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Resumen

RESUMEN

La presente investigacion trata acerca de la falta de informacion administrativa
gue se presenta dentro de la empresa, ya que es un factor determinante para el
logro de los objetivos. Es necesario que cuenten con una planeacion estructurada.
El objetivo del presente estudio es disefiar un documento que contenga los tipos
de planeas tales como: mision, vision (principios y valores), objetivos, estrategias,

politicas y reglas para guiar las actividades de manera efectiva y eficiente.

Esta investigacion se realizé en una empresa del giro gasolinera, donde se
considero solo al personal administrativo y operativo de la organizacion como

base para recabar informacion.

La metodologia utilizada fue primeramente el contacto que se tuvo con los
representantes de la empresa, posteriormente se paso a aplicar los cuestionarios
para determinar la situacion, y realizar un diagnostico del area de oportunidad
detectada, una vez identificada se determino que no tenian formalizada la
planeacién, por lo cual se disefiaron otros cuestionarios los cuales sirvieron para
recopilar la informacion necesaria para desarrollar los elementos de la planeacion

sugerida por la empresa.

Por lo tanto se recomienda que se realicen un documento que contenga los
elementos de la planeacion, mencionados anteriormente y se le proporcione a
cada empleado que labora en la empresa, y al personal de nuevo ingreso, asi
como también que se tenga a la vista de los trabajadores y publico en general, la

mision y vision bajo las cuales la empresa trabaja.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

La presente investigacion consiste en formalizar la planeacion de una empresa
gasolinera, por lo cual el desarrollo del estudio se describe en cinco capitulos. El
capitulo uno se explicara antecedentes, planteamiento del problema, justificacion,
objetivo, importancia, delimitaciones y limitaciones de la investigacion. En el
capitulo dos se describe la fundamentacion tedrica donde sustenta todo lo
elaborado de acuerdo al objetivo del estudio. En el capitulo tres describe los
sujetos y materiales que seran necesarios para la investigacion, asi como también
el proceso metodoldgico utilizado para el logro del objetivo. El capitulo cuatro
especifica los resultados obtenidos y las discusiones encontradas en la
investigacion. Por dltimo en el capitulo cinco se presentan las conclusiones y

recomendaciones.

1.1 Antecedentes.

En México las empresas carecen de la formalizacion administrativa, en cuanto a
la planeacién de su organizacion, la cual trabaja bajo sistemas empiricos no
fundamentados, ni escritos formales dentro de la empresa. Esto es uno de los
aspectos que ocasiona que los empleados no trabajen hacia el logro de los
mismos, los cuales la empresa desea cumplir en un determinado tiempo, ya que
desconocen la razon de ser de la misma. Esta problematica se ve reflejada al
momento que los empleados laboran en la empresa, y la forma en como se

desarrollan en la misma.
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La industria de la gasolina es una de las empresas mas importantes en México,
ya que se considera una de las principales entradas de capital al pais, las
organizaciones de este giro deben contar con una administracion formal, la cual
no ocasione impedimentos al momento de trabajar con empresas extranjeras
debido a la falta de conocimiento sobre sus objetivos y la razén de ser de la

misma.

La administracion aparece desde que el hombre comienza a trabajar en sociedad.
El surgimiento de la administracion es un acontecimiento de primera importancia
en la historia social, ya que basicamente es una institucion nueva, o algun nuevo
grupo dirigente. Pocas veces en la historia de la humanidad una institucion se ha
manifestado indispensable con tanta rapidez. La administracion que es el 6érgano
especifico encargado de hacer que los recursos sean productivos, esto es, con la
responsabilidad de organizar el desarrollo econémico, refleja el espiritu esencial
de la era moderna. Es en realidad indispensable y esto explica por qué, una vez

creada, creci6 con tanta rapidez.

Fred, (1997) dice que a administracion es una parte importante dentro de la
organizacion, ya que ésta es la base fundamental para que una organizacion se
mantenga competitiva en el mercado. Toda empresa disefia planes estratégicos
para el logro de sus objetivos y metas planteadas, estos planes pueden ser a
corto, mediano y largo plazo, segun la amplitud y magnitud de la empresa, es
decir, su tamafio, ya que esto implica que cantidad de planes y actividades debe
de ejecutar cada unidad operativa, ya sea de niveles superiores o niveles
inferiores. Para llegar a una conclusion exitosa luego de la aplicacion de una
estrategia, es importante el compromiso de todas las partes de la empresa, esto

implica realizar un buen trabajo en equipo.

La necesidad de realizar este proyecto se debe basicamente en ayudar a que una
empresa gasolinera tengan formalizada la planeacion, es de ahi el surgimiento de
la necesidad de poder implantar una buena administracibn en una empresa
gasolinera. Otra de las razones por las que se realiza este proyecto, es la
importancia que tienen las organizaciones de contar con mision, vision (principios
y valores), objetivos, estrategias, politicas y reglas que ayuden a cumplir con el
objetivo planteado.


http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/soci/soci.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/Historia/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/responsabilidad/responsabilidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/crecimientoecon/crecimientoecon.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/tequip/tequip.shtml
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1.2 Planteamiento del problema.

La falta de informacion administrativa en la empresa es un factor determinante
para el logro de los objetivos, por ello es importante tener estructurada la
planeacion, definiendo los elementos de la misma tales como: mision, vision,
(principios y valores), objetivos, estrategias, politicas y reglas que puedan mejorar

la formalizacion de la planeacion dentro de una empresa.

Algunas de las causas por las que se presenta este tipo de situaciones es la falta
de interés y conocimiento por parte de los miembros de la organizacién, debido a
gque no se realiza, ni se promueve este tipo de informacién hacia sus
subordinados, este a su vez ayuda tanto a la empresa como al empleado a
desarrollarse en un ambiente laboral mas efectivo y eficiente. Al no contar con la
formalizacién dentro de la organizacion afectaria las areas que integran a la
empresa, como lo son, recursos humanos, finanzas, mercadotecnia,
administracion, ya que no tendrian un objetivo que perseguir o una meta que
alcanzar es por ello la importancia que tiene la formalizacion dentro de las
organizaciones. De tal manera se plantea la siguiente pregunta que resume el

problema a desarrollar:

¢, Como puede una empresa formalizar su planeacion administrativa?

1.3 Justificacion.

Para lograr la eficiencia de una organizacibn es necesario contar con una
formalizacién de la planeacion adecuada, es decir tener bien establecidos cuales
son los objetivos para la organizacion, las metas que se desean seguir y los
planes administrativos que pretenden alcanzar. Es por ello que es necesario que
el personal que labora en la empresa conozca este tipo de aspectos que debe
tener toda organizacion, esto con el Unico fin de que los empleados conozcan
mas a fondo la empresa y puedan tener una mayor eficiencia en cuanto a las

actividades que desempefian en su ambiente laboral.
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Una de las principales razones por las cuales se llevara a cabo esta investigacion
acerca de la planeacion en una empresa gasolinera , es primordialmente por el
grado de importancia que tiene para toda organizacion contar con todos los
elementos que deben de contener la planeacion, dichos elementos son: mision,
vision, (principios y valores), objetivos, estrategias, politicas y reglas. Otra de las
principales razones es conocer las necesidades que desea la empresa trasmitir a
sus subordinados fomentando el trabajo en equipo, el interés por conocer los
objetivos, valores y metas que tiene la empresa para seguir creciendo en un
ambiente de confianza para el trabajador, y de esta manera hacerlo sentir parte

importante de la organizacion, ya que contribuird al desarrollo de la misma.

A través de este proyecto la empresa podra mejorar su relacion de trabajo, ya que
tanto empresa y empleado trabajaran en conjunto acerca de la planeacion,
satisfaciendo de esta manera las expectativas de ambos. El investigador ampliara
Su conocimiento respecto a la gestion administrativa y sobre todo de la planeacién
para poner en practica las habilidades adquiridas en la formacién profesional y asi

mismo el empleado tendra un objetivo que seguir y una meta que alcanzar.

Las empresas se beneficiardn econémicamente ya que aumenta la eficiencia y
productividad de los empleados, en cuanto al trabajo que desarrollen dentro de la

empresa, de tal manera conoceran hacia donde va dirigida la organizacion.

Este trabajo sera una buena alternativa para todas aquellas entidades que se
interesen por eliminar puntos que interfieren en un ambiente laboral favorable,
que impida que una empresa pueda desarrollarse de una manera productiva y
efectivamente, se podra dar a conocer con mas profundidad, el area de mejora

detectada en la organizacion para poder dar una solucion efectiva.

1.4 Objetivo.

El objetivo del presente estudio es disefiar un documento que contenga los tipos

de planeas tales como: mision, vision (principios y valores), objetivos, estrategias,
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politicas y reglas para guiar las actividades de la empresa de manera efectiva y

eficiente.

1.5 Importancia de estudio.

Es de suma importancia el desarrollo de la investigacion acerca de la
formalizacién de la planeacion de una empresa gasolinera, debido a que es un
factor determinante en la administracion de la empresa, ya que servira de apoyo
al logro de los objetivos y metas planteadas por la organizacion, ademas de que
el personal de la empresa sabra cual es la razon de ser de la misma y qué

pretende lograr en un futuro.

1.6 Delimitaciones.

La presente investigacion se realizO en una empresa gasolinera de Ciudad
Obrego6n Sonora, la cual es una de las tres gasolineras que integra un grupo de

empresas dedicado a este giro.

1.7 Limitaciones.

En la presente investigacion se podran identificar algunas limitantes que surgieron
en el proceso de la realizacion de la misma, entre las cuales se encontraron, la
falta de tiempo por parte de la empresa investigada, por tal motivo a peticién de la
empresa solamente se realizaron algunos elementos de la planeacion tales como:

mision, vision (principios y valores), objetivos, estrategias, politicas y reglas.

Otra limitacion que existié al momento de llevar a cabo la investigacion, es que no

se tuvo acceso a la informacion de la empresa al equipo investigador.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

El presente capitulo tiene la finalidad de mostrar las bases tedéricas que
fundamentan la investigacion realizada, asi como brindar una visibn mas amplia
acerca de la esencia de la planeacion de acuerdo a distintos investigadores del

area administrativa.

2.1 Empresa.

Segun Minch y Garcia, (2004) la empresa nacié para atender las necesidades de
la sociedad creando satisfaccion a cambio de una retribucion que compensara el
riesgo, los esfuerzos y las inversiones de los empresarios. En la vida de toda
empresa el factor humano es decisivo. La administracion establece los
fundamentos para lograr armonizar los numerosos y en ocasiones divergentes
intereses de sus miembros: accionistas, directivos, empleados, trabajadores y

consumidores.

2.1.1 Concepto.

Para Mercado, (1995) la empresa es la unidad econémica — social en la que el
capital, el trabajo y la direccién se coordinan para lograr una produccién que
responda a los requerimientos del medio humano en la que la propia empresa
actla. Segun Minch y Garcia, (2004) la empresa es la unidad productiva o de
servicios constituida segun aspectos practicos o legales, se integra por recursos y

se vale de la administraciéon para lograr sus objetivos.
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Asi mismo Chiavenato, (2001) dice que las empresas son unidades sociales (o0
agrupaciones humanas) construidas intencionalmente y reconstruidas para

alcanzar objetivos especificos.

En base a los conceptos anteriores, se concluye que una empresa se puede
definir como una unidad econémica y/o social formada por recursos humanos y
materiales, la cual coordina la realizacién de actividades productivas, mediante la

ayuda de la administracion.

2.1.2 Clasificacion.

Con los avances tecnologicos y los cambios que se han presentando a través del
tiempo, las empresas han evolucionando y cambiado dependiendo las
necesidades que presenta cada una de ellas, es por ello que se clasifica de la

siguiente manera segun Mercado, (1995) el cual propone lo siguiente:

1. Por su giro o actividad. Estas a su vez se dividen en:

Industriales: la actividad primordial de este tipo de empresas es la produccion

de bienes mediante la transformacion de materias primas.

Comerciales: son intermediarias entre productor y consumidor, su funcién

primordial es la compra-venta de productos terminados.

De servicios: como su denominacion lo indica, son aquellas que brindan un

servicio a la comunidad y pueden tener o no fines de lucrativos.

2. Por su magnitud. Uno de los criterios mas utilizados para la clasificacion de la

empresa es éste, el cual se divide en:

Pequefas: su capital, nimero de trabajadores y sus ingresos son muy

reducidos, el nimero de trabajadores no excede de 20 personas.


http://www.monografias.com/trabajos7/cofi/cofi.shtml
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e Medianas: su capital, el nimero de trabajadores y el volumen de ingresos son
limitados y muy regulares, nimero de trabajadores superior a 20 personas e
inferior a 100.

e Grandes: su constitucion se soporta en grandes cantidades de capital, un gran
namero de trabajadores y el volumen de ingreso al afio, su namero de

trabajadores excede a 100 personas.

3. Por su propésito. Esta a su vez de dividen en:

e Publico: su capital proviene del Estado o Gobierno.
e Privado: son aquellas en que el capital proviene de particulares.

e Mixta: el capital proviene una parte del estado y la otra de particulares.

Considerando la clasificacion anterior se concluye que las empresas se dividen en
tres principales categorias las cuales son: por su giro o actividad, por su magnitud
y por su proposito, la clasificacién de las empresas es importante, debido a que es
una forma de identificar a que giro se dedica, de que tamafo es y si pertenece al

sector publico, privado o mixto.

