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I.INTRODUCCION

La administracion del personal es hoy en dia un factor prioritario dentro de las
organizaciones, puesto de su buen uso depende en gran parte el 6ptimo funcionamiento
de las empresas y su rapida adaptacion a las condiciones cambiantes del medio que las

rodea.

Es por esto que SPORT&FITNESS Training Evolution en busca de un
mejoramiento de sus labores operativas y administrativas; desde aplicar conceptos de la
administracion de personal a su organizacion, con el fin de estructurar y mejorar
aspectos de la compaiiia en los que el capital humano tiene gran influencia; de esta
manera los directivos de la empresa se muestran bastantes interesados y apoyan este
proyecto, viendo en esta una herramienta bastante importante para el futuro de esta

organizacion.

SPORT&FITNESS Training Evolution es una empresa proyectada a crecer y
cualificarse, estableciendo ajustes, determinando prioridades, optimizando lo recursos,
objetivos solo posibles mediante el desarrollo de alternativas organizacionales como la

constitucion de un manual de procesos, procedimientos y funciones.

Para el progreso eficiente de este proyecto se hace necesaria la colaboracion
activa de todos los participantes y actores que de una u otra manera influyen en el
normal desarrollo de las actividades operativas de la empresa; es de esta manera como el
proyecto conto con cada uno de ellos quienes brindaron informacion fundamental acerca
de sus puestos de trabajo, para asi complementar el proceso de direccionamiento

estratégico que venia adelantando la organizacion, con el fin de adaptarla a las nuevas
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necesidades logisticas, operativas y administrativas en el marco de un nuevo modelo

organizacional aplicado a las empresas.

El propdsito central del manual es el de suplir lo que se ha reconocido como la
mayor de las falencias de la organizacion: este instrumento permitira al personal de la
empresa tener un conocimiento claro y preciso de sus tareas, obligaciones y
responsabilidades, permitiéndole asi a los diferentes departamentos que constituyen la
empresa, el desarrollo de una adecuada seleccion de personal que corresponda a los
perfiles requeridos para desempeiiar cada puesto de trabajo en particular, sirviendo asi

como un punto de partida para iniciar el proceso de cambio y organizacion.

La funcion especifica de estos manuales es el de instruir a los miembros que la
componen sobre los distintos aspectos antes mencionados, procurando minimizar el
desconocimiento de las obligaciones de cada uno, la duplicacion o superposicion de
funciones con el objetivo de mejorar la eficacia y productividad de cada una de sus
areas, la realizacion y aplicacion de un manual de procesos, procedimientos y funciones
es la version detallada de la descripcion de los objetivos, funciones, autoridad,
responsabilidad de los distintos puestos de trabajo que componen la estructura de la

organizacion.




2. MARCO TEORICO
2.1 GESTION

2.1.1 GENERALIDADES

Las empresas u organizaciones son manejadas por gestores los cuales son los
motores que impulsan los objetivos de las mismas. La gestion es un proceso que
comprende determinadas funciones y actividades laborales que los administradores

deben llevar a cabo, a fin de lograr los objetivos buscados.

La gestion o gestores son elementos imprescindibles para planear, dirigir y
controlar las organizaciones, en el sentido de alcanzar la eficacia y eficiencia en los
objetivos que persiguen toda organizacion. Hoy en dia, son ellos los que dirigen,
supervisan el trabajo y el rendimiento de los demas empleados dentro de las

organizaciones.

2.1.2 ANTECEDENTES DE GESTION
Los antecedentes de la gestion se remontan a los aportes administrativos

realizados por diferentes autores, entre los cuales se pueden mencionar los siguientes:

- Henry Fayol. (1841 - 1925), fue el primero en sistematizar el
comportamiento gerencial. Establecié las funciones de prevision, organizacion
direccion, coordinacién y control, las cuales son aplicadas por los gerentes en las

organizaciones.

- Peter Drucker. Surge en la década de 1950. Su aporte a la gestion es en
el campo de la administracion por objetivos. A través de todos los gerentes de

una organizacion se establecen metas para sus administraciones, que deben estar




en consonancia con las metas generales de la organizacion fijadas por los

accionistas o duefios, a través de la direccion.

- Herbert Simon. Explico que la administracion de las organizaciones se

basa en la toma de decisiones.

- Harold Koontz. Considera que el gerente desempeiia cuatro funciones

basicas: planeacion, organizacion direccion y control.

- Edward Deming. Considera que la administracion requiere de un
proceso constante, que es llamado mejoramiento continuo, donde la perfeccion

nunca se logra pero siempre se busca.

Los tedricos de la administracién antes mencionados y otros han contribuido para
realizar una mejor gestion en las empresas. En los afios recientes, han aumentado los
esfuerzos por integrar los pensamientos administrativos, de tal manera que se logre una

mejor gestion en las organizaciones.
2.1.3 DEFINICION DE GESTION

“Gestion es el proceso emprendido por una o més personas para coordinar las
actividades laborales de otras personas, con la finalidad de lograr resultados de alta
calidad que cualquier otra persona, trabajando sola, no podria alcanzar™. (Ivacevich,

Lorenzi, Skinner, & y)

La Gestion es realizada por medio de la coordinacién de actividades enfocadas a la

busqueda de la excelencia, para el logro de los objetivos que persigue la organizacion.




“La Gestion es dirigir las acciones que contribuyan la puesta en marcha concreta de la
politica general de la empresa, es tomar decisiones orientadas a alcanzar los objetivos

marcados™. (El sistema de Control de Gestion, 2003)

En la Gestion, las acciones estan orientadas a alcanzar el logro de los objetivos, de
manera que las acciones deben ser eficaces y eficientes, es decir, dirigidas a ese objetivo

y con el uso de recursos de manera adecuada.

“La Gestion es el proceso mediante el cual se formulan objetivos y luego se miden los
resultados obtenidos, para finalmente orientar la accion hacia la mejora permanente de

los resultados™. (El sistema de Control de Gestién, 2003)

La Gestion se mide por los resultados obtenidos, los cuales sirven a la

organizacion para aplicar acciones que busquen mejores resultados.

2.1.4 IMPORTANCIA DE LA GESTION

La gestion es importante para dirigir las acciones que constituyan la puesta en
marcha concreta de la politica general de la empresa, la gestion esta orientada a tomar
decisiones para alcanzar los objetivos marcados con eficiencia, lo cual permite hacer el

mejor uso de los recursos, y eficacia, porque permite el logro de los objetivos esperados.

La gestion esta orientada a lograr los objetivos de la empresa, la utilizacion de

todos los recursos deben estar orientados hacia el logro de estos objetivos.

2.1.5 CARACTERISTICAS DE LA GESTION
El campo de la gestién es amplio y delicado, pues de esta depende el éxito o

fracaso de cualquier tipo de empresa. Entre las principales caracteristicas que se dan en

gestion se pueden citar:




Liderazgo

La persona encargada de una gerencia debera poseer don de mando para saber
dirigir a los subalternos en la forma mas eficiente y eficaz, en la realizacién de sus

actividades con el fin de alcanzar los objetivos planeados.
Objetividad

El gerente debe de tener un amplio panorama y ademas varias opciones que le
ayuden a formularse un criterio idoneo en la solucion de las problematicas que este

enfrentara.
Continuidad

Debe presentar en la gestion seguimiento en aquellas ideas que conlleven
acciones de mediano y largo plazo, para que estas cumplan con el objetivo trazado en un

determinado periodo.
Toma de Decisiones

Esta se presenta en la gestion de las labores cotidianas de los gerentes y son las
mas delicadas para cualquier empresa. Define en cada una de las decisiones el camino de

la organizacion en el mercado.

2.1.6 PRINCIPIOS FUNDAMENTALES DE GESTION
El desarrollo tedrico en Administracion de Empresas ensefia seis principios

fundamentales en la gestion que garantiza el éxito en los negocios, los cuales son:

- Fijar objetivos, establecer procedimientos y politicas.
- Organizar, motivar y controlar al personal.

- Analizar la situacion y formular planes estratégicos y operativos.




- Reaccionar ante el cambio mediante nuevas estrategias y
reorganizaciones.

- Implantar el cambio mediante la creacion de nuevas politicas y
procedimientos.

- Obtener resultados y niveles respetables de crecimiento, beneficios y

rentabilidad de las inversiones.

Para alcanzar la excelencia empresarial del futuro, los gerentes deberan poseer
cualidades basicas, integradoras y de adaptacion las cuales serviran para armonizar las

estrategias con la filosofia empresarial.

Dentro de las cualidades mencionadas un gerente que realice una excelente
gestion, propone una combinacion racional, con vision, planteamientos idoneos y

objetivos precisos para la consecucion del éxito empresarial.

2.1.7 CLASES DE GESTION

Gestion de Planificacion

Las actividades de planificacion determinan los objetivos de una organizacion y
establecen las estrategias adecuadas para su consecucion, siendo la calidad un factor de

alta prioridad en la planificacion.

Las funciones de organizar, dirigir y controlar se derivan de la planificacion en
la medida en que estas funciones llevan a la préctica las decisiones de planificar. Los
que realizan la gestion en todos los niveles de la organizacion deben de planificar, y asi
perfilan a través de sus planes, lo que la organizacion ha de llevar a cabo para lograr los

objetivos de esta.

La estrategia es un concepto multidimensional que proporciona direccion,

sentido de unidad y propdsito a la empresa. La estrategia da origen a los planes que




garantizan el cumplimiento de la calidad y de otros objetivos; se orienta al logro de una
ventaja competitiva sostenible sobe cualquier competidor, ademas de conseguir una

equidad entre el ambiente externo de la empresa y sus capacidades internas.

Si una empresa en competencia mejora su calidad, la estrategia de la empresa,

debera centrarse en esa fuerza medioambiental.
Gestion de Organizacion

Cuando la estrategia estaba elaborada, los objetivos y los planes para lograrlo,
los gestores deben desarrollar una organizacion que sea apta para el cumplimiento de los

objetivos propuestos.

Es asi que la funcién de organizar, consiste en la creacién de una estructura de

relaciones de trabajo y de autoridad que mejore y mantenga una calidad.

La funcion de organizar engloba las tareas identificadas en el proceso de
planificacion y las asigna a determinadas personas y grupos dentro de la empresa, de
manera que se puedan alcanzar los objetivos establecidos en la planificacion. Esto de

organizar ademas implica, la conversion de planes en accion.

La funcion de organizar da lugar a una estructura organizativa que hace que la
empresa pueda funcionar eficazmente como un todo, coherente para lograr los objetivos

de la empresa.
Gestion de Direccion

La funcién de direccion es influir en los miembros de la organizacion, para que
estos actuen de tal modo que puedan lograrse los objetivos establecidos. Los gestores
son los que marcan el camino a través de una excelente direccion, con la finalidad de

lograr los objetivos, pero mediante el esfuerzo de los trabajadores.




La funcién de liderazgo centra la atencion en los empleados de la organizacion,
canalizando la conducta de estos hacia los objetivos que la empresa persigue, como el

éxito de la organizacion.

Esta capacidad debera desarrollarse especialmente en determinados niveles de

gestion a medida de las exigencias de la competencia que se vaya imponiendo.
Gestion de Control

Un gestor, debera asegurarse que el rendimiento de la organizacion se ajuste a
lo planificado, es por eso que la funcion de controlar la gestion requiere de tres

elementos los cuales son:

- Normas definidas de rendimiento.
- Informacién que senale las desviaciones entre el rendimiento real y las
normas definidas.

- Accion de correccion del rendimiento que no se ajuste a las normas.

Es decir, que la finalidad del control de la gestion es asegurar que la

organizacion permanezca en la senda de los objetivos que planeo seguir.

El éxito que se logre en una organizacion dependera de las cuatro funciones de
gestion, ya que una organizacion siempre demanda de gestion de planificar, gestion de

organizacion, gestion de direccion y gestion de control.

En el caso de que no se incorporen estas consideraciones el fracaso en la

organizacion sera una realidad.
Gestion Financiera

La Gestion Financiera esta intimamente relacionada con la toma de decisiones

relativas al tamafio y composicion de los activos, al nivel y estructura de la financiacion




y a la politica de dividendos, enfocandose en dos factores primordiales como la

maximizacion del beneficio y la maximizacion de la riqueza.

Para lograr estos objetivos una de las herramientas mas utilizadas para que la
gestion financiera sea relativamente eficaz es el control de gestion, que garantiza en un
alto grado la consecucion de las metas fijadas por los creadores, responsables y

ejecutores del plan financiero.

