todos los integrantes de la empresa, para que cada uno de ellos desarrolle sus actividades y
puedan ser llevadas a cabo en forma exitosa.

Tabla 10

Entrevista: Pregunta 4.

Entrevistado ¢La empresa cuenta con valores que guien su actuar?
1 Indica que si cuenta con valores y que son la responsabilidad, honestidad y
respeto.

Fuente: Elaboracion propia.
Si bien sefiala que cuenta con valores, el no compartirlos o tenerlos plasmados por medio
de un documento que permita estar a disposicion de los trabajadores, clientes y publico en

general no mostrara que son la esencia de la empresa que permitird que su crecimiento sea bajo
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la base de la ética y los trabajadores no tendran una guia que los oriente cbmo comportarse en el
trabajo.
Tabla 11

Entrevista: Pregunta 5.

Entrevistado ¢ Tiene establecida una meta a (corto, mediano, largo plazo)?

1 No se tiene establecida una meta definida por periodos, sin embargo,

manifiesta que su meta es hacer crecer el negocio.

Fuente: Elaboracion propia.

El no tener definida una meta genera la falta de un orden, claridad y enfoque. Tener
objetivos claros nos permite seleccionar nuestras prioridades para direccionar nuestro esfuerzo
en el desarrollo de actividades particulares, evitando que se cometan errores de manera
constante. Ademas, al tener metas a corto, mediano y largo plazo permite que, al darles
cumplimiento, se fortalezca la autoestima y el compromiso de los trabajadores y se mejore la
productividad de la empresa.

Tabla 12

Entrevista: Pregunta 6.

Entrevistado ¢Esté definida la estructura organizacional de la empresa?

1 Respondid que se trabaja de manera informal porque no tiene ningun tipo

de estructura en el negocio.

Fuente: Elaboracion propia.
Se observa que ante la falta de una estructura organizacional no existe un enfoque preciso
ni para la direccion de la empresa ni para los trabajadores y con llevaba a que algunos de ellos se

sientan desintegrados dentro del ambiente laboral, pues no se sienten parte de la misma y al no
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tener claro que actividad no se esté llevando a cabo o0 a quién hay que rendirle cuentas crea cierto
desconcierto y causa estrés, y la posibilidad de que surjan conflictos y como consecuencia la
falta de coordinacion y la toma de decisiones es mas lenta, lo que puede influir en el rendimiento
de la empresa.

Tabla 13

Entrevista: Pregunta 7.

Entrevistado ¢Cuenta la empresa con un organigrama?

1 Respondié que no.

Fuente: Elaboracion propia.

Ante la falta de un organigrama se genera el hecho de que cada persona que labora en la
empresa se pregunte: ¢Quién soy aqui? ¢Cuéles son mis derechos, obligaciones y
responsabilidades? Una empresa que tenga una identidad clara por medio del organigrama,
también les da identidad a sus colaboradores ya que sefiala qué debe hacer cada integrante de la
empresa dentro de la organizacion, asi como la relacion entre los departamentos, ademas de que
sirva de mapa a quien ocupa un puesto para que conozca sus responsabilidades, obligaciones y
derechos.

Tabla 14

Entrevista: Pregunta 8.

Entrevistado ¢Cuenta con un manual de organizacion?
1 Respondid que no, ya que la empresa es muy pequefia y de reciente
creacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Al considerar que es demasiado pequefia para necesitar un manual que describa asuntos
que son conocidos por todos sus trabajadores, no existira uniformidad, generado confusién
aumentando la incertidumbre y la duplicacién de funciones, ademas de no tener de manera clara
y concisa el trabajo que se esta haciendo en cada area ya que proporciona un marco general y
estandarizado influyendo en la actitud de los trabajadores.

Tabla 15

Entrevista: Pregunta 9.

Entrevistado ¢Existe un encargado de seleccionar al personal?
1 Respondid que ella es la que se encarga de seleccionar y contratar al
personal.