2.2 Administracion.

Koontz y Weihrich, (2004) dicen que la administracion desde tiempos remotos ha
sido sin duda la base para realizar cualquier actividad por mas minima que sea,
ya que para realizar una tarea se necesita haber planeado la forma en como se va
a realizar, organizarla, integrarla, dirigirla y coordinarla, estos aspectos se
realizaban sin tener el conocimiento de que se estaba aplicando la administracion,
es por ello que la administracion se puede apegar a cualquier actividad que se

desee realizar.


http://www.monografias.com/trabajos5/volfi/volfi.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/cofi/cofi.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/consti/consti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/capintel/capintel.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/volfi/volfi.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/derpub/derpub.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
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2.2.1 Concepto.

Para tener més claro el significado de administracion, es importante analizar los

puntos de vista de diferentes autores sobre la misma.

Koontz y Weihrich , (2004) conceptualizan a la administracién como el proceso de
disefiar y mantener un entorno en el que, trabajando en grupos, los individuos
cumplan eficientemente objetivos especificos. Para Robbins y De Cenzo, (1996)
definen administracion como el proceso de realizar actividades eficientemente con
y a través de otras personas. Por otra parte Chiavenato, (2002) establece que la
administracion constituye la manera de utilizar los recursos organizacionales
(humanos, materiales, financieros, informaticos y tecnolégicos) para alcanzar los

objetivos y lograr un excelente desempefio.

Como se puede observar los tres autores coinciden en algunas caracteristicas de
las que definen a la administracion, pero se llego a la conclusiébn de que la
administracion es un proceso que ayuda a las organizaciones a utilizar los

recursos de manera adecuada para alcanzar los objetivos.

2.2.2 Importancia.

Es preciso conocer la importancia que tiene la administracion para las
organizaciones, ya que mediante ella se pueden realizar diversas actividades y es
preciso conocer las diferentes aportaciones de los siguientes autores respecto a

la misma.

Para Miunch y Garcia, (2004) es necesario enunciar algunos de los argumentos

mas relevantes que fundamentan su importancia a la administracion:

e Con la universalidad de la administracion se demuestra que ésta es
imprescindible para el adecuado funcionamiento de cualquier organismo social

aungue, légicamente, sea mas necesaria en los grupos mas grandes.
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Simplifica el trabajo al establecer principios, métodos y procedimientos, para
lograr mayor rapidez y efectividad.

La productividad y eficiencia de cualquier empresa estan en relacion directa
con la aplicaciéon de una buena administracion.

A través de sus principios la administracion contribuye al bienestar de la
comunidad, ya que proporciona lineamientos para optimizar el
aprovechamiento de los recursos, para mejorar las relaciones humanas y
generar empleos, todo lo cual tiene mdltiples connotaciones en diversas

actividades del hombre.

Asi mismo Reyes, (2003) describe seis puntos acerca de la importancia de la

administracion:

La administracion se da donde quiera que exista un organismo social, aunque
l6gicamente sea mas necesaria, cuanto mayor y mas complejo sea éste.

El éxito de un organismo social depende, directa e indirectamente de su buena
administracion, y solo a través de esta, de los elementos materiales humanos
etc.

Para las empresas la administracion es importante y esencial, ya que por su
magnitud y su complejidad no podrian actuar si no existiese la administracion.
En ellas, es quiza, donde la funcién administrativa puede aislarse mejor de las
demas.

Para las empresas pequefias y medianas la administracion quiza sea el mejor
medio de competencia, 0 sea, obtener una mejor coordinacién de sus
elementos: maquinaria, mercado, calificacibn de mano de obra, etc., en los
que indiscutiblemente, son superadas por grades competidores.

La elevacidon de la productividad, preocupaciéon quizd por la de mayor
importancia actualmente en el campo econdémico, social, depende, por lo
dicho, de la adecuada administracion de empresas.

En especial para los paises que estan desarrollandose, quizd uno de los
requisitos substanciales es mejorar la calidad de su administracion, para crear

la capitalizacion, desarrollar la calificacion de sus empleados y trabajadores.
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La administracion es muy importante para todas las organizaciones, ya que
optimiza los recursos con los que cuenta la empresa de una manera eficiente y
productiva, por el hecho de trabajar bajo métodos y procedimientos que ayuden a
realizar las actividades con mayor rapidez, asi como también a mantener en
armonia el recurso humano, ya que es la parte fundamental para cualquier
empresa, esto mediante la motivacion, la capacitacion y la comunicacion que se
debe de tener con todos los empleados. Es sin duda que la administracion es
parte fundamental para cualquier empresa, independientemente del tamafio o giro

de ésta.

2.2.3 Caracteristicas.

Es necesario conocer las diversas caracteristicas que identifican a la
administracion para tener un conocimiento mas amplio de la misma. A

continuacion se describen las caracteristicas que aportan algunos autores.

Para Munch y Garcia, (2004) la administracibn posee ciertas caracteristicas

inherentes que la diferencia de otras disciplinas, dichas caracteristicas son:

e Universalidad. Existe en cualquier grupo social y es susceptible de aplicarse
en una empresa industrial que en el ejército, en un hospital, en un evento
deportivo, etc.

e Valor instrumental. Dado que su finalidad es eminentemente practica, la
administracion resulta ser un medio para lograr un fin y no un fin en si misma
mediante ésta se busca obtener determinados resultados.

e Unidad temporal. Aunque para fines didacticos se distingan diversas fases y
etapas en el proceso administrativo, esto no significa que existan
aisladamente.

e La administracion es un proceso dindmico en el que todas sus partes existen
simultaneamente.

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

organizacion formal.
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Especificidad. Aunque la administracion se auxilie de otras ciencias y técnicas,
tiene caracteristicas propias que le proporcionan su caracter especifico. Es
decir, no puede confundirse con otras disciplinas afines como en ocasiones ha
sucedido con la contabilidad o la ingenieria industrial.

Interdisciplinariedad. La administracion es afin a todas aquellas ciencias y
técnicas relacionadas con la eficiencia en el trabajo.

Flexibilidad. Los principios administrativos se adaptan a las necesidades
propias de cada grupo social en donde se aplican. La rigidez en la

administracion es inoperante.

Segun Reyes (2003) la administracién debe poseer las siguientes caracteristicas:

Su universalidad: el fenébmeno administrativo se da donde quiera que existe un
organismo social, por que en el tiene siempre que existir coordinacion
sistematica del medio.

Su especificidad: aunque la administracién va siempre acompafiada de otros
fendmenos de indole distintos (v.gr.: en la empresa funciones economicas,
contables, productivas, mecanicas, juridicas, etc.), el fendmeno administrativo
es especifico y distinto a los que acompafia.

Su unidad temporal: auque 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.

Su unidad jerérquica: todos cuantos tiene caracter de jefes en un organismo
social, participan en distintos grados y modalidades de la misma

administracion.

Sin duda que la administracion es universal, ya que esta puede ser aplicada a

cualquier tipo de empresa y a cualquier actividad que se desea realizar, por el

hecho de que es un medio para un fin, es decir, un resultado final. La

administracion puede ser aplicada a cualquier nivel dentro de la empresa, ya que

no cuenta una especialidad, es decir, no se especifica para una sola area dentro

de la empresa, (por ejemplo, para recursos humanos tiene que planear, las



Marco teorico 13

actividades que desean realizar, coordinarlas, dirigirlas, y controlar que lo
realizado sea lo que se planeo), como otras disciplinas, por ejemplo, la
contabilidad, y la ingenieria, ya que esta se adapta a las necesidades que cada

grupo social requiera.

2.2.4 Proceso administrativo.

Para Chiavenato, (2002) un proceso es una secuencia sistematica de funciones
para realizar la tareas; medio, métodos 0 manera de ejecutar ciertas actividades.
Se toma como base a la administracion para hacer énfasis en que los
administradores, sin importar sus niveles y funciones, se comprometen
continuamente en actividades interrelacionadas, como planear, organizar, dirigir y

controlar, para alcanzar los objetivos deseados.

Para Minch y Garcia, (2004) un proceso es un conjunto de pasos o etapas
necesarias para llevar a cabo una actividad. Asi mismo estos autores definen el
proceso administrativo como la administraciéon en accién, o también como: el
conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectia la
administracion, mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral. Por
otra parte Reyes, (2003) dice que todo proceso administrativo se refiere a la
actuacion de la vida social, formando un continuo inseparable en el que cada
parte, cada acto, cada etapa, tienen que estar indisolublemente unidos con los

demas y que, ademas, se da de suyo simultaneamente.

De acuerdo a los diferentes autores investigados describen las etapas que forman

el proceso administrativo:
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Tabla 1. Proceso administrativo

Koontz 'y  Weihrich,
(2004) establecen cinco
fases del proceso

administrativo.

Minch y Garcia, (2004)
describe cuatro etapas
que forman el proceso

administrativo.

Chiavenato,(2002) al
igual que Minch y Garcia
mencionan cuatro etapas
del

administrativo

proceso

Planeacion
Organizacion
Integracién
Direccion

Control

Planeacion
Organizacion
Direccion

Control

Planeacion
Organizacion
Direccion

Control

Para efectos de esta investigaciéon Koontz y Weihrich para describir las etapas del

proceso administrativo.

Planeacion. Implica seleccionar misiones y objetivos, asi como las acciones
necesarias para cumplirlo, y requieren por lo tanto la toma de decisiones; esto
es, de la eleccion de cursos de accion futuros a partir de diversas alternativas.
Organizacion. Es la parte de la administracion que supone el establecimiento
de una estructura intencionada de los papeles de los que los individuos
deberan desempefiar en una empresa.

Integracion. Consiste en ocupar con personas los puestos de la estructura de
la organizacion y en mantener esos puestos ocupados.

Direccion. Es influir en las personas para que contribuyan a la organizacién y
a las metas del grupo.

Control. Es la funcibn de medir y corregir el desempefio individual y

organizacional para garantizar que los hechos se apeguen a los planes.

Como ya se menciono anteriormente el proceso administrativo es una serie de

pasos 0 etapas que ayudan a la organizacion a realizar las actividades de

manera coordinada,

las cuales son: planeacion, organizacion, integracion,

direccién y control. Estas no deben saltarse unas de otras, ya que no se puede

controlar algo que no ha sido planeado, es por ello la secuencia que tiene.
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Para efectos de esta investigacion solo se analizara la primera etapa del proceso
administrativo, la cual es la planeacién, ya que Unicamente se disefiaran los
elementos de la misma, es por ello se describira la primera etapa, debido a que es

la base fundamental del proceso administrativo.

2.3 Planeacion.

Como bien se sabe la planeacion es una de las funciones administrativas mas
importantes en la actualidad, ya que de ella parte la orientacion hacia lo que se
pretende lograr; es decir, anticipa la manera en como se pueden resolver posibles

problemas que se presentan en un determinado lugar, y tiempo.

La planeacion implica una visién al futuro, ya que de una situacion actual se
espera llegar a un fin o resultado final, para lo cual, se requiere del transcurso del

tiempo.

2.3.1 Concepto.

La planeacion es un aspecto fundamental del proceso administrativo ya que es la
base para establecer los planes que se pretenden lograr en un determinado
tiempo, es por ello la importancia de conocer el concepto de la misma. De tal

manera que se citaran los puntos de vista de algunos autores.

Miunch y Garcia, (2004) definen a la planeacién como, la determinacion de los
objetivos y eleccion de los cursos de accién para lograrlos, con base en la
investigacion y elaboracion de un esquema detallado que habra de realizarse en
un futuro. Por otra parte Chiavenato, (2002) dice que la planeacion es la funcion
administrativa que define objetivos y decide sobre los recursos y tareas
necesarias para alcanzarlos adecuadamente. Asi mismo Koontz y Weihrich,

(2004) argumentan la planeacion es el procedimiento que implica la seleccion de
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misiones y objetivos de las acciones para cumplirlos, y requiere de la toma de

decisiones, es decir, optar entre diferentes cursos de accion futuros.

De tal manera se concluye, que la planeacion es el primer elemento del proceso
administrativo que consta de definir objetivos y metas que ayuden a lograr lo
planeado mediante los cursos de accion futuros, presentes en un determinado

tiempo.

2.3.2 Importancia.

Es importante llevar acabo la planeacion antes de realizar cualquier otra etapa del
proceso, ya que mediante ella se estableceran las bases para desarrollar las
actividades que logren el cumplimiento del objetivo establecido, es por ello que se

citan algunos autores para describir la importancia que tiene.

Chiavenato, (2002) dice que la planeacion es importante porque orienta a la
organizacion a posibles cambios futuros que le ayuden a mejorar el nivel de vida
de la organizacién, asi mismo tienen gran importancia ya que asigna y dispone
recursos para utilizarlos mejor, y asi poder anticipar problemas que se puedan
presentar y de la misma manera aprovechar las oportunidades que se presenten.
Rodriguez, (2001) sefiala que la planeacion es importante por dos razones: su
“primacia”, desde el punto de vista de su posicion en secuencia de las funciones
administrativas y su “transitividad”, como una actividad que penetra y afecta a
todas las funciones y a la organizacion total. A continuacion se muestran los

aspectos que indican la importancia de la planeacion:

e Promueve el desarrollo del organismo al establecer métodos para utilizar
racionalmente los recursos.

e Reduce los niveles de incertidumbre que se pueden presentar en el futuro,
mas no los elimina.

e Proporciona una mentalidad futurista, teniendo mas vision del porvenir y un
afan por lograr y mejorar las cosas.

e Condiciona al organismo social al medio ambiente externo.
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e Establece un sistema para la toma de decisiones, evitando el empirismo
(intuicion, improvisacion).

