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RESUMEN

En la presente investigacion se llevo a cabo un manual de politicas y
procedimientos en una empresa aseguradora de la localidad con el fin de
incrementar sus ventas, asi mismo una mejor administracion de la
organizacion, para tener mejores estrategias de ventas y el logro de los
objetivos, facilitar las actividades rutinarias, optimizar el tiempo, ahorrar costos,
tomar las mejores decisiones e indicar al personal que caminos tomar en
alguna situacibn que se presente. Se manejo un proceso para con ello
recabar informacién de la empresa y realizar un curso de capacitacion, lo
primero que se hizo fue obtener informacion en base a un modelo de la
empresa y entrevistas con los empleados y gerente, con ello se hizo un
diagnostico donde se detectaron areas de oportunidad en base a la falta de
ventas, por lo cual se propuso hacer un manual de politicas y procedimientos.
Como resultados se obtuvo la implementacion del manual de politicas y
procedimientos dentro de la empresa. Como conclusién se consiguié que el
Gerente y los empleados capacitados obtuvieran nociones para como poder
tener un aumento en las ventas en base al manual y asi mismo comprendieron
su importancia y su utilizacion. Algunos empleados no pudieron asistir al curso
por que estaban realizando sus labores y no se pudieron familiarizar con los

temas vistos en el curso de capacitacion.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

En este capitulo se describen los antecedentes de esta investigacion, cual es el
problema que se presenta, la justificacion, el objetivo que se plantea al llevar a
cabo esta investigacién, asi como la importancia que este estudio tiene, tanto
para los autores de esta investigacion como para la empresa que se presenta

para la misma.

1.1 Antecedentes.

Hoy en dia las empresas estan luchando por ser mas eficientes y tener mayor
participacion en el mercado. Para lograr esto, las organizaciones necesitan un
crecimiento constante, es necesario que cuenten con bases sdlidas, en cuanto
a las herramientas necesarias para llevar acabo sus operaciones cotidianas.
Los clientes esperan productos de calidad y servicios que se ajusten a sus
requerimientos personales. Por eso las empresas deben de basarse en las

necesidades del cliente.

Rodriguez (2002), menciona que los manuales son herramientas en si
utilizadas recientemente, todo esto por la nueva demanda competitiva dentro
de las organizaciones y la necesidad de contar con personal que este a la
altura de las nuevas tendencias de la administracion moderna asi mismo dicen
qgue en la antigledad no eran instrumentos de gran necesidad, debido a que no
se les encontraba una importancia clara de su uso, pero hoy en dia se han

vuelto indispensables en las compafiias sobre todo cuando son empresa que



cuentan con gran numero de personal a su servicio, esto facilita la

comunicacién entre el empleado y la organizacion.

Mercado (2002), define que en general los procedimientos dentro de la
corporacion varian notablemente segun el tipo de institucion, por lo general

contienen aspectos como: tareas y trabajo individuales.

En base a una investigacion de Rodriguez (2002), se encontré que la
elaboracion del manual es muy importante uniformar criterios tanto en la
terminologia como en la presentacién de la informacién, con el propdésito de

gue se mantengan un sentido de continuidad y de unidad.

Esta investigacién nacié por medio de aplicaciones de formatos en la materia
de préacticas profesionales, haciéndose una consultoria y obteniendo

informacion de una empresa de servicios de Seguros.

La empresa inicio operaciones en el afio de 1970 como el resultado de la
reunién de un grupo de funcionarios y fuerza de ventas del sector asegurador

mayor a 150 personas diseminadas en gran parte del territorio nacional.

1.2Planteamiento del problema.

Las empresas de este giro no cuentan con manuales que muestren una guia,
por lo cual mucho personal carece de conocimientos de como realizar sus
actividades mismas hace que las acciones sean mas deficientes y los
trabajadores no cumplan con su labor de manera correcta. Toda empresa u
organizacion requieren establecer y documentar manuales administrativos que
surgen por distintas razones y llevan a las empresas a detallar bien sus

actividades en todos sus procedimientos que se siguen a diario con el Unico



objetivo de responder a muchas interrogantes y asi poder cumplir el objetivo
trazado y por consiguiente tomar la mejor decision. En base a una investigacion
realizada en la empresa de servicio se detecto que existe deficiencia en la
comunicacién, asi como también renuncias por parte de los empleados ademas
de que no se cuenta con politicas ni documentos de los procedimientos de
ventas, esto hace que no trabajen de manera adecuada y esto genera una

disminucién en las ventas.

Es de suma importancia contar con los manuales ya que sin estos una
empresa de servicios no podra ejecutar efectivamente sus actividades

necesarias. Ante la problematica descrita se impone la pregunta:

¢,Como se puede lograr que los empleados perfeccionen su manera de
trabajar, consigan una estabilidad de las actividades evitando y se

genere una mejor comunicacion?

1.3 Justificacion.

Es importante disefiar un manual de politicas y procedimientos dentro de esta
empresa para un mejor funcionamiento en el area de ventas, y de esta forma
se evitaran demoras en el servicio que se brinda, asi mismo un agil manejo en

los tramites necesarios para el ofrecimiento del mismo.

Se examinaran las actividades, y las funciones de cada puesto y de esta forma
disefiar un manual de politicas y procedimientos eficaz para el personal de la
organizacién, asi como la mejor manera para ejecutar las actividades y evitar

gue se vuelva rutinario.

Este manual de politicas y procedimientos puede traer varias implicaciones en
la organizacién, principalmente con los empleados, ya que es muy dificil
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adaptarse al cambio; sin embargo de igual forma llevaran a ahorrar tiempo y
esfuerzo en el trabajo. Como ya se indico este se aplicara al &rea de ventas
siendo responsabilidad de la persona encargada, en este caso el gerente de la
empresa, que se cumpla con lo que se establece en el manual de politicas y

procedimientos.

Posteriormente de analizar la importancia de esta investigacion, es
fundamental mencionar que este proyecto favorecerd a la organizacion de
modo que esta cuente con los procedimientos establecidos por escrito; como
de igual forma a los empleados para un mejor desempefio en su trabajo y

posteriormente a los clientes, los cuales obtendran un mejor servicio.

Este estudio es exploratorio, porque se trata de una investigacion que esta
disefiado para descubrir lo suficiente en relaciébn a un problema, surge de la
descripcion general del mismo, y se utilizara para comenzar a examinar y

comprender la situacion.

El no llevar a cabo este estudio afecta a la empresa al no contar con uno de los
tipos de planes que le ayudan aumentar el orden, la secuencia y la estabilidad

de las actividades.

1.4 Objetivo.

Disefiar un manual de politicas y procedimientos para el area de ventas, de una
empresa aseguradora de la localidad, el cual mostrara las actividades que los
empleados deben efectuar en su trabajo, con el propésito de que perfeccionen
su forma de trabajar y asimismo alcanzar un aumento en sus ventas, evitando
duplicidades de labores y ademas de proporcionar formalidad en las

actividades.



CAPITULO I

FUNDAMENTACION TEORICA

El presente capitulo muestra el fundamento tedrico de la investigacion que
permitird tener un modelo de referencia para obtener informacién mas clara y
lograr que se lleve a cabo la elaboracién del proyecto mediante la informacion
detallada de un grupo de autores sobre un manual de politicas y

procedimientos.

2.1. Administracion

La administracion es indispensable para alcanzar en forma eficiente y eficaz los
objetivos de un organismo social por medio de una estructura y a través del

esfuerzo humano coordinado.

2.1.1. Generalidades

En este punto se describe el concepto de administraciéon, la naturaleza de la
misma y para conocer si la administracion es ciencia, técnica o arte se

definiran cada uno.

Concepto administraciéon

Los siguientes autores explican el significado de administracion, asi mismo

encontramos semejanzas Yy diferencias segun lo que cada uno comenta.
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Coulter (2010), Comenta que la administracion involucra la coordinacion y
supervision de las actividades de otros, de tal forma que estas se lleven acabo
de forma eficiente y eficaz.

Daft (2010), Dice que la administracion es alcanzar las metas organizacionales
de forma eficaz y eficiente a partir de la planeacion, organizacion, direccion, y

control de los recursos organizacionales.

Hernandez (2008), comenta que la administracion es una ciencia compuesta de
principios, técnicas y practicas, cuya aplicacién a conjuntos humanos permite
establecer sistemas racionales de esfuerzo cooperativo, por medio de los
cuales se pueden alcanzar propdsitos comunes que individualmente no se

pueden lograr en los organismos sociales.

Los autores Coulter (2010) y Daft (2010), coinciden en que la administracion es
el alcance de las metas, la coordinacion y supervision de las mismas de
manera eficiente y eficaz. Mientas que Hernandez (2008) difiere de ambos al
decir que la administracibn es una ciencia cuya aplicacibn a conjuntos
humanos permite establecer sistemas racionales de esfuerzo cooperativo, por

medio del cual se alcanzan los propdsitos.

En este punto se da a conocer la naturaleza de la administracion y sus

variables basicas.
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Chiavenato, (2000) comenta que la administracidn como ciencia es un conjunto
de conocimientos ordenados Yy sistematizados de validez universal,
fundamentados en una teoria referente a verdades generales. Como técnica,
conjunto de instrumentos, reglas, procedimientos y conocimientos, cuyo objeto
es la aplicacion utilitaria. Como arte es virtud, habilidad o disposicion para
hacer bien una cosa y tomar decisiones en vista de las realidades de una

situacion.

Ramirez (2007) Cita que la administracién se considera como ciencia por que
se ocupa del estudio del fendmeno administrativo en general. Como técnica, se
ocupa de los métodos que se emplean en las diversas actividades de la accion
administrativa. Como arte se ocupa de las habilidades y destrezas del
administrador y de la perfeccion que se alcanza en la ejecucion de las

diferentes actividades del proceso administrativo.

Rodriguez (2003) define a la administracion como ciencia, por el caracter
mensurable de sus objetos o por la forma matematica de sus razonamientos; y
podriamos preguntar si la ciencia de la administracién no deberia construirse
sobre el mismo modelo de racionalidad que las matematicas. Tanto para
comprender el mundo real que afronta, como para permitir previsiones utiles en
su campo, capaces de fundamentar o estimular la accién, su objetivo no
presta, o por lo menos muy poco, a métodos de observacion y de analisis
absolutamente objetivos y rigurosamente exactos.