Fuente: Elaboracion propia.

Es importante tener claro los requerimientos de conocimiento, habilidades o funciones a
desempenar de los trabajadores ya que un mal reclutamiento de personal en la empresa tiene
consecuencias graves, como la pérdida de productividad y/o un mal ambiente de trabajo. Y
realizar una entrevista de seleccion, ya que un perfil no adecuado para un puesto, puede tener el
riesgo de bajar la calidad del servicio que se ofrece y derivar en la pérdida directa de clientes.
Tabla 16

Entrevista: Pregunta 10.

Entrevistado ¢El personal de nuevo ingreso tiene definidas sus actividades?

1 Se le asigna actividades de acuerdo a las necesidades que surjan.

Fuente: Elaboracion propia.
Es importante que el candidato conozca las condiciones del trabajo y tenga la

informacion completa acerca de las actividades, del alcance y de las posibilidades de



57

crecimiento, ya que de esta manera se establecen las bases para buscar la permanencia del
empleado al contratar a la persona que es compatible con el puesto y a la empresa favoreciendo
la pérdida de tiempo y de recursos econdmicos al evitar la rotacion del personal.

A continuacion, se presentan los resultados de la tabulacién y andlisis de la informacion
recabada mediante el cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Decohuellitas
consistente en diez preguntas.

Tabla 17

Cuestionario: Pregunta 1.

Entrevistado ¢ Qué conocimientos debe tener para desarrollar apropiadamente sus

funciones?

1 Debido a que mis actividades se basan en atender al cliente, no es necesario
contar con mayores conocimientos.
Mis funciones de igual forma son atender al cliente en la venta de los

2 productos de la tienda y dar precios por lo que con saber los conocimientos

basicos puedo realizar mi trabajo.

Fuente: Elaboracion propia.

Los trabajadores deben saber cuales son las actividades a realizar, conocer los productos
que se ofrecen, asi como el manejo del dinero para realizar transacciones en efectivo al cobrar y
dar el cambio al cliente, por lo que tener conocimientos basicos de aritmética seria suficiente
para el desempefio del puesto, no obstante, es necesario contar con trabajadores con mayores
conocimientos para apoyo en actividades como el control de compras y ventas.
Tabla 18

Cuestionario: Pregunta 2.
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Entrevistado

¢ Qué habilidades debe poseer para desarrollar apropiadamente sus

funciones?

La principal es trabajar en equipo, para poder atender las necesidades de la
tienda ademas de tener creatividad para la elaboracion de mofios.
Debo hablar con los clientes y mostrarles paciencia para que escojan el

producto que quieren.

Fuente: Elaboracion propia.

Los trabajadores que mantienen contacto directo con los clientes a los cuales debe de

atenderlos de manera amable y con mucha atencion para que el cliente se lleve una buena

impresion y regrese a realizar compras posteriores, deben contar con habilidades tales como

facilidad de palabra, trabajo en equipo, actitud de servicio honradez y creatividad, asi como un

buen manejo del dinero.

Tabla 19

Cuestionario: Pregunta 3.

Entrevistado

¢ Que nivel de estudios se requiere para poder realizar el trabajo?

Debido a que mi trabajo principal se basa en atender al cliente, no es
necesario contar con mayores estudios de los que se obtienen con el
bachillerato.

Mi trabajo de igual forma es atender al cliente en la venta de los productos
de la tienda y dar precios, mantener limpio el lugar y dar precios, con tener

estudios de secundaria puedo realizar mi trabajo.

Fuente: Elaboracion propia.



La preparacion académica que es requerida para el cumplimiento del puesto, no es
especializada ni técnica por lo que no necesariamente debe concordar con los estudios de nivel
superior, con tener una formacion académica correspondiente a la secundaria terminada, es
factible de cumplir las actividades, el no contar con personal mejor capacitado, la empresa
siempre se vera limitada en su crecimiento.