2.2 ADMINISTRACION

2.2.1 GENERALIDADES

La administracién es universal, como necesidad, como disciplina, como
proceso, como conjunto de técnicas y herramientas que son necesarias estudiar con toda
la seriedad y profundidad. Desde que el ser humano aparecio en la tierra ha trabajado
para subsistir, tratando de lograr en sus actividades la mayor efectividad posible; para
ello, ha utilizado en cierto grado la administracion. Desde la época primitiva, al trabajar
el hombre en grupo, surgié de manera incipiente la administracion, como una asociacion
de esfuerzos para lograr un fin determinado que requiere de la participacion de varias
personas. El crecimiento demografico obligo a la humanidad a coordinar mejor sus
esfuerzos en los grupos sociales y, en consecuencia, a mejorar la aplicacion de la

administracion.

La disciplina de la administracion posee ciertas caracteristicas que la
diferencian de otras: la universalidad, debido a que existe en cualquier grupo social;
valor instrumental, dado que su finalidad es eminentemente practica, por lo cual, la
administracion resulta ser un medio para lograr un fin y no un fin en si misma; unidad
temporal, ya que es un proceso dinamico en el que todas sus partes existen

simultineamente; amplitud de ejercicio, pues se aplica en todos los niveles o




subsistemas de una organizacion formal; especificidad, es decir, no puede confundirse
con otras disciplinas afines; interdisciplinariedad, en virtud de que es afin a todas
aquellas ciencias y técnicas relacionadas con el logro de la eficiencia en el trabajo, y por
ultimo flexibilidad, pues los principios administrativos se adaptan a las necesidades

propias de cada grupo social en donde se aplican.

Son las condiciones politicas, econoémicas, sociales y culturales las que
determinan las modalidades de Administracion en general, pero son los problemas
empresariales los que exigen soluciones practicas, ante los diferentes acontecimientos en
torno a la nueva era de la globalizaciéon como por ejemplo; los Tratados de Libre
Comercio, Tendencias Tecnoldgicas, entre otras, desde esa dimension surgen la
necesidad de la Administracion. En este contexto, podemos decir que la administracion
es indispe_nsable en el funcionamiento de cualquier organismo social. Esta disciplina
simplifica el trabajo al establecer principios, métodos y procedimientos para lograr
mayor rapidez y efectividad. A través de sus principios, la administracion contribuye al
bienestar de la comunidad, ya que proporciona lineamientos para optimizar el

aprovechamiento de los recursos, mejorar las relaciones humanas y generar empleos.

Al conjunto de fases sucesivas a través de las cuales se efecttia la
administracion, mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral, se le
conoce como proceso administrativo. Este proceso es una metodologia basica que
permite al administrador, gerente, ejecutivo, empresario o cualquier persona, manejar
eficazmente una organizacion. Las empresas actualmente deben de llevar a cabo una
eficiente administracion, de tal manera que logren un excelente funcionamiento, pues de
ellas depende que tan adecuado sea el uso de los recursos con que cuentan para realizar

sus operaciones.
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2.2.2 DEFINICIONES DE ADMINISTRACION
La palabra administracion viene del latin ad (direccion, tendencia) y minister
(subordinacion u obediencia), y significa cumplimiento de una funcion bajo el mando de

otro; esto es, prestacion de un servicio a otro.

A continuacion se enmarcan algunas definiciones propias de la administracion

dadas por diferentes autores:

“La administracion es un proceso a través del cual se coordinan los recursos de
un grupo social con el fin de lograr la méxima eficiencia, calidad y productividad en el

logro de sus objetivos” {Minch Galindo, 2001).

“La administracion es la direccion racional de las actividades de una
organizacion, ya sea lucrativa o no, en ella se aborda la planeacion, organizacién,
direccion y control de las actividades separadas por la division del trabajo que ocurren

dentro de la organizacign™ {14/berto Chiavenato, 2006)

“La administracion es la tarea de conducir el esfuerzo y el talento de los demas

para el [OgI'O dc resultados™ (Juan Gerardo Garza Trevifio, 2002).

“La administracion consiste en dirigir los recursos materiales y humanos hacia
los objetivos comunes de la organizacion. La administracion es una fuerza decisiva e

impulsora, una dimensién vital del éxito de una organizacion™ (Brown, 1983)

“Administracion es la ciencia, técnica o arte que por medio de los recursos
humanos, materiales, y técnicos, pretenden el logro optimo de los objetivos mediante el

menor esfuerzo para lograr una mayor utilidad™. (Stoner, 1989)

Dentro de la definicion anterior, se destacan los medios por los cuales el
concepto de Administracion es una ciencia. En el Recurso Humano se persigue la

satisfaccion de objetivos organizacionales a través de un “Esfuerzo Humano

12




Combinado™- la importancia en el esfuerzo combinado de jefe, subalterno es

determinante para el logro de las metas.

Los Recursos Materiales también son importantes para lograr los objetivos de la
empresa, la capacidad instalada e insumos para la produccién son esenciales para
satisfacer las necesidades (bienes), que la sociedad demanda, obteniendo mayores

utilidades para la empresa.

El Recurso Técnico; factor clave para el desarrollo organizacional; persigue la
tecnificacion en el desarrollo de las actividades dentro de la empresa; la capacitacion al
personal, seminarios, talleres, entre otras; hacen que las empresas tengan una eficiente
administracion de los Recursos, logrando 6ptimos resultados con el menor esfuerzo para

lograr una mayor utilidad.

“Proceso de conseguir que se realicen las actividades eficientemente con otras

personas y por medio de ellas” (Robbins, 2005)

La eficiencia dentro de las actividades, exige responsabilidades para emprender
acciones que permitan a las personas, realizar sus mejores contribuciones al

cumplimiento de metas.

La Administracion es una de las actividades més importantes, pues a medida en
que la sociedad empezo a depender del esfuerzo grupal y que muchos grupos
organizadores tendieron a crecer; la tarea de los administradores se volvié mas
importante, puesto que la administracion persigue la productividad, lo que implica

eficiencia y eficacia.

“Es el proceso de hacer que las actividades se cumplan con eficiencia y eficacia

por medio de otras personas.” (Robbins, 2005)
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Lograr la consecucion de los objetivos, o més bien dicho el logro de los efectos
deseados en cualquier actividad, es el término que define la eficacia. Para poder lograr
que las personas alcancen su mayor productividad, es necesario guiarlos por el camino
que conlleve a los objetivos de la organizacion, al mismo tiempo efectuar las tareas con

la menor cantidad de recursos, es lo que genera la eficiencia dentro de la empresa.
Segun mi punto de vista:

La administracion es un proceso que busca la optimizacién de los recursos y
esfuerzos de una organizacion mediante la planeacion, organizacion, direccion y control
de los mismos, con el fin de lograr los objetivos generales y particulares de la

organizacion con eficiencia.
2.2.3 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION

La Administracion es importante porque ayuda a las empresas ya sean grandes,
medianas o pequenas a ser eficientes y eficaces en el uso y manejo de los recursos. En la
sociedad contemporanea, la administracion es indispensable para cualquier tipo de
organizacion, es ahi donde radica su importancia. Sin administracion no es posible que
una empresa industrial, un hospital, un club de servicio, una organizacién religiosa, un

banco, una escuela o un sindicato, logren los resultados para los que han sido creados.

Es necesario considerar cada uno de los elementos, magquinaria, mercado, mano
de obra, entre otras, para una mayor productividad, pues actualmente es de mucha
importancia que las empresas sea muy productiva en el desarrollo de sus actividades, al

mismo tiempo mejorar a la calidad de la administracion.

Es de mucha importancia explicar que la administracién es esencial en todo tipo

de empresa, pues sin una funcién administrativa, los resultados logicamente no son
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buenos y efectivos. Por consiguiente las fases del proceso administrativo son las claves

esenciales para el desarrollo, eficiencia y eficacia en la organizacion.

Las definiciones que se exponen sobre lo que es administracion conllevan a
determinar su importancia debido a la exigencias que dia a dia imperan en esta época

actual.

Las organizaciones pueden ser lucrativas o asistenciales, grandes consorcios o
microempresas, fabricantes de un producto o promotoras de un servicio, pero todas ellas
reconocen un elemento comun: necesitan de la administracion. A través de una buena
administracion, se hace uso eficiente de todos los recursos que una entidad utiliza, ya sea

con fines o sin fines de lucro.

Toda organizacion, independientemente de su finalidad, requiere estar
administrz.ida. Es la tinica forma de cumplir con la misidn y objetivos para los que fue
creada. La administracién hace productivas, rentables o competitivas a las
organizaciones, en este contexto podemos decir que la administracion es de vital

importancia para cualquier tipo de organizacion.

2.2.4 CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION
El propésito de la Administracién se refiere a algo especifico, como un objetivo
en donde los administradores centran su atencion y esfuerzo, en producir acciones

exitosas, en la direccion de individuos con propdsitos comunes.

La administracion se logra mediante el esfuerzo de todos los que participan en
las acciones u objetivos que persigue una determinada organizacion. Para participar en la
administracion, se requiere abandonar la tendencia a ejecutar todo por uno mismo y
hacer que las tareas se cumplan en conjunto, es decir mediante los esfuerzos de los

miembros de un determinado grupo.




Universalidad

Esto nos indica que la administracion se da dondequiera que exista una
organizacion, porque en esta debe de existir siempre una coordinacion sistematica de

todos los medios que la componen.

El fenémeno administrativo se da donde quiera que existe un organismo social,
porque en €l tiene siempre que existir coordinacion sistematica de medios. La
administracion se da por lo mismo en el estado, en el ejército, en la empresa, en una
sociedad religiosa, entre otras. Y los elementos esenciales en todas esas clases de

administracion seran los mismos, aunque l6gicamente existan variantes accidentales.
Su especificidad

Aunque la administracion va siempre acompanada de otros fenémenos
(fusiones econémicas, contables, productivas, mecanicas, juridicas, entre otras), el

fenémeno administrativo es especifico y distinto a los que acomparian.
Su unidad temporal

Aunque se distingan etapas, fases y elementos del fenémeno administrativo, y

por lo mismo en todo momento de la vida de una empresa se estan dando, en mayor o

menor grado, todos a la mayor parte de los elementos administrativos.
Su unidad jerarquica

Todos cuantos tienen caracter de jefes en un organismo social, participan en
distintos grados u modalidades de la misma administracion. Asi, en una empresa forman

un solo cuerpo administrativo, desde el Gerente General, hasta el ultimo mayordomo.
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2.2.5 PRINCIPIOS GENERALES DE LA ADMINISTRACION
La aplicacion de los principios estd orientada a la simplificacion del trabajo de
la empresa, lo cual incluye que se resuelva el trabajo en algo mas sencillo para las

personas.

Se han planteado muchos principios de la Administracion General, cada autor
ha expuesto su propio enfoque; sin embargo, a continuacion se presentan los Principios

Generales de Administracion,
Realizar las tareas con el menor esfuerzo

Todas las actividades que se senalan deben de obtenerse con efectividad y
eficiencia, entendiendo por efectividad el logro del objetivo sin valuar y eficiencia como

una relacion de los recursos empleados con respecto a los resultados obtenidos.

Racionalidad

Todo tiene que preverse o planificar para saber qué es lo que puede incidir,
sobre lo que prioritariamente queremos y cuanto podemos obtener en base a los que

fenemos.
Obtencion del maximo provecho

Obtener lo mas, con el aprovechamiento de todos los recursos: de tiempo,

dinero, esfuerzos, riesgo y otros.
Obtencion de productividad

Es el coeficiente obtenido del producto total por uno de los factores de la

produccion, o el total de insumos invertidos.




Reduccion de Costos

Busca la efectividad para lograr rebajar los precios, a través de la reduccion del

valor del costo de la produccion del bien o servicio.
Rentabilidad

Es la relacion entre el valor de la produccion (ventas totales) menos los gastos
incurridos en ella, por una parte del capital empleado por la otra, se le conoce como el

rendimiento patrimonial.
Economicidad

Reduccion de tiempo, espacio, esfuerzo y recursos, entre otros.
Buen ambiente en el trabajo

Relaciones de prosperidad y satisfaccion en el desarrollo del trabajo.

El uso de los principios de la Administracion tiene como finalidad simplificar el trabajo
administrativo, Henry Fayol enumero catorce principios basado en su experiencia que

puede resumirse asi:

1.  Divisién del trabajo. Este es el principio de especializacion que los
economistas consideran necesarios para obtener un uso eficiente del factor
trabajo; se aplica a todo tipo de actividades técnicas o administrativas.

2. Autoridad y Responsabilidad. Este principio considera que la autoridad
y responsabilidad estan relacionadas y sefiala que esta, se desprende de aquella
como consecuencia.

3.  Disciplina. La considera como el respeto por los acuerdos que tiene como

fin lograr obediencia, aplicacion, energia y sefiales exteriores de respeto,
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declara que para lograr disciplina se requiere contar con buenos superiores en

todos los niveles.

4. Unidad de mando. Cada empleado no debe recibir rdenes de mas de un
superior.
3

Unidad de direccién. Cada grupo de actividades con el mismo objetivo

de tener un director y un plan.

6.  Subordinacién del interés particular al general. Es funcion de la

administracion conciliar estos intereses en el caso de que haya discrepancia.