La administracién como arte tiene que ver con la aplicacién del conocimiento o
ciencia, o de la pericia de la ejecucién. Esto es especialmente importante en la
administracion, debido a que en muchos casos, es necesaria mucha
creatividad y destreza en la aplicacion de los esfuerzos administrativos para

alcanzar los resultados deseados.

El desarrollo de la ciencia de la administracion, puede incluir e incluye, el

conocimiento acerca de la aplicacion de la administracion. Para una situacion


http://www.monografias.com/trabajos4/epistemologia/epistemologia.shtml

14

dada, la ciencia puede reducir la cantidad de arte administrativo que se quiere,
pero nunca lo eliminara. La presencia del arte, se manifiesta en la toma de

decisiones, fase esencial de la administracion.

En cuanto a la profesion no podemos decir que técnicamente la administracion
es una profesién, de acuerdo con los criterios establecidos, a pesar de que sin
duda su profesionalismo y por tanto su aceptacion, aumentaran en el futuro. El
grado de adelanto del progreso hacia la profesionalizacién dependera de la
adopcion del enfoque cientifico o de sistemas para la administracion, asi como
de la teoria de la organizacion, de la aclaracion de los fines del negocio, del
grado en que los gerentes y las organizaciones participen en los sistemas de
los que forman parte y de la conveniencia del profesionalismo entre los

gerentes.

Chiavento (2000) y Ramirez (2007) coinciden en que la administracion es
técnica, por el hecho de que son instrumentos, reglas, procedimientos,
conocimientos y meétodos empleados en diversas actividades. Rodriguez
(2003) difiere de los autores anteriores y agrega que la administracion
técnicamente no es una profesion, ya que al paso de los afios existe un

adelanto progresivo hacia la profesionalizacion.

2.1.2 Importancia

En este apartado se habla de la importancia de la administracion la cual brinda
el éxito a cualquier organismo social estos dependen directa o indirectamente
de la misma, porque necesitan administrar debidamente los recursos humanos

y materiales que poseen.
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Mercado (2001), Comenta que la administracion es muy importante para el
buen funcionamiento de una empresa; un negocio sin una administracion sélida

y capaz, rueda cuesta abajo con una inercia creciente hacia la quiebra.

Para Ponce (2004)

1. La administracion se da donde quiera que exista un organismo social,
aungue légicamente sea mas necesaria, cuanto mayor y mas complejo sea

éste.

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

humanos, etc. con que este organismo cuenta.

3. Para las grandes empresas, la administracién técnica o cientifica es
indiscutible y obviamente esencial, ya que, por su magnitud y complejidad,
simplemente no podria actuar si no fuera a base de una administracion

sumamente técnica.

4. Para las empresas pequefias y medianas también quizas su Unica
posibilidad de competir con otras es el mejoramiento de su administracion, o
sea, obtener una mejor coordinacion de sus elementos: maquinaria,

mercado, calificacibn de mano de obra.

5. La elevacion de la productividad, quizds la preocupacion de mayor
importancia actualmente en el campo econdémico social, depende, por lo

dicho, de la adecuada administracion de las empresas.
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Chiavenato (2000), Cita que la importancia de la administraciéon se ve en que
esta imparte efectividad a los esfuerzos humanos. Ayuda a obtener mejor
personal, equipo, materiales, dinero y relaciones humanas. Se mantiene al
frente de las condiciones cambiantes y proporciona prevision y creatividad. El

mejoramiento es su consigna constante.

Los tres autores coinciden en que la administracion es importante ya que ayuda
al éxito de un organismo social asi mismo estos dependen directa o
indirectamente de esta mediante la obtencion de un mejor personal, equipo,
materiales, dinero y relaciones humanas. Una adecuada administracion hace

gue se mejore el nivel de productividad.

Los autores Chiavenato (2000) y Ponce (2004) difieren ya que el primer autor
nos dice que la administracion proporciona prevision y creatividad, y el otro

autor nos dice que debe de ser sumamente técnica si no se podria actuar.

2.1.3. Funciones administrativas.

A continuacion se presentan las funciones administrativas las cuales
constituyen el proceso de la administracion, indicar donde se aplican los
esfuerzos, en qué campos trabajar, ademas resuelve el problema de como
hacer las cosas o las tareas en cada una de estas areas para lograr los

objetivos predeterminados.

El andlisis de la administracion se facilita mediante una organizacion util y clara
del conocimiento como primer orden de clasificaciébn del conocimiento se han

usado las cinco funciones de los gerentes:


http://www.monografias.com/trabajos13/indicrea/indicrea.shtml
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Daft (2010), Especifica que la planeacion es la funcion administrativa que se
interesa por la definicion de metas para el futuro desempefio organizacional y

por decidir acerca de las tareas y los recursos necesarios para alcanzarlas.

Daft (2010), Plantea que la organizacion es la funcibn administrativa
concerniente a la asignacion de tareas, la agrupacion de tareas, la agrupacion
de tareas en los departamentos y la asignacion de los recursos a los

departamentos.

Daft (2010), Cita que la direccidén es la funcion administrativa que implica
utilizar las influencias para motivar a los empleados con el fin de que alcancen
las metas organizacionales. Tiene como mision integrar y controlar las
actividades de la organizacion con la finalidad de lograr los objetivos

propuestos.

Daft (2010), Comenta que el control es la funcién administrativa concerniente a
la supervision de las actividades de los empleados, busca que la organizacion
siga el camino correcto hacia sus metas y se encarga de hacer correcciones

seguin sea necesario.

Lerma (2010), Especifica que la planeacion tiene como finalidad el desarrollo
del programa de accion para lograr los objetivos de la empresa. Estos
programas se formalizan en un plan de marketing internacional y la elaboracion

corresponde al departamento de marketing.

Lerma (2010), Cita que la organizacion es la que define las responsabilidades y

las relaciones entre los diferentes departamentos o divisiones de la empresa.
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Lerma (2010), Plantea que en la parte de la integracion los gerentes no sélo
deben sincronizar y armonizar las acciones individuales para lograr los
objetivos de marketing internacional. Los gerentes mejoraran la integracion al
hacer entender a todas las areas que las actividades que cada una realiza se
relacionan con las que realizan las demas y que las acciones en conjunto van

enfocadas a lograr los objetivos de la empresa.

Lerma (2010), Comenta que la direccién, ademas de establecer los objetivos y
los planes, tiene como misién integrar y controlar las actividades de la

organizacion con la finalidad de lograr los objetivos propuestos.

Lerma (2010), Cita que el control se genero con el fin de lograr los objetivos del
marketing internacional de la empresa, los responsables tienen el compromiso
de controlar todas las actividades que se realizan en la implementacién de las

estrategias de marketing.

Coulter (2010), Comenta que la planeacién implica definir los objetivos de la
organizacion, establecer estrategias para lograr dichos objetivos y desarrollar
planes para integrar y coordinar actividades de trabajo. Tiene que ver tanto con

los fines (qué) como con los medios (cémo).

Coulter (2010), Especifica que organizar es una tarea importante de los
gerentes que no siempre se entiende o aprecia. Sin embargo, una vez
establecidos los objetivos y los planes de la empresa, la funciéon de organizar
pone en marcha el proceso de ver que dichos objetivos y planes se lleven a
cabo. Cuando los gerentes organizan, definen que trabajo necesita realizarse y
crean una estructura que permite que esas actividades laborales se completen

eficiente y eficazmente.
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Coulter (2010), Comenta que la direccidon se realiza después de que se ha
contratado y presentado a alguien que va a trabajar en una organizacion, los
gerentes deben supervisar y coordinar su trabajo para que se persigan y
alcancen las metas organizacionales, ésta es la funcién de direccioén propia de
la gerencia. Esta funcion es importante debido a que involucra a la gente de la

organizacion.

Coulter (2010), Menciona que el control es el proceso de monitoreo,
comparacion y correccion del desempefio laboral. Los controles sin importantes

por que aquello que no se mide no mejora.

Los tres autores coinciden en que la planeacién es un programa que establece
estrategias para lograr dichos objetivos y desarrollar planes asi como las metas

para el futuro desempefio organizacional.

Los autores Daft (2010) y Lerma (2010) coinciden en que la organizacion es
una tarea para la asignacion de los recursos en los diferentes departamentos
de la empresa. Sin embargo Coulter (2010) difiere de ellos al decir que la
organizacion define los objetivos de la organizacion y establecimiento de

estrategias para lograr dichos objetivos.

En direccion los tres autores coinciden en que la direccion es motivar a los
empleados coordinar su trabajo para el alcance de las metas organizacionales

asi mismo lograr los objetivos propuestos.

Daft (2010) y Coulter (2010) coinciden en que el control es el proceso de
monitoreo, comparacion y correccion del desempefio laboral busca que la

organizacion siga el camino correcto.
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Lerma (2010) indica que ademas de los procesos anteriores también se debe
de incluir el de integracion la cual es la etapa en la que los gerentes deben

sincronizar y armonizar las acciones individuales para el logro de los objetivos.

2.2. Planeacion

A continuacion se da a conocer el concepto de planeacion de una manera muy

general.

2.2.1. Concepto Planeacién

En el presente escrito se da a conocer el concepto de planeacion para
identificar los objetivos que se van a alcanzar en un tiempo determinado para

lograr un fin en especifico.

Segun Daft (2010), especifica que la planeacion es la funcion administrativa
que se interesa por la definicibn de metas para el futuro desempefio
organizacional y por decidir acerca de las tareas y los recursos necesarios para

alcanzarlas.

2.2.2. Proceso de planeacién

En este punto se da a conocer el proceso de planeacion y los fines esenciales

para su aplicacion.

Tello (2003)

Propésitos o misiones el propoésito de un negocio generalmente es la
produccion vy distribucion de bienesy servicios. El propésito de un
departamento de carretas estatales es el disefio, construccién y operacion de

un sistema de carreteras estatales.


http://www.monografias.com/trabajos11/travent/travent.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/configuraciones-productivas/configuraciones-productivas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/diseprod/diseprod.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/materiales-construccion/materiales-construccion.shtml
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En otras palabras, los propésitos son los fines esenciales o directrices que
definen la razén de ser, naturaleza y caracter, de cualquier grupo social, asi
como las aspiraciones fundamentales o finalidades de tipo cualitativo que

persigue en forma permanente o semipermanente, un grupo social.