Tabla 20

Cuestionario: Pregunta 4.
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Entrevistado ¢ Qué herramientas o equipos utiliza para la realizacion de sus

actividades?

1 Utilizo una bomba de aire para el llenado de globos, tijeras y calculadora.

2 Tambien solo utilizo la bomba de aire y no utilizo herramientas

Fuente: Elaboracion propia.

Debido a la naturaleza del trabajo, se determina que no se usan herramientas o0 equipos
especiales o cuyo uso requiera conocimientos técnicos, solo algunos articulos de oficina 'y
herramienta menor.

Tabla 21

Cuestionario: Pregunta 5.

Entrevistado ¢ Qué experiencia necesita tener para poder desarrollar sus funciones?

1 No se requiere mucha experiencia, solo haber estado en alguna tienda en el
area de ventas.

2 Solo conocer que productos se venden en la tienda.

Fuente: Elaboracion propia.
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No se tiene establecido un rango especifico de experiencia para este puesto ya que las
actividades a realizarse son relativamente faciles de llevarse a cabo, lo cual quiere decir que la
mayoria de las personas pueden desempefiar este trabajo. No obstante contar con una experiencia
de al menos tres meses en el area de ventas, puede ser un tiempo requerido para la formacién
practica que permita asumir plenamente las actividades y las responsabilidades propias del
puesto que contribuird a una mejor forma de atender a los clientes.

Tabla 22

Cuestionario: Pregunta 6.

Entrevistado ¢ Es responsable de valores monetarios, materiales, bienes muebles e

inmuebles y/o equipo?

1 En algunas ocasiones cuando estoy encargada de la tienda, soy responsable
de todo, del dinero, de los productos, de la bomba de aire y de la
calculadora.

2 Si, de los materiales que ocupo y de lo demas solo cuando no esta nadie

mas.

Fuente: Elaboracion propia.

Se tiene responsabilidad por la entrega y manejo de valores monetarios y de los bienes de
la empresa de manera esporadica en sustitucion de la propietaria. Sin embargo, también se
observa gque cuando no se tiene ese encargo, es responsable unicamente por las herramientas,
materiales o equipos que utiliza personalmente en su trabajo.

Tabla 23

Cuestionario: Pregunta 7.

Entrevistado ¢ Qué equipo de seguridad debe manejar en su trabajo?




61

1 No requiero de ningun equipo de seguridad.

2 No necesito ni cascos 0 guantes, ni nada especial.

Fuente: Elaboracion propia.

Para reducir el riesgo de una lesion en el trabajo el uso de equipos de seguridad como
tapones para los oidos, orejeras, cascos, gafas de seguridad o guantes serian necesario, sin
embargo, por la naturaleza del trabajo no se requieren dichos equipos.

Tabla 24

Cuestionario: Pregunta 8.

Entrevistado ¢Ha sufrido algun accidente o enfermedad de trabajo en el desempefio

de sus labores? Si es asi especifique.

1 No he tenido ningun accidente en el trabajo y por el trabajo que realizo no
he tenido ninguna enfermedad.
2 Tampoco he tenido accidentes en el trabajo ni me he enfermado por el

trabajo, ya que estoy dentro de la tienda y solo apoyo a la propietaria.

Fuente: Elaboracion propia.

En una escala de nivel de riesgo de bajo, medio, alto, el personal que se desempefia
dentro de este puesto dice que no ha sufrido enfermedad o accidente alguno, ya que no generan
actividades que impliquen mucho esfuerzo fisico y tampoco ningun tipo de actividad que pongan
en riesgo su integridad fisica.

Tabla 25

Cuestionario: Pregunta 9.

Entrevistado Describa las actividades que realiza en el desempefio de sus funciones,

desde que llega al trabajo hasta que se retira.
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1 Abrir el local en la mafiana y realizar la limpieza del piso y mostrador,
después revisar que los productos ya sea bolsa, globos o desechables se
encuentren colocados correctamente.