7. Remuneracion del personal. Los métodos de retribucion deben ser

justos y propiciar la mayor satisfaccion posible para los trabajadores y para el

empresario.

8. Centralizacion. Indica que las organizaciones deben ser dirigidas y

coordinadas desde un sistema central, y esto depende de cada situacion. La

meta es lograr el grado de centralizacion que permita el mejor uso de las
habilidades de los empleados.

9.  Jerarquia de Autoridad. Se refiere a una cadena de autoridad, desde los

mas altos rangos hasta los mas bajos, modificandose cuando sea necesario.

10.  Orden. Tanto el equipo como el personal deben ser bien escogidos, bien

ubicados y estar perfectamente bien organizados de manera de que la

organizacion opere con suavidad.

11. Equidad. Se refiere a la igualdad y respeto con el personal, demostrando

cortesia y justicia en su trato.

12.  Estabilidad del personal. Los cambios en las asignaciones de los

empleados serdn necesarios, pero no deben de hacerse con demasiada

frecuencia ya que pueden perjudicar la moral y la eficiencia a la vez.

RZA

19

£.0.D
BIBLIOTECA
ING. CAYETANO GA




13. Iniciativa. Los administradores deben dejar de lado la vanidad personal y
deben alentar a los empleados a tener buenas ideas en la medida que sea
posible.

14. Espiritu de Grupo. Deben de haber una unién de grupo ya que la unién
hace la fuerza, pues es de mucha importancia la comunicacion de todo grupo

para lograr un objetivo trazado.

2.2.6 AREAS FUNCIONALES DE LAS ORGANIZACIONES.
Las areas funcionales de la empresa estan intimamente relacionadas entre si, por lo que

cada una de ellas, depende del accionar de las demas.

Las areas funcionales estan bajo el proceso administrativo, como generador de

la actividad de cada una de ellas y el total de la empresa. Entre ellas se incluyen:
Funcion de Mercadeo

Esta area es la que adquiere gran importancia para el desarrollo de la empresa,
ya que a través de ella se genera el ingreso, para la subsistencia y permanencia en el
negocio de la misma. Comprende la promocion de ventas y la publicidad: la distribucion

y colocacion de productos terminados.
Funcién de Produccién

Es la que tiene por objeto, el proceso de transformacion de los insumos, en

bienes y servicios, pasando por una etapa sucesiva hasta la entrega o despacho al cliente.
Funcion Financiera

La mision esencial, es la consecucion de recursos monetarios o créditos, asi

como su mejor uso, amortizacién y manejo de fondos.




Funcion Administracion

En esta funcién se cubren aspectos generales de la administracion general como
el apoyo logistico, mantenimiento y administracion del personal (reclutamiento,
seleccion, induccion, entre otras), para el mejor desempeiio y cooperacion de los

individuos.

2.2.7 PROCESO ADMINISTRATIVO

El proceso administrativo surgié como una visién de Henry Fayol como una

forma de sistematizar las tareas de una empresa, lo cual revoluciono la administracion.

Las etapas del proceso administrativo propuesto por Henry Fayol son las

siguientes:

Planeacion | Organizacion | » Direccion S Control

Figura 1. Proceso Administrativo.
FUENTE: Elaboracion propia con base en el proceso administrativo propuesto por Henry Fayol.

Las funciones de planeacion, organizacion direccion y control es la version mas
aceptada actualmente de la propuesta realizada por Henry Fayol, es su vision de la tarea
directiva, su proposicion ha sido adaptada, pero su esencia no ha sido superada, diversos
autores coinciden en aceptar como tradicional o fundamental en el proceso

administrativo incluir la fase de integracion antes de la direccion.

De acuerdo a Agustin Reyes Ponce, (2005), se enmarcaran las definiciones de

cada una de las etapas del proceso administrativo.
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1.  Planeacion. Consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de
seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia de
operaciones para realizarlo y las de terminaciones de tiempo y de numeros
necesarios para su realizacion.

2. Organizacion. Es la estructura técnica de las relaciones que deben existir
entre las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y
humanos de un organismo social, con el fin de lograr su maxima eficiencia
dentro de los planes y objetivos sefialados.

3. Direccion. Es aquel elemento de la administracion en el que se logra la
realizacion efectiva de todo lo planeado por medio de la autoridad del
administrador, ejercida a base de decisiones, ya sea tomada directamente o
delegando dicha autoridad, y se vigila de manera simultanea que se cumplan en
la forma adecuada todas las ordenes emitidas.

4.  Control. Es la medicion de los estados actuales y pasados en relacion con
los esperados, ya sea total o parcialmente, con el fin de corregir, mejorar y

formular nuevos planes.

Toda tarea que se vaya a desarrollar en cualquier organizacion, implica la
aplicacion meditada o intuitiva de este proceso administrativo, la adecuada aplicacion de
cada una de estas etapas en la administracion de cualquier organizacion la orientara al
éxito. Todo proceso administrativo desde el punto de vista conceptual o metodolégico,

es con el fin de aplicar y comprender mejor la administracion, ya que separa los

elementos que en una circunstancia, se pueden dominar ¢ integrar para dar resultados

positivos dentro de una organizacion o empresa.

Las etapas que comprende el proceso administrativo son la base fundamental

para el logro de las metas a corto, mediano y largo plazo; teniendo como fin, permitir
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que la administracion pueda guiar a la empresa a la realizacion de los objetivos que se

hubieran fijado o que se propongan, logrando de esa forma los objetivos trazados.

El proceso Administrativo estd compuesto de diferentes etapas basicas a través
de las cuales se realiza la administracion. Es aplicable a los administradores en todos los
niveles organizacionales en cualquier tipo de organizacion. Las fases del Proceso

Administrativo son las siguientes:
Planeacion.

Esta fase del proceso predetermina el curso de accién a seguir, permite decidir
qué hacer antes de hacerlo, como base para prever y manejar el futuro: en consecuencia,
planeacion es sistematizar por adelantado los objetivos, politicas, programas, proyectos,
planes de accion, entre otras. Tiene por objeto asegurar la supervivencia empresarial y

neutralizar la incertidumbre.

Ninguna empresa puede alcanzar el buen éxito, si no tiene una administracion
competente. La obtencion de resultados mediante esfuerzo de otros requiere planeacion.
La planeacion es una funcidén fundamental del proceso administrativo y es basica para

las otras funciones administrativas.
Objetivo de Planeacion

El objetivo de la planeacion es fijar el curso concreto de accidon que ha de
seguirse, estableciendo los principios que habran de orientar la secuencia de operaciones

para realizarlo y las determinaciones de tiempo y nimeros necesarios para la realizacion.
Definicion de Planeacion

“Es el proceso de mirar hacia el futuro para determinar el curso de accién que la

empresa debera seguir para alcanzar los objetivos” (Pino, 1982)
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“Es el proceso en que se establecen las metas y las directrices apropiadas para

el logro de metas” (Stoner, 1989)
Importancia de la Planeacion

La planeacion es importante porque conduce las principales actividades
organizativas, de liderazgo y control, teniendo claro que todo intento de control sin
planes carece de sentido, porque la organizacion no tendra manera de saber si
efectivamente se dirige a donde quiere ir, sin antes saber a donde quiere ir, por lo que se

explica lo importante que es la planeacion.
Tipos de planes.

Existen varios cursos de accion futuros que permiten que los planes sean

variables y se adapten a las exigencias de cada tipo de productividad en las empresas.

a. Mision o propésito. Se dedican a la identificacion de la funcién o tarea
primordial de la empresa o gerencias o de cualquier parte de ella. En todo
sistema social, las organizaciones tienen una funcién o tarea basica que la
sociedad les asigne. Cada funcién o tarea varia de acuerdo al propdsito u objetivo
que persigan.

b. Objetivos o metas. Son aquellas situaciones futuras hacia las cuales se
dirigen las actividades de cada organizacion. Representan no solo la meta de la
planeacion, sino ademas el final al que se dirige la empresa, la integracion del
personal, la direccion y el control de la misma. No obstante, la organizacion tiene
su plan basico, también cada departamento debe contar con una, para que
constituya al logro de los objetivos empresariales.

c. Estrategias. Son las determinaciones de los objetivos basicos a largo
plazo de una empresa y la aceptacion de los recursos de accién que tiene cada
empresa, asi como los recursos que asigna para que estos objetivos sean
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alcanzados. Sin embargo, su importancia radica en determinar y transmitir,
mediante un sistema de objetivos y politicas basicas, una imagen del tipo de
empresa que se quiere proyectar.

d. Politicas. Son una pauta en general para la toma de decisiones. Esta
permite establecer los limites de las decisiones, especificando aquellas que
pueden tomarse y excluyendo las que no se permiten; generalmente las politicas
son establecidas de manera formal y se han establecido por factores externos a la
organizacion, para guiar o encausar el pensamiento, para la toma de decisiones.
e. Procedimientos. Son planes, pero que establecen una obligatoriedad para
que se realicen actividades a futuro. Son acciones requeridas en forma
cronologica.

f. Reglas. Son acciones requeridas, las cuales se describen con claridad,
para que se lleven a cabo o no. Las reglas no permiten desviaciones en los cursos
de accidn ya establecidos.

g Programas. Comprenden un grupo relativamente extenso de actividades,
las cuales muestran los pasos mas importantes que se necesitan para conseguir un
objetivo, quien qué departamento es el encargado de llevar a cabo dicha tarea,
en qué forma y cuando se deben realizar las actividades.

h. Presupuestos. Son estados de recursos financieros que se reservan para
una actividad determinada en un tiempo establecido. Los presupuestos obligan a
las empresas a preparar por adelantado un estimado de gastos e ingresos, que
seran necesarios para el logro de los objetivos de la empresa, proporcionando
cifras exactas para escoger y coordinar las otras actividades.

i Proyectos. Son mas pequeifios e independientes que los programas debido
a que cada proyecto cuenta con una extension limitada y definida por los

directivos de la empresa, sobre la asignacion de recursos y tiempo. De igual
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forma, se establecen los responsables, asignandose a ellos los recursos y tiempo

estipulados para realizarlos.
Organizacion

La etapa de organizacion es la segunda etapa del proceso administrativo, esta
etapa le antecede a la ejecucion, ya que toda actividad antes de ser ejecutada, debera
haber sido planeada y organizada. Durante esta etapa del proceso administrativo, se
decide qué recursos y actividades seran necesarias para poder ejecutar lo planeado y
alcanzar los objetivos de la organizacion, distribuir recursos, definir funciones y tareas y

clarificar autoridad y responsabilidades.

La organizacion retine todos los recursos basicos en forma ordenada y
acomodada a las personas, en un esquema aceptable que pueda desempeniar las
actividades requeridas. La organizacién une a las personas en tareas interrelacionadas.
Esta disefiada para que apoye a las personas a que trabajen en conjunto de forma eficaz,

con el objetivo de alcanzar las metas de la empresa.

De acuerdo a Juan Gerardo Garza Treviiio (2002) la estructura de la una

organizacion puede ser analizada de acuerdo con los siguientes elementos:

. Especializacion de actividades. Especifica las labores individuales y de
grupo (division de trabajo) y la combinacion de las labores en unidades de
trabajo (departamentalizacion).

. Estandarizacién de actividades. Define los procedimientos de todas las
actividades que sean previsibles.

. Coordinacion de actividades. Procedimientos para integrar las funciones

de las distintas areas o departamentos de la organizacion.
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. Centralizacion y descentralizacion de la toma de decisiones. Define si el
poder de decisiones debe estar concentrado (centralizacion), o disperso en la

organizacion (descentralizacion).

Toma de la unidad de trabajo. Determina el nimero de empleados de una

unidad de trabajo.
Definicion de Organizacion

“Es el proceso de determinar cudles son las actividades a realizar, quién las
llevara a cabo, como deben agruparse éstas, quién informa a quién, y donde se tomaran

las decisiones”.

Segun Chiavenato (2006) dice que organizar es la funcion administrativa que se
encarga de agrupar las actividades necesarias para alcanzar los objetivos de la empresa.

Agrupar actividades involucra la reunion de las personas y recursos empresariales bajo

la autoridad de un jefe. Asi, la organizacién necesita lidiar con personas, organismos y
relaciones de autoridad y responsabilidad. Para que los objetivos sean alcanzados, los
planes ejecutados y las personas puedan trabajar eficientemente, es necesario agrupar

adecuadamente las actividades y distribuir convenientemente la autoridad.
Segtin Stoner:

“La palabra organizacion se utiliza actualmente en dos sentidos. El primero se
refiere a la empresa o grupo funcional; por ejemplo una empresa, un hospital, una
dependencia gubernamental o un equipo de basquetbol. El segundo sentido implica el
proceso de organizar, la manera en que se dispone el trabajo y se asigna entre los
miembros de la empresa para alcanzar eficientemente las metas de la organizacion™.