¢ Reduce al minimo los riesgos y aprovecha al maximo las oportunidades.

e Al establecer planes de trabajo, éstos suministran las bases a través de las
cuales, operara el organismo.

e Disminuye al minimo los problemas potenciales y proporciona al administrador
adecuados rendimientos de su tiempo y esfuerzo.

e Maximiza el aprovechamiento del tiempo y los recursos, en todos los niveles
de la organizacion.

e Hace que los empleados conozcan perfectamente, qué es lo que se espera de
ellos y les da una oportunidad de tomar parte en las decisiones a que se
lleguen.

e Proporciona los elementos necesarios para llevar a cabo el control.

Rodriguez, (2001) afirma que la planeacién es esencial para el adecuado
funcionamiento de cualquier organismo social, ya que a través de ella, se preveen
las contingencias y cambios que puede deparar el futuro y se establecen las
medidas necesarias para afrontarlos. Por otra parte reconoce hacia donde se

dirige la accion, permite encaminar y aprovechar mejor los esfuerzos.

En si se puede decir que la planeacién es de gran importancia para las
organizaciones, ya que por el solo hecho de ser la primera fase del proceso
administrativo, ayuda a las empresas a disefar sus objetivos, y cursos de accion
que le ayuden a cumplir las metas que se han propuesto en un determinado
tiempo, asi mismo se puede decir que es algo primordial para las organizaciones

ya que ayuda a orientaciones futuras.

2.3.3 Principios.

Mercado, (2001) argumenta que los principios en el proceso administrativo son

muy importantes para poder aplicar cada uno de los elementos que lo forman. Un

principio es una preposicion que se formula para que sirvan de guia a la accion.
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Para Munch y Garcia, (2004) los principios de la planeacién son verdades

fundamentales de aplicacion general que sirven como guia de conducta a

observarse en la accién administrativa.

A continuacion se describen los principios segun

consulta.

Tabla 2 Principios de la planeacion

los diferentes autores de

Reyes,(2000) define seis

Hernandez, (2002)

Koontz y  Weihrich,

participacion.

plazo.

Principio de control.

principios de la | Propone seis principios | (2002) menciona cuatro
planeacion los cuales son | de la planeacion, los | principios de la
los siguientes: cuales se muestran a | planeacion.
continuacion:
Principio de la precision. | Principio de wunidad y | Principio del factor
Principio de la direccion. limitante.
flexibilidad. Principio de delegacion. Principio de compromiso.
Principio de la unidad de | Principio de flexibilidad. Principios de Flexibilidad.
direccion. Principio de concurrencia | Principio cambio
Principio de con la mision de la navegacional.
consistencia. empresa.
Principio de rentabilidad. | Principio de vision
Principio de estratégica de largo

De acuerdo a los principios de los autores antes mencionados, describen los

cuatro principales principios aportados por Koontz y Weihrich, (2002) y que estos

engloban a la planeacion dichos principios son:

e Principio del factor

limitante: al escoger alternativas, cuando mayor

exactitud muestran los individuos para reconocer y resolver aquellos factores

gue son limitantes o decisivos para la meta deseada.
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e Principio de compromiso: la planeacion l6gica deberia abarcar un periodo
futuro necesario para pronosticar lo mejor posible, mediante una serie de
acciones, el cumplimiento de los compromisos que ayuden a intervenir en las
decisiones tomadas hoy.

e Principios de flexibilidad: la integracion de la flexibilidad en los planes
disminuira el peligro de las pérdidas ocasionadas por sucesos inesperados por
el costo de la flexibilidad debera compararse con sus ventajas (habilidad de
cambiar lo que esta estructurado en los planes).

e Principio cambio navegacional: implica revisar planes de vez en cuando y
volverlos a elaborar si es necesario, si los planes no tuvieran flexibilidad el

cambio de navegacion puede ser dificil.

Como se dijo anteriormente los principios son guias de conducta que orienta la
accion de los planes a seguir en la funcién administrativa, existen varios principios
segun los diferentes autores, pero cada uno de ellos esta desarrollado para
cumplir una meta y tomar de decisiones que permitan el buen funcionamiento de

las acciones a seguir en las organizaciones.

2.3.4 Pasos.

Para llevar a cabo la planeacion se tiene que seguir una serie de pasos que

ayuden a realizarla de manera eficiente.

Koontz y Weihrich, (2002) establece ocho pasos para realizar una planeacion

adecuada, estos son:

Atencion a oportunidades.

Establecimiento de objetivos.

Desarrollo de premisas.

Determinacion de cursos de accion alternativos.
Evaluacion de cursos de accidén alternativos.

Seleccion de cursos de accion.

N o gk~ wbd R

Formulacioén de planes derivados.
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8.

Traslado de planes a cifras por medio de presupuestacion.

Sin embargo Chiavenato, (2002) considera seis pasos del proceso de planeacion,

los cuales son:

o o0k 0N PR

Definir objetivos.

Verificar la situacion actual de los objetivos.
Desarrollar premisas sobre condiciones futuras.
Analizar alternativas de accion.

Elegir cursos de accion entre las alternativas.

Implementar el plan y evaluar resultados.

Para la realizacion de esta investigacion se toman en cuenta los pasos del

proceso de planeacion de Chiavenato, los cuales dicen lo siguiente:

Definir objetivos: el primero paso de la planeacién es establecer los objetivos
gue se pretenden alcanzar. Los objetivos en este aspecto se deben de orientar
los principales planes y servir de base a los objetivos departamentales y todos
los objetivos de sus areas subordinadas.

Verificar la situacion actual de objetivos: simultaneamente a la definicién de
los objetivos, se deben de evaluar la situacion actual en contraposicion a los
objetivos deseados, verificar en donde esta y que se debe de hacer.
Desarrollar premisas sobre condiciones futuras: las premisas constituyen
los ambientes esperados de los planes en operacién. Como la organizacion
opera en ambientes complejos, cuantas mas personas actien en la
elaboracion y comprension de la planeacion y cuanto mas involucramiento se
logre para utilizar premisas coherentes, mas coordinada sera la planeacion.
Analizar alternativas de accién: el cuarto paso de la planeacion es la
busqueda y el andlisis de los cursos alternativos de accion. Se trata de
relacionar y evaluar las acciones que se deben emprender, escoger de ellas
para perseguir mas objetivos y elaborar un plan para alcanzarlos.

Elegir cursos de accion entre las alternativas: el quinto paso es seleccionar

el curso de accion adecuado para conseguir los objetivos propuestos.
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6. Implementar el plan y evaluar resultados: hacer lo que el plan determinay
evaluar con cuidado los resultados para garantizar la consecucion de los
objetivos, seguir lo que fue planeado y emprender las acciones correctivas a

medida que sean necesarias.

Toda actividad conlleva a un proceso, por ello es necesario contar con un proceso
de planeacion que permita guiar las actividades a desarrollar, con el fin de evaluar
las posibles alternativas que se presenten y elegir la mejor alternativa que ayude
a cumplir del objetivo establecido y poder implantar para obtener buenos

resultados.

2.3.5 Niveles.

La planeacion tiene tres niveles los cuales clasifican las actividades que realiza
cada una de ellas, por ello se describe la aportacion que cada autor tiene respecto

a dichos niveles.

Chiavenato, (2002) establece tres niveles de la planeacion, los cuales consisten
en planeacion estratégica, tactica y operacional, asi mismo Mercado, (2001)
argumenta la misma clasificacion, pero para efectos de esta investigacion se toma

como referencia lo establecido por Chiavenato el cual argumenta lo siguiente:

e Planeacién estratégica: se dice que es un proceso de adaptacion
organizacional amplio que implica aprobacién, toma de decisiones vy
evaluacion, busca responder a preguntas basicas como por qué existen las

organizaciones, qué hacen y cémo lo hacen.

La planeacion estratégica presenta cinco caracteristicas importantes que ayudan

al desarrollo de la misma, las cuales son:

e Se relaciona con la adaptacién de la organizacion a un ambiente variable.
e Esta orientada hacia el futuro de la organizacion, y su orientacion es a largo

plazo.
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e Implica la organizacibn como totalidad y abarca todos sus recursos para
obtener sinergia de todas las capacidades y potencialidades de la
organizacion.

e Es un proceso de construccién de consenso, dado que esta integrado por los
intereses y necesidades de los socios involucrados.

e Es una forma de aprendizaje organizacional, ya que implica la manera de

adaptacion en el contexto organizacional.

Asi mismo la planeacién estratégica se basa en tres parametros los cuales son:
1. Lavision del futuro.
2. Los factores ambientales.

3. Los factores organizacionales internos.

Planeacion téactica: se refiere a la organizacion determinada en unidad
organizacional, un departamento o division, y esta planeacion es extendida a
mediano plazo. Este tipo de planeacion hace énfasis en las actividades corrientes
de las diversas partes o unidades de la organizacion.

Los planes tacticos generalmente se refieren a:

e Planes de produccion: incluyendo métodos y tecnologias necesarias para las
personas en su trabajo, distribucion fisica del trabajo y equipos como soportes
de las actividades y tareas.

e Planes financieros: incluye la consecucién y asignacién del dinero para
soportar las diversas operaciones de la organizacion.

¢ Planes de marketing: incluye los actos de vender y distribuir bienes y servicios
en el mercado, y atender al cliente.

e Planes de recursos humanos: incluye el reclutamiento, seleccion vy

entrenamiento de las personas en las diversas actividades de la organizacion.

Planeacion Operacional: es aquella que se concentra a corto plazo, y cubre
cada una de las tareas u operaciones individuales. Se preocupa por el “que hacer”
y por el “como hacer” las actividades cotidianas de la organizacion. Esta

constituida por infinidad de planes operacionales que proliferan en las diversas
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areas y funciones de la organizacion. Cada plan puede constar de muchos
subplanes con diferentes grados de detalle. Los planes operacionales se
orientan hacia la eficiencia (énfasis en los medios), pues la eficacia (énfasis en
los fines), es asunto de los niveles institucionales e intermedio en las
organizaciones. A pesar de ser heterogéneos y diversificados, los planes

operacionales se pueden clasificar en cuatro tipos:

1. Procedimientos: planes operacionales relacionados con los métodos
Presupuestos: planes operacionales relacionados con el dinero.

3. Programas o0 programacion: planes operacionales relacionados con el
tiempo.

4. Reglamentos: planes operacionales relacionados con el comportamiento.

Por lo tanto se concluye que los niveles de la planeacion constan de tres
aspectos primordiales, los cuales son: la planeacién estratégica que es el primer
nivel de la planeacion, consta de aspectos que se realizan a largo plazo dentro de
la organizacion, dicho de otra manera es donde se especifica la visidbn que se
tiene a futuro, se analizan los factores del ambiente externo y del ambiente
interno, para en base a ello tomar decisiones acertadas que ayuden a la empresa
a mantenerse competitiva. Otro de los niveles es la planeacion tactica ya que en
ella se muestran las divisiones departamentales que hay en las organizaciones,
asi mismo esta enfocada a mediado plazo, es decir, es donde se realizan las
tareas o actividades por funciones departamentales. Por ultimo el nivel que es
mas usual en la organizacién es el de planeacion operacional, ya que en el se
especifican las tareas asignadas diariamente, asi mismo no cuenta con un
namero de planes definidos si no que al contrario, existen muchos planes a su

cargo por lo que este tipo de planeacion es realizado a corto plazo.

2.3.6 Tipos de planes

Los tipos de planes son importantes dentro de las organizaciones porque a través

de ellos se especifican las actividades que se deben de realizar en la planeacion,
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de tal manera que se describiran a detalle cada tipo de plan, para tener una vision

mas amplia del objetivo de cada uno los tipos de planes.

Para Miunch y Garcia, (2001) los planes son el resultado del proceso de la
planeacion y pueden definirse como disefios 0 esquemas detallados de lo que
habrd de hacerse en el futuro, y las especificaciones necesarias para realizarlas.
Este autor presenta una clasificacion de los planes en cuanto a su periodo

establecido.

e Corto plazo: cuando se determinan para realizacion en un término menor o
igual a un afio. A la vez se pueden clasificar en inmediatos correspondientes a
seis meses y los mediatos son los que se realizan mayor de seis meses 0
menor de doce meses.

¢ Mediano plazo: su delimitacion es por un periodo de uno a tres afnos.

e Largo plazo: son aquellos que se proyectan a un tiempo mayor de tres afos.

Koontz y Weihrich, | Minch y Garcia, (2001) | Chiavenato, (2004
(2004) clasifica a los | sefiala la existencia de | Especifica al igual que
planes en: los siguientes planes los | Minch y Garcia y Koontz

cuales consisten en: y Weihrich, los mismo

tipos de planes.

Propdsito o misiones | Propadsitos Mision

Vision Premisas Visiéon

Objetivos o0 metas Objetivos Objetivos o metas
Estrategias Estrategias Estrategias
Politicas Politicas Politicas
Procedimientos Programas Procedimientos
Reglas Presupuestos Reglas
Programas Procedimientos Programas

Presupuestos Presupuestos
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En base a los autores investigados se determino que ambos tienen similitud en
cuanto a los tipos de planes, solo varia en el nombre de los mismos, es decir
utilizan palabras con el mismo significado pero en diferente término. Para efectos
de este trabajo se disefiaran los planes como: mision, vision, objetivos,
estrategias, politicas y reglas, pero se describirAn cada uno de ellos en que

consiste, para ello se tomé como referencia al autor Koontz y Weihrich.