Después revisar que se tenga cambio en la caja de dinero para las ventas.
Durante todo el dia cuando las personas entran a la tienda preguntarles que
se les ofrece y mostrarle los productos y si lleva a cabo la venta, se realizar
el cobro, se entregar la mercancia y se registra la venta

Si no hay clientes se organizan los productos y se mantiene limpio el
mostrador.

Normalmente si no hay clientes se cierra a las siete de la noche, se cuenta el
dinero de la caja para que lo revise la propietaria y se le dice que productos
se vendieron.

2 Cuando llego realizo la limpieza barriendo y trapeando el piso y limpiado el
mostrador, ayudo a colocar los productos y apoyo a la propietaria o a la
compafiera de trabajo a realizar la venta de productos y les cobro a los
clientes y registro lo que se vendi6. Cuando no hay clientes limpio los
productos para que no se empolven y cuando salgo ayudo a cerrar el local a

la otra compariera o lo cierro yo.

Fuente: Elaboracion propia.

El trabajo requiere conocimientos basicos para realizar tareas como la realizacion de
labores de limpieza, organizar los productos para exhibirlos y efectuar la venta de productos por
lo que las actividades no requiere de conocimientos especializados, sin embargo, debe tener

claramente definidas las funciones para evitar errores o la duplicidad de actividades.
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Tabla 26

Cuestionario: Pregunta 10.

Entrevistado ¢A quién reporta y con qué periodicidad?
1 A la Sefiora Andrea cuando estoy a cargo le reporto a la semana.
2 A veces a la Sefiora Andrea le reporto mis actividades o a la compariera de
trabajo.

Fuente: Elaboracion propia.

Los trabajadores tienen en comun algunas responsabilidades como lo es el manejo del
dinero y de mercancias, ademés que deben tener un trato adecuado con los clientes. Si bien, se
reportan de manera frecuente con la propietaria, con el manual de organizacion los trabajadores
tendran formalizada la cadena de mando y comprenderan que cuentan con la capacidad de hacer
y aceptar realizar lo que se les solicita y al tener descritas las actividades se podran evaluar los
resultados.

Derivado de las respuestas obtenidas se tuvo conocimiento de las deficiencias tales como
los empleados no tienen una meta a lograr y realizan sus tareas de costumbre, encontrando
problemas como la falta de informacion a los empleados para realizar sus funciones, duplicidad
de mando y no se encuentra definido quien esta a cargo, asimismo se tuvo informacion para
elaborar sus actividades definir responsabilidades, conocer que vende y que desea la empresa
para su futuro y demas informacion que sirvid de base para la elaborar el manual de

organizacion.
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Conclusiones

A lo largo del desarrollo de la presente investigacion que abarcd el estudio de manual de
organizacion a través de los conocimientos establecidos en el marco tedrico, siguiendo una
metodologia para la recopilacion de los datos su analisis, por lo que se puede concluir que es un
documento indispensable para cualquier empresa, ya que facilita la comprension de las
actividades que los trabajadores deben realizar, lo que vera reflejado en sus labores y tareas
diarias logrando una mayor eficiencia.

Con la intencion de sentar las bases de la planeacion estratégica, definir la mision, vision
y valores fueron los puntos mas importantes de la presente investigacion ya que se indica a qué
se dedica, quiénes seran sus clientes, lo que se quiere lograr en un futuro y como sera, asi como
desempenar el trabajo de forma ética.

Los resultados relevantes en la aplicacion de la encuesta y la entrevista fue que se obtuvo
la informacidn para que las actividades queden claramente establecidas y designadas en
cualquier nivel, ayudando a delimitar las funciones y obligaciones, eliminando la duplicidad de
tareas y algunos evitar errores durante la jornada laboral.