(Juan Gerardo Garza Trevino, 2002).
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En si, organizar es el proceso de hacer que la estructura de la empresa se

ajuste a sus objetivos, recursos y ambiente.
Importancia de la Organizacion

La importancia de la organizacion radica en el hecho de ser un medio de
ordenacion indispensable para lograr la efectividad con el esfuerzo en conjunto, donde
se coordinan las acciones de muchos individuos, de modo que la actuacion es
satisfactoria, ya que el propdsito de la organizacion es ayudar a que los objetivos tengan

significado y contribuir a la eficiencia organizacional.

La importancia de la organizaciéon administrativa radica en que esta etapa del
proceso administrativo sirve para agrupar y estructurar todos los recursos de la empresa,
personas y equipos, para realizar lo planeado y alcanzar los objetivos deseados de la
mejor forma posible, ya que el objetivo de la organizacion es agrupar a las personas para

que estas trabajen mejor en conjunto.

La organizacion existe porque el trabajo empresarial a realizarse es imposible
que lo haga una sola persona, de ahi surge la necesidad de que muchas personas en su
conjunto ejecuten diferentes actividades, lo que conduce a un nuevo problema: la

coordinacion entre las personas.

La organizacion sustenta su importancia en la coordinacion de esfuerzos y
recursos para posteriormente ejecutarlos en acciones que permitan a la empresa alcanzar
los objetivos planeados en la etapa de planeacion, de lo contrario sino cuenta con una

adecuada organizacion, corremos el riesgo de fracasar.

Segun Chiavenato (1996) es tanta la importancia de la organizacién como
unidad social, que algunos autores afirman que vivimos en una sociedad de

organizaciones. En esa sociedad de organizaciones, las personas nacen, crecen, se
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educan, trabajan, se alimentan, se divierten dentro de las organizaciones y de ellas
dependen para vivir. Las organizaciones son unidades sociales (y, por lo tanto estan
constituidas por personas que trabajan juntas) que existen para alcanzar determinados
objetivos. Los objetivos pueden ser el lucro, transacciones comerciales, la ensefanza, la
prestacion de servicios publicos, la caridad, un pasatiempo, etc. Nuestras vidas estan
intimamente ligadas a las organizaciones, porque todo lo que realizamos esta dentro de

las organizaciones.
Principios de la Organizacion

De acuerdo con Chiavenato (2006) la organizacion administrativa debe basarse

en cinco principios de organizacion que son los siguientes:

a)  Principio de la especializacion. La organizacion debe fundamentarse en a
d'ivisi(')n del trabajo, lo que provoca la especializacion de las personas
determinadas actividades. La especializacion incrementa la cantidad y a calidad
del trabajo ejecutado.

b)  Principio de la definicion funcional. El trabajo de cada persona, la
actividad de cada organismo y las relaciones de autoridad y responsabilidad son
aspectos que deben ser definidos claramente por escrito. Generalmente las
empresas utilizan el organigrama, la descripcion de cargo o el manual de
organizacion para aplicar los principios de la definicion funcional. Lo
importante es dejar en claro la posicion de cada persona u organismo en la
estructura organizacional de la empresa.

c)  Principio de igualdad de la autoridad y responsabilidad. Aqui definimos
la autoridad como el poder dar 6rdenes y exigir obediencia a los subordinados.
Por su parte, la responsabilidad es el deber de dar cuenta al superior, el

principio de igualdad destaca que debe haber una correspondencia entre el
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volumen de la autoridad y de responsabilidad atribuido cada persona u
organismo, esta equivalencia es necesaria para evitar que ciertas personas u
organismos tengan excesiva responsabilidad sin la necesaria autoridad. O en
caso contrario, demasiada autoridad con muy poca responsabilidad. El
enunciado de este principio es. A cada responsabilidad debe corresponder una
autoridad que permita realizarla y cada autoridad debe corresponder una
responsabilidad equivalente.

d)  Principio de gradacion. Es consecuencia del principio anterior: cada
persona debe saber exactamente a quien da cuentas y sobre quien posee
autoridad. Se refiere a la secuencia de relaciones directas de autoridad hacia un
subordinado en toda la organizacion, desde la base hasta la cupula, donde
generalmente esta el jefe principal como autoridad maxima.

€)  Principio de las funciones de linea y de staff. Se debe definir de la manera
mas clara posible, no solo en lo que se refiere a la cantidad de autoridad
atribuida a cada persona u organismo. Este principio conlleva la distincién entre

autoridad de linea y de staff dentro de la empresa.

Las funciones de linea son aquellas directamente ligadas a los objetivos

principales de la empresa, en tanto las funciones de staff son aquellas que no se

encuentran directamente ligadas a esos objetivos. El criterio para distinguir la diferencia

es la relacion directa o indirecta con los objetivos empresariales y no el grado de

importancia de una actividad sobre otra.

Técnicas de la Organizacion

De acuerdo con Lourdes Miinch, (2005), las técnicas de organizacion son las

herramientas necesarias para llevar a cabo una organizacion racional; son indispensables

para garantizar el proceso de organizacion.
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Debe aplicarse de acuerdo a las necesidades de cada empresa. A continuacion se

describen las principales técnicas de organizacion.

a) Organigramas. Los organigramas, conocidos también como graficas de
organizacion o cartas de organizacion, son representaciones graficas de la
estructura de una organizacion, que muestran las interrelaciones, las funciones,

los niveles jerarquicos, las obligaciones y la autoridad existentes dentro de esta.

b) Manuales. Los manuales, son documentos detallados que contienen en forma
ordenada y sistematica informacion acerca de la organizacion de la empresa.
Los manuales, de acuerdo con su contenido, pueden ser de organizacion,
politicas, departamentales, bienvenida, procedimientos, contenido multiple,

técnicos y puesto.

¢) Diagramas de procedimiento o de flujo. También conocidos como
flujogramas, los diagramas de flujo, son representaciones graficas que muestran
la sucesion de los pasos de que consta un procedimiento. En los diagramas de
flujo, la representacion grafica de un procedimiento es mediante la utilizaciéon

de simbolos.

d) Carta de distribucion de actividades. A través de esta técnica se analizan las
actividades y funciones que se realizan en los puestos que integran un

departamento o seccion, para simplificar las funciones y mejorar la eficiencia

de los grupos de trabajo. Sirve para analizar labores relacionadas hasta de 15

puestos.
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€) Analisis de puestos. El analisis de puestos es una técnica en la que se
clasifican pormenorizadamente las labores que se desempeiian en una unidad de
trabajo especifica e impersonal (puesto) y se definen las caracteristicas,
conocimientos y aptitudes que debe poseer el personal que lo desempeiia

(especificamente del puesto).

f) Simplificacion del trabajo. Los métodos de trabajo pueden ser mejorados por
medio de diversas técnicas de organizacion. Muchas empresas analizan y
perfeccionan continuamente los procedimientos y procesos con el fin de
mejorar la calidad y eficiencia, reducir los costos y simplificar el trabajo. Esto
se puede lograr a través de cursos de capacitacion para ensefiar a los operarios y
supervisores conceptos y principios de técnicas tales como los estudios de
tiempos y movimientos, el anélisis de flujo de trabajo y disefio de

procedimientos, y herramientas de calidad.

A continuacion se mencionan las principales técnicas de simplificacion de trabajo.

* Estudio de métodos. Consiste en el registro y examen critico de la forma de

llevar a cabo el trabajo para simplificarlo y optimizar los recursos.

* Estudios de tiempos y movimientos. Analisis de las tareas y actividades

basicas, y determinacion del tiempo éptimo para cumplirlas con el fin de

simplificarlas y reducir el tiempo de ejecucion.

= Ingenieria del valor. Un producto puede ser mejorado y su costo reducido

por medio de la ingenieria del valor, que consiste en analizar la operacion del
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producto o servicio, estimar el valor de cada operacion e intentar mejorar la

operacion tratando de mantener bajos los costos en cada etapa.

La implementacion de estas técnicas de organizacion aplicadas de acuerdo a
las necesidades de cada organizacion arrojara beneficios tales como simplificacion de

trabajo, eficiencia, mejora en la calidad, reduccion de costos, etc.
Direccion

La direccion comprende la influencia del administrador en la realizacion de los
planes, obteniendo de una manera significativa una respuesta “positiva” de parte de los

empleados mediante la comunicacion, la supervision y la motivacion.

Se puede mencionar que la direccién influye de una manera directa sobre las
actividades de un individuo o grupo, en los esfuerzos que se realicen, encaminados al

logro de metas en una situacién determinada.

Por lo general los ejecutivos son los encargados de este proceso el cual su
funcion es guiar y supervisar a los subordinados, instruirlos, informarlos, revisar sus

trabajos y sus métodos, y tomar la acciéon que permite ejecutarlos o realizarlos.
Definicion de Direccion

“La Direccion es el proceso que consiste en influir en las personas para que

contribuyan al cumplimiento de las metas organizacionales y grupales™. (Harold, 1998)

Cabe mencionar que influir en las personas para que contribuyan al
cumplimiento de las metas dentro de la organizacion, es necesario incluir factores como
la motivacion a los subordinados, la conduccion de otros, la seleccion canales de

comunicacién mas efectivos y la resolucion de conflictos.
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Importancia de la Direccion

La Direccion es muy importante porque contribuye al cumplimiento de las
metas organizacionales y grupales, por medio de la influencia hacia los individuos,
aplicando liderazgo, motivacion y formas de comunicaciones eficaces y oportunas por

parte de los administradores encaminandose al logro de los objetivos en la empresa.

El reto de la planificacion y organizacion no solamente es crear un plan
estratégico razonable y una estructura organizativa ideal para alcanzar metas, se trata de
traducir dichas acciones en actos y, para sustentarlo, los gerentes deben de tener la
voluntad para alentar y apoyar a las personas que lleven los planes a la practica y que

trabajen dentro de la estructura organizativa.
Control

El Control es la ultima fase del proceso administrativo mediante el cual se
miden los resultados obtenidos, con respecto a los que se esperaban en los planes
elaborados para determinado propédsito. El control permite visualizar y analizar las
desviaciones o diferencias, con el objeto de informar oportunamente a la direccion para

tomar las medidas correctivas.

Esta fase del proceso es esencial para todos los administradores, aunque el
alcance del control varia de un administrador a otro, todos tienen las responsabilidades
de ejecutar planes, de manera que el control es una de las funciones administrativas mas

soporte en cualquier nivel.
Definicion de Control

“Funcion Administrativa que consiste en medir y corregir el desempeiio
individual y organizacional para asegurar que los acontecimientos se adecuen a los

planes™.
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Esta definicion explica la importancia de determinar lo que se esta llevando a
cabo en una empresa, a fin de establecer las medidas correctivas necesarias para evitar

desviaciones en la ejecucion de los planes.
Importancia del Control

Para facilitar de manera eficiente el logro de los objetivos es necesario Planear,
crear una estructura Organizacional y Dirigir, asi como motivar a los empleados. No
obstante no hay garantia; es ahi donde el control es importante para verificar las
actividades y asegurarse que se estén llevando a cabo como se planearon y asi corregir

cualquier desviacion importante.

2.3 MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

Los manuales de procedimientos sirven para describir las operaciones que se
realizan en un area, son un instrumento para simplificar el trabajo que sirve como
herramienta de consulta, este documento también se utiliza como un medio para
comunicar oportunamente todos los cambios en las rutinas de trabajo que se generan con
el progreso de las empresas. Los manuales de procedimientos deben ser sencillos, cortos
y amenos, ademas de que el usuario debe participar en su elaboracion para que le sea

funcional.

El manual de procedimientos debe incluir: introduccion, descripcion de los

procedimientos y los diagramas de flujo correspondientes.

La efectividad de los manuales de procedimientos se comprueba si los
usuarios, lo utilizan y si los procedimientos descritos son los que en realidad se llevan a

cabo.
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2.3.1 Concepto de Manual

Un manual es un documento que contiene, en forma ordenada y sistematica,
informacién y/o instrucciones sobre historia, organizacion, politicas y/o procedimientos
de una organizacion que se consideren necesarios para la mejor ejecucion del trabajo.
Un manual constituye la oficializacion (aquello que es decidido oficialmente por la
empresa) de las practicas administrativas que se deben obedecer dentro de la

organizacion.

A continuacion se enmarcan algunas definiciones de manual:

“El manual es un conjunto de instrucciones. debidamente ordenadas y
clasificadas, que proporcionan informacion rapida y organizada sobre las

g e o ; : 2
practicas administrativas™ (Chiavenato: 2006)

“Los manuales, son documentos detallados que contienen en forma ordenada y

. U - — 4 (Miinch,Galind
sistematica informacion acerca de la organizacion de la empresa™ (Minenvatindo

2003)

Los manuales de procedimientos contienen informacion sobre el conjunto de
operaciones o de etapas que en forma cronologica se establecen para llevar a cabo un
determinado tipo de trabajo. Se les conoce también con el nombre de manuales de
operacion, de practicas estandar, de introduccion sobre el trabajo, de tramites y métodos

de trabajo.