Mision.

Segun Koontz y Weihrich, (2004) sefialan que la mision se identifica con la
funcién o tarea basica de una empresa o institucion o de parte de esta. Dicho de
otra manera, la mision es la razén de ser de la organizacién, es a donde va
encaminado el futuro de la misma. En todo sistema social, las empresas tienen la
funcién o tarea basica que la sociedad les asigna. Para Minch y Garcia, (2001)
la mision la describe como un propésito el cual especifica que son fines
esenciales o directrices que definen la razén de ser, naturaleza y caracter de
cualquier grupo social. Asi mismo Chiavenato, (2002) argumenta que la mision de
una organizacion es la razon de su existencia. Es la finalidad o motivo de creacion

de la organizacion, y a la que debe de servir.

Se concluye que la mision es la razon de ser de la empresa, ya que en ella se
especifican el objetivo que percibe y el motivo por el cual la organizacion esta
funcionando de una manera adecuada, ademas por que sirve como base para

brindar un buen servicio al cliente.

Segun Mercado, (2000) los elementos que deben de contener la declaracion de la
mision puede variar, dependiendo de la empresa, también la extension va a
variar, ya que no necesariamente deben de ser muy amplia 0 muy corta, esto
depende mucho del contenido que la empresa desea transmitir a sus
trabajadores, ya que la mision es expuesta tanto a los empleados como a los
clientes y proveedores, por ello es importante mostrar todos los elementos que a

continuacion se describen:
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A continuacién el autor Fred, (1997) describe los elementos esenciales que debe

contener una mision.

1. Clientes: ¢Quiénes son los clientes de la empresa?

2. Productos o servicios: ¢, Cuales son los principales productos o servicios de la
empresa?

3. Mercado: ¢Donde compite la empresa?

4. Tecnologia: ¢Es la tecnologia un interés de la empresa?

5. Interés por la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad: ¢Trata la
empresa de alcanzar objetivos econdmicos?

6. Filosofia: ¢Cudles son las creencias, valores, aspiraciones y prioridades
filoséficas fundamentales de la empresa?

7. Concepto de si misma: ¢, Cual es la competencia distintiva de la empresa o su
primordial ventaja competitiva?

8. Interés por la imagen publica: ¢Se preocupa la empresa por asuntos
sociales, comunitarios y ambientales?

9. Interés por los empleados: ¢Se considera que los empleados con un activo

valioso de la empresa?

Por otro lado Koontz y Weihrich, (2004) sefialan seis pasos para la elaboracion de

una mision, los cuales son los siguientes:

e Evaluacién del pasado y presente de la empresa.

e Obtencion de aportaciones de los participantes acerca de la empresa hacia su
direccion futura.

e Equilibrio entre las necesidades opuestas de los grupos interesados.

e Elaboracion del enunciado de mision para describir la direccion general.

e Discusién de la declaracién de misién con grupos interesados, administradores
y empleados.

e Comunicacion de la declaracion de misién a todos los que deban conocerla y

su exposicion de sus implicaciones para la direccién estratégica.
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Se puede decir que la mision es la razon de ser de la organizacién, es la pauta
gue idealiza el futuro de la misma, ayuda a la empresa a mantenerse competitiva
en el ambiente, y de esta manera fortalecerla para la realizacion de cada
actividad. La importancia que tiene la mision es que en ella se encuentran
involucrados todas las personas que giran alrededor de la organizacion, ya sea
interna o externamente, porque para la redacciéon de la misma se deben de tomar
en cuenta desde los clientes hasta el interés por los empleados para seguir

adelante y llevar muy en alto a la organizacion a la cual le pertenecen.

Visioén.

Como lo mencionan Koontz y Weihrich, (2004) la vision es la imagen idealizada
del futuro el cual esta dirigida la organizacion, donde se describe la razon por la
cual existe la empresa, satisfaciendo las necesidades de los clientes con los
productos y servicios que ofrece la empresa, ya que son parte importante de la

organizacion.

Chiavenato, (2002) describe que la vision es la imagen que la organizacién tiene
respecto de si misma y de su futuro. Es el acto de verse en el tiempo y el espacio.
Para Dubrin, (2000) la vision es una imagen idealizada del futuro de la

organizacion.

En base a los conceptos anteriores se concluye que la vision es la imagen del
futuro de la organizacion, es decir hacia donde quiere llegar y como lo va a lograr

en un determinado tiempo, especificando los valores que la identifican.

Rodriguez, (2000), sefiala que para la declaracion correcta de la vision, es
necesario que se tomen en cuenta los siguientes aspectos que ayudaran al

desarrollo de la misma.

e Inspirar y establecer los retos necesarios para poder lograr lo que se tiene
planeado.
e Debe de ser creible y de acuerdo a los valores de la organizacion y la mision

estratégica.
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e Sirve como punto de apoyo al personal administrativo de la empresa.
e Muestra a lo que puede llegar a ser la empresa en un futuro.

e Permite la creatividad y la flexibilidad en ejecucion.

Valores.

Los valores son una parte fundamental dentro de la visién de la organizacion, ya
que son las bases para lograr lo que se ha planeado realizar y sobre los cuales la
empresa se identifica de las demas organizaciones, los valores son parte de los

elementos que debe de contener la vision.

Robbins y De Cenzo (1994) dicen que los valores son los cimientos que la
organizacién tiene de manera permanente, los cuales son transmitidos a todas los
empleados y ayudan al soporte de la razén de ser de la misma, es decir, la
mision, y de esta manera mantener un buen comportamiento dentro de la

empresa, para que se vea reflejado en la vision que esperan en un futuro.

Segun Rodriguez, (2000) los valores son las convicciones filoséficas de los
administradores que estan a cargo de una empresa y dirigen los objetivos y
planes para el logro del éxito de la misma. Hernandez y Pulido, (2002)
argumentan que los valores son todas aquellas convicciones que tienen las
personas y que conforman sus puntos de vista de lo que es y debe de ser
importante, bueno, malo, correcto o equivocado. Los valores son necesarios para
toda organizacién, porque es una asimilacién de la cultura organizacional en la
que los trabajadores se desenvuelven, es por ello que los valores forman parte de

la vida de todo individuo.

Segun Hernandez (2002) los valores se forman de diversos grupos los cuales se

clasifican en:

e Valores economicos-financiero de negocio: estos especifican en gran parte la
eficiencia y la productividad, las ganancias y la rentabilidad que va a tener
cada empresa, es decir se enfoca a lo que son las creencias que se tiene en la

empresa para obtener los resultados deseados.
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e Valores sensibles de negocio: este tipo de valores se refiere a la forma en
como la organizacién va a satisfacer las necesidades y expectativas que
tendra cada uno de los clientes, es decir, dan una congruencia a lo que son las
relaciones entre clientes, trabajadores, directivos, duefios y terceros.

e Valores morales: son los que se refieren a la vida personal, es decir los que
nos guian con integridad y equidad, estos nos ayudaran a que todo el personal
actie con congruencia y proporcionar identidad entre las personas y la

empresa.

Rodriguez, (2000) los valores son una base cultural que toda empresa debe de
poseer para ser mas efectiva y que la conducta que muestran sea la mas
apropiada en el desarrollo de las actividades, asi mismo dichos valores siempre
procuran el bienestar del personal en este caso refiriéndonos a la empresa.

La importancia que tienen los valores en las empresas son las siguientes:

e Determinan la tolerancia dentro de la empresa.

e Establecen en que parte de la empresa deben de intervenir y en cual no, en
este caso se refiere a los empleados.

e Integrar a las personas que trabajen con mas frecuencia en la empresa.

e Otro de los puntos mas importantes es que reflejan como se va administrar la

empresa.

La visibn como se ha sefalado anteriormente, es la razon idealizada de la
empresa hacia el futuro de la misma, es decir que pretenden ser en un momento y
tiempo determinado, es por ello que toda organizacién debe de tomar en cuenta
todas y cada una de las aportaciones futuras, para poder llegar ha ser lo que se
han propuesto lograr en un futuro, es por ello que debe de inspirar retos, debe de
ser creible y de acuerdo a los valores con los que cuenta la organizacion, y asi
mismo permite que se desarrolle la creatividad para mejorar las funciones

administrativas en las organizaciones.
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Objetivos.

Para Koontz y Weihrich, (2004) los objetivos son los fines importantes a los que
se dirigen las actividades organizacionales e individuales. Asi mismo los objetivos
deben de ser verificables o cuantificables; esto es, al final del periodo debe de ser
posible determinar si el objetivo se ha cumplido o no. Mercado, (2000) describe
gue los objetivos son fines o propdsitos hacia los cuales se debe dirigir los
esfuerzo de una grupo humano. Por otra parte Miinch y Garcia, (2001) dicen que
los objetivos representan los resultados que la empresa espera obtener son fines
para alcanzar establecidos cuantitativamente y determinados para realizarse

transcurrido un tiempo especifico.

Se concluye que los objetivos son fines que la empresa desea lograr en un
determinado tiempo, con la ayuda del esfuerzo humano dentro de las

organizaciones.

Para efectos de este trabajo se tomo como base a Koontz y Weihrich, (2004)

referente a la naturaleza de los objetivos y la jerarquia de los mismos.

Naturaleza de los objetivos: en los objetivos se enuncian resultados finales, y
los objetivos generales deben apoyarse en subobjetivos. Asi los objetivos
componen tanto una jerarquia como una red. Un administrador puede verse en la
necesidad de optar entre el desempefio a corto y largo plazos, puede ser que los

intereses personales deban subordinarse a los objetivos organizacionales.

Jerarquia de objetivos: los objetivos forman una jerarquia, que va desde el
propésito general hasta los objetivos individuales especificos. Se dice que el
punto mas alto en la jerarquia es el propésito, el cual tiene dos dimensiones uno
especifica el proposito de la sociedad, como el de requerir que la organizacion
contribuya al bienestar colectivo proporcionando bienes y servicios a un costo
razonable. El segundo nivel de la jerarquia es la mision o propésito de la
empresa. El tercer nivel de la jerarquia contiene objetivos mas especificos como
los de las areas de resultados clave. Estos son areas cuyo desempefio es

esencial para el éxito de la empresa. Los objetivos deben traducirse
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adicionalmente en objetivos por division, departamento, e individuales hasta el

nivel inferior de la organizacion.

Clasificacion de los objetivos.
Segun Minch y Garcia, (2001) los objetivos se pueden clasificar dependiendo la

funcién del area que abargquen y del tiempo al que se establezcan, pueden ser:

e Estratégicos o generales: comprenden toda la empresa y se establecen a
largo plazo.

e Tacticos o departamentales: se refiere a un area o departamento de la
empresa, se subordina a los objetivos generales, y se establecen a corto y
mediano plazo.

e Operacionales o especificos: se establecen en niveles o secciones mas
especificas de la empresa, se refiere a la actividad mas detallada, e

invariablemente son a corto plazo.

A la vez los objetivos operacionales pueden ser:
e Seccionales: cuando se refieren a una seccién o grupo.

¢ Individuales: son todas aquellas metas personales.

Lineamientos para escribir objetivos.

Para redactar un objetivo es necesario seguir ciertos argumentos que ayuden a
una mejor descripcién de los objetivos que se desean alcanzar, es por ello que se

presentaran aquellos argumentos precisos que se deben de tomar en cuanta.

Minch y Garcia, (2001) establecen que un objetivo debe siempre de reunir las

siguientes caracteristicas:

e Asentarlos por escrito.
¢ No confundirlos con los medios o estrategias para alcanzarlos.
e Al determinarlos, recordar las seis preguntas clave de la administracién: ¢Qué,

como, donde, quién, cuando y por qué?.



Marco tedrico 32

e Los objetivos deben ser perfectamente conocidos y entendidos por todos los
miembros de la organizacion.
e Deben de ser estables; los cambios continuos en los objetivos originan

conflictos y confusiones.

Los objetivos en si se pueden definir como cursos de accion que ayudan a la
organizacién a cumplir con su vision ya que de ella parten dichos objetivos para
lograr el resultado adecuado, de acuerdo a cada lineamiento que deben de
contener, es decir los objetivos deben de ser medibles, alcanzables y sobre todo

realistas, es decir que se puedan cumplir en un determinado tiempo.

Estrategias.

Estrategias para Minch y Garcia, (2001) significan el arte de dirigir y coordinar las
acciones militares, y de hacer una cosa para alcanzar un objetivo; se deriva del
griego estrategas que quiere decir "general” que se refiere a la manera de elegir
las acciones mas adecuadas para encauzar los esfuerzos y derrotar al enemigo o
para disminuir las consecuencias de una derrota. Para Chiavenato, (2002) las
estrategias son la determinacién de los objetivos basicos a largo plazo de una
empresa y la adopcion de los cursos de accion y la asignacion de recursos

necesarios para su cumplimiento.

Por lo tanto las estrategias son guias de accion que ayudan a cumplir con el
objetivo establecido por la empresa a largo plazo, asignando los recursos

necesarios para el cumplimiento del mismo.

Importancia.