Derivado de lo anterior se dio el cumplimiento del objetivo del presente trabajo al
establecer el proceso para la elaboracién de una manual de organizacion acorde a las necesidades

formalizando la estructura organizacional de la empresa.



65

Recomendaciones

Las principales recomendaciones surgidas del estudio desarrollado son que la empresa
debe hacer uso del manual de organizacion, para fomentar una imagen formal de la empresa a
nivel interno y externo, difundir y hacer del conocimiento a los trabajadores de la empresa este
instrumento con el fin de que conozcan acerca del negocio y se identifiquen con ella.

Realizar la actualizacion del manual de organizacion para que el mismo presente las
modificaciones que surjan en la organizacion, y asi lograr que la estructura se refleje
correctamente.

Es importante establecer con el encargado administrativo de la empresa para que revise y

actualice el manual de organizacién al menos una vez al afio, con la aprobacion del gerente.
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ANEXO |

Entrevista dirigida a la propietaria de la empresa Decohuellitas, con el objeto de recopilar

informacion que permita desarrollar la investigacion “Manual de organizacion para la empresa

Decohuellitas en Tuxtepec, Oax.”

8.

9.

¢La empresa cuenta con un plan de actividades a realizar?

¢Existe una persona encargada de asignar las actividades en la empresa?
¢La empresa tiene una mision y vision?

¢La empresa cuenta con valores que guien su actuar?

¢ Tiene establecida una meta a (corto, mediano, largo plazo)?

¢Esta definida la estructura organizacional de la empresa?

¢Cuenta la empresa con un organigrama?

¢Cuenta con un manual de organizacion?

¢Existe un encargado de seleccionar al personal?

10. ¢El personal de nuevo ingreso tiene definidas sus actividades?
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ANEXO Il

Estimado trabajador se esta realizando una investigacion de la empresa Decohuellitas con el
objeto de contar con informacion referente a los conocimientos, habilidades y experiencia que
se requiere para el desarrollo de las actividades en la empresa y con este cuestionario, le
presentamos una serie de preguntas, que se han considerado pueden ser relevantes para
obtener informacion y donde su opinién es muy importante.

La informacion sera manejada de manera confidencial

1. ¢Qué conocimientos debe tener para desarrollar apropiadamente sus funciones?

2. ¢Qué habilidades debe poseer para desarrollar apropiadamente sus funciones?

3. ¢Qué nivel de estudios se requiere para poder realizar el trabajo?

4. ¢Qué herramientas 0 equipos utiliza para la realizacion de sus actividades?

5. ¢Qué experiencia necesita tener para poder desarrollar sus funciones?

6. ¢Es responsable de valores monetarios, materiales, bienes muebles e inmuebles,

equipo?

7. ¢Qué equipo de seguridad debe manejar en su trabajo?

8. ¢Ha sufrido algun accidente o enfermedad de trabajo en el desempefio de sus

labores? Si es asi especifique.

9. Describa las actividades que realiza en el desempefio de sus funciones, desde que llega

al trabajo hasta que se retira.

10. ¢A quién reporta y con qué periodicidad?
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1. INTRODUCCION

El manual de organizacion, es el documento detallado que contiene de forma
ordena y sistematica informacion acerca de la empresa Decohuellitas, se describe la
estructura organica, organigrama, los puestos que la integran y las funciones de cada
uno de ellos para el logro de sus objetivos que la conforman, asimismo tiene como
proposito orientar al personal en la realizacion de las labores delimitando
responsabilidades, duplicidad de tareas e identificando omisiones.

La consulta del presente manual ayudara a conocer cdmo se encuentra
integrada la empresa, y va dirigido tanto al personal de la empresa como al publico en
general.

Es necesario que para enriquecer su contenido y mantenerlo actualizado, se
debe de revisar, innovar y actualizar continuamente, lo que permitira conservar su
vigencia y utilidad.