El manual de procedimientos es un instrumento de informacion en el que se
consignan en forma metddica, las operaciones que deben seguirse para la realizacion de

las funciones de una o varias entidades.
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A continuacién se enmarca algunas definiciones de manual de procedimientos:

“El manual de procedimientos es un documento que contiene la descripcion de
las actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una
unidad administrativa, o de dos o mas de ellas. Incluye ademas los puestos o
unidades administrativas que intervienen, precisando su responsabilidad y
participacién” (Guillermo Gémez Ceja, 2002).

“El manual de procedimientos constituye un instrumento técnico que incorpora
informacion sobre la sucesion cronolégica y secuencial de operaciones
concatenadas entre si para realizar una funcion, actividad o tarea especifica en

2 G oy L j i i : 5
una organlzacmn (Benjamin Franklin, 004)'

El manual de procedimientos es util porque permite conocer el funcionamiento
interno de las dependencias en lo que se refiere a la descripcion de tareas,
ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion.

(Quiroga Leas, 1998)

El manual de procedimientos describe claramente las etapas o pasos que deben
cumplirse para ejecutar una funcion, cuales son los soportes documentales y

que autorizacion requiere. (Rusenas, 1999)

2.3.2 Objetivo

El objetivo fundamental de los manuales es explicar en términos accesibles el
porqué de las decisiones gubernamentales, ministeriales o departamentales y el como se

deben aplicar en la practica.
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Los manuales permiten alcanzar los siguientes objetivos:
. Presentar una vision de conjunto de la entidad.
» Precisar las funciones encomendadas a cada unidad administrativa, para
deslindar responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.
B Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores encomendadas al
personal y propiciar la uniformidad en el trabajo.
. Permitir el ahorro de tiempo y esfuerzos en la ejecucion del trabajo,
evitando la repeticion de instrucciones y directrices.
. Proporcionar informacidn basica para la planeacion e implementacion de
medidas de modemnizacion administrativa.
B Facilitar el reclutamiento y seleccion del personal.
. Servir de medio de integracion y orientacion al personal de nuevo

ingreso, que facilite su incorporacion a las distintas unidades, entre otros.

2.3.3 Importancia de un Manual de Procedimientos

La importancia de un manual de procedimientos radica en que su utilidad es
multiple, en virtud de ser un instrumento que permite conocer ¢l funcionamiento interno
por lo que respecta a la descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos
responsables de su ejecucion. Asimismo, auxilian en la induccion al puesto y en el
adiestramiento y capacitacion del personal en virtud de que describen en forma detallada

las actividades por puesto.

Otras utilidades de importancia de los manuales de procedimientos son que
permiten uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su

alteracion arbitraria; simplificar la responsabilidad por fallas y errores; facilitar las
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labores de auditoria, la evaluacion y control interno y su vigilancia; la conciencia en los
empleados y en sus jefes acerca de que el trabajo se estd o no realizando adecuadamente:
reduccion de los costos al aumentar la eficiencia general, ademas de otras ventajas
adicionales. Estos manuales son instrumentos administrativos que apoyan la realizacién

del quehacer institucional cotidiano.

De acuerdo con Benjamin Franklin, (2002), existe la necesidad de elaborar un manual de

procedimientos cuando se presenta, entre otros, cualquiera de los siguientes casos:

= Que existan tramites que mantengan cierto grado de complejidad, por lo cual
sean necesarias las descripciones precisas de los mismos, de manera que sea

facil consultarlas para aclarar posibles dudas.

* Que resulte conveniente asegurar la uniformidad en el desarrollo de los
tramites y procedimientos para lo cual resulte indispensable contar con

descripciones claras de los mismos.

* Que se desee emprender tareas de simplificacion del trabajo como analisis
de tiempos, delegacion de autoridad, estudios de simplificacion de tareas,

etcétera.

* Que se vaya a establecer un sistema de informacion, o bien modificar el ya
existente, y se necesite conocer las fuentes de entrada, el proceso y las salidas
de informacion, para lo cual son muy valiosos los manuales de procedimientos,
ya que contienen informacion necesaria para la determinacion de los flujos de

esta.
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2.3.4 Estructura de un Manual de Procedimientos

De acuerdo con Benjamin Franklin, (2004), la forma de como debe de ir estructurado un

manual de procedimientos se describe a continuacion:

I. Identificacion. La identificacion debe incluir los siguientes datos:
= Logotipo de la organizacion.
* Nombre de la organizacion.
* Denominacion y extension del manual.
= Lugar y fecha de elaboracion.
= Numero de paginas.
»  Sustitucion de paginas (actualizacion de la informacion).
= Unidades responsables de su elaboracion, revision y/o autorizacion.
* Clave de la forma que debe consignar las siglas tanto de la organizacion
como de la unidad administrativa responsable de elaborar la forma, el numero
de esta y el ano. Para leerla con facilidad, debe colocarse entre las siglas y los

numeros un punto, un guion y una diagonal.

[I. indice o contenido. Es la relacion de los capitulos o apartados que constituyen el

cuerpo del documento.

[II. Prologo y/o introduccion. Exposicion de lo que es el manual, su estructura,
propoésitos ambito de aplicacion y necesidad de mantenerlo vigente. Contiene el
mensaje de alguna autoridad de la organizacion, preferentemente del mas alto nivel

jerarquico.
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[V. Objetivos de pos-procedimientos. Explicar el propésito que se pretende cumplir con

los procedimientos.

V. Areas de aplicacion o alcance de los procedimientos. Se refiere a la esfera de accion

que cubren los procedimientos.

VI. Responsables. Son las areas, unidades administrativas, y/o puestos que intervienen

en los procedimientos en cualquiera de sus fases.

VII. Politicas o normas de operacion. Criterios o lineamientos generales de accion que se
formulan de manera explicita para orientar y facilitar las operaciones que llevan a

cabo las distintas instancias que participan en los procedimientos.

VIII. Conceptos. Palabras o términos de caracter técnico que se emplean en el
procedimiento y cuyo significado, por su grado de especializacion, requiere mayor

informacion para hacer mas accesible al usuario la consulta del manual.

[X. Procedimiento (descripcion de las operaciones). Presentacion por escrito, en forma
narrativa y secuencial, de cada una de las operaciones que se realizan en un
procedimiento; ademas de explicar en qué consisten, como, donde, y con que se
hacen, sefiala a los responsables de efectuarlas.

X. Formularios, impresos e instructivos. Son las formas impresas que se utilizan en un

procedimiento; se intercalan dentro del mismo o se adjuntan como apéndices.

XI. Diagramas de flujo. Es la representacion grafica de la sucesion en que se realizan las
operaciones de un procedimiento y/o el recorrido de formas o materiales; en ella se
muestran las dreas o unidades administrativas (procedimiento general) o los puestos
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que intervienen (procedimiento detallado) en cada operacion descrita. Ademas,
pueden mencionar el equipo o los recursos utilizados en cada caso. Los diagramas
que presenta el manual en forma sencilla y accesible describe claramente las

operaciones, lo que facilita su comprension.

XII. Glosario de términos. Es la lista y explicacion de los conceptos de caracter técnico
relacionados con el contenido y las técnicas de elaboracion de los manuales de

procedimientos. Sirve de apoyo para su uso y consulta.

2.3.5 Caracteristicas de un Manual de Procedimientos

Dentro de las caracteristicas que poseen los manuales podemos mencionar las siguientes:
. Permite conocer el funcionamiento interno relacionado a descripcion de
tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion.
. Auxilian en la induccidn del puesto y al adiestramiento y capacitacion del
personal, ya que describen en forma detallada las actividades de cada puesto.

. Auxilian en el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.

B Intervienen en la consulta de todo el personal

. Permiten establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya
existente

B Ayudan a determinar en forma sencilla las responsabilidades por fallas o
errores.

. Facilitan las labores de auditoria y evaluacion del control interno.

® Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer

y como deben hacerlo, entre otras.




2.3.6 Clasificacion de un Manual de Procedimientos

Para Quiroga Leas los manuales se pueden clasificar por su contenido, por su funcioén

especifica o por su area de aplicacion.

u Por su contenido pueden ser manuales: de historia de la organizacion,

politicas, procedimientos, contenido multiple o de servicios al publico.

. Por su funcion especifica o area de actividad pueden ser manuales: de

ventas, produccion, finanzas, personal, otras funciones y generales.

. Por su 4rea de aplicacion pueden ser manuales: Macroadministrativos, si
se refiere al sector publico en su conjunto y Microadministrativo, si contiene

informacion de una sola entidad.

Rubén Oscar Rusenas en su libro Manual de Control Interno, clasifica los manuales asi:

. Manual de organizacion: retine los lineamientos generales del ente
expresando los objetivos principales a seguir, definiendo los fines a alcanzar,

detallando los medios y estableciendo las politicas a cumplir. Este manual

Este manual se agrupan las funciones que han de cumplir los integrantes segun
la estructura organizativa que se adopte y se determina cual es la
responsabilidad asignada o correspondiente a cada tarea. También quedan
expresadas en €l, las relaciones entre los distintos departamentos y sectores de
la empresa, y en caso de conflicto actiian como medio de regulador o
atenuantes de las diferencias, para que el motivo de conflicto se solucione sin

alterar la estructura de la empresa. Dentro de este manual también encontramos
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los procedimientos, los sistemas, las normas y las instrucciones vigentes para el

movimiento administrativo de la organizacion.

. Manual de funciones: comprende una descripcion detallada de las tareas

que deben desarrollar los individuos en los distintos sectores de la organizacion.

Es absolutamente necesario que todas las funciones o tareas que se llevan a
cabo en un sector o por un individuo queden expresas por escrito, ya que de
esta manera en caso de conflicto, se puede saber con exactitud quien no
cumplié con sus tareas o quien invadié obligaciones correspondientes a otro
sector o persona. El manual de funciones debe expresar claramente y sin
ambigiiedad, a que unidad o individuo reporta la tarea que se esta describiendo,

y en caso inverso quienes son los subordinados de ese sector o individuo.

Este manual contiene las funciones propias a realizar y cuales son las tareas a
supervisar y cuales con las funciones de control que se deben llevar a cabo no
podemos olvidar que toda funcion va acompanada de la correspondiente
responsabilidad, que también debe quedar inserta en el manual. Por ultimo, y
como sintesis, sefialemos que el manual de funciones debe estar expresado por

escrito y toda modificacion que se produzca debe incorporarse de inmediato.

. Manual de procedimientos: Describe claramente las etapas o pasos que
deben cumplirse para ejecutar una funcion, cuales son los soportes

documentales y que autorizacion requiere.

Bajo este rotulo podemos incorporar al manual de sistemas administrativos las

normas, las instrucciones, los memorandos, etc.

= Manual de autorizaciones: Fija los limites de actuacion de las personas,

expresando en valores monetarios o unidad de moneda.
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Este manual expresa los limites de autoridad de los individuos, detallando que
le esta permitiendo aprobar y comenzar un gasto o compras o firmar un cheque

o documentacion comercial. (Rusenas, 1999)

2.3.7 Contenido de un Manual de Procedimientos
Miguel Duhalt Graus sefiala que en general, el manual de procedimientos contiene tres

secciones importantes:

. Texto: En él se expresan por escrito la informacidn o instrucciones que
contiene el procedimiento. El texto describe el procedimiento, enumera las
operaciones que lo integran en orden cronolégico, precisa en qué consiste cada
operacién y quien debe ejecutarla, como debe ejecutarla, cuando, donde y para
que debe ejecutarse. Algunos manuales dividen el texto en capitulos o
abartados, segun el tema.

. Diagramas: Un diagrama administrativo es un modelo grafico que
representa en forma esquematica y simplificada algin fenémeno administrativo,
ya sea de organizacion, de procedimiento, etc.

. Formas: Es importante incluir en el manual de procedimientos las formas
empleadas en las operaciones secuenciales del procedimiento que se describe.
La forma impresa es un objeto sobre el cual se imprimen informes constantes y

que cuenta con espacios para que se anote en ellos una informacion variable.

2.3.8 Simbologia utilizada en los diagramas de flujo.

Gustavo Quiroga Leas en su libro “Organizacion y métodos en la
administracion publica™, establece que un diagrama de flujo representa en forma grafica
la secuencia que siguen las operaciones de un determinado procedimiento y/o recorrido

de las formas o los materiales. Muestran las unidades organicas (procedimiento general)




o los puestos que intervienen (procedimiento detallado) para cada operacion descrita y

pueden indicar, ademas, el equipo e instrumentos que se utilicen en cada caso.