Los propdsitos proporcionan las pautas para el disefio de un plan estratégico.
Se expresan genéricamente y su determinacion es una funcion reservada a los
altos funcionarios de la empresa; se establecen en forma paralela al inicio de la

misma y no indican una limitante de duracion en el futuro.

La mayoria de los propdsitos tienden a existir durante todo el ciclo de vida de la
empresa, sin embargo, algunos pueden sufrir modificaciones o alteraciones
debido a los retos cambiantes que implica la operacion de cualquier grupo

social.

Los objetivos 0 metas son los fines hacia los cuales se dirige una actividad.
Representan no sélo el punto final de la planeacién sino también el fin hacia el
cual se dirigen la organizacion, integracion de personal, direccién y control.
Aunque los objetivos de la empresa constituyen su plan bésico, un
departamento también puede tener sus propios objetivos de la empresa, pero

los dos conjuntos de metas pueden ser completamente diferentes.

Estrategias

1. Programas generales de accion y despliegue de recursos para obtener

objetivos generales,

2. El programa de objetivos de una organizacion y sus cambios de los recursos

usados para lograr estos objetivos y las politicas que gobiernan la adquisicion,


http://www.monografias.com/trabajos16/proyecto-inversion/proyecto-inversion.shtml#CICLO
http://www.monografias.com/trabajos10/historix/historix.shtml
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uso y disposicion de estos recursos y un programa redactado de acuerdo con

las politicas y los procedimientos.

3. La determinacion de los objetivos basicos a largo plazo de una empresa y
la adopcidon de cursos de accion y asignacion de recursos necesarios para

lograr estas metas.

Las politicas también son planes en el sentido de que constituyen
declaraciones 0 entendimientos generales que orientan o0 encauzan el
pensamiento en la toma de decisiones. No todas las politicas son
"declaraciones"”; a menudo tan s6lo se deducen de las acciones de los
gerentes. Las politicas definen un &rea dentro de la cual debe tomarse una
decision y asegurarse de que la decision sea congruente con un objetivo y

contribuya a su cumplimiento.

Las politicas ayudan a decidir cuestiones antes de que se conviertan en
problemas, hacen innecesario analizar la misma situacion cada vez que se
presente y unifican otros planes, con lo cual permiten a los gerentes delegar

autoridad y mantener aun asi control sobre lo que hacen sus subordinados.

Los procedimientos son planes que establecen un método obligatorio para
manejar actividades futuras. Son guias para la accion, mas que para el
pensamiento, y describen la manera exacta en que deben realizarse ciertas

actividades. Son secuencias cronoldgicas de acciones requeridas.

Los procedimientos se encuentran en cualquier parte de una organizacion.

Las reglas describen la accion o no accion requerida y especifica, y no
permiten discrecion, en general, constituyen el tipo mas sencillo de plan. La
gente a menudo confunde las reglas con las politicas o procedimientos. Las
reglas se diferencian de los procedimientos en que guian la accion sin

especificar una secuencia temporal.


http://www.monografias.com/trabajos11/adopca/adopca.shtml
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Los programas son un conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas,
asignaciones de tarea, pasos a seguir, recursos a emplear y otros elementos
necesarios para llevar a cabo un curso de accién; normalmente cuentan con el

apoyo de presupuestos.

Un presupuesto es un estado de los resultados esperados, expresados en
términos numéricos. Se puede denominar programa con expresion numerica.
De hecho, al presupuesto de operacion financiera se le denomina a veces "plan
de utilidades". Puede expresarse en términos financieros o en términos de
horas-hombre, unidades de producto, horas-maquina o cualquier otro término
numéricamente mensurable. Puede referirse a operaciones, como en el
presupuesto de gastos; puede reflejar gastos de capital, como en él
presupuesto de gastos de capital; o puede mostrar flujo de efectivo, como en el

presupuesto de efectivo

Porter (2002) Cita que la planeacion, se inicia a partir de la definicién de los
propésitos, éstos son los fines esenciales o directrices que definen la razéon de

ser, naturaleza y caracter de cualquier organizacion.

Los propoésitos proporcionan las pautas para el disefio de un plan estratégico,
se expresan genéricamente y su determinacion es una funcién reservada a los
altos ejecutivos de la empresa. Toda organizacion debe establecer los

propdésitos como base para la formulacion de un plan.

Premisas

Las premisas son suposiciones que se deben considerar ante aquellas
circunstancias o condiciones futuras que afectaran el curso en que va a

desarrollarse el plan.


http://www.monografias.com/trabajos3/presupuestos/presupuestos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/capintel/capintel.shtml
http://www.monografias.com/trabajos29/flujos-efectivo/flujos-efectivo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/naturaleza/naturaleza.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-caracter/el-caracter.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/diseprod/diseprod.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
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Objetivos

Los objetivos representan los resultados que la empresa espera obtener, son
fines por alcanzar, establecidos cuantitativamente y determinados para

realizarse transcurrido un tiempo especifico.

Una vez que se han establecido los propdésitos e investigado las premisas que
pueden afectar su realizacion, se determinan los objetivos, que indican los

resultados o fines que la empresa desea lograr en un tiempo determinado.

Estrategias

Las estrategias son cursos de accion general o alternativas, que muestran la
direccién y el empleo general de los recursos y esfuerzos, para lograr los

objetivos en las condiciones mas ventajosas.

Se establecen en el nivel estratégico, muestran la direccién o camino que debe

seguirse, sin indicar detalladamente como emplear los recursos.

Contar con una amplia gama de estrategias o alternativas por seleccionar,
ayuda a elegir la mas adecuada para minimizar dificultades en el logro de los

objetivos.

Politicas

Las politicas son guias para orientar la accion; son lineamientos generales a
observar en la toma de decisiones, sobre algun problema que se repite una y

otra vez dentro de una organizacion.

En este sentido, las politicas son criterios generales de ejecucion que auxilian

al logro de los objetivos y facilitan la implementacion de las estrategias.


http://www.monografias.com/trabajos36/teoria-empleo/teoria-empleo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/decis/decis.shtml
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Programas

Son un esquema en donde se establece 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 aquellos eventos

involucrados en su consecucion.

Cada programa tiene una estructura propia y puede ser un fin en si mismo, o
bien, puede ser parte de una serie de actividades dentro de un programa mas

general.

Procedimientos

Los procedimientos permiten establecer la secuencia para efectuar las
actividades rutinarias y especificas; se establecen de acuerdo con la situacion
de cada empresa, de su estructura organizacional, clase de producto, turnos de

trabajo, disponibilidad de equipo y material, incentivos, etc.

Los procedimientos establecen el orden cronolégico y la secuencia de
actividades que deben seguirse en la realizacién de un trabajo repetitivo. Tanto
los procedimientos como los métodos estan intimamente relacionados, ya que
los primeros determinan el orden cronoldgico que se debe seguir en una serie
de actividades, y los segundos indican como efectuar dichas actividades, por

tanto, los métodos son parte de los procedimientos.

Presupuestos

Los presupuestos son programas en los que se les asignan cifras a las
actividades; implican una estimacion de capital, de los costos, de los ingresos,
y de las unidades o productos requeridos para lograr los objetivos. Los
presupuestos son un elemento indispensable al planear, ya que a traves de
ellos se proyectan en forma cuantificada, los elementos que necesita la
empresa para cumplir con sus objetivos. Sus principales finalidades consisten


http://www.monografias.com/trabajos13/gaita/gaita.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Programacion/
http://www.monografias.com/trabajos901/debate-multicultural-etnia-clase-nacion/debate-multicultural-etnia-clase-nacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/moem/moem.shtml
http://www.monografias.com/trabajos3/presupuestos/presupuestos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/cofi/cofi.shtml
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en determinar la mejor forma de utilizacion y asignacion de los recursos, a la

vez que controlan las actividades de la organizacion en términos financieros.

Estrategias

Programas generales de accion y despliegue de recursos para obtener
objetivos generales, el programa de objetivos de una organizacién y sus
cambios en los recursos usados para lograr estos objetivos y las politicas que
gobiernan la adquisicién, uso Yy disposicibn de estos recursos Yy la
determinacién de los objetivos béasicos a largo plazo de una empresa y
la adopcién de cursos de accién y asignacién de recursos necesarios para
lograr estas metas.

Hernandez (2008) Especifica el proceso de planeacion como la formalizacion

de objetivos organizacionales:

Para que empiece la planeacion es indispensable que los objetivos estén
planteados claramente, puesto que la planeacion se centra en la forma en que

el sistema administrativo puede alcanzar esos objetivos.

Listado de diferentes alternativas para alcanzar los objetivos:

Al tener los objetivos claros, los administradores deben hacer la lista de todas

las alternativas que estén disponibles para alcanzar esos objetivos.


http://www.monografias.com/trabajos11/adopca/adopca.shtml
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Desarrollo de las premisas en las cuales se basa cada alternativa:

La posibilidad de usar alternativas para alcanzar los objetivos organizacionales
se determina por las premisas o suposiciones en las cuales se basa la

alternativa.

Eleccion de la mejor alternativa para el logro de los objetivos:

El administrador en el proceso de evaluacidn de las alternativas y premisas en
las cuales se basan las alternativas, se encontrara frecuentemente que algunas
de ellas estan equivocadas, lo que va ha llevar a los administradores a
determinar cual alternativa es la mejor para alcanzar el logro de los objetivos

organizacionales.

Desarrollo de planes para consecucion de la alternativa elegida:

Después de que la alternativa ha sido escogida, el administrador empieza ha
desarrollar sus planes en la realidad formulando los planes estratégicos (largo

plazo) y los planes tacticos (corto plazo).

Puesta en marcha de los planes

Una vez los planes ya han sido desarrollados, se encuentran listos para ser
puestos en marcha. Estos planes deben proporcionar a la organizacion

instrucciones para las actividades a corto y largo plazo.
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2.2.3. Tipos de planes

En seguida se presentardn los conceptos de diferentes autores sobre los tipos

de planes.

Coulter (2010), Comenta que los planes estratégicos son planes que se aplican
a toda la organizacion y establecen sus objetivos generales. A los planes que
abarcan un area operativa particular de la organizacién se les llama planes
operacionales estos dos tipos de planes difieren en que los planes estratégicos

son amplios, mientras que los operacionales son limitados.