Es importante desarrollar las estrategias dentro de las organizaciones debido que

de ellas parten la manera en como se puede alcanzar el objetivo.

Segun Minch y Garcia, (2001) las estrategias son trascendentales ya que
establecen lo siguiente:

e La falta de estrategias pueden originar que no se logren los objetivos.
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e Son lineamientos generales que permiten guiar la acciéon de la empresa, al
establecer varios caminos.

e Sirven como base para el logro de los objetivos y ejecutar decision.

e Facilitan la toma de desiciones al evaluar las alternativas, eligiendo aquella de
la que se esperan mejores resultados.

e Establecen otras alternativas, como prevision para caso de posibles fallas en
la estrategia decidida.

e La creciente competencia hace necesario su establecimiento.

e Desarrollan la creatividad en la solucion de problemas.

Caracteristicas de las estrategias.

Para Minch y Garcia, (2001), es importante que las estrategias contengan ciertas

caracteristicas que las diferencien de los objetivos, para ello estable lo siguiente:

e Se avienen al concepto tradicional militar, al incluir consideraciones
competitivas.

e Su vigencia esta estrechamente vinculada a la del objetivo u objetivos para los
que fueron disefiadas.

e Debido a la dinamica del medio ambiente, una estrategia que en cierto
momento fe Gtil, puede ser, en otro tiempo, la menos indicada para lograr el
mismo objetivo.

e Se establecen en los niveles jerarquicos mas altos.

Lineamientos para establecer estrategias.

Es necesario que toda estrategia siga una serie de lineamientos para su
elaboracion ya que estas ayudan a que se cumpla el objetivo establecido por la

empresa.

Minch y Garcia, (2001) argumenta que las estrategias deben ser operables y
deben cumplir con su funcién por ello es necesario seguir los siguientes
lineamientos:

e Asegurarse de que sean consistentes y contribuyan al logro del objetivo.
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e Determinarlas con claridad.

e No confundir las estrategias con las tacticas, ya que estas ultimas no
combinan la accién con los medios para alcanzar el objetivo.

e Considerar las experiencias pasadas para su establecimiento; esto permitira
sugerir un mayor niumero de cursos de accion.

e Analizar las consecuencias que pudiera presentarse al momento de aplicarlas.

Proceso de elaboracion.

Munch y Garcia, (2001) dice que al establecer estrategias es conveniente seguir

tres etapas que ayudan a establecer las estrategias de una manera adecuada:

1. Determinacion de los cursos de accion o alternativas: consiste en buscar
el mayor niumero de alternativas para lograr cada uno de los objetivos.

2. Evaluacién: consiste en analizar y evaluar cada una de las alternativas,
tomando en consideracion las ventajas y desventajas de cada una de ellas.

3. Seleccion de alternativas: se trata de considerar las alternativas mas
idoneas en cuanto a factibilidad y ventajas, seleccionado aquellas que

permiten lograr con mayo eficiencia y eficacia los objetivos de la empresa.

Las estrategias son cursos de accion que ayudan a la organizacion a cumplir con
el objetivo que se ha propuesto toda organizacion, toda estrategia es disefiada de
acuerdo a las necesidades que requiera el objetivo, a su vez puede ser a corto,
mediano y largo plazo ya que depende el tiempo que se especifique, y de esta

manera se pueda cumplir que ya establecido.

Politicas.

Segun Minch y Garcia, (2001) las politicas son guias para orientar la accién; son
criterios, lineamientos generales a observar en la toma de decisiones, sobre
problemas que se repiten una y otra vez dentro de la organizacion. Para Mercado,
(2001) las politicas son normas de accion expresadas en forma verbal, escrita e

implicita, que son adoptadas y seguidas por un dirigente. Chiavenato, (2002),
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define que las politicas son planes tacticos que sirven como guias generales de

accion y orientacion en la toma de decisiones.

Se puede decir que las politicas son criterios generales de ejecucion que auxilian
al logro de los obijetivos, y facilitan la implantacién de las estrategias, habiendo

sido establecidas en funcién de estas.
Importancia de las politicas.
Es importante que toda organizacion cuente con politicas las cuales sirvan como

guia para el buen funcionamiento de la misma, es por ello que Muinch, (2001)
menciona que las politicas son imprescindibles para el éxito del plan, dado que:

Facilitan la delegacién de autoridad.

e Motivan y estimulan al personal, al dejar a su libre &rbitro ciertas decisiones.

e Evitan perdidas de tiempo a los superiores.

e Otorgan un margen de libertad para tomar desiciones en determinadas
actividades.

e Contribuyen al logro de los objetivos de la empresa.

e Proporcionan uniformidad y estabilidad en las decisiones.

¢ Indican al personal como debe de actuar en sus operaciones.

e Facilitan la induccién del nuevo personal.

Clasificacion de las politicas.

Las politicas por su naturaleza se clasifican en tres rubros importantes dentro de

la organizacion, ya que cada una se enfoca al objetivo que persigue el mismo.

Minch y Garcia, (2001) menciona que las politicas de acuerdo con el nivel

jerarquico en que se formulen y con las areas que abarquen, pueden ser:



Marco tedrico 36

® Estratégicas o generales: se formulan a nivel de alta gerencia y su funcion
es establecer y emitir lineamientos que guien a la empresa como una unidad

integra.

® Tacticas o departamentales: son lineamientos especificos que se refieren a

cada departamento.

® Operativas o0 especificas: se aplican principalmente en las decisiones que
tienen que ejecutarse en cada una de las unidades de las que consta el

departamento.

Minch y Garcia, (2001) afirman que las politicas a su vez en dependiendo su

origen pueden ser:

e Externas: cuando son originadas por factores externos.

e Consultadas: cuando se tiene la necesidad de recurrir al jefe inmediato para
realizar una actividad.

e Formuladas: son emitidas por diversos niveles superiores, con el propdsito de
guiar la correcta accién y decision, del personal en sus actividades.

e Implicitas: estas son las que no se encuentran de manera escrita, pero son
originadas por ciertos lineamientos de la organizacion y por las costumbres

gue estas tienen.

Lineamientos para su formulacion.

Es necesario que se sigan ciertos aspectos importantes para disefiar las politicas,
por lo tanto se tomo como referencia a Muinch, (2001) para describir los
lineamientos necesarios para su formulacion. Para que una politica sea operante

y cumpla con su finalidad, debe contener lo siguiente:

Establecerse por escrito, y darse validez.

e Redactarse claramente y con precision.

e Darse a conocer a todos los niveles donde se va a interpretar y aplicar.
e Coordinarse con las demés politicas.

e Revisarse periddicamente.

e Serrazonable y aplicable a la practica.

e Estar acorde con los objetivos de la empresa.
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e Debe ser estable en su formulacion.

e Ser flexibles.

Se concluye que las estrategias en cualquier organizacion sirven para lograr el
objetivo que la empresa se han propuesto, asi mismo son una guia de accion
que ayudan a su cumplimiento, cabe mencionar que para disefiar una estrategia
es necesario cumplir con ciertos requisitos que ayuden a desarrollar cada una

ellas dependiendo el objetivo que se percibe.

Reglas.

Las reglas segun Koontz y Weihrich, (2004) son normas que dictan la accién o la
abstencion pero que no permiten la discrecionalidad. Por otra parte se puede
decir que las reglas se exponen acciones u omisiones especificas, no sujetas a la
discrecionalidad de cada persona. Son por lo general el tipo de planes mas
simples. Para Chiavenato, (2002) las reglas constituyen planes operacionales
relacionados con el comportamiento esperado de las personas, las cuales
especifican como se debe comportar estas en situaciones determinadas. Asi
mismo Dubrin, (2000) sefiala que las reglas son cursos de acciéon o conductas

especificas que se deben observar, es el tipo mas simple de plan.

Por lo tanto las reglas son normas que rigen la conducta del individuo dentro de
las organizaciones, las cuales no pueden romperse y su funcidbn segun
Hernandez, (2000) es la de asegurar la calidad y consistencia del trabajo, de los
productos y su proceso.

Importancia.

Segun Minch y Garcia (2001) y Chiavenato, (2002) aportan que es importante

contar con las reglas de la organizacion ya que:

e Determinan la disposicion, actitud o comportamiento, que debera seguir o

evitar en situaciones especificas el personal de la empresa.



Marco tedrico 38

e Buscan sustituir el proceso de decision individual, restringiendo el grado de
libertad de la persona.

e Definen con anticipacion como debera de funcionar la organizacion.

e Las normas y reglamentos son racionales porque son coherentes con los

objetivos.

Lineamientos para su elaboracion.

Consideraciones para la elaboraciéon de reglas segun Koontz y Weihrich,(2004),y
Hernandez ,(2000):

e Una regla debe de reflejar una desicion administrativa en cuanto a la obligada
realizacion u omision de una accion.

e Se exponen acciones u omisiones especificas, no sujetas a la
discrecionalidad.

¢ No deben haber posibilidades de interpretacion ni permitir desviaciones.

Las reglas son las acciones imponentes en toda organizacion, estas muestran la
intencionalidad que hay en una empresa, asi mismo describen las acciones que
se deben de hacer para ayudar a la organizacion a cumplir con el objetivo, y
mantenerse competitivo antes acciones cambiantes que se presenten en

determinado momento.

Programa.

Los programas segun Minch, (2001) es un esquema en donde se establecen: la
secuencia de actividades especificas que habran de realizarse para alcanzar los
objetivos, y el tiempo requerido para efectuar cada una de sus partes y todos
aguellos eventos involucrados en su consecucion. Mercado, (2001) dice que los
programas son un conjunto de actividades a desarrollar en un tiempo determinado
y tiende alcanzar las metas fijadas. Y para Chiavenato, (2002) los programas son
planes operacionales relacionados con el tiempo. Son planes que correlacionan

dos variables: tiempo y actividades que se deben de ejecutar o realizar.
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Se concluye que los programas son un conjunto de actividades relacionadas, el
cual determina el tiempo, hora, lugar, periodo y personas que se encargaran de

realizar esta actividad.

Importancia de la elaboracién de programas:

Es de gran importancia que en las organizaciones cuenten con programas los
cuales sirvan de guia para realizar las actividades programadas dentro de la
misma. Para ello Minch y Garcia (2001) establece una serie de aspectos que

considera importantes al momento de la elaboracion de los programas.

e Suministran informacién e indican el estado de avance de actividades.

¢ Mantienen en orden las actividades.

¢ |dentifican a las personas responsables de llevarlos a cabo.

e Determinan los recursos necesarios para operar en la empresa.

e Orientan a los trabajadores sobre las actividades que deben realizarse

especificamente.

Determinan el tiempo de iniciacion y terminacion de las actividades.

Se incluyen Unicamente las actividades que son necesarias.

Evitan la duplicidad de esfuerzos.

Clasificacion de los programas.

Siguiendo el criterio establecido por Minch y Garcia (2001) los programas se

clasifican en:

e Tacticos: Son aquellos que solamente se establecen para un area.

e Operativos: Son aquellos que se establecen en cada una de las unidades o
secciones de las que consta un area de actividad.
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Lineamientos para elaborar un programa.

Para la realizacion de un programa se deben de tomar en cuenta las siguientes

observaciones propuestas por Miunch y Garcia, (2001) las cuales son:

Deben de patrticipar en su formulacion.

La determinacion de los recursos y el periodo necesario para relacionarlos con
la posibilidad de la empresa.

La aprobacién del desarrollo y ejecuciéon del programa.

Evitar que los programas se contrapongan entre si.

El programa debe ser adaptable a las modificaciones o cambios que se
presenten: asimismo, debe considerar las consecuencias que operaran en el

futuro.

Procedimiento para la elaboracién de programas.

Mtinch, (2001) establece una serie de pasos para la elaboracion técnica de un

programa el cual debe de apegarse al siguiente procedimiento:

Identificar y determinar las actividades comprendidas.

Ordenar cronolégicamente la realizacion de las actividades.

Interrelacionar las actividades. Es decir decidir que actividades deben
realizarse antes que otras.

Asignar a cada actividad la unidad de tiempo de su duracién, asi como los

recursos necesarios.

Los programas se pueden definir como las especificaciones de las actividades

gue se van a realizar en una empresa en determinada fecha y tiempo en que se

llevarian acabo, tomando en cuenta el personal que desarrollara cada actividad

sefala dentro del mismo, ademas al momento de disefiarlo se tomaran en cuenta

ciertas caracteristicas y lineamientos necesarios para su elaboracion.
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Presupuestos.

Los presupuestos para Miinch y Garcia, (2001) son un plan de todas o algunas de
las fases de actividad de la empresa expresado en términos econdmicos
(monetarios), junto con la aprobacion subsecuente de las realizaciones de dicho
plan. Asi mismo muestran los responsables de cada actividad a realizar, dicho de
otra forma es un cronograma de actividades donde se muestran las actividades o
tareas correspondientes a cada persona y el tiempo en que deberan de

realizarlas.

Para Chiavenato, (2002) los presupuestos son planes operacionales relacionados
con el dinero de determinado periodo. Son graficas de doble entrada: en las filas
se hallan elementos presupuestarios, y en las columnas, los periodos, ya sean
dias, semanas, meses 0 afios. Asi mismo Mercado, (2001) argumenta que un
presupuesto es un plan y , en ciertos casos el mas importante de una empresa.
Por medio de él se pueden expresar anticipadamente los resultados posibles en

datos numéricos tales como pesos, horas-hombre o unidades de produccion.