Se admiten determinados simbolos que denotan un significado preciso y para
cuya utilizacién se aplican determinadas reglas. Los simbolos que se utilizan

generalmente en los diagramas de flujo son de dos tipos:

a)  Simbolos abstractos: se trata en su mayoria de perfiles de figuras
geométricas a los que se atribuye convencionalmente un significado, por
ejemplo, algunas operaciones que ejecuta o experimenta un apersona, una

maquina, un material, un documento o dato.

Se utiliza la simbologia ASME (America Society of Mechanical Engineers)
para representar flujos de materiales o personas y la simbologia ANSI

(American Nacional Standard Institute) para representar flujos de informacion.

b)  Simbolos figurativos: se trata de fotografias, dibujos o caricaturas que
representan alguna operacion que ejecuta o experimenta una persona, una

maquina, un material o un documento o dato.

En la elaboracion de los diagramas de flujo del proceso puede mostrar a
grandes rasgos la informacion sobre el flujo general de actividades principales, o ser
desarrollado de modo que se incluyan todas las actividades y los puntos de decision. Un
diagrama de flujo detallado dara la oportunidad de llevar realizar un analisis mas

exhaustivo del proceso
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A continuacidn se presentan una serie de simbologias que se pueden utilizar para la

elaboracion de diagramas de flujo; ( Franklin y Gomez Benjamin Guillermo, 2002).

Terminal: Indica el
inicio o la
terminacion del flujo
del proceso

Actividad: Representa
una actividad llevada a
cabo en el proceso

Decision: Indica a un
punto en el flujo que
se produce una

Documento: Se refiere
a un documento
utilizado en el proceso,

bifurcacion del tipo se utilice, se genere o
“SI”-“"NO” salga del proceso.
Multidocumento: Inspeccion/Firma:

Refiere a un conjunto
de documentos. Un
ejemplo es un
expediente, que
agrupa a distintos
documentos.

Empleado para aquellas
acciones que requieren
una supervision (como
una firma o “visto
bueno™).

Conector de
Proceso: Conexion o
enlace con otro
proceso diferente, en

e
@
V

Archivo Manual: Se
utiliza para reflejar la
accion de archivo de un
documento y/o

=
&
-
_
=

la que continua el expediente.

diagrama de flujo.

Base de Linea de Flujo:
datos/aplicacion: Proporciona indicacion

Empleado para
representar la
grabacion de datos.

sobre el sentido de flujo
del proceso

Figura 2. Simbologia para Diagramas de flujo.
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2.3.9 Metodologia para su diseiio

Antes de realizar el disefio de los procedimientos se debe hacer un estudio de
los mismos para su identificacion y comprension.
De acuerdo con Franklin y Gomez Ceja (2004), la metodologia propuesta

para el estudio de procedimientos comprende las siguientes etapas:

a) Planeacion del estudio. El primer paso en la planeacion del estudio sera
definir la naturaleza del problema en cuestion. Esto permitira fijar las bases
para determinar el objetivo del estudio y para una investigacion preliminar que
proporcione elementos de juicio para decidir la formulacion y ejecucion de un

plan de trabajo que incluya el inventario de procedimientos ya jerarquizados.

b) Investigacion de la situacion actual. Cubre la finalidad de obtener una visién
del procedimiento tal y como se desarrolla en la actualidad. Esta fase incluye
basicamente:

. Recopilacion de la informacion.

*  Registro y documentacion del procedimiento actual.

*  Obtencidén de la aprobacion correspondiente.

¢) Analisis y critica de la informacion. Una vez concluida la fase de
investigacion de la situacién actual, se procedera a la realizacion de un examen

critico, aplicando el analisis y el diagnostico.

d) Disefio grafico y descriptivo de procedimientos. Una vez efectuado el

analisis, el analista tiene ya un conocimiento completo de todas las operaciones
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que se realicen en los procedimientos que integran el sistema en estudio; por
tanto a partir de este momento; esta en condiciones de sugerir las
modificaciones que se hicieran necesarias, de acuerdo con el resultado de dicho
analisis:

* Redisefio de formas.

a Disefio de nuevas formas.

. Reportes.

. Registros.

= Creaci6n o supresion de archivos.

=  Eliminacion de operaciones innecesarias.

= Creacion de nuevos controles.

Y en fin, todo aquello que conduzca a la obtencion de los objetivos fijados con
eficiencia y eficacia como:
*  Representacion del procedimiento. Una vez analizada la informacion del o
de los procedimientos, es posible proceder a graficarlos y/o redactarlos.
*  Diagramacién para el manual de procedimientos. Lo constituye el llamado
diagrama de procedimientos el cual representa en forma grafica la secuencia en
que se realizan las operaciones de un determinado procedimiento y/o el recorrido

de las formas o los materiales.

Esta metodologia propuesta por Benjamin Franklin, Guillermo Gomez Ceja (2004),
pretende una disposicion l6gica de pasos tendientes a conocer y resolver problemas
administrativos por medio de un analisis ordenado, comenzando por una cuidadosa
identificacion y definicion del problema, avanzando sistematicamente hasta alcanzar su

solucion, mediante la documentacion e implementacion de los procedimientos.
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3 MARCO REFERENCIAL

3.1 Antecedentes de la Organizacion

SPORT&FITNESS Training Evolution inicio sus operaciones el 13 de febrero
del 2012, bajo un concepto diferente de gimnasios en Monterrey, es un espacio
deportivo con disefio Unico, busca envolver al usuario en una experiencia de bienestar,

brindando opciones de ejercicio que hagan evolucionar dia con dia.

A principios de su apertura el socio principal se profundizo en el disefio e
infraestructura del gimnasio, de la cual lo caracteriza de los demas gimnasios, su disefio
tinico conocido como Journey, el espacio esta distribuido circularmente integrando las
areas de ejercicios, imagenes y frases motivadoras que brindan un apoyo visual
agradable, como beneficios de su disefio es tener una mejor orientacion dentro del
gimnasio, el sentido del progreso tenga variedad en las rutinas y como consecuencia
facilita interactuar con otros usuarios. Otro dato importante que lo caracteriza es que
cuenta con un sistema de entrenamiento desarrollado por profesionales de la salud y el

deporte que ayudaran a alcanzar y mejorar constantemente las metas del cliente.

El socio principal pertenece al grupo SportFitness quienes manejan también la
marca de equipo para gimnasios Life Fitness y Hammer Strength, por lo cual se opto por
poner el mismo nombre al gimnasio agregando el “and person” como adicional e

incluyendo también el nombre del sistema de entrenamiento que caracteriza al gimnasio.

Después de un aiio el grupo SportFitness dejo de ser el socio principal para
crear un Consejo de Administracion (Sociedad Anonima) S.A. de C.V. como
administrador tinico de la organizacion trabajando bajo el mismo concepto inicial de la

compaiia.

50




Profundizando en el concepto del gimnasio SPORT&FITNESS Training Evolution

cuenta con diferentes dreas de ejercicios, tal como lo son;

*Cardiovascular.- cuenta con aparatos de calidad, que miden el desemperio y
ademds estan equipados con sistemas y registros de entrenamiento, para hacer

la experiencia mas amena.

*Fuerza.- Lider en equipo para aumentar la fuerza, aparatos y mancuernas en

variedad de tamarios (Hammer Strenght, Life Fitness).

*Salones de clases.- cuenta con tres salones donde se imparten diferentes
actividades fisicas, como son el Cycle, Fit Sanity, Fit Bar, Zumba, Latin Urban,

Power Yoga, Body Tone, Funtional Training, etc. entre otras actividades mas.

Actualmente la administracion del negocio tiene claz"a cual es su mision, vision
y filosofia de trabajo, lo que se busca es posicionar a SPORT&FITNESS Training
Evolution en el mercado del Fitness en Monterrey. Este Disefio de Procesos,
Procedimientos y Funciones buscan documentar los procesos y bases operativas del
negocio con la finalidad de implementar un proceso de mejora continua y preparar a los

miembros de la organizacion para el crecimiento futuro.
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Analisis de la situacién actual de la organizacién

A partir del anélisis FODA fue posible realizar un diagnéstico el cual nos dio como

resultado lo siguiente:

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

¢ Instalaciones e Incremento de ingresos
e Aparatos de calidad e Capacitacion del personal
* Buen ambiente e Inversion del capital humano
¢ Buena comunicacion entre areas e Implementacién de un Manual
¢ Buena informacion hacia los usuarios Organizacional

acerca de las actividades que ofrece e Diseiio de procesos

la organizacién
¢ Trabajo en equipo
¢ Publicidad
¢ Promociones
o Convenios con Empresas,

Corporativos y Grupos

DEBILIDADES

AMENAZAS

Ubicacién/Infraestructura

Forma de pago

Falta de personal

No estan definidos los elementos
basicos de una organizacion
(organigrama, directrices, objetivo
general y especificos, descripcion de
puestos)

No cuenta con la descripcion de
procedimientos

Competencia
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3.2 Problema de investigacion

3.2.1 Planteamiento.

Las organizaciones estan en la necesidad de enfocar las cosas de una manera innovadora
con el fin de mejorar el nivel de vida de sus empleados y utilizar herramientas
administrativas y operativas necesarias que contribuyan adecuadamente con el correcto

desempenio en sus obligaciones laborales.

La empresa SPORT&FITNESS Training Evolution se preocupa por mejorar el
ambiente de trabajo y es consciente que en este momento no se cuenta con los manuales
de procesos, procedimientos y funciones, lo cual implica que los cargos no tienen
claramente definidas sus funciones, no existen elementos de medicion y de evaluacion
para las mismas y es por esto que pueden presentarse dualidad de funciones en los

puestos de trabajo e ineficiencia en las labores desarrolladas.

3.2.2 Formulacién.

(Cual es la ventaja competitiva que adquiere la empresa SPORT&FITNESS Training
Evolution con la elaboracion y aplicacion de los Manuales de Procesos, Procedimientos
y Funciones a nivel administrativo y operacional a cada de los diferentes cargos que

conforman su estructura organizacional?

3.2.3 Sistematizacion
. (Cuales son los principales requisitos que deben tenerse en cuenta para
llevar a cabo la elaboracion de los manuales de proceso, procedimientos y

funciones?
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H (Cuadles son los procesos y funciones que deben identificarse para obtener
la informacion requerida para la elaboracion de los manuales de funciones,
procesos y procedimientos?

. . Qué pasos se deben seguir para llevar a cabo la elaboracion de los
manuales de Procesos, Procedimientos y Funciones de manera que estos
permitan una fécil y rapida identificacion de los procesos y funciones a realizar
dentro de cada puesto de trabajo?

e ;Cual es la mayor motivacion de SPORT&FITNESS Training Evolution
para querer aplicar los Manuales de Procesos, Procedimientos y Funciones en
su organizacion?

E (Qué cambios se presentan dentro de la estructura de la empresa
SPORT&FITNESS Training Evolution con la aplicacion y el desarrollo de los

Manuales de Procesos, Procedimientos y Funciones?

Después de aclarar y dar a conocer los temas anteriores, se alista a formular
cual es la importancia de estos en la organizacion y su incidencia en los resultados
obtenidos por la misma. Para el correcto funcionamiento de una empresa, existen ciertos

procesos basicos, sin los cuales no seria posible sostenerse y mucho menos, crecer.

Un tecndlogo industrial es formado principalmente para realizar el siguiente
ciclo: planear, organizar, dirigir y controlar. Podria decirse que este pensamiento es de la
vieja escuela, sin embargo y por mas teorias vanguardistas que surjan dia a dia sobre

este concepto, se puede afirmar que existen factores que simplemente, no van a cambiar.

De nada sirve un paso sin el anterior. De nada sirve planear si no se ejecuta el

plan. De nada sirve controlar algo que ni siquiera se ha podido implementar.
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Para esto es que los procesos se sistematizan y se simplifican. La posibilidad de
error se reduce cada vez mas en las empresas. Las cosas no se dejan simplemente al azar

y los trabajadores no nacen aprendidos, se hacen.

Entonces se puede afirmar que: “El manual de procesos y procedimientos es
mas importante de lo que aparenta ser, ya que no es simplemente una recopilacion de
procesos, sino también incluye una serie de estamentos, politicas, normas y condiciones
que permiten el correcto funcionamiento de la empresa. Los manuales de
procedimientos, son comparables con la constitucion politica de nuestra patria, ya que al
igual que en esta, el manual de procedimientos retine la normas basicas (y no tan
basicas) de funcionamientos de la empresa, es decir el reglamento, las condiciones,
normas, sanciones, politicas y todo aquello en lo que se basa la gestion de la

organizacion™.

En conclusion una organizacion en la que no se use de forma correcta o
simplemente no se apliquen los manuales de procesos y procedimientos es susceptible

de caer en los siguientes problemas:

Confusion en las responsabilidades: Al no existir una definicion y delimitacion
clara de las responsabilidades de cada departamento, nos enfrentaremos a serios
problemas de abuso de autoridad, irresponsabilidad e inclusive hostilidad entre
departamentos y trabajadores, ya que si no hay nada definido, todo el mundo buscara el
maximo de provecho con el minimo esfuerzo (simulacion de trabajo por ejemplo) y al

momento de reclamos por incompetencia, todo el mundo le echara la culpa al vecino.