El nimero de afios utilizados para definir planes a corto y largo plazo ha
disminuido considerablemente debido a la incertidumbre ambiental. El largo
plazo se utiliza para definir cualquier periodo mayor a siete afios. Los planes de
largo plazo son aquellos con un periodo mayor a tres afios. Los planes de
corto plazo son aquellos que abarcan un afilo o0 menos. Cualquier periodo entre

ambos seria un plan intermedio.

Los planes especificos son planes claramente definidos y no dan lugar a
interpretaciones. Tiene objetivos definidos claramente, por lo que no hay

ambigledad y no existen problemas de malas interpretaciones.

Los planes direccionales son planes flexibles que exponen pautas generales.
Proporcionan un enfoque, pero no limitan a los gerentes con objetivos
especificos o lineas de accion. Algunos planes que desarrollan los gerentes se

utilizan varias veces, mientras que otros se utilizan solo una vez.

Un plan Unico es un plan para una vez, el cual se disefa especificamente para

satisfacer las necesidades de una situacion Unica.
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En contraste los planes permanentes son planes que se utilizan varias veces y
que proporcionan una guia para las actividades que se realizan repetidamente.
Los planes permanentes incluyen politicas, reglas, procedimientos.

Robbins (2000)
Propdsito

El propdsito de una organizacion es su papel primario, tal como lo define la
sociedad en que opere. Por lo tanto este término es amplio y se aplica no solo
a una organizacion dada sino a todas las empresas de su mismo tipo en la

sociedad.

Misién

La mision de una organizacion es su finalidad especifica, que la distingue de
otras de su tipo. Es identificar la funcion que cumple esta organizacion en la

sociedad; siendo por esto la razon de ser de la organizacion.

Vision

Es una imagen a futuro de cOmo queremos que sea la empresa o como

gueremos ser el futuro como individuos.

Objetivos

Son los fines o las metas que se pretende lograr y hacia los cuales se dirige las
actividades de la empresa en su conjunto o uno de sus departamentos,
secciones o funciones. Por lo regular los objetivos de mayor jerarquia

representan el fin hacia el cual se dirige la empresa, la direccion, el staff.



30

Los objetivos son las metas que se quiere alcanzar con relacion a los

inversionistas, a los consumidores, al personal, entre otros.

Politicas

Son planes en la medida en que constituyen reglas o normas que permiten
conducir el pensamiento y la accion de quienes se tenga a cargo. Es en este
punto donde los administradores deben ser sagaces para que los subordinados
no acepten como politicas una serie de pequefias decisiones que no se
tomaran con este objetivo. Y usualmente las politicas se apoyan y precisan los
objetivos y cobijan a la empresa en su conjunto. Las politicas generales de la
empresa son tomadas por el consejo de administracion, en las cuales se

basaran las politicas de los departamentos.

Estrategias

Las estrategias indican un programa de accién y gran cantidad de recursos
para alcanzar objetivos amplios. Su propdsito es definir y comunicar a través de
un sistema de objetivos y politicas una descripcion de los que se desea que
sea la empresa; guiar el pensamiento y el actual de la empresa, sin definir

estrictamente el como debe alcanzar la empresa sus objetivos.

Procedimientos

Son planes por que establecen un método o forma habitual para manejar
actividades futuras, es decir, son planes relacionados con métodos de trabajo o
ejecucion. Sirven como guias de accién mas que de pensamiento pues sefalan
el como deben hacerse ciertas actividades. Usualmente los procedimientos
corresponden a planes operacionales y se representan a través de flujo

gramas.
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Programas

Son planes relacionados con el tiempo y comprenden la correlacion que se da
entre este ultimo con las actividades que deban llevarse a cabo. También
pueden definirse como un conjunto de metas, politicas, reglas, procedimientos
de tareas, pasos, etc. Para ejecutar una accion especifica, la programacion
puede variar ampliamente e ir desde programas de pequefio tamafio o simples
por ejemplo es uso de un calendario para programar actividades, hasta
programas complejos o de gran tamafio, en donde ya se requieren técnicas

matematicas, bases de datos, etc.

Reglas

Constituyen la forma mas simple de un plan y tienen que ver con el
comportamiento solicitado a las personas. Con frecuencia suele confundirse
regla con politicas o procedimientos, sin embargo una regla requiere que se
tome o0 no una accion determinada y especifica con respecto a determinada
situacion, representa una guia de la accion, pero no define la secuencia en el
tiempo para que se de un procedimiento. La regla puede ser o no parte de un
procedimiento. Estas por su parte se distinguen de las politicas por que el
propésito de estas ultimas es guiar el pensamiento en la toma de decisiones

pero sefialando campos para el juicio discrecional.

Presupuesto

Constituye un planteamiento de resultados esperados expresados en términos
numericos, estan relacionados con dinero, ya sea a través de ingresos o gastos
de un determinado periodo de tiempo. Estos presupuestos pueden estar
expresados en términos financieros o en horas-hombre, horas-maquina, entre
otros. Puede estar relacionado a un presupuesto de gasto, de inversion, de
operaciones o de caja. Aunque el presupuesto es una herramienta de control,

no sirve como una medida fiel de éste, si antes no ha reflejado los planes.
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Planes estratégicos en comparacion con los planes operacionales

Los planes que se aplican a toda la empresa, que se refieren al establecimiento
global de los objetivos de la organizacion, y que buscan situar en una posicion
a la organizacion en términos de su ambiente, se llaman planes estratégicos.
Los planes que especifican los detalles de cédmo se deben lograr los objetivos
globales, se Illaman planes operacionales. Los planes estratégicos Yy
operacionales difieren en su marco de tiempo, su alcance, y se deben incluir o

no una serie conocida de objetivos organizacionales.

Los planes operacionales tienden a cubrir periodos mas cortos, por ejemplo: los
planes mensuales, semanales, dia tras dia, de una organizacion, son casi
todos los planes organizaciones. Los planes estratégicos tienden a incluir un
periodo extenso, por lo general 5 afios 0 mas. También cubren un area mas
amplia y tratan menos con cosas especificas. Por ultimo, los planes
estratégicos incluyen la formulacion de objetivos, mientras que los planes
operacionales la existencia de objetivos. Los planes operacionales ofrecen

formas de alcanzar estos objetivos.

Planes a corto plazo en comparaciéon con planes a largo plazo

Los analistas financieros por tradicion describen el rendimiento de las
inversiones como a corto, a mediano y a largo plazo. El termino corto plazo
considera menos de un afio. Cualquier marco de tiempo mas alla de los 5 afios
se clasifica como de largo plazo. El termino mediano abarca el periodo entre

los otros dos.

Los administradores han adoptado la misma terminologia para describir los
planes. A fin de tener claridad, enfatizaremos planes a corto plazo en contraste

con planes a largo plazo en la presentacién posterior del material.
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Planes especificos en contraste con los planes direccionales

Parece intuitivamente correcto que siempre sean preferibles los planes
especificos a los planes direccionales o realizados grosso modo. Los planes
especificos tienen objetivos definidos con claridad. No hay ambigledad, no hay
problemas por malos entendidos.

Los planes direccionales identifican las directrices generales. Proporcionan el
enfoque, pero no encierran a la administracion en objetivos especificos o
cursos determinados de accion. En lugar de que un administrador siga con un
plan especifico para reducir los costos en 4% y aumentar los ingresos en un
6% durante los siguientes 6 meses, un plan direcciones podria enfocarse a
mejorar las utilidades corporativas de 5% a 10% durante los siguientes 6
meses. Es obvia la flexibilidad inerte en los planes direccionales. Se debe
valorar esta ventaja contra la perdida de claridad proporcionada por los planes

especificos.

Tello. (2003) describe los tipos de planes de la siguiente manera:

Por su marco temporal, pueden ser de corto, mediano y largo plazo.

Por su especificidad y frecuencia de uso, pueden ser especificos, técnicos o

permanentes.

Por su amplitud, la planeacion puede indicar la necesidad de planes:

estratégicos, tacticos, operativos y normativos.
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El primero y el ultimo se realizan a largo plazo, el segundo en el mediano plazo
y el tercero en el corto plazo. Segun la naturaleza de la organizacion, se

deberan aplicar un conjunto de planes alineados para su actuacion.

Propdésitos o Misiones

La mision o el propadsito identifican la funcién o tarea basica de una empresa o
de cualquier parte de ella. Cualquier clase de operacion organizada tiene
propdésitos o0 misiones. En cada sistema social las empresas tienen una funcién

o tarea basica que les asignha la sociedad.

Objetivos

Los objetivos o metas son los fines a los que se dirige la actividad: son los
resultados a lograr. Representan el fin hacia el que se encamina la
organizacion, la integracién de personal, la direccion y el control. Los objetivos
de la empresa son el plan basico de la misma, un departamento puede tener
también sus propios objetivos. Naturalmente, sus metas contribuyen al logro de
los objetivos de la empresa, pero los dos grupos de metas pueden ser

diferentes por completo.

Estrategias

Denotan casi siempre un programa general de accion y un despliegue de
esfuerzos y recursos para alcanzar objetivos amplios. Se definen como el
resultado del proceso a decidir sobre los objetivos de la organizacién, sobre los
cambios en éstos, sobre los recursos usados para alcanzarlos y sobre las
politicas que han de regular la adquisicion, el uso y la disposicion de estos

recursos.
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Politicas

Son también planes en el sentido de que son enunciados generales o maneras
de entender que guian o canalizan el pensamiento o la accién en la toma de
decisiones, éstas delimitan el area dentro de la cual una decision ha de ser
tomada y aseguran que esté de acuerdo y contribuya a los objetivos. Son
declaraciones o0 interpretaciones generales que guian o0 encauzan el
pensamiento en la toma de decisiones. Las politicas definen un area dentro de
la cual se va a tomar una decision y aseguran que ésta sea consistente con un
objetivo y contribuya al logro del mismo. Las politicas ayudan a decidir temas
antes de que se conviertan en problemas, hacen que sea innecesario analizar
la misma situacién cada vez que se presenta y unifican otros planes, con lo que
permiten a los gerentes delegar autoridad y mantener control sobre lo que

hacen sus subordinados.