Para la elaboracion del presente Manual de organizacion se conto con la

aprobacion de su propietaria la Lic. Andrea Truijillo G.
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2. ANTECEDENTES

La empresa denominada Decohuellitas, fundada por su propietaria la Lic. Andrea
Trujillo G. inici6 operaciones en febrero de 2011, la cual se ubica en la Av.
Independencia esq. Juarez, local 4. En la Ciudad de Tuxtepec, Oaxaca.

El giro inicial de la empresa fue la venta de articulos para fiestas, tales como:
invitaciones, gorros, servilletas, adornos, etc. A partir del tercer aflo empezé a abarcar
la venta de globos, asi como bolsas para regalos. Siendo esta clase de productos los

gue ha mantenido para venta a sus clientes.
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3. OBJETIVO DEL MANUAL DE ORGANIZACION

El presente manual de organizacién tiene como propdsito mostrar como esta
integrada la empresa Decohuellitas, su estructura organica, su mision, vision y valores,
definiendo los puestos, sus lineas de comunicacion, delimitando sus actividades, las
funciones y responsabilidades de los mismos, sefialando también el perfil deseado del
puesto, es decir, como se encuentra administrada, coordinada y controlada en su
recurso humano, con lo que se sientan las bases para garantizar el crecimiento y

desempefio de forma eficaz y eficiente.
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4. MISION

Ofrecer a todos nuestros clientes de la Cuenca del Papaloapan, apoyo para
embellecer sus regalos con productos de alta calidad y llenar de ilusion sus eventos y

fiestas, brindando atencién y esmero.

5. VISION

Ser una empresa consolidada y competitiva que proporcione al cliente trato

amable, calidad y servicio que nos distinga en la Cuenca del Papaloapan.

6. VALORES

Son cuatro los pilares que mantienen un crecimiento y nos motiva a cumplir
nuestra trabajo dia con dia.
1. Honestidad: Ser auténticos y actuar con integridad.
2. Calidad: Ofrecer lo mejor de lo mejor en el servicio.
3. Trabajo en equipo: La union del esfuerzo y dedicacion hacen la diferencia para
alcanzar nuestras metas
4. Innovacion: Anticiparnos al cambio en busca de nuevos articulos y servicios para

ofrecer.
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. ESTRUCTURA ORGANICA

. Gerente

. Encargado de Administracion

. Auxiliar administrativo

. Encargada de Tienda

. Ventas en Tienda

. Ventas Foraneas
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8. ORGANIGRAMA

DECOHUELLITAS

Gerente

Encargado de Encargada de
administracion tienda

J

Ventas en Ventas
administrativo tienda foraneas

Auxiliar

J
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9. DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS

Puesto:

Objetivo general:

Jefe inmediato:
Subordinados
directos:
Funciones

especificas:

Perfil del puesto:

Experienciay

Escolaridad:

Habilidades:

Gerente.

Administrar y supervisar el cumplimiento de sus
objetivos, revisar y analizar los reportes administrativos y
operativos para la toma de decisiones en la empresa.

No aplica

Encargado administrativo y encargada de tienda.

Diarias:

Supervisar las diversas actividades y funciones del
personal.

Revisar reportes de ventas.

Promover el trabajo en equipo.

Mensuales:

Autorizar compras.

Revisar el reporte de inventarios.
Establecer precios

Anuales:

Elaborar politicas generales de la empresa
Edad: de 25 a 50 afios

Sexo: Indistinto

Estado civil: Indistinto

Se requiere tener formacion practica de mas de seis
meses en puestos similares.

Escolaridad: Licenciatura en administracion, Licenciado
en contaduria, Licenciado en ciencias empresariales o
carreras afines

Capacidad de mando.

Analisis de datos.

Comunicacion.

Trabajo en equipo.

Toma de decisiones.
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Puesto:

Objetivo general:

Jefe inmediato:
Subordinados
directos:
Funciones

especificas:

Perfil del puesto:

Experienciay

Escolaridad:

Habilidades:

82

Encargado Administrativo

Llevar el control administrativo de los ingresos y egresos
realizar el pago de ndmina, procesamiento de
informacion y atender las necesidades de los
trabajadores.