No habra normas establecidas: Lo cual representa una grave desventaja en el

uso de la autoridad frente a la incompetencia o irresponsabilidad de los trabajadores. Por
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ejemplo, el trabajador que llegue tarde, y si en el reglamento no especifica la hora de la
llegada y la sancién por retrasos, el holgazan seguramente alegara falta de reglas, y dira

que €l no sabia.

No hay un control eficaz de las actividades: El manual de procedimientos
permite controlar de manera agil todos los procesos y procedimientos que se llevan a
cabo en la empresa, lo cual facilita la toma de correctivos en el momento de presentarse
una falta, porque enumera uno a uno los pasos que se realizan, lo cual simplifica al
maximo el proceso de busqueda del factor deficiente (el que causa la falla) y corregirlo.
Cuando este no es aplicado, los procesos son vistos como un solo paso, y si algo sale

mal seguramente debera optarse por cambiar todo el proceso.

No hay un procedimiento establecido: Podriamos referirnos a la administracion
cientifica de Taylor que en resumidas cuentas dice que al analizar el proceso de
produccién y aplicar la administracion cientifica, se puede obtener el maximo de
bienestar. Al no existir un procedimiento pre-establecido, (es decir al concepto de cada
trabajador) habra una gran deficiencia en cuanto a efectividad (los distintos métodos

utilizados por cada trabajador pueden no ser los mas efectivos).

Lo que se quiere mediante la elaboracion del manual es definir y describir las
actividades, los procedimientos y los requisitos que deben cumplirse para realizar un
trabajo a cabalidad. Asi mismo sirve para medir el grado de responsabilidad y

participacion de los diferentes cargos en la compaiia.
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Dentro de las principales utilidades del manual se tienen:

i Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de
su ejecucion.

. Auxilian en la induccion del puesto y al adiestmﬁimto y capacitacion del
personal ya que describen en forma detallada las actividades de cada cargo.

e Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.

® Interviene en la consulta de todo el personal.

. Que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como analisis
de tiempos y delegacion de autoridad.

. Para establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya
existente.

B Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y
evitar su alteracion arbitraria.

. Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o
errores.

° Facilita las labores de auditoria, analisis del control interno y su
evaluacion.

. Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer
y como deben hacerlo.

B Ayuda a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades.

. Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el

mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.
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Se debe ser consciente que lo mas dificil no solo es montar una empresa en
determinado sector del mercado en determinado momento, sino también mantenerla y

que trascienda en el tiempo.

Esto tiltimo es una ardua tarea y que requiere el mayor de todos los esfuerzos de
la organizacion , no solo de las directivas y los altos ejecutivos, sino de todos y cada uno
de los colaboradores e involucrados con el producto final. Para mantener una empresa ya
constituida en un mercado que aparentemente puede ser a largo plazo como lo es
SPORT&FITNESS Training Evolution, se debe preparar todo lo concerniente para que
esta pueda ser autonoma y para que toda la organizacion se pueda acostumbrar a los

cambios; sean estos panificables o sorpresivos.

A pesar de la importancia de la salud financiera de una empresa, también se le
debe reconocer la gran importancia que tiene en la organizacion de una empresa tener al
dia una serie de documentos que enmarcan las actividades diarias de la compaiiia en sus
procesos productivos. Estos documentos tienen diferentes nombres e incluso algunos son
reunidos en uno solo. Tales documentos retinen normas internas, procedimientos,
reglamentos, directrices y formatos de los que todos los empleados deben tener
conocimiento. Estos documentos permiten que una compaiiia pueda evolucionar
independientemente de que sus duefios o accionistas principales permanezcan al tanto de

la organizacion constantemente.

Con la implementacion de unas reglas de juego claras y conocidas por todos los
empleados, solo se requiere hacer un control de gestion basico para hacerle el
seguimiento a una compaiiia e ir haciendo los correspondientes correctivos para que los
normales procesos de produccion de la compaiiia no se detengan y toda la empresa se

mantenga en sintonia.
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3.3 Recursos, materiales y/o equipos

3.3.1 Recurso Humano

El recurso humano que participo en este estudio fueron los empleados de la
organizacién SPORT&FITNESS Training Evolution, los cuales se distribuyen en las

siguientes puestos:

- Gerente Operativo
- Finanzas

- Recursos Humanos
- Ventas/Recepcion
- Vestidores/Toallas
- Mantenimiento

- Nutricién

- Instructores de piso

- Instructores de clases grupales

3.3.2 Instrumentos y material

Con el fin de alcanzar los objetivos se llevo a cabo una observacion directa e
investigacion de campo mediante entrevistas y encuestas en cada una de las areas de la

organizacién para la obtencion de informacion y realizacion de un analisis FODA.

3.3.3 Tiempo de realizacién

En la primera etapa con el apoyo de la gerencia se procedi6 a la presentacién e
integracion con el personal para la identificacion de caracteristicas de la organizacion, en
la cual se realizo un recorrido general dentro de las instalaciones para analizar el

funcionamiento actual en cada una de las areas.
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Posteriormente se realizo el analisis de la organizacion para la identificar las
areas de oportunidad a través del analisis FODA, este, nos permitié detectar la falta de
informacion acerca de las actividades que se deben realizar en cada uno de los puestos y
lo mas relevante es que no hay un procedimiento establecido que guie al personal de la

organizacion a trabajar en base a procesos.

En la segunda etapa, después de haber identificado la problematica de la
organizacion se procedio a la aplicacion de una encuesta a todo el personal para evaluar
el grado de aceptacion para la implementacion del Disefio de un Manual de Procesos,

Procedimientos y Funciones.

En la tercera etapa ya con la informacion obtenida, se entrevisto al personal de la
organizacion para obtener informacion y datos de cada uno de los puestos, y asi analizar
y determinar las estrategias a implementar y hacer las sugerencias de cambio pertinentes
a sus necesidades para el desarrollo de un Manual de Procesos, Procedimientos y

Funciones.

En base al analisis y la observacién directa se disefiaron los manuales de
procesos, procedimientos y funciones de cada una de las areas de la organizacion con los
procedimientos sugeridos y al mismo tiempo saber cuél es la importancia de cada uno de
ellos dentro de la organizacion para agrupar e identificar las tareas y trabajos dentro de
la misma y teniendo un funcionamiento efectivo en sus respectivas actividades y

responsabilidades, proponiendo a la organizacién un manual de procesos.
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4. TITULO DEL PROYECTO

Disefio del Manual de Procesos, Procedimientos y Funciones para la Gestion de una

Organizacion del Fitness.

5. JUSTIFICACION

La realizacion de los manuales de procesos, procedimientos y funciones en
SPORT&FITNESS Training Evolution ayuda a preparar a la empresa las
responsabilidades y las funciones de los empleados. El objetivo primordial de estos
manuales es describir con claridad todas las actividades de la empresa y distribuir las
responsabilidades en cada uno de los cargos de la organizacién. De esta manera, ayuda a
evitar funciones y responsabilidades compartidas que no solo excede en pérdidas de
tiempo sino también en la solucion de responsabilidades entre los funcionarios de la

empresa, 0 peor aun de una misma seccion.

Aunque el manual de funciones es bastante conocido, es evidente que por si
solo no tiene una aplicacion practica en la empresa es necesario combinar una serie de
elementos fundamentales que hacen de su implementacion un proceso exitoso. En
conclusion esta tarea sirve a la empresa para conocer mejor el funcionamiento interno
por lo que respecta a la descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y puestos
responsables de su ejecucién, permite auxiliar la induccién del puesto al adiestramiento
y la capacitacion del personal ya que se describen en forma detallada las actividades de
cada puesto, es importante también para el analisis o revision de los procedimientos del

sistema.
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Para establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya existente: para
uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion
arbitraria; para determinar en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o
errores, como también aumentar la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que

deben hacer y como deben hacerlo.

6. OBJETIVOS

Objetivo General.- Elaborar el Manual de Procesos, Procedimientos y
Funciones para SPORT&FITNESS Training Evolution como un instrumento de apoyo
que defina y establezca las funciones, responsabilidades, los tramos de control y canales
de comunics;cién de todos los puestos de trabajo, para asi normalizar todas las
actividades y procedimientos que existen dentro de la empresa, de manera que se

permita una funcionalidad administrativa adecuada dentro de la compaiia.

Objetivos Especificos.-

— Definir los objetivos y funciones de cada puesto y unidades administrativas
con el fin de evitar sobrecargas de trabajo y duplicidad.

— Identificar las lineas de comunicacion para lograr una adecuada interrelacion
entre las unidades administrativas integrantes de la institucion.

— Identificar los diferentes procesos y procedimientos que se desarrollan
dentro de la organizacion con el fin de establecer responsabilidades, frecuencias

y tiempos.
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7. ASPECTOS METODOLOGICOS

Clase y tipo de investigacion.

La presente investigacion es de caracter descriptivo y analitico, ya que su
proposito es determinar rasgos que identifiquen las caracteristicas principales de las
funciones de cada cargo, con el fin de observar las principales debilidades y después
proceder a la elaboracion y adaptacion de los manuales dentro de la empresa que

cumplan con las exigencias de esta.

Se realizo el registro de la estructura de la organizacion mediante el tipo de
investigacion activa participativa, este es un estudio que surge a partir de un problema
originado en la empresa ayudando a la bisqueda de la mejor solucion para el nivel de
vida laboral de las personas involucradas, se propone un esquema y estructura adecuado
que proporci.onc a la empresa mejorar el clima organizacional y ayude a optimizar la

productividad de la misma.

7.1 Nivel de Aplicacion

Poblacion.

La poblacién objeto de investigacion estara constituida por el personal de base
y administrativo de la empresa SPORT&FITNESS Training Evolution, que en su
totalidad son 29 personas las cuales estas distribuidas en las diferentes areas, las cuales

se mencionan a continuacion:
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Puesto # de Personas/Puesto
Instructores Clases Grupales
Instructores de Piso
Ventas/Recepcion
Mantenimiento
Vestidores/Toallas
Nutricion
Gerente Operativo
Finanzas
Recursos Humanos

[ el el el L S A P50 A0 R Y V]

Tablal. Poblacion objeto de investigacion.

Muestra.
Para la obtencion de datos importantes en el desarrollo del proyecto se realizo un
instrumento de recoleccion de la informacion que fue tabulado y para hacer los

respectivos analisis y tomas de decisiones.

_ B'unPON

0=y = 1.96% *0.05*0.95%29
N~ a8y

0.05% *(29-1)+(1.96* *0.05%0.95)  =20.9596

Fisher y Navarro 1994

Dénde:

n = (tamafo necesario de la muestra)

Z = 1.96 (margen de confiabilidad)

P =0.05 (probabilidad de que el evento ocurra)

E = 0.05 (error de estimacion)

Q : 1-P = 0.95 (probabilidad de que el evento no ocurra)

N = (tamaiio de la poblacion)




El tamaiio de la muestra esta dado por la necesidad actual de la organizacion de incluir a

todos los cargos dentro de los manuales.

De esta manera, para el desarrollo del trabajo se tuvo en cuenta que algunos
cargos son ocupados por varias personas, razon por la cual no se hace necesario
entrevistar, observar y analizar a todos, porque solo uno puede explicar en detalle las
funciones pertenecientes al cargo; para obtener cada uno de los resultados realizamos
observacion a cada uno de los puestos de trabajo y el desempefio de cada empleado al

realizar sus funciones.

Para realizar la muestra, fue utilizado el método proporcional, donde el tamario
en cada estrato de la muestra es proporcional a su tamafo en la poblacion. Con la
informacién obtenida, primero tabulamos cada una de las entrevistas, graficamos los
resultados, analizamos cada una de las encuestas y los resultados que fueron recopilados

fueron finalmente concluidos.

Recoleccion de la informacion.

Para la realizacion y obtencidn de los datos para el desarrollo de este proyecto se
aplicé un instrumento de medicion de encuestas, las cuales fueron analizadas, evaluadas

y tabuladas respectivamente.

Las funciones de cada puesto de trabajo fueron generadas de acuerdo al perfil
de cada empleado de la organizacidn, segun las especificaciones dadas de acuerdo a lo
requerido por cada puesto de trabajo; para la descripcion de cada proceso,
procedimiento, cargo y su respectiva funcion fue necesario realizar encuestas,

observaciones, evaluacion del puesto de trabajo, de manera que se recopilaran los datos
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principales elementos y factores que permitieran hacer una evaluacion analitica para asi

obtener a cada puesto de trabajo.

7.2 Analisis Estadistico de la Encuesta

Grafica 1. ;Utiliza usted dentro de su puesto de trabajo un manual de funciones?