Procedimientos

Son planes que establecen un método requerido de manejar las actividades
futuras. Son guias para la accion mas que para el pensamiento, detallan la
forma exacta en que deben llevar a cabo ciertas actividades. Son sucesiones
cronoldgicas de acciones requeridas. Los procedimientos cruzan las lineas de
los departamentos. Por ejemplo, en una compaiiia industrial el procedimiento
para manejar los pedidos con seguridad incluira al departamento de ventas, el
de finanzas, al departamento de contabilidad, al departamento de produccion y

el departamento de transportacion.

Reglas

Explican con claridad las acciones requeridas o las acciones que no se deben
llevar a cabo, sin permitir la discrecion en esto. Son el tipo de plan mas sencillo.
Las reglas se diferencian de los procedimientos en que guian la accion sin

especificar un orden de tiempo. El procedimiento se podria considerar como
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una serie de reglas. La regla puede o no formar parte de un procedimiento. La
esencia de una regla es que refleja una decisién administrativa de que se tiene
que llevar a cabo o que no se tiene que llevar a cabo una cierta accion. Es
necesario asegurarse de distinguir entre reglas y politicas. El propoésito de las
politicas es guiar la toma decisiones al sefialar areas en las que los gerentes
pueden usar su discrecion. Las reglas, aunque también son guias, no permiten

flexibilidad en su aplicacion.

Programas

Son un conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones de
tareas, pasos a seguir, recursos a emplear y otros elementos necesarios para
llevar a cabo un determinado curso de accién; por lo general estan respaldados

por presupuestos.

Presupuestos

Es una declaracion de los resultados esperados, expresados en términos
numericos. Se puede considerar como un programa llevado a numeros. El
presupuesto se puede expresar en términos financieros o en términos de horas
de trabajo, unidades de producto, horas-maquina, o cualquier otro término
medible numéricamente. El presupuesto es necesario para el control pero no
puede servir como estandar de control sensible a menos que refleje los planes.
Por lo general un presupuesto pone en practica un programa pero puede ser en
si mismo un programa. La preparacion de un presupuesto depende de la
planeacién, el presupuesto es el instrumento de planeacion fundamental de
muchas compairiias y las obliga a realizar por anticipado una recopilacion
numerica del flujo de efectivo, gastos e ingresos, desembolsos de capital,
utilizacion del trabajo o de horas maquina esperada. Una de las principales
ventajas de la elaboracion de presupuestos es que obliga a los directivos a
planear.
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Estratégica

Es el proceso mediante el cual los ejecutivos trazan la direccidén a largo plazo
de una entidad estableciendo objetivos especificos en el desempefio, tomando
en cuenta circunstancias internas y externas para llevar a cabo los planes de

accion seleccionados.

Esto suele llevarse a cabo dentro de las organizaciones en el nivel directivo, 0
el mas alto nivel de mando, la cual se realiza por medio de tacticas y
procedimientos empleados para el logro de un objetivo especifico o

determinado, se planifica a largo plazo mas de 5 afios.

Ver Planificacion estratégica también consiste en planear estrategias en toda
materia, o en la vida cotidiana de toda persona. La estrategia en la educacion
fisica se utiliza en todos los juegos. Por medio de la interaccion entre los

niveles estratégicos se puede llegar a lo acordado.

Tactica

La parte tactica es un proceso continuo y permanente, orientado al futuro
cercano, racionalizando la toma de decisiones, determinando las acciones. Y
es sistémico, ya que es una totalidad formada por el sistema y subsistemas,
visto desde un punto de vista sistémico. Es interactivo, ya que se proyecta y
debe ser flexible para aceptar ajustes y correcciones. Es una técnica ciclica
que permite mediciones y evaluaciones conforme se ejecuta. Es dinamica e
interactiva con los demas, y es una técnica que coordina varias actividades

para conseguir la eficiencia de los objetivos deseados.

La incertidumbre provocada por las presiones e influencias ambientales debe
ser asimilada por la parte intermedia o tactica. Se debe convertir e interpretar

en las decisiones estratégicas, del nivel mas alto, en planes concretos en el
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nivel medio. Se convierte en planes que se pueden emprender y, a su vez,

subdividir y detallar en planes operacionales a ejecutarse en el nivel operativo.

Operativa

Se da en los empleados, en el nivel mas bajo de la organizacion. Realiza un
micro planeamiento de las organizaciones de caracter inmediato, que detalla
como deberan alcanzarse las metas. En realidad, todos los puntos de la base
de la planeacion se dan en el nivel operativo, lo que en gran medida influye y

determina, en conjunto con la parte tactica, la obtencion de resultados.

La parte operacional incluye esquemas de tareas y operaciones debidamente
racionalizados y sometidos a un proceso reduccionista tipico del enfoque de
sistema cerrado. Se organiza con base en los procesos programables y las
técnicas computacionales. Se trata de convertir una idea en realidad, o ejecutar
el propésito de una accién a través de varias vias, se trabaja a corto plazo

generalmente a menos de 1 afo.

Normativo

Se refiere a la conformacion de normas, politicas y reglas establecidas para el
funcionamiento de una organizacion. Se apoya en la conformacion de
estandares, metodologias y métodos para el correcto funcionamiento de las

actividades planeadas.

La parte normativa se refiere al establecimiento de reglas y/o leyes y/o politicas
dentro de cualquier grupo u organizacion, sobre todo para mantener el control,
seguimiento y desarrollo de la planeacion, asi como el desarrollo de las normas

y politicas establecidas. La planeacién esta estrechamente vinculada con el
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disefio de la estructura organizativa. Se aplica en areas muy especificas, que
generalmente son las que vigilan y definen aspectos que en otros niveles no es

posible delimitar.

2.3. Manuales Administrativos

En los parrafos siguientes se daran a conocer informacion sobre los manuales

administrativos.

2.3.1 Concepto

En seguida se presentaran los conceptos de diferentes autores sobre los

manuales administrativos.

Valencia (2002), cita en su libro como elaborar y usar los manuales
administrativos la definicibn de manuales administrativos de los siguientes

autores.

Duhalt citado por Valencia (2002) comenta que un manual es un documento
gue contiene, en forma ordenada y sistematica, informacién y/o instrucciones
sobre historia, organizacion, politica y procedimiento de una empresa, que se

consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo.

Para Terry citado por Valencia (2002) un manual es un registro de informacién
e instrucciones que conciernen al empleado y pueden ser utilizadas para

orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa.
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Giuseppe citado por Valencia (2002) define el manual como, una expresion
formal de todas las informaciones e instrucciones necesarias para operar en un
determinado sector; es una guia que permite encaminar en la direccion

adecuada los esfuerzos del personal operativo.

De acuerdo con las anteriores definiciones un manual es un instrumento de
control sobre la actuacion del personal, pero también es algo mas, ya que
ofrece la posibilidad de dar una forma mas definida a la estructura
organizacional de la empresa, que de esta manera pierde su caracter nebuloso

y abstracto para convertirse en una serie de normas definidas.

2.3.2. Tipos de manuales

A continuacién se dardn a conocer informacién sobre los tipos de manuales

segun

Rodriguez (2002)

Por su contenido

Se refiere al contenido del manual para cubrir una variedad de materias, dentro

de este tipo tenemos los siguientes:

Manual de historia

Su objetivo es proporcionar informacion histérica sobre el organismo: sus
comienzos, crecimiento, logros, administracion y posicion actual. Eso le da al

empleado un panorama introspectivo de la tradicion y filosofia del organismo.

Bien elaborado y aplicado contribuye a que el personal comprenda mejor la

organizacion y la lo motiva a sentirse parte de ella.
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Manual de organizacion

Su proposito es exponer en forma detallada la estructura organizacional formal
a través de la descripcion de los objetivos, relaciones, funciones, autoridad y

responsabilidad de los distintos puesto.

Manual de politicas

Se proponen describir en forma detallada los lineamientos a seguir en toma de

decisiones para el logro de los objetivos.
Una adecuada definicién de politicas y su establecimiento por escrito permitira:
a) Agilizar el proceso de toma de decisiones.

b) Facilitar la descentralizacion al suministrar lineamientos a niveles

intermedios.

c) Servir de base para un constante y efectiva revision.

Manual de procedimientos

Su objetivo es expresar en forma analitica los procedimientos administrativos a
través de los cuales se canaliza la activad operativa del organismo. Este
manual es una guia con la que se explica al personal como hacer las cosas y
es muy valiosa para orientar al personal de nuevo ingreso. El seguimiento de
este manual aumenta la confianza en que el personal utilice los sistemas y

procedimientos administrativos prescritos al realizar su trabajo.

Manual de contenido multiple

Cuando el volumen de actividades o del personal, o la simplicidad de la
estructura organizacional no justifiquen la elaboracién y utilizacion de distintos

manuales, puede ser conveniente que se elabore uno de este tipo.
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Por su funcion especifica

Esta clasificacion se refiere a una funcién operacional especifica a tratar.

Dentro de este apartado puede haber los siguientes manuales:

Manual de produccion

Su objetivo es dictar las instrucciones necesarias para coordinar el proceso de
fabricacion, es decir, la inspeccion, ingenieria industrial y el control de la

produccion.

Manual de compras

Su objetivo es definir las actividades que se relacionan con las compras, de
modo que este manual representa una util fuente de referencia para los
compradores, especialmente cuando se presentan problemas fuera de lo

comun.

Manual de ventas

Su objetivo es sefalar los aspectos esenciales del trabajo de ventas (politicas
de ventas, procedimientos, controles, etc.) con el fin de darle al personal de

ventas un marco de referencia para tomar decisiones cotidianas.

Manual de finanzas

Su objetivo es determinar las responsabilidades financieras en todos los niveles
de la administracion, contiene numerosas instrucciones especificas dirigidas al
personal de la organizacibn que tengan que ver con manejo de dinero,

proteccion de bienes y subministro de informacion financiera.
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Manual de contabilidad

Su propésito es sefalar los principios y técnicas de la contabilidad que se debe
seguir todo el personal relacionado con esta actividad. Este manual puede
contener aspectos tales como: estructura organica del departamento,
descripcion del sistema contable, operaciones internas del personal, manejo de

registros, control de la elaboracion de informacion financiera, entre otros.