Por lo tanto un presupuesto es un plan que determina los recursos monetarios,
humanos y materiales lo cuales serdn proyectados en un futuro y sirven como
guias para determinar los recursos que se utilizaran de las actividades que se

realizaran en un determinado tiempo.

Importancia de los presupuestos.

Es importante que las organizaciones cuenten con presupuestos ya que les
ayudara ha prevenir los posibles recursos que requerirdn para realizar las

actividades necesarias.

Minch y Garcia, (2001) establecen ciertos puntos acerca de la importancia que

tienen los presupuestos, los cuales son los siguientes:

e Convierte los aspectos de la ejecuciéon de los planes, en unidades de medida
comparables.
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e Mide el desempefi6 de las unidades organizativas.

e Sirve como estandar o patron de la ejecucion en obras monetarias.

e Coordina las actividades de los departamentos y secciones en forma conjunta.
e Determina el limite y alcance de las erogaciones.

e Genera una comprension mas clara de las metas de la organizacion.

Caracteristicas.

Para Minch y Garcia, (2001) los presupuestos cuentan con ciertas caracteristicas
que los distinguen de los demas planes, estas son las siguientes:
e Es un esquema, pues, se elabora en un documento formal, ordenado

sistematicamente.

Es un plan expresado en términos cuantitativos.

Es general porque se establece para toda la empresa.

Es especifico porque puede referirse a cada una de las areas en que esta

dividida la organizacion.

Es disefiado para un periodo determinado.

Clasificacion de los presupuestos.

Los presupuestos se pueden clasificar en relacion al nivel jerarquico para el que
se determinen, por lo tanto Minch y Garcia, (2001) especifican la siguiente

clasificacion.

e Estratégicos o corporativos: cuando se establecen en el mas alto nivel de la
organizacion y determinan la asignacion de recursos de toa la empresa.

e Tacticos o departamentales: aquellos que son formuladas para cada una de
las areas de actividad de la empresa.

e Operativos: se calculan para secciones de los departamentos.

Asi mismo Minch y Garcia, (2001) menciona que los presupuestos también se

clasifican de acuerdo la forma en como se calculen, y estos pueden ser:
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e Fijos o rigidos: cuando se estiman las diferentes operaciones con base en
metas definidas de operacion.

e Flexibles: en éstos se hacen célculos a distintos niveles de operacion , lo que
permite conocer los resultados a distintos niveles de operacion.

e Por programas: se calcula con base en programas de cada una de las areas
de la empresa, para que la distribuciébn de los recursos se dirija a las
actividades que reditien mayores beneficios.

Proceso de elaboracion.

Miunch y Garcia, (2001) considera que se deben de tomar en cuenta para la

elaboracion de presupuestos los siguientes puntos.

e Hay que mantener una revision constante de las cifras fijadas.

e Es dificil precisar la estabilidad del dinero, sobre todo en planes a largo plazo.

e Tienen que proporcionar libertad de accion a los dirigentes, por lo tanto no
deben ser muy rigidos.

e Deben manifestar el limite y alcance de las cifras establecidas.

El presupuesto es un esquema escrito de tipo general y [/ o especifico que
determina por anticipado, en términos comentarios los recursos con los que
cuenta la organizacion y la manera en como van estar distribuidos para poder
tener un adecuado funcionamiento financiero dentro de la empresa.

Los presupuestos son elementos indispensables para planear ya que a través de
ellos se proyectan, en forma cuantificada, los elementos que necesita la empresa

para cumplir con sus objetivos.
Procedimientos.
Munch y Garcia, (2001) dice que son todos aquellos que establecen el orden

cronolégico y la secuencia de actividades de actividades que deben seguirse en la

realizacion de un trabajo repetitivo.
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Mercado, (2001) define a los procedimientos como guias para la accién, porque
detalla, en forma precisa e inflexible como se va a desarrollar tal o cual actividad.
Para Chiavenato, (2002) los procedimientos son una secuencia de etapas 0 pasos

necesarios para la ejecucion de un plan.

Por lo tanto se concluye que los procedimientos son guias que dirigen la forma en
como se debe de llevar a acabo una actividad, desarrolladas en una serie de

pasos que indican como cumplir una tarea.

Importancia.

Los procedimientos son importantes ya que sirven como base para el desarrollo

de las actividades en cuanto a la forma de como llevarlas acabo.

Miunch y Garcia, (2001) mencionan que los procedimientos son importantes

porque:

e Determinan el orden cronolégico que deben seguir las actividades.

e Promueven la eficiencia y especializacion.

¢ Delimitan responsabilidades, evitan duplicidades.

e Determinan como deben ejecutarse las actividades, y también cuando y quién
debe realizarlas.

e Son aplicables en actividades que se presentan repetitivamente.

Lineamientos para su elaboracion.

Minch y Garcia, (2001) también aclaran que existen ciertos lineamientos para el

desarrollo de los procedimientos los cuales son:

Previamente a su aplicacion, se capacite al personal.

Sean muy accesibles y faciles de interpretar.

Se presenten graficamente.

Que se evite la automatizacién de personal.
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e Al implantarlos se adecuen a situaciones reales y factibles.

e Deben adecuarse a las necesidades y caracteristicas de cada departamento y /
0 seccion.

e Deben ser estables, los cambios continuos confunden al personal.

e La supervision no debe ser muy rigurosa.

Los procedimientos como bien se sabe son una serie de pasos que se siguen
para cumplir con algo establecido, es decir indican la manera mas adecuada de
realizar las actividades correspondientes a cada departamento de la organizacion,
con el anico fin de cumplir con el objetivo que se ha planteado y de esta manera
hacer que las cosas salgan de la manera mas adecuada para la empresa y asi
puedan mantener la eficiencia y la eficacia que los distingue de las demas

empresa que estan en competencia
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

En el presente capitulo se menciona el procedimiento que se llevo a cabo durante
la realizacion de la investigacion, asi mismo se describen los materiales utilizados
para diagnosticar el problema presentado y los sujetos a investigar y de esta
manera poder lograr el objetivo que se tiene planteado, con la finalidad de
exponer los pasos a seguir y el contenido de los materiales a utilizarse.

3.1 Sujetos.

La empresa a la que se enfoca la investigacion es del giro gasolinera, en donde
los sujetos de estudio para llevar a cabo la investigacion fue el personal

administrativo y operativo de la empresa, teniendo como personal administrativo:
» Director general.

» Gerente de recursos humanos.

» Gerente general de la empresa gasolinera.

Como personal operativo se encuentran:

» Jefes de turno

» Oficiales gasolineros.

3.2 Materiales.

Las herramientas que se utilizaron para llevar a cabo la investigacion fueron:
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Fuentes cientificas: estas son basadas en libros de administracion cuyos autores
se encuentran en la seccion de bibliografia, las cuales se tomaron como base
fundamental para la realizacion de los instrumentos, que se disefiaron para
diagnosticar la situacién actual de la organizacion y el desarrollo de los elementos

de la planeacion.

Computadora: herramienta necesaria para el disefio de los instrumentos
aplicados en la empresa, asi mismo para describir los resultados obtenidos y el

disen6 de los mismos.

Cuestionarios: los Instrumentos utilizados para recabar informacion acerca de la

situacion actual de la organizacion, consistieron en:

1. Cuestionario del area de recursos humanos aplicado a personal administrativo:
este instrumento tiene la finalidad de diagnosticar la situacion actual de la
organizacion desde el punto de vista del personal administrativo (Director
general, gerente de recursos humanos, gerente general de la empresa
gasolinera) para detectar las areas de oportunidad las cuales pueden ser
mejoradas. Dicho instrumento esta integrado por: 44 preguntas cerradas y una
abierta. (ver apéndice A)

2. Cuestionario del area de recursos humanos aplicado a personal operativo:
este instrumento tiene la finalidad de diagnosticar la situacion actual de la
organizacion desde el punto de vista del personal operativo (Jefes de turno y
oficiales gasolineros), para detectar las areas de oportunidad las cuales
pueden ser mejoradas. Dicho instrumento esta integrado por: 38 preguntas
cerradas (ver apéndice B).

3. Cuestionario de planeacion: este cuestionario tiene la finalidad de obtener
informacion a través del personal administrativo y operativo de la empresa,
informacion que ayude a los investigadores al disefio de los elementos de la
planeacién. Dicho cuestionario esta dividido por secciones (ver apéndice C)

las cuales son:
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Mision: consta de 20 preguntas abiertas las cuales sirven como base para el
disefio de la misma

Visién: consta de cuatro preguntas abiertas las cuales tienen la finalidad de
determinar cuales son las metas que tienen a futuro como empresa.

Objetivos: consta de tres preguntas abiertas que sirven como apoyo para
determinar los objetivos a corto, mediano y largo plazo de la organizacion.
Valores: constan de 66 valores los cuales se encuentran integrados en una
tabla, para que la persona entrevistada seleccione los cinco valores que
identifiquen a la empresa.

3.3 Procedimiento.

Para la realizacion de la investigacion se llevaron a cabo una serie de pasos

previamente planeados, que ayudaron al investigador a obtener informacion, para

formalizar la planeacion de la empresa. A continuacién se describiran los pasos

gue se siguieron:

1. Se llev6 a cabo uno entrevista, entre la empresa investigada y los

investigadores, para negociar la realizacion del proyecto dentro de la empresa,
asi mismo determinar el area dentro de la cual se llevaria acabo, asi como las
personas involucradas en la investigacion (administrativo , operativo vy
direccion).

Se realizdé una carta convenio en la cuales se establecieron clausulas que
contenian derechos y obligaciones de ambas partes, para el cumplimiento
satisfactorio del trabajo en investigacién, en cuanto a tiempo, calidad, utilidad y
veracidad de la misma, esta carta fue firmadas por ambas partes en una cita
previamente establecida por la empresa y una vez autorizado el proyecto, se
prosiguiod a la elaboracion de los instrumentos para diagnosticar la situaciéon
actual de la organizacion, (Ver apéndice Ay B)

Se realiz6 una cita con la empresa investigada, con el objeto de la aplicacion
de los instrumentos para diagnosticar la situacion actual de la organizaciéon y

ver las areas de oportunidad las cuales pueden ser mejoradas, el cuestionario
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10.

se aplico en forma de entrevista a cada empleado administrativo y operativo
que labora en la empresa (Ver apéndice Ay B).

Se analiz6 la informacion y se determiné el area de oportunidad detectada, en
la empresa la cual fue “Formalizar la planeacién”, debido a que no contaban
con los elementos de la planeacion los cuales son: mision, vision, objetivos,
principios politicas, estrategias, reglas, procedimientos, programas Yy
presupuestos.

Se realiz6 una cita con el gerente de recurso humanos de la empresa para
mostrar la informacion recabada y llegar a un acuerdo de los planes que
forman la planeacion y que la empresa solicite para su disefio. Se determino
en la reunidon que solamente se realizara la mision, vision, objetivos, principio,
politicas, reglas y valores de la empresa, ya que son los elementos que para la
empresa son de mayor importancia.

Se disefid otro instrumento de recopilacion (cuestionario de planeaciéon) de
informacion que ayudoé al investigador a recabar informacidén necesaria para el
diseiio de los planes anteriormente descritos y de esta manera formalizar la
planeacion de la empresa. (Ver apéndice C).

Se aplico el cuestionario de planeacion al personal administrativo y operativo
de la empresa en forma de entrevista para determinar el grado de
conocimiento que tiene acerca de la planeaciéon y en base a ello el
investigador disefiara los elementos de la planeacion.

Se analiz6 los resultados obtenidos de los cuestionarios aplicados, y se utilizd
solo la informacion que fue dutil, para el disefio de los elementos de la
planeacion.

Se disefaron los elementos que conforman la planeacion, tales como: mision,

vision, objetivos, principios, politicas, reglas y valores.

11.Se realiz6 una cita con el gerente de recursos humanos para mostrar los

avances realizados de los elementos de la planeacion sugeridos por la
empresa, diseflados por los investigadores y conocer el punto de vista de la
organizacion, en cuanto a la mision se llevaron dos sugerencias de mision y
vision para tener opcion de elegir la que mejor satisfaga las necesidades de la
empresa. En la cita realizé una mision y vision de las dos sugerencias que se
habian propuesto y se disefio una mision y vision con la ayuda del investigado

e investigador. En cuanto a los objetivos estos fueron disefiador por el
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12. investigado ya que decidieron establecerlos de manera general y como los
especifican los autores consultados.

13.Se reestructuro la informacién recopilada en la cita anterior y se disefio los
nuevos planes con las sugerencias de la empresa investigada y se solicito

nuevamente una cita.
14.En la cita con el gerente de recursos humanos se presentaron las nuevas
propuestas de los planes disefiados de la planeacion y se obtuvo la

aprobacion de dichos planes.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

En el presente capitulo se dan a conocer los resultados obtenidos mediante la
investigacion realizada en la empresa gasolinera, y las discusiones que surgieron

al momento de desarrollar la investigacion.

4.1 Resultados.

En el presente apartado se describiran a detalle los resultados que se obtuvieron
en la investigacion a través de la aplicacién de cuestionarios a personal operativo

(ver apéndice A) y administrativos (ver apéndice B) que laboran en la empresa.