Gerente

Auxiliar administrativo

Diarias:
Llevar el control de la documentacion generada.
Realizar los depdsitos bancarios.

Quincenales:
Efectuar el pago a los trabajadores.

Mensuales:

Realizar el pago a proveedores.
Realizar el pago de servicios.

Control de crédito y tramite de facturas.
Edad: de 25 a 35 afios.

Sexo: Indistinto.

Estado civil: Indistinto.

Se requiere tener formacion practica de mas de tres
meses en puestos similares.

Escolaridad: Carrera terminada o trunca en areas
administrativas o afines.

Analisis de datos.
Trabajo en equipo.
Interpretacion de datos.
Manejo de personal.
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Puesto:

Objetivo general:

Jefe inmediato:
Subordinados
directos:
Funciones

especificas:

Perfil del puesto:

Experienciay

Escolaridad:

Habilidades:

83

Auxiliar Administrativo.

Apoyar en los procesos administrativos de la empresa y
realizar las labores cotidianas.

Encargado administrativo

No aplica

Diarias:

Monitorear, responder y reenviar correos electrénicos.
Apoyo en plataformas digitales y redes sociales.
Coordinar los servicios de mensajeria.

Captura de informacion.

Atender la linea telefdnica.

Mantener limpia su area de trabajo.

Edad: de 20 a 30 afos
Sexo: Femenino
Estado civil: Indistinto

Se requiere tener formacion practica de mas de dos
meses en puestos similares

Escolaridad: Carrera terminada o trunca en areas
informaticas o afines.

Manejo de sistemas de computo.

Facilidad de palabra.
Trabajo en equipo.
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Puesto:

Objetivo general:

Jefe inmediato:
Subordinados
directos:
Funciones

especificas:

Perfil del puesto:

Experienciay

Escolaridad:

Habilidades:

84

Encargada de tienda.

Es responsable de que se realicen las actividades de
venta en la tienda, supervisar el manejo correcto de las
mercancias tener el control de la caja.

Gerente

Vendedor de mostrador y vendedor foraneo.

Diarias:

Atencion al cliente.

Efectuar el cobro en caja.

Realizar corte de caja.

Facturar a clientes.

Verificar la entrega de los productos al cliente en tienda.
Verificar la entrega de articulos en venta foranea.

Mensuales:

Elaborar inventarios.

Realizar orden de compra de mercancia.
Recibir y revisar mercancia de proveedores.

Edad: de 25 a 35 afos
Sexo: Femenino.
Estado civil: Indistinto.

Se requiere tener formacién practica de mas de tres
meses en puestos similares.

Escolaridad: Bachillerato terminado o carrera trunca en
cualquier area del conocimiento.

Andlisis de datos.

Trabajo en equipo.
Manejo de personal.
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Puesto:

Objetivo general:

Jefe inmediato:
Subordinados
directos:
Funciones

especificas:

Perfil del puesto:

Experienciay

Escolaridad:

Habilidades:

85

Vendedor de mostrador

La responsabilidad directa de brindar al cliente un
servicio y atencion de calidad realizando la labor de
venta.

Encargada de tienda

No aplica

Diarias:

Recibir a los clientes ofreciendo ayuda y asistencia.
Indicar al cliente las opciones de productos con que se
cuentan.

Asistir en la facturacion y cobro.

Mantener el local surtido de inventario.

Elabora el reporte de sus ventas.

Asistir en la limpieza del local.

Mensuales:
Realizar inventario

Edad: de 20 a 30 afios
Sexo: Femenino.
Estado civil: Indistinto.

Se requiere tener formacién practica de mas de tres
meses en puestos similares.

Escolaridad: Bachillerato terminado o carrera trunca en
cualquier area del conocimiento.