Manual de crédito y cobranzas

Se refiere a la determinacion por escrito de procedimientos y normas de esta
actividad. Entre los aspectos mas importantes que puede contener este tipo de
manual estan las siguientes: operaciones de crédito y cobranza, control y cobro

de las operaciones de crédito, entre otros.

Manual de personal

Su objetivo es comunicar las actividades y politicas de la direccién superior en
lo que se refiere a personal. Los manuales de personal podran contener
aspectos como: reclutamiento y seleccién, administracion de personal,
lineamientos para el manejo de conflictos personales, politicas de personal, uso
de servicios, prestaciones, capacitacion etcétera.

Manual técnico

Contiene los principios y técnicas de una funcion operacional determinada. Se
elabora como fuente basica de referencia para la unidad administrativa
responsable de la actividad y como informacion general para el personal
relacionado con esa funcion. Un ejemplo de este tipo de manual es el manual

técnico de sistemas y procedimientos.
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Manual de adiestramiento o instructivo

Su objetivo es explicar las labores, los procesos y las rutinas de un puesto en
particular, por lo comun son mas detallados que un manual de procedimientos.
El supuesto en que se basa este tipo de manual es que el usuario sabe muy

poco o nada de los temas que en el se explican.

GOmez, (2000) clasifica los manuales de la siguiente manera:

Manuales administrativos

Son documentos que sirven como medios de comunicacion y coordinacion que
permiten registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica, informacién de
una organizacion (antecedentes, legislacidon, estructura, objetivos, politicas,
sistemas, procedimientos, etc.). Asi como las instrucciones y lineamientos que

se consideren necesarios para el mejor desempefio de sus tareas.

Manual de Organizacién

Es la version detallada por escrito de la organizacion formal a través de la
descripcion de los objetivos, funciones, autoridad, responsabilidad de los

distintos puestos de trabajo que componen su estructura.

Estos manuales contienen informacion detallada referente a los antecedentes,
legislacion, atribuciones, estructura organica, funciones organigramas, niveles
jerarquicos, grados de autoridad y responsabilidad, asi como canales de

comunicacién y coordinacion de una organizacion.

También incluyen una descripcion de puestos cuando el manual se refiere a

una unidad administrativa en particular.
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Manual de Politicas

Es la descripcion detallada de los lineamientos a ser seguidos por los
ejecutivos en la forma de decisiones para el logro de los objetivos, facilitando la
descentralizacion, al suministrar a los niveles intermedios los lineamientos

claros a ser seguidos en la toma de decisiones.

Manual de Normas y Procedimientos

Es la expresion analitica de los procedimientos administrativos a través de los
cuales se canaliza la actividad operativa de la empresa, como la enunciacién
de normas de funcionamiento béasicas a los cuales debera ajustarse los

miembros de la misma.

Manual de Politicas, Normas y Procedimientos

Este manual comprende los lineamientos que sirven de marco de referencia a
la organizaciébn. Ademas, incluyen toda la informacion referente a la
organizacion (antecedentes, estructura organica, funciones, organigramas,
etc.). También, incluyen descripciones de cargos y constituyen un instrumento
técnico que incorpora informaciéon importante sobre el uso de recursos
materiales y tecnolégicos para el desarrollo de los procedimientos, las

actividades y tareas diarias.

Manual para Especialistas

Es aquel que agrupa normas, pautas e instrucciones de aplicacion en forma
especifica a determinado tipo de actividades o tareas como por ejemplo:

manual del vendedor o compendio de la secretaria.
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La preparacion de este tipo de manuales por parte de la misma empresa es
recomendable cuando el numero de empleados que los utiliza es lo

suficientemente grande como para justificarlo.

El objetivo basico perseguido con su preparacion, es el de entrenamiento y
capacitacion de empleados, como asi servir también de elemento de consulta

para la realizacion de las tareas asignadas.

Manual del Empleado

Su objetivo es lograr una rapida asimilacion de personal nuevo (induccion) asi
como también para posterior entrenamiento, este manual es especialmente Util

para niveles intermedios u operativos.

Manual de Contenido Mdltiple

Ya se ha visto que un manual puede contener material de tipo diverso, lo que
hace que los tipos mencionados no resulten siempre bien definidos. La
inmensa mayoria de los manuales de oficina parecen estar disefiados
intencionalmente para varios fines, por ejemplo, en la preparacion de cualquier
manual de procedimientos existen dos requisitos indispensables para asegurar

Su éxito:
% Manifestacion clara de las normas generales de la empresa.

X/

% Comprension total de la organizacion basica de la misma.

Manuales de Finanzas

Las responsabilidades del contralor y tesorero exigen de ellos que den
instrucciones numerosas y especificas a todos aquellos que deben proteger en
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alguna forma los bienes de la empresa, para asegurar la comprension de sus

deberes en todos los niveles de la administracion.

Manuales del Sistema

El manual del sistema debe ser desarrollado a medida que se desarrolla el
sistema, y esta constituido por un grupo de manuales o partes y estructurado
de la siguiente manera: Objetivos del sistema, arquitectura de datos,

arquitectura fisica del sistema, indice de componentes, etc.

El Manual de Calidad

Es un documento que enuncia la politica de la calidad y que describe el
sistema de calidad de una organizacién. Este manual puede estar relacionado
con las actividades totales de una organizacion o con una parte seleccionada

de estas.

Es importante que los requisitos y el contenido del sistema de la calidad y del
manual de la calidad se estructuren de acuerdo con la norma que se intenta
satisfacer. Esta norma suministra los lineamientos para desarrollar dichos
manuales de calidad 1SO 9002.

2.3.3. Procedimiento vy elaboracion

En el presente escrito se observara el procedimiento y la elaboracion de los

manuales.

Valencia (2002), Comenta que no existe un modelo establecido para la
elaboracion de los manuales administrativos. No existe un modelo establecido

para hacerlos, pero se presentan como ejemplo los que se presentan mas en la
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practica, sin embargo puede haber variaciones sustanciales, de acuerdo con

criterios especificos.

A) Recopilacion de informacién

El primer paso es formular una serie de oficios que se dirigirdn a los
funcionarios de las unidades administrativas a las que pediran su apoyo para la
elaboracion y cooperacion para la elaboracion de los manuales. Métodos para
recolectar informacion. La informacion que se requiere se obtendra por lo
comun siguiendo uno o varios de estos métodos: investigacion documental,

observacion, cuestionarios y entrevistas.

Investigacion documental

Consiste en recolectar y hacer un primer examen de la informacidén escrita y
grafica que exista sobre el objeto de estudio de que se trate. La investigacion
requiere utilizar fuentes archivos, personas y medios, documentos, leyes

circulares, instructivas, reportes, etcétera).

Observacion

Esta técnica consiste en observar a las personas para saber como realizan

actividades especificas y anotar todas sus acciones en la secuencia correcta,

Su objetivo es complementar, confrontar y verificar los datos obtenidos en la

investigacion documental.

Cuestionario

Esta técnica de reunion de datos tiene por objeto describir hechos y opiniones,
reunir datos objetivos y cuantitativos. La preparacion de resultados en los
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cuales se debe registrar la informacion que se necesita recolectar debe
hacerse con especial atencion, ya que el disefio de estos depende en gran
parte la facilidad para unir y procesar la informacion. Los cuestionarios son
tiles cuando es preciso recabar informacion especifica de un gran nimero de

personas.

Entrevista

Entre las técnicas o métodos de recopilacion de informacion la mas importante
por su contenido y aplicacion es la entrevista. La entrevista es el instrumento
que permite descubrir aspectos ocultos que forman parte de todo trabajo
administrativo, y ayuda a verificar inferencias y observaciones, tanto internas

como externas, mediante la viva narracion de las personas.

B) Procesamiento de la informacion

Después de reunir todos los datos el paso siguiente es organizarlo en forma
l6gica mediante el desarrollo de un esquema de trabajo, es decir, el proyecto
del manual.

Lo primero que debe hacerse es un andlisis y depuracién de la informacion
para facilitar el manejo y ordenamiento de la que debe incluirse en el manual.
Durante la elaboracion de los manuales pueden presentarse dificultades al
determinar funciones y actividades en forma escrita y oficial, ya que intereses
particulares pueden impedir que se terminen con éxito tales manuales, o que

se apliqguen como debe ser las especificaciones que estos contienen.

C) Redaccion

El primer paso en esta seccion es definir los objetivos y la materia que va a

tratar el manual de politicas, procedimientos, organizacién, etc. También se
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deben tomar en cuenta a que personas se dirigiran los manuales para utilizar

en ellos un lenguaje claro, sencillo, preciso y comprensible para los lectores.

Es conveniente que un especialista en correccion de estilo revise la version
final de los manuales para garantizar que estén redactados en la forma mas
adecuada para los propésitos que se persiguen.

Otro paso es programar el tiempo para programar el tiempo que se dedicara al
proceso de redaccion. De ser posible hay que dejar un periodo considerable
para esté, ya que cuando los redactores se sienten presionados, disminuyen la
calidad de su trabajo.

D) Elaboracion de graficas

La mayoria de los manuales se integran principalmente por texto escrito; sin
embargo, ciertas técnicas visuales pueden realizar considerablemente el
manual y contribuir a que las personas entiendan mejor su contenido.

Las técnicas visuales que se usan con mayor frecuencia en los manuales
administrativos son: organigramas, diagramas de flujo, cuadro de distribucién
de actividades, distribucién de espacio, formas etc. Para elaborarlos se deben
de utilizar las técnicas més sencillas y conocidas en el medio, de manera que el

resultado sea facil de comprender

E) Formato y composicion

Una vez copilada y organizada la informacion para el manual, es necesario
determinar el formato con el que debe presentarse cada manual, ya que de ello
dependera en gran medida la facilidad de lectura, consulta estudio y
observacion. La composicion también es importante, ya que esta debe permitir
hacer referencias rapidas y precisas, e inspirar confianza por su apariencia y

orden.
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A fin de facilitar la revision y actualizacion de los manuales es recomendable

utilizar los formatos de hojas intercambiables.

% Numeracion de paginas. Hay dos formas de numeracién para las paginas
de los manuales: por secciones y por documentos. El formato, el contenido

y la frecuencia de las revisiones determinan cual es la mas apropiada.