Mediante lo cuestionarios aplicados se encontré que la empresa no tiene
formalizada la planeacion, esto debido a que no cuentan con los elementos
esenciales que debe de contener la misma, dichos elementos son: misién, visiéon
(valores y principios), objetivos, estrategias, politicas y reglas, por tal motivo es
conveniente el desarrollo de los mismos para mejorar la productividad en la

organizacion.

Es por ello que se disefiaron los elementos antes mencionados mediante un
documento que muestra cada plan realizado, con el fin de mejorar la planeacion

dentro de la organizacion.

A continuacion se presentan el documento con el disefio de cada uno de los

planes.
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1. INTRODUCCION

El presente documento trata acerca de la formalizacion de la planeacion de
una empresa gasolinera a la cual se le disefiaron los tipos de planes tales
como: mision, vision (principios y valores), objetivos, estrategias, politicas y

reglas.

El objetivo del documento es dar a conocer a los empleados que forman parte
de la organizacion los tipos de planes disefiados, con el fin de que los

conozcan y pueda formar parte del cumplimiento de los mismos.

Es importante que las empresas tengan los tipos de planes que forman parte
de la planeacion para que puedan trabajar en actividades que le permitan
mantenerse competitiva en el mercado laboral, y de esta manera los
empleados trabajen hacia un mismo fin, y puedan alcanzar las metas

planteadas.

“SABER PLANEAR ES UNA HABILIDAD ESTRECHAMENTE LIGADA CON
EL EXITO”

Ramon de la Pefia Manrique.
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2. PROPOSITO SOCIO-ECONOMICO

El propdsito socio-econémico de la empresa gasolinera pertenece al sector de
comercializacidn y servicios esto significa que se dedica a la compra-venta de
gasolina, asi como también a prestar servicios a la comunidad, como los son
venta de gasolina y aditivos para autos, asi como también ofrece el servicio
gratuito de revision de llantas, aceite, agua Yy limpieza de vidrios de los

automoviles.

A continuacion se describiran los elementos disefiados sobre la planeacion de

la empresa gasolinera

3. MISION

“Somos una empresa comercializadora de combustible a nivel regional que
satisface las necesidades de nuestros clientes brindandoles el mejor de los
servicios, atencion y calidad de nuestros productos situandonos en los mejores
puntos estratégicos de la ciudad, para la comodidad de los consumidores.
Nuestro desempefio es cada vez mejor ya que contamos con personal altamente
capacitado, asi como con la mejor tecnologia de punta, asegurandonos que todo
sea a favor de la sociedad, del medio ambiente y la seguridad de nuestros

empleados y clientes”.

4. VISION

“Ser una empresa comprometida con la sociedad en busca de la satisfaccién del
cliente ye del personal que labora dentro de nuestra empresa, mejorando dia
con dia nuestros productos y servicios, buscado la mejora continua a través de
la modernizacion y tecnologia de vanguardia, ofreciendo un buen servicio al
cliente y asi ganarse su confianza y lealtad que nos ayude a posicionarnos

como lideres en mercado competitivo”.
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4.1 VALORES

Los valores de la organizacion son la estructura y el esqueleto de éxito y el
compromiso que existe en la empresa, son la conviccion que los miembros de
la organizacion tienen respecto a su trabajo y la funcidbn que desempefian

dentro de la empresa.

TRABAJO EN EQUIPO. Desde hace mucho tiempo hemos descubierto que”
dos cabezas piensan mejor que una”, o que “la union hace la fuerza”, frases

gue demuestran la importancia del trabajo en equipo.

Cuando se habla de equipo se refiere a un conjunto de personas
interrelacionadas que se organizan para llevar a cabo actividades que lleven
a metas y logros, con una importante relevancia en el sector empresarial. Es
por eso que es de vital importancia el anteponer este valor, como un simbolo

gue define el concepto de la organizacion.

CONFIANZA. Es la creencia en que una persona o grupo sera capaz y deseara
actuar de manera adecuada. La confianza y la aceptaciéon, son mas que un
valor, un compromiso que otorga el pertenecer a la empresa, y la vinculacion de
los empleados aunado a la confianza que se desarrolla con cada uno de ellos,

es sin duda una constante en el trabajo colectivo.

HONRADEZ. Es una forma de vivir, congruente entre lo que se piensa y lo que
se hace. Es un conjunto de valores que se relacionan para hacer relucir este
valor, ante todo es un principio inquebrantable que debe permanecer intacto en

el funcionamiento de la empresa.

LEALTAD. Es un corresponder, es una obligacion que se tiene al haber
obtenido algo provechoso. Es un compromiso a defender en lo que se creé y en
quién se creé. Cuando alguien, ya sea dentro o fuera de esta empresa, ha dado
algo bueno, provechoso, positivo, es notorio que se debe mas que

agradecimiento, se debe lealtad.
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COOPERACION. Aparte de ser un principio y ejemplo a seguir de quien tiene
este valor, cooperacion es un ejemplo de humildad que tiene como base el
valor de trabajo en equipo, la cooperacion es una ayuda que no se mide, ni en
tiempo ni forma y que es sin duda, un aliciente para alcanzar lo que se planea

lograr.

4.2 PRINCIPIOS

Los principios rigen la actitud y actividad de los miembros de la empresa.

Superar las expectativas del consumidor, brindando el mejor de los
servicios.
Lograr una percepcién de valor y calidad insuperables en todos los servicios.
Establecer un compromiso y pasion por servir.
Mantener la atencién del cliente mejorando continuamente en sistemas y
procesos.
Compartir entre todos los miembros de la organizacion la responsabilidad de
construir una operacion exitosa.
Ser personal con iniciativa y capacidad de respuesta ante cualquier
exigencia del cliente.

5. OBJETIVOS

® Eliminar el indice de insatisfaccion por parte del cliente.

® Crear un clima organizacional satisfactorio que se vea reflejado en el

desemperfio e integracion de los miembros de la empresa.

® Aumentar la participacion en el mercado dentro de los servicios de

comercializacién y distribucion de los servicios.
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6. ESTRATEGIAS

Llevar a cabo una campafa de publicidad para dar a conocer los servicios,
asi como los logros que ha obtenido la empresa y las ventajas que ofrecen
al consumidor, para incrementar las ventas y la participacion en el mercado.
Brindar capacitacion a los empleados para mejorar la calidad del servicio al
cliente, para que de esta manera el consumidor prefiera los servicios por
encima de los de la competencia.

Desarrollar la formalizacién de la planeacion para contar con una estructura
formal, y de esta manera tener definidos sus planes y objetivos que le
ayuden a tener las bases para el desarrollo de las actividades.

Mantener comunicacion entre empleados y directivos, a través de
comentarios y sugerencias de parte de los mismos, para mejorar las

relaciones de trabajo y mantener un ambiente agradable.

7. POLITICAS

Asistir a los cursos de capacitacion, sesiones, platicas y demas actividades
a las que se le cite.

Es responsabilidad del invitador llamar para confirmar su asistencia o falta
por lo menos un dia antes del evento a realizarse.

Es responsabilidad del participante implementar y utilizar la capacitacion
adquirida para realizar mejor sus funciones.

El personal de la empresa, debera portar su uniforme completo y presentar
una buena imagen.

Presentarse al trabajo en actitud positivo y prepositivo.

Se debera ser transparente en los actos, actuando siempre de acuerdo a la
verdad.

El personal debera justificar las faltas, cuando no se cuente con permiso
previo solo receta, incapacidad o constancia expedida por el IMSS.
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Cuando la persona que se le llame de la empresa no se encuentre se
deberd anotar en un mensaje telefonico nombre de la persona que llamo,
teléfono y asunto.

Las llamadas personales de los trabajadores deberan ser breves, tanto las
gue emitan como las que reciben y estas seran descontadas.

El saludo al contestar el teléfono invariablemente sera buenos dias o buenas
tardes segun sea el caso, nombre de la empresa y quien lo atiende.
Cualquier llamada que se realice de la empresa deberda ser registrada en el
libro de llamadas de larga distancia, para tal efecto de formatos impresos.

8. REGLAS

No esta permitido comer en horas de trabajo.

No se permite las palabras altisonante hacia compaferos de trabajo,
supervisores y clientes.

El personal debera de presentarse puntual al trabajo.

No esta permitido recibir vendedores para compras particulares.

No fumar dentro de las instalaciones de la empresa.

Esta prohibido sacar cualquier documentacion perteneciente a la empresa.
No se permiten actos de vandalismos dentro de la empresa.

La mentira y la calumnia seran sancionadas.

No se permite sacar cualquier documento de la empresa, principalmente si
pone en riesgo el status de algun candidato, cliente u otra instancia.

No se permite las fotos personales en las computadoras.

No se permite tomar ningun tipo de bebida en el area de servicios
computacionales y otros equipos que corren riesgo de deteriorarse.
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4.2 Discusion.

La empresa investigada tiene el conocimiento de lo que es la planeacion, pero sin
embargo no se tienen por escrito los elementos que forman la planeacion y no
llevan a cabo algunos elementos tales como programas, presupuestos y
procedimientos, los cuales también forman parte esencial de la planeacion, es por
ello que es de vital importancia que cuenten con todos los elementos que debe de
contener la planeacion y, que se encuentren establecidos por escrito para formar

una estructura organizacional.

Los objetivos disefiados para la empresa fueron realizados en base a las
necesidades que requiere, es decir, no se disefiaron tal y como lo estipulan
algunos autores (médible, cuantificable, alcanzable y por escrito) si no mas bien
fueron disefiados, en base a las necesidades que la organizacion requeria para

alcanzar las metas.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
En este capitulo se expondran las conclusiones y recomendaciones a las que

llegd el equipo investigador mediante la investigacion realizada a la empresa

investigada.

5.1 Conclusiones.

Al haber finalizado la investigacién se llego a la conclusion de que la planeacion,
forma parte esencial del proceso administrativo, por el solo hecho de ser , la base
para realizar cualquier actividad administrativa que se desea lograr, ya que es
donde se estipulan los planes y metas a alcanzar para lograra el éxito de la

empresa.
Por tal motivo mediante la investigacion realizada se pudo detectar la falta de la
planeacién que existe en la empresa investigada, esto se debe a que no se tiene

por escrito ningun elemento de la planeacion.

5.2 Recomendaciones.

Una vez desarrollada la formalizacion de la planeacion, es necesario dar a
conocer a todo el personal que labora dentro de la empresa, los elementos que
integran la planeacion, esto con el fin de que los empleados conozcan que es lo
gue pretende lograr la empresa en un futuro, cual es su principal razén de existir y

las bases sobre las que opera.
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Se sugiere gque la empresa tenga establecido por escrito los elementos de la
planeacién mision, vision (principios y valores) objetivos, estrategias, politicas y
reglas, para darle una formalizacibn a la planeacion y se desarrollen los
elementos tal y como se deben de llevar a cabo. Es necesario que la organizacion
disefie los planeas que nos han sido elaborados, tales como: programas,
procedimientos y presupuestos, los cuales también forman parte esencial de la

planeacién y también se deben dar a conocer a todo el personal de la empresa.

Se recomienda tener por escrito y a la vista de todo el personal y clientes de la
organizacion, los elementos disefiados por el investigador, para que el personal y
clientes los conozca o cualquier persona en general que asista a la empresa se

den cuenta de la existencia de los mismos, y las operaciones que realiza.

Se recomienda que todos los elementos disefiados de la planeacion se den a
conocer y se les proporcione a cada persona que trabaja en la empresa un
documento que contenga los elementos de la planeacién, asi como también
brindar una platica a todos los miembros de la organizacion acerca de la
importancia de la planeacién dentro de la misma, y facilitar al nuevo empleado la

familiarizacion con la empresa sobre las bases dentro de la cual trabaja.

Es importante que le den seguimiento a los planeas realizados de la planeacion,
ya que estos cambian con el paso de los afos, es decir, cada vez que se ha
cumplido un objetivo, las necesidades de la empresa cambian, por lo tanto es
recomendable que lo revisen una vez al afio, para verificar si todo funciona en

base al objetivo que tiene la empresa y ver si existe la necesidad de modificarlo.
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APENDICE A
CUESTIONARIO ADMINISTRATIVOS
AREA DE RECURSOS HUMANOS

Nombre:
Puesto: Antigledad:
Escolaridad:

Fecha de aplicacion:

PLANEACION

MISION

1. ¢La empresa cuenta con una mision?
a) Si Mencione
b) No ¢Por qué?

Si su respuesta fue: No, pase a al pregunta #4.

2. ¢ Esta establecida por escrito?
a) Si

b) No ¢ Por qué?

3. ¢Es clara y entendible?

a) Si
b) No ¢ Por qué?
VISION
4. ¢La empresa cuenta con una Vision?
c) Si Mencione
d) No ¢ Por qué?

Si su respuesta fue: No, pase a al pregunta # 7.
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5. ¢ Esta establecida por escrito?
c) Si
d) No ¢Por qué?

6. ¢Es clara y entendible?

c) Si
d) No ¢ Por qué?
OBJETIVOS
7. ¢ Cuenta la empresa con objetivos?
a) Si
b) No ¢Por qué?

Si su respuesta fue no, pase a al pregunta # 11.

8. ¢ Estan establecidos por escrito?
a) Si
b) No ¢Por qué?

9. ¢Son claros y reales?
a) Si

b) No ¢Por qué?

10. ¢ Se dan a conocer los objetivos a los empleados?

a) Si
b) No ¢ Por qué?
POLITICAS
11. ¢ Cuenta la empresa con politicas?
a) Si
b) No ¢ Por qué?