Manejo de redes sociales
Facilidad de palabra.
Trabajo en equipo.
Actitud de servicio
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Puesto:

Objetivo general:

Jefe inmediato:
Subordinados
directos:
Funciones

especificas:

Perfil del puesto:

Experienciay

Escolaridad:

Habilidades:

86

Vendedor foraneo

Es responsable directo de la busqueda de nuevos
clientes y brindar un servicio y atencion de calidad
realizando la labor de venta.

Encargada de tienda

No aplica

Diarias:

Blusqueda de clientes.

Coordinar y asistir a las citas con los clientes.
Realizar la presentacion de productos.

Elaborar el reporte de actividades.

Presentar reporte de resultado de ventas.

Dar seguimiento a los clientes visitados y a las ventas
realizadas.

Edad: de 20 a 30 afios
Sexo: Femenino.
Estado civil: Indistinto.

Se requiere tener formacion practica de mas de tres
meses en puestos similares.

Escolaridad: Bachillerato terminado o carrera trunca en
cualquier area del conocimiento.

Manejo de redes sociales

Facilidad de palabra.

Trabajo en equipo.

Movilidad y capacidad de ubicacion geogréfica.
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Glosario

Capacitacion: Actividades enfocadas a ensefiar al personal como desemperfiar sus puestos de
trabajo. (Werther & Davis, 2008, pag. 545)

Contratacion: Pacto que se realiza para ajustar a alguien para que ejerza una funcion (Werther
& Davis, 2008, pag. 547)

Eficacia: Se refiere al logro de los objetivos en los tiempos establecidos. (Munch Galindo,
Osorio, & Vital, 2014, pag. 210)

Eficiencia: Lograr los objetivos con el maximo aprovechamiento de los recursos, de la mejor
manera, con calidad y en el tiempo establecido (Miinch Galindo, Osorio, & Vital, 2014, pag.
210)

Entrevista de seleccion: Paso del proceso de seleccion durante el cual el solicitante y un
representante del departamento de personal intercambian informacion de esencial importancia
para ambos. (Werther & Davis, 2008, pag. 549)

Estructura funcional: Estructura organizacional en la cual las actividades se agrupan por
funcién comin desde el nivel inferior hasta el superior de la organizacién. (Daft, 2015, pag. 639)
Estructura organizacional: Designa las relaciones formales de reporte incluido el nimero de
niveles en la jerarquia y el tramo de control de gerentes y supervisores; identifica la agrupacion
de personas en departamentos y de los departamentos en la organizacion. (Daft, 2015, pag. 639)
Gerente: Alguien que coordina y supervisa el trabajo de otras personas para lograr los objetivos
de la empresa. (Stephen P. & Coulter, 2018, pag. 672)

Induccion: Proceso formal de familiarizar a los nuevos empleados con la organizacion, sus

puestos y sus unidades de trabajo. (Bohlander, Snell, & Morris, 2018, pag. 285)
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Negocio: Es una operacion de cierta complejidad, relacionada con los procesos de produccion,
distribucion y venta de servicios y bienes. (Pérez Porto & Gardey, 2009)

Planeacion: Etapa del proceso administrativo a través de la cual se establecen los resultados por
obtener en una organizacion, asi como las estrategias para lograrlo minimizando riesgos y
aprovechando oportunidades. (Miinch Galindo, Osorio, & Vital, 2014, pag. 214)

Proceso: Grupo organizado de tareas y actividades relacionadas que funcionan juntas para
transformar los insumos en resultados que crean valor para el cliente. (Daft, 2015, pag. 643)
Rotacion de personal: Abandono permanente, voluntaria o involuntariamente del puesto que se
ocupa en una organizacion. (Stephen P. & Coulter, 2018, pag. 676)

Servicio: Trabajo realizado para otra persona. (Minch Galindo, Osorio, & Vital, 2014, pag. 215)
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