% La numeracion de péginas por secciones. Con este método las paginas de
cada una de las secciones se numeran consecutivamente y cada numero

de pagina va precedido por el de la seccién y un guion por ejemplo:

1-10 (pagina 10 de la sec.1) 2-3 (pagina 3 de la seccion 2).
Este método es adecuado solo si siempre que se agreguen o disminuyan

paginas se insertan al final y no en el centro de la seccion.

La numeracién de paginas por documentos.

Se numera individualmente cada politica, procedimiento o puesto.

Composicién

Es la manera en que se distribuye el texto sobre la pagina. Una adecuada
composicion facilita la lectura. Los lineamientos para el diseiio de la

composicién de un manual son los siguientes:

A) Usar los espacios blancos con eficacia.
B) Dejar margenes amplios.
C) No sangrar los parrafos.

D) Usar el sangrado en bloque en todos los niveles del texto.
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Encabezados

Son textos que se insertan en una zona especialmente demacrada en la parte
superior de cada pagina que contienen cierta informacion basica, por ejemplo:
Titulo del manual, titulo de la politica, procedimiento, instructivo, etc., los
nameros de formato de la pagina y la fecha de publicacion. Esta informacion
permite al usuario llevar acabo consultas rapidas. Se utiliza con mayor

frecuencia en los manuales de politicas y procedimientos.

G) Distribucion y control

Una vez que el manual se ha elaborado, revisado, aprobado e impreso, el paso
siguiente es distribuirlo. Los manuales tienen un costo, por lo tanto, no se
pueden distribuir innecesariamente. Cuando los manuales se utilizan
adecuadamente y se limita su distribucién, puede lograrse un importante ahorro
de costo. En la actualidad toda empresa debe de contar con un manual debido
a que es muy importante porque sirve como una guia para realizar mas rapido

las actividades y ayuda al logro de los objetivos organizacionales.



CAPITULO Il

METODO

El presente capitulo describe el método para la elaboracion de un manual de
politicas y procedimientos, el cual proporciona informacion detallada acerca de
como se desarrollo dicha propuesta, de los factores que intervinieron asi como

los sujetos y el material que se utilizé.

3.1 Sujeto.

Las personas que se vieron involucradas en la investigacion fueron los
empleados de la aseguradora que esta compuesta por catorce empleados asi

como por el gerente del area de ventas.

3.2 Materiales.

El material que se tuvo de apoyo fueron las consultas bibliograficas para la
elaboracion y disefio del manual de politicas y procedimientos, asi mismo se
elaboro un formato para recopilar informacion sobre la empresa y asi detectar
las areas de oportunidad en la misma; se aplicaron encuestas a los empleados
para conocer el nivel de conocimiento que se tiene de los diferentes procesos
administrativos. Se realizo un sondeo a clientes con el fin de conocer la calidad
gue se tiene respecto al servicio obtenido por la empresa y que opinién se tiene

al respecto.
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3.3 Procedimiento.

El procedimiento que se llevo a cabo para la elaboracion de este curso es el
gue especifica el autor Valencia (2002), de la siguiente manera:

Se realizo la recopilacion de informacion en base a los siguientes puntos:

¢ Investigacién documental, la cual consisti6 en la utilizacion de documentos,
se realizo la seleccidn de la informacion mas idonea, asi mismo se analizo y se

hizo la presentacion de los resultados.

s A la vez se realizo una observacién, la cual consistio en una interrelacion
gue se dio entre el entrevistador y los empleados de los cuales se obtuvieron
ciertos datos para la toma de decisiones, también se analizo el ambiente de

trabajo y las instalaciones de la empresa.

7

% Se efectlo una entrevista tanto al gerente de la empresa como a los
empleados para darles a conocer en forma clara y especifica el contenido de

los cuestionarios.

X/

+ Se les aplico un cuestionario tanto al gerente como a los empleados de
cada departamento para conocer mas a fondo como se encuentra organizada
la empresa, como es el ambiente laboral dentro de la misma y asi poder
obtener resultados mas concretos del por que las ventas han estado en

decremento en los Gltimos meses.

% Mediante un analisis se realizo el procesamiento de la informacion

basandose en la informacién recolectada en dichos cuestionarios.
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% Con la toda la informacion que se recabo mediante la observacion y los
cuestionarios se efecto una redaccion la cual consistio en vaciar de
forma muy especifica todos los resultados que se obtuvieron mediante la

investigacion realizada a la empresa.



Capitulo IV
Resultados y discusion

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos, el manual de politicas y
procedimientos para el control de las ventas en la empresa General de Seguros
S.A.B. una propuesta de implementacion y de evaluacion, asi como una

explicacion y discusion en relacion al trabajo realizado.

4.1 Resultados

Como resultado final se obtuvo la realizacibn de un manual de politicas y
procedimientos disefiado para una aseguradora de la localidad este se dio al
detectar areas de oportunidad mediante una consultoria administrativa en la
empresa, a raiz de los resultados obtenidos con el analisis de la consultoria se
opté por realizar dicho manual de politicas y procedimientos para tener un

mejor control en las ventas.
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|. Introduccioén.

Para ubicar el tema de estudio en el desarrollo de este capitulo se abordara en
los antecedentes algunos aspectos relevantes como: calidad, procesos,
generalidades de la empresa para tener conocimientos de los mismos.
También se incluye el planteamiento del problema el cual se da a conocer en el
entorno en donde se detecto la situacion problematica, la justificacion y el

objetivo de su realizacion.

Il. Antecedentes.

“General de Seguros” S.A.B. se caracteriza por tener una red de mas de 40
puntos de atencion a lo largo del territorio nacional distribuidos en una oficina
matriz en la ciudad de México, 14 sucursales y 29 oficinas con las que se
cubren totalmente las necesidades y expectativas de servicio que tienen
nuestros asegurados, respondiendo y agradeciendo de esta manera su
preferencia. Ofreciendo servicios de la mas alta calidad y excelencia, acordes
con los avances tecnolégicos y las tendencias de nuestra industria, situaciéon
gue nos permite brindar las mejores alternativas de aseguramiento a nuestros
clientes; razones por las cuales nos constituimos como la mejor opcién de
proteccion dentro del mercado mexicano de seguros.

1970 Se concibe la conformacion de General de Seguros, S.A. 1971 se
hicieron tratos con los propietarios de Aseguradora de Crédito S.A. En 1972 se
obtiene el permiso de la secretaria de hacienda y crédito publico, para operar
en dafos y accidentes personales el 2 de abril de este afio y es asi como se
realiza la venta de nuestra primera pdliza, en el afio de 1990 se inicia con la
venta de seguros de vida, en 1977 se inicia el ramo de salud siendo pioneros
en México. En el afio 2003 se independiza en su ramo salud y forma una filial
denominada general de salud, compafiia de seguros S.A. En el 2004
Rebasamos la marca de mil millones de pesos en primas y se logran utilidades
historicas. 2007 Obtuvimos resultados sin precedentes en el mercado. La
empresa se convierte en una sociedad andnima bursétil, pasando a ser
General de Seguros, S.A.B. 2012 Orgullosamente, cumplimos 40 afios de

compromiso y calidez.
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2.1 Misi6on

Satisfacer las necesidades de proteccion de la sociedad, con productos y
servicios de la mas alta calidad que generen un desarrollo institucional

constante en beneficio de nuestros colaboradores, intermediarios y accionistas.

2.2 Vision

Ser una empresa rentable, reconocida en el mercado por la calidad de sus

productos y servicios.

2.3 Valores

Integridad
La esencia que nos hace actuar con rectitud y honestidad, haciéndonos sentir

orgullosos de nuestra contribucion.

Compromiso
El sentido que nos impulsa a cumplir cabalmente con nuestras propuestas,

ofertas, acuerdos y responsabilidades.

Intensidad
La fuerza que mostramos al realizar nuestro trabajo con dedicacion, energia y

pasion.
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Profesionalismo
La imagen que proyectamos al servir a las personas de manera amable,

puntual y eficiente.

Cooperacion
Es el espiritu en cada uno de nosotros, por realizar esfuerzos conjuntos y

coordinados, conscientes de que el trabajo individual no es siempre suficiente.

I1l. Politicas

3.1 Politica de calidad

El compromiso del personal encargado de las ventas, esta orientado a la
satisfaccion de los requisitos de General de Seguros S.A.B. de acuerdo a las

normas establecidas, haciendo un uso eficiente de los recursos.

3.2 Propésito

Establecer politicas y procedimientos para el proceso de control de las ventas
el cual se hagan siempre de forma sisteméatica garantizando que los requisitos
del producto sean uniformes, teniendo como marco de referencia las

disposiciones administrativas establecidas en las politicas.

3.3 Politica del area de ventas

* No vende bases de datos o listados de usuarios a terceras personas con
alguno de los datos de identificacion que los usuarios proporcionen.
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No vende bases de datos o listados de usuarios a terceras personas con

alguno de los datos de identificacion que los usuarios proporcionen.

Solo requerird la informacién necesaria de la tarjeta de crédito del cliente
para efectos de cobro de las primas de seguro derivadas de la contratacion
de una podliza de seguro de automovil y seran trasladados dichos datos a la
aseguradora, para que sea la compafia de seguros la que efectué los
cargos de los pagos mediante cargos programados de acuerdo a los

periodos de pago de prima elegido por el asegurado.

Asegurarse de que los miembros de la familia y seres queridos son

financieramente cuidado en el caso de su muerte.

La cobertura del seguro de automoviles para los asegurados por primera
vez en general de seguros entrara en vigor a las 12 PM. del dia siguiente o
a partir de la fecha que el Asegurado elija, dentro de los 30 dias posteriores
al dia de la contratacion del seguro. Para el caso de las renovaciones estas
entraran en vigor a las 12 PM. de la fecha que termina su pdliza anterior,

siempre esto a peticidn por anticipado del asegurado.
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IV. Procedimientos

4.1 Procedimiento para la comercializacién de la venta

X/
°

Hacer un analisis de tu competencia a fondo (Que es lo que estan haciendo

y en que se diferencian entre si que tienen ellos que no tenga yo).

X/
L X4

X/
°

Contar con estrategias de venta como te vas a mover cuantos vendedores
son asi mismo una distribucion de los agentes de venta para obtener una

mayor cobertura del servicio.

Se debe de identificar quien sera nuestro cliente y que potencial tiene de
compra. (Todo mundo compra mas no todos pagan).