Si su respuesta fue no, pase a la pregunta # 15.
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12. ¢;Se elaboran por escrito?
a) Si
b) No ¢Por qué?

13. ¢ Las politicas son conocidas por los miembros de la organizacion?
a) Si
b) No ¢ Por qué?

14. ¢ Estan actualizadas?
a) Si
b) No ¢ Por qué?

VALORES

15. ¢ Cuenta la empresa con valores?
c) Si
d) No ¢Por qué?

Si su respuesta fue no, gracias por su cooperacion.

16. ¢ Estan establecidos por escrito?
c) Si

d) No ¢ Por qué?

17. ¢ Los valores son conocidos por los miembros de la organizacién?
c) Si
d) No ¢ Por qué?

ANALISIS DE PUESTOS

18.¢,Cuenta con una descripcion de puesto?
a) Si
b) No ¢Por qué?
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19. ¢ Los empleados tienen conocimiento de su puesto?
a) Si
b) No ¢ Por qué?

RECLUTAMIENTO Y SELECCION

20. ¢ Se Han definido politicas o criterios para seleccionar al personal?
a) Si
b) No ¢ Por qué?

21. ;La empresa cuenta con un procedimiento para la seleccion de personal?
c) Si

a) No ¢Por qué?

22. ¢ Conoce el procedimiento para la promocién interna (puestos)?
a) Si

b) No ¢Por qué?

INDUCCION

23. ¢Lleva un proceso para integrar al nuevo persona en sus funciones o
en la empresa?
a) Si
b) No ¢Por qué?

CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

24. ¢ Cuenta con personal capacitado para realizar sus funciones?
c) Si

d) No ¢ Por qué?

25. ¢ Elabora planes o programas de capacitacién para su personal?
a) Si

b) No ¢ Por qué?
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MEDICION DEL DESEMPENO

26. ¢Los empleados realizan su trabajo con calidad y en tiempo?
a) Si

b) No ¢ Por qué?

27. ¢La cantidad de trabajo asignada al empleado es de acuerdo a sus
funciones?
a) Si

b) No ¢ Por qué?

28. ¢ Se efectuan revisiones de las actividades del personal?
a) Si

b) No ¢ Por qué?

29. ¢Con que frecuencia se efectian las revisiones al personal, si estas se
efectuan?
a) Bueno
b) Malo
c) Regular

CLIMA ORGANIZACIONAL

30. ¢Se les provee todo lo necesario para realizar su trabajo?
a) Si

b) No ¢ Por qué?

31. ¢ Se puede trabajar en equipo y sin problemas?
a) Si

b) No ¢Por qué?

32. ¢ El ambiente de trabajo es, para trabajar?
a) Si

b) No ¢Por qué?
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33. ¢ Se siente satisfecho con su trabajo?
a) Si
b) No ¢Por qué?

34. ¢Cudles son los principales problemas que percibe de los empleados a su

alrededor?

COMUNICACION

35. ¢ Existe una linea formal de comunicacion entre empleados y jefes?
a) Si

by No_  ¢Porqué?

36. ¢Esta linea de comunicacién, ¢Considera usted que cumple con sus
funciones?
a) Si

b) No ¢ Por qué?

37. ¢ Existe comunicacion directa con la direccion?
a) Si

b) No ¢ Por qué?

38. ¢, Es eficiente la linea de comunicaciéon con la direccién?
a) Si

b) No ¢ Por qué?

39. Dentro de su plan de trabajo ( si lo tiene), ¢ Destina tiempo para comunicarse
con sus empleados?

a) Si

b) No ¢ Por qué?
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SEGURIDAD E HIGIENE

40. ¢ Existe un responsable de area de seguridad e higiene en la planta?
a) Si
b) No ¢ Por qué?

41. ¢ El personal que labora en la empresa, se encuentra capacitado en
seguridad e higiene?

a) Si

b) No ¢ Por qué?

42. ¢ Se provee equipo de seguridad industrial en los trabajadores?
a) Si
b) No ¢ Por qué?

43. ¢ Los trabajadores utilizan la vestimenta y el equipo de seguridad e higiene?
a) Si
b) No ¢ Por qué?

44.- ¢ Los procesos de produccion o servicios constituyen un riesgo para la salud

de los trabajadores?
a) Si
b) No ¢ Por qué?

45. ¢ Se tienen programas de prevencion de riesgos a la salud del personal?
a) Si
b) No ¢ Por qué?
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APENDICE B

CUESTIONARIO OPERATIVOS
AREA DE RECURSOS HUMANOS

Nombre:
Puesto: Antigiedad:
Escolaridad:

Fecha de aplicacion:

PLANEACION

MISION

1. ¢La empresa cuenta con una mision?

a) Si Mencione

b) No ¢ Por qué?

Si su respuesta fue: No, pase a al pregunta #4.

2. ¢ Esta establecida por escrito?
a) Si
b) No ¢Por qué?

3. ¢Es clara y entendible?
a) Si
b) No ¢Por qué?

VISION

4. ;La empresa cuenta con una Vision?

a) Si Mencione

b) No ¢ Por qué?

Si su respuesta fue: No, pase a al pregunta # 7.
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5. ¢ Esta establecida por escrito?
a) Si
b) No ¢Por qué?

6. ¢ Es clara y entendible?
a) Si
b) No ¢Por qué?

OBJETIVOS

7. ¢ Cuenta la empresa con objetivos?
a) Si
b) No ¢Por qué?

Si su respuesta fue no, pase a al pregunta # 11.

8. ¢ Estan establecidos por escrito?
a) Si
b) No ¢Por qué?

9. ¢Son claros y reales?
a) Si
b) No ¢Por qué?

10. ¢ Se dan a conocer los objetivos a los empleados?
a) Si
b) No ¢ Por qué?

POLITICAS

11. ¢ Cuenta la empresa con politicas?
a) Si
b) No ¢Por qué?

Si su respuesta fue no, pase a la pregunta # 15.
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12. ¢;Se elaboran por escrito?
a) Si
b) No ¢Por qué?

13. ¢ Las politicas son conocidas por los miembros de la organizacion?
a) Si
b) No ¢ Por qué?

14. ¢ Estan actualizadas?
c) Si
a) No ¢ Por qué?

VALORES

15. ¢ Cuenta la empresa con valores?
a) Si
b) No ¢Por qué?

Si su respuesta fue no, pase a la pregunta 18

16. ¢ Estan establecidos por escrito?
a) Si

b) No ¢ Por qué?

17. ¢ Los valores son conocidos por los miembros de la organizacién?
a) Si

b) No ¢ Por qué?

ANALISIS DE PUESTOS

18. ¢ Conoce la descripcion de su puesto?

a) Si
b) No ¢ Por qué?
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19. ¢ Conoce cuales son sus responsabilidades?

a) Si
by No_  ¢Porqué?

INDUCCION
20. ¢Se le brindo una induccién cuando se integro a la empresa?

a) Si
b) No ¢ Por qué?

21. ;Se le ha ofrecido, cursos, talleres, etc. como capacitacion?

c) Si
d) No ¢ Por qué?

MEDICION DE DESEMPENO

22. ¢ Considera que usted, realiza su trabajo en el tiempo y forma?

a) Si

b) No ¢Por qué?

23. ¢La cantidad de trabajo asignada es de acuerdo a sus funciones?

a) Si

b) No ¢Por qué?

24. ¢ Cuantas veces realiza tareas que no le corresponden?

a) Nunca

b) Regularmente ¢Porqué?

c) Siempre ¢Porqué?
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25. ¢ Se efectuan revisiones de las actividades del personal (cumplimiento de sus

actividades, productividad, del puesto etc)

a) Si

b) No ¢Por qué?

26. ¢Con gque frecuencia se efectian las revisiones al personal, si estas se

efectian?

a) Si
b) No ¢Por qué?

CLIMA ORGANIZACIONAL

27. ¢ Se les provee todo lo necesario para realizar su trabajo?

a) Si
b) No ¢Por qué?

28. ¢ Existen, actualmente, diferencias entre sus comparieros?

a) Si
b) No ¢Por qué?

29 ¢De que tipo?

a) Personales

b) Laborales

30. ¢ Considera el ambiente de trabajo?
c) Bueno
d) Malo

e) Regular

31. ¢ Se siente satisfecho con su trabajo?

a) Si
b) No ¢ Por qué?
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31. ¢ Ha considerado dejar de trabajar en esta empresa ¢ Por qué?

a) Si

b) No ¢ Por qué?

COMUNICACION

32. ¢ Existe una linea formal de comunicacion entre empleados y jefes?

a) Si

b) No ¢ Por qué?

33. ¢Considera usted, que sus opiniones y comentarios son tomados en cuenta
por sus jefes?

a) Si
b) No ¢Por qué?

SEGURIDAD E HIGIENE

34. ¢ Existe un responsable del area de seguridad e higiene en la planta?

a) Si
b) No ¢Por qué?

35. ¢, Se encuentra capacitado en seguridad e higiene?

a) Si
b) No ¢Por qué?

36. ¢Usted y sus comparfieros utilizan la vestimenta y el equipo de seguridad e
higiene como debe de ser?

a) Si
b) No ¢Por qué?

37. ¢ Considera que sus actividades constituyen un riesgo para su salud?

a) Si
b) No ¢ Por qué?
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38. ¢,Cuenta con un programa de prevencion de riesgos a la salud personal?

a) Si

b) No ¢Por qué?
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APENDICE C

“Cuestionario de inicio para el
desarrollo de MISION”

Puesto en la organizacion:

Antigiedad en el puesto:

Antigledad en la empresa:

Instrucciones: Contestar cada pregunta ampliamente, buscando principalmente

describir los elementos que integran la respuesta que considere correcta.

1. ¢Cual es el giro de la empresa?

2. ¢Cuales son los objetivos principales de la empresa?

3. ¢Cuales son los productos (bienes o servicios) que vende, ofrece o distribuye?

4. ¢Cudles son los productos principales de la empresa?

5. ¢Por qué se decidi6 ofrecer esos productos?
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6. ¢Quiénes se benefician con la venta de los productos?

7. ¢Como se benefician?

8. ¢Qué caracteristicas de los productos son decisivas para elegirlo en lugar de

otros?

Instrucciones: Llene los espacios en blanco de los siguientes enunciados,

buscado sintetizar los elementos que consideré deben estar incluidos.

9. Mi empresa apoya a:

10. Para:

11. Y mi empresa obtiene:
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12. A cambio de:

13. Mi empresa lo hace por medio de:

14. ¢ Por qué debemos existir (cudl es el propdsito basico) como empresa?

15. ¢ Qué sera lo original o distinto acerca de nuestra empresa?

16. ¢ Quiénes deberian ser nuestros principales clientes y consumidores?

17. ¢ Cuales deberian ser nuestras principales divisiones de mercado, esperadas

y futuras?

18. ¢Cuales deberian ser nuestros principales productos/servicios, iniciales y

futuros?

19. ¢ Cuéles deberian ser nuestros principales mercados, iniciales y futuros?
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20. ¢Cuanto esperamos que cambie nuestro negocio en 3 0 5 afios?¢Qué

puntos, prioridades y valores filoséficos deberian ser importantes para el futuro de
la empresa?
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“Cuestionario de inicio para
el desarrollo de la VISION”

¢ Qué es lo que yo veo como clave para el futuro de nuestra empresa?

¢, Qué contribuciéon Unica deberemos hacer en el futuro como empresa?

¢, Qué valores necesitaran acentuarse?

¢, Cuales deberian de ser las formas centrales de competencia de nuestra
empresa?
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“NUESTROS VALORES”

Lo méas importante en la vida es resolver qué es lo mas importante.

¢, Qué debe representar nuestra compafia? ¢ Por que valores debemos operar?

Lea la siguiente lista de valores y encierre en un circulo los que “saltan a la vista”

por su importancia para usted, luego escriba bajo la lista los tres valores

principales en orden de importancia. Agregue otros valores si es necesario.

verdad creatividad integridad
Perseverancia aprendizaje Orden
Recursos Influencia Fortaleza
Eficiencia Felicidad Paz
Sinceridad Honradez Espiritualidad
Confiabilidad Justicia Autodominio
Iniciativa Honor Lealtad
Alegria Originalidad Aventura
Confianza Calidad Inteligencia
Ambientalismo Innovacién Claridad
Relaciones Inocencia Cooperacion
Excelencia Trabajo duro Exito
Poder Obediencia Seguridad
Sabiduria Prosperidad Humor
Trabajo de equipo Sensibilidad Administracion
Control Crecimiento financiero Amor
Flexibilidad Respeto Colaboracion
Servicio Realizacion Apoyo
Valentia Apoyo comunal Libertad
Perspectiva Compromiso Competencia
Rentabilidad Recompensa Amistad
emocion equidad resolucién
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OBJETIVOS

Menciones cuales son los objetivos a corto, mediano y largo plazo de la empresa
especificando tiempo, que es lo que se espera lograr con la elaboracién de los
mismos y de que manera genera beneficios parea la organizacion.

1. Objetivos a corto plazo

2. Objetivos a mediano plazo

3. Objetivos a largo plazo



	formalizacion de la planeacion en una empresa gasolinera
	DEDICATORIAS
	DEDICATORIAS
	AGRADECIMIENTOS
	AGRADECIMIENTOS
	Ariane Edith Villegas Gaxiola

	Puesto en la organización:        _____