Se debe de investigar a la persona o empresa solicitante del servicio, su
reputacion si les paga a sus proveedores en fin toda esa informacién que

nos ayude a conocer mas a fondo a nuestro cliente.

Hacer previa cita con la persona encargada para obtener una mejor

atencion del cliente.

Preparacion del argumento de venta (Llegar presentandose ser amable la

primera impresién es la que cuenta).
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% Ser puntual a la cita, preguntar por la persona requerida y presentarse.

+ Realizo una breve explicacion de los servicios que ofrezco cuales son mis

ventajas y beneficios y un conocimiento de los precios.

% Se debe de realizar una breve negociacion en base a las condiciones de

venta.

% Ofrecimiento de algun incentivo para gestionar el cierre

% A continuacién se da a conocer la determinacion del precio

%+ Se hacen varias preguntas previas al cierre de la venta

++ Habiendo conocido mas a fondo la empresa y los servicios que ofrece asi

mismo los costos, el siguiente paso es la negociacion.

+ Para finalizar se lleva a cabo el cierre definitivo de la venta.
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4.2 Procedimiento para atraccion de clientes potenciales

% Aumentar la promocién.

Lo sé. Suena raro, pero en estos tiempos la gran mayoria de los empresarios
disminuyen sus gastos publicitarios. Esto es un error. Cuando hay una
recesion, tu objetivo es aumentar tu publicidad para atraer a los clientes a
través de especiales, cupones y descuentos. La economia mejorara y sera a ti
a quien los clientes elijan.

« Ofrece algo gratis.

¢A quién no le gusta algo regalado? Ofrece un reporte, una consulta, una linda
bolsa con la compra del traje. Ingéniatelas y ofrece cosas gratis para atraer a
los clientes.

% Enfocarse en un cliente especifico.

Otro error que cometen los empresarios es querer venderle a todo el mundo.
Especifica quién es tu cliente y atrdelo con las dos estrategias que mencioné

arriba.

«+ Aumenta tu credibilidad.

La gente compra de aquellos que conocen y en los que confian. ¢ Qué estas
haciendo para aumentar tu credibilidad en el mercado? Algunas ideas son
escribir articulos y distribuir comunicados de prensa. Una vez posicionado en el

mercado como experto, el cliente te elegira.
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+«+ Verificar las promociones.

La publicidad se hizo para atraer la atencion, el interés, el deseo y la accion de
los clientes. Esto se conoce como la estrategia AIDA. Si tu promocion no

contiene estos elementos, estas malgastando tu dinero.

+ Usa Internet

Las ventas estan bajando en los negocios fisicos, pero no en los negocios en
Internet. Esto segun la revista InternetRetailer, que analiza a las 500 empresas
mas exitosas en Internet. En un articulo reciente, Circuit City tuvo una baja de
un 10% en ventas en su negocio fisico, pero un alza dramatico del 40% a

través de su pagina de Internet.

4.3 Procedimiento para el aumento de las ventas

¢ Incentivar a los empleados o equipo de ventas.

jEstd comprobado! Un empleado o vendedor motivado a través de los
incentivos se esforzara mas para vender. Incentivalo a través de un programa
donde premies los resultados que buscas (aumentar ventas, aumentar la venta

de cierto articulo, etcétera).

% Incentiva a los clientes.

Al igual que tus vendedores o empleados, al consumidor le encanta pertenecer

a un grupo selectivo donde es premiado con descuentos, productos gratis o

cualquier forma de incentivos donde reciba algo a cambio de comprar mas.
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++ Ofrecer nuevos servicios

Asi como podemos agregarle nuevas caracteristicas o atributos al producto,
también podemos optar por acompafarlo de nuevos servicios. Por ejemplo,
podemos adicionarle nuevas garantias, la entrega a domicilio, el servicio de

instalacion, el servicio de mantenimiento, etc.

% Mejorar el servicio al cliente

Una forma efectiva de aumentar las ventas, consiste en mejorar el servicio al
cliente, sobre todo si nuestro negocio se dedica a brindar algun tipo de servicio.
Brindar un buen servicio al cliente implica brindar una célida atencién, brindar
un trato amble, contar con un ambiente agradable, contar con comodidades,

ofrecer una rapida atencién, ofrecer un trato personalizado, etc.

% Verificacion de los precios

¢, Qué sucede en tiempos de recesion? El cliente gasta menos y las empresas
bajan sus precios para atraerlos. Estate pendiente de la competencia y

monitorea tus precios.

% Darle seguimiento a la venta

La mayoria de los empresarios vende una vez y se olvidan del cliente. No
cometas este error. Si lo que vendes es un producto consumible, verifica
cuanto tiempo dura el producto y prepara la agenda para darle seguimiento al
cliente. Asi, cuando el producto se le acabe, estaras ahi para ofrecérselo.


http://www.crecenegocios.com/el-servicio-al-cliente
http://www.crecenegocios.com/el-servicio-al-cliente
http://www.crecenegocios.com/el-servicio-al-cliente

V. Diagrama de flujo

5.1 Diagrama de flujo del proceso de la comercializaciéon de la venta
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5.2 Diagrama de flujo para la atracciéon de clientes potenciales
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5.3 Diagrama de flujo para el aumento de las ventas
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6.1 Formato para el control en la seleccion de personal

General de Seguros, S.A.B.
Y Compariia .@f‘ﬁm/&’ﬂ

Formato para el control en la seleccion de personal

Nombre:

Puesto: Fecha de nacimiento:
Correo electronico:

Numero telefonico:

Direccion:

Sueldo quincenal: Comisiones:

Observaciones:

Fecha de ingreso:

Fecha de elaboracion:
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6.2 Formato para el control de registro de clientes

==
()] General de seguros, SA.B.
b YUnar Co it D

Formato para el control de registro de clientes
Nombre:
Puesto:
Correo electronico:
Numero telefonico:
Direccion:
Seguro tramitado:
Formas de pago:

Observaciones:

Fecha de elaboracion:
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4.2 Discusién

Mediante la aplicacion de encuestas, sondeo a clientes, cuestionarios a los
agentes de venta y visita a la competencia se detecto que en la aseguradora,
las politicas del departamento no se consideran muy adecuadas ya que no
establecen ciertos parametros en la toma de decisiones. A su vez se detecto
gue no se cuenta con un estimado en el aumento de las ventas ni un control en
las mismas, también no existen estrategias de venta eso esta afectando a la

empresa ya que esta tiene una reduccion en sus ventas.

Por tal manera se decidi6é implementar un manual de politicas y procedimientos
el cual ayudara a tener una mejor administracion de la organizacién todo esto
con el fin de tener mejores estrategias de venta para el aumento de las ventas

y el logro de sus objetivos.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se describen a detalle las conclusiones obtenidas después de
haber analizado los resultados de la investigacion, asi como las posibles
recomendaciones que la empresa en estudio pudieras seguir con el fin de llevar

a cabo una mejora en sus ventas.

5.1 Conclusiones

La finalidad de este trabajo es de establecer un manual de politicas y
procedimientos para asi tener un control de las ventas de forma sistematica y
ordenada manejando los formatos o registros de forma clara y oportuna para

asi tener actualizadas las ventas para una adecuada toma de decisiones.

Tras la implementacion de esta alternativa propuesta por la empresa, se espera
gue sus operaciones se vean reflejadas diariamente en sus registros actuales
propuestos, con el objetivo de tener actualizado sus movimientos en cada uno

de sus procesos y asi obtener informacion confiable de sus operaciones.

En la elaboracién de este manual las personas involucradas en cada uno de
sus procesos deben tomar en cuenta que es importante seguir ciertas politicas
y procedimientos, asi como registrar todas las operaciones diariamente en los
registros establecidos para mantener un control en el inventario y asi obtener

los resultados esperados.
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El manual de politicas y procedimientos sera una herramienta importante para
la empresa, ya que le orienta acerca de la manera de ejecutar un trabajo
determinado y contribuye a dar continuidad de las actividades que describe, asi
como el facilitar y establecer lineamientos para la correcta ejecucion del

trabajo.

Este sera de gran utilidad para la empresa, ya que facilitara la comprension de
diversos procesos en el manejo de las ventas, que antes de que existiera el
manual eran dificiles de comprender, pues no se contaba con un seguimiento
en las ventas; una vez formalizado y terminado se puede decir que se ha

cumplido con el objetivo deseado.

5.2 Recomendaciones

Se recomienda que se lleve a cabo la implementacion del manual de politicas y
procedimientos para el control de las ventas, ya que actualmente todo es
controlado empiricamente y no se registran todas sus operaciones de forma
correcta a la vez que no existe un procedimiento por escrito de cémo realizar
las tareas, también no se cuenta con formatos adecuados para reflejar sus
ventas realizadas, el responsable de su ejecucion, siga paso a paso los

procedimientos y politicas para asi lograr un mejor resultado.
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Entrevista a empleados del area de ventas

1.- ¢ Conoce los objetivos del departamento?

2.- ¢Se le proporciono un programa de trabajo en el cual se contemplan las

metas a seguir?

3.- ¢, Se le proporciono capacitacion constante y adecuada?

4.- ¢ Cuenta con una descripcion de su puesto?

5.- ¢, Se les evallo su desempefio como trabajador?

6.- ¢ Utilizas la creatividad y la reflexion para participante a posibles obstaculos

gue se presentan en el trabajo?

7.- ¢Consideras que el cliente puede aportar informacion util que sirva para

implementar mejoras?

8.- ¢, Se le otorgan estimulos en base a las ventas?

9.- ¢Qué recomendaria usted para un mejoramiento del departamento de

ventas?
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Sondeo a clientes

1.- ¢Coémo considera el servicio que se le es brindado por la empresa?

2.- ¢ Considera que la ubicacion de la empresa es la adecuada?

3.- ¢Los precios de la empresa los considera adecuado en base a sus

necesidades?

4.- ; Cémo considera la calidad del servicio?

5.- ¢ Qué recomendaria como cliente para una mejora en el servicio?

6.- ¢ Qué aspectos mejoraria del servicio que le proporciono la aseguradora?

7.- ¢ Qué aspectos le gustaron del servicio que le ofrecio la aseguradora?

8.- ¢ Se encuentra satisfecho con el servicio que la empresa le brinda?
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