M Si

| No

Fuente: Elaboracion Propia

Se puede observar en la tabla que el 17% de los empleados manejan un manual
de funciones, esto haciendo referencia a los instructores de clases grupales en la cual se
especifican a una disciplina distinta a las demas, mientras tanto el 83% de los empleados
no maneja un manual de funciones dentro de su puesto de trabajo, por lo que se hace

necesario implementar un manual dentro de cada puesto de trabajo.
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Grafica 2. ;Es supervisado usted dentro de su puesto de trabajo?

m Si

® No

Fuente: Elaboracion Propia

Se observa en la tabla que el 100% de los empleados de la empresa es
supervisado dentro de su puesto de trabajo. Esto quiere decir que todos los empleados de
la empresa son supervisados, lo que generaria un trabajo de mayor calidad, pero no

genera confianza y poder de autonomia por parte de los empleados.
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Grafica 3.  En las funciones que desempefia existen cargos bajo su responsabilidad?

|Si
® No

Fuente: Elaboracion Propia

Se observa en la tabla que el 76% de los empleados no tienen dentro de las
funciones que desempefian cargos bajo su responsabilidad, y solo un 24% indica que
dentro las funciones que realiza dentro de su puesto de trabajo si tiene a cargo personal
bajo su responsabilidad; esto se genera ya que no hay muchos cargos dentro de la
organizacion asi que son muy pocos los que dependen de alguien que evalué

constantemente su trabajo desarrollado.
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Grafica 4. ;Existe algln tipo de indicadores que se apliquen a su puesto de trabajo?

m|Si

= No

Fuente: Elaboracion Propia

Se observa en la tabla que el 31% de los empleados aplica indicadores a su
puesto de trabajo, haciendo referencia nuevamente hacia los instructores de clases
grupales tomando en cuenta la asistencia de los usuarios como indicador y solo un 69%
no de los empleados no los utilizan. Esto quiere decir que es menor el nimero de
empleados de la empresa que prefieren aplicar indicadores a su puesto de trabajo y de

esta manera permitir una labor mas eficiente del trabajo desempeiiado.
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Gréfica 5. ;Presenta usted algun tipo de informe acerca de su puesto de trabajo?

| Si
® No

Fuente: Elaboracion Propia

Se observa en la tabla que el 55% de los empleados de la empresa presenta
informes acerca de su puesto de trabajo, y el 45% no lo presenta. Esto quiere decir que
aunque es relativamente alto el porcentaje de empleados que lo presenta se hace
indispensable que todos los empleados de la organizacion presenten informes ya que
permiten un mejor andlisis de las labores que realiza y que tan eficiente y eficaz es su
trabajo y su desempefio para la empresa, ademas ayuda a la toma de decisiones dentro de

la organizacion.
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Grafica 6. ;Cuantas personas tiene a cargo usted dentro de su puesto de trabajo?

MW Gerente Operativo
W Mantenimiento

m Ventas/Recepcion
M Finanzas

® Recursos Humanos
M Nutricion

® Instructores de piso

W Instructores de Clases Grupales

Vestidores/Toallas

Fuente: Elaboracion Propia

Se observa que en la organizacion al ser relativamente pequena se observa que
los puestos de trabajo que tiene personas a su cargo son pocos, lo que facilita las
comunicaciones y la toma de decisiones; el Gerente Operativo es la persona que tiene
mas colaboradores a su cargo al tener que velar por el buen desempeno de la
organizacion, por lo cual seria interesante que el encargado de Mantenimiento y el
responsable del personal de Ventas/Recepcion le colaborara mas decididamente, con el

fin de evitar represamiento de informacion y se mejorara la capacidad de respuesta.
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8. CONCLUSIONES

Este manual de funciones especifica, las funciones que debe realizar cada
trabajador dentro de su puesto de trabajo, y las responsabilidades por las cuales tiene que
responder, asi mismo queda plasmado dentro de los manuales de procedimientos, todas

las actividades que se estén realizando dentro de la organizacion.

Manejar la informacién dentro de una organizacién se ha vuelto hoy en dia cada
vez mas importante y se ha convertido en un recurso organizacional necesario y
estratégico para la toma de decisiones, es por esto que se plasma en cada una de las
actividades tanto de los trabajadores, como de los procesos y procedimientos que existe
en la organizacion, de manera que se incremente la productividad y eficiencia de la

empresa al conocer el desarrollo, manejo y aplicacion.

Con la elaboracion de la caracterizacion de todos los procesos quedo
estandarizado la labor que debe cumplir cada uno de los trabajadores, los principales
responsables por cada proceso los principales documentos que deben quedar registrados
para el cumplimiento de las necesidades y se facilita el manejo, desarrollo y analisis que
tiene la empresa y el crecimiento a nivel operacional que se puede obtener al aplicar

cada uno de los manuales.
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ANEXO 1

® o %

Grado de aceptacion para la implementacién de un Diseiio de Procesos, Funciones y

IMIVERSINAD AL TOSOALA DE NTEY o

Procedimientos
A quien corresponda.-

Nos dirigimos a usted para solicitar su participacion en este estudio para investigar la situacion
actual asi como el rol que desempenan la implementacion del Diserio de Funciones y
Procedimientos en la empresa “SPORT&FITNESS Training Evolution. Es de gran interés
conocer su opinion acerca de las diversas situaciones que se pueden derivar de estos aspectos de

impacto para la organizacion.

Su participacién es voluntaria. Toda la informacion recabada en el presente estudio serd

manejada de manera anénima con fines meramente académicos.
Para su mayor compresion anexamos conceptos basicos:

| Funciones: Una funcion se refiere a la actividad o al conjunto de actividades que
pueden desempeiiar uno o varios elementos a la vez, obviamente de manera complementaria, en
orden a la consecucion de un objetivo definido.

2. Manual: Los manuales brindan instrucciones e indicaciones para la operacion diaria de

un proyecto empresarial, son esenciales para asegurar consistencia y calidad en los productos y

Servicios.

3. Proceso: consecucion de determinados actos, acciones, sucesos o hechos que deben
necesariamente sucederse para completar un fin especifico, deben ser organizados, coordinados
y realizados de manera sistematica.

4. Indicadores: Los indicadores manifiestan los logros obtenidos con relacion a los
objetivos y metas planteados. Es posible distinguir entre resultados intermedios y resultados de

finales o de impacto.




INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION

Objetivo: Determinar el grado de aceptacion para la implementacion del Disefio de Procesos,
Funciones y Procedimientos, en la empresa “SPORT&FITNESS Training Evolution™.

Puesto:

1. ;Cuales son sus principales funciones dentro de la empresa?

. ¢(Cuales son sus funciones secundarias dentro de la empresa?

. ¢Utiliza usted dentro de su puesto de trabajo un manual de funciones?
Si No

. ¢(Dentro del puesto que usted desempefia existe alglin proceso de control?
Si No Cual

. ¢Es supervisado usted dentro de su puesto de trabajo?
Si No

. (En las funciones que usted desempeiia existen cargos bajo su responsabilidad?
Si No

. ¢Existen algun tipo de indicadores que se apliquen a su puesto de trabajo?
Si No De que tipo

. ¢(Presenta usted algun tipo de informes de su puesto de trabajo?
Si No

. ;Cuéntas personas tiene a cargo usted dentro de su puesto de trabajo?

. {Cree usted que es importante la implementacién de un manual de funciones y
procedimientos dentro de la empresa?




ANEXO 2

SPORT&Fitness Training Evolution Revision
Procedimiento de Finanzas 00-02/14

Elaboré Revisé Aprobo
Gloria Vélez Garcia Octavio Lara Raul Patrén
Jefe de Finanzas Gerente Operativo Director General

Obijetivo: Alcance: Responsable:

“==blecer una instruccién de trabajo que

=zure que las adquisiciones de los Todos los departamentos de Jefe de Finanzas

<umos y/o servicios, cumplan con los Sport&Fitness Training Evolution

-uisitos y especificaciones requeridas

+ los clientes asi como con las formas
czlidad

Responsabilidad

Es responsabilidad del encargado de finanzas implantar, verificar y dar seguimiento a la presente
instruccién de trabajo, abastecer con recursos necesarios a quien lo solicite, siempre y cuando se
autorice; asi como también notificar a los proveedores la requisicion de compra, las modificaciones y
cancelaciones que estén presentes.

INSTRUCCION DE TRABAJO

Necesidades de compra

El personal de cualquiera de los departamentos, solicita los recursos necesarios para la operacion, y
cada coordinador tiene la autoridad de solicitar los recursos mediante una necesidad de compra o con
un oficio dirigido a la direcciéon en la cual se especifica la cantidad de material, la descripcion, las
observaciones o especificaciones, la firma del solicitante y la echa de elaboracién.

Compra de insumos y/o servicios

Se define como insumos a todos aquellos materiales, servicios y accesorios que se requieren para la
operacion de Sport&Fitness Training Evolution y que para su adquisicién se rigen conforme a la
presente instruccion de trabajo.

Materiales de mantenimiento y limpieza

Las necesidades del material requerido para el mantenimiento y limpieza de las areas, instalaciones y
equipo de Sport&Fitness Training Evolution deberan, conforme a Necesidades de compra de la
presente instruccion de trabajo, ser presentada por el responsable del departamento con la
autorizacion de la Direccion.

Compra de material general

Son considerados como material general a todos aquellos insumos que se requieren para las oficinas
centrales, instructores, clientes, asi también como las coordinaciones (Administrativa, Operativa, y de
Mantenimiento).




Servicios

Se definen como servicios: el mantenimiento a equipos e instalaciones, las remodelaciones, el
mantenimiento a equipo de computo, que puedan ser proveidos por personal de Sport&Fitness
Training Evolution o alguna agencia de servicio externo.

EVALUACION Y SELECCION DE PROVEEDORES

El responsable de direccidon establece la evaluacion y seleccion de los proveedores de insumos y /o
servicios de Sport&Fitness Training Evolution y asegurar el abastecimiento adecuado, la calidad del
producto y /o servicio, el tiempo de entrega y el precio.

Obtener datos del proveedor

El coordinador administrativo en conjunto con el director realiza el analisis de los proveedores. Se
realizan evaluaciones cuando se requiere que un proveedor participe como surtidor de insumos y/o
servicios de Sport&Fitness Training Evolution.

Evaluar datos

Los aspectos que se consideran para la seleccion de proveedores son los siguientes: se asegura la
calidad de productos y/o servicios. El cuestionario Evaluacion de proveedores, Productos y Servicios se
compone de preguntas.

Cumple requisitos

Si el proveedor cuenta con certificacion con la Norma I1SO 9000 se considera que la copia de esta
certificacion es suficiénte para validar el Sistema de Calidad y el proveedor se aprueba al primer
contacto con la organizacion.

Los proveedores se evalian cada compra de producto o servicio, mediante La Evaluacion de
proveedores, Productos y Servicios donde se evalta el cumplimento en calidad del producto y/o
servicio, el tiempo de entrega y el precio.

Registrar la evaluacion

Las evaluaciones realizadas a los proveedores son analizadas por la Direccion tomando en
consideracién los siguientes criterios de aceptacion para poder seguir considerandolos proveedores
aprobados:

Evaluaciones con puntuacién de 0-.99 NO ACEPTADOS
Evaluaciones con puntuacion de 1-1.99 ACEPTADOS
Evaluaciones con puntuacion de 2-3 ACEPTADOS CON ALTA CALIDAD

Actualizacion de listado

Si el proveedor esta dentro de la lista de aprobados “Lista de proveedores aprobados” (Documento
Externo), se deja en la lista o se da de baja segun sea el caso.

Los proveedores siguen siendo aprobados si cumplen con los tres requisitos: calidad del producto o
servicio, tiempo de entrega y precio.

COTIZACION
Después de que la coordinacion administrativa, recibe las Necesidades de Compra, selecciona un
proveedor conforme a los criterios: tiempo de entrega, costo, crédito e historial de su servicio y se le




solicita una cotizacién. En caso que el monto sea superior a $80,000.00, se selecciona a tres
proveedores y se solicitan a los proveedores presentar tres cotizaciones, las cuales son evaluadas por la
Direccion y la Coordinacion al drea que pertenece la compra para la mejor toma de decision.

Proveedor autorizado
Una vez autorizada la cotizacion se valida por la firma del visto bueno del Director.

Busqueda del proveedor

En caso de no encontrar al proveedor en la Lista de Proveedores Aprobados(Documento Externo), la
jefatura de compras buscara en el mercado algtin proveedor y se procede a su seleccion y evaluacion
conforme, con el fin de darlo de alta como proveedor autorizado.

PROCESO DE LA ORDEN DE COMPRA

Una vez que la Coordinacion Administrativa, recibe el formato de Necesidades de Compra debidamente
elaborada o el oficio donde se solicite una compra por parte de algin coordinador del drea, se genera
una Orden de Compra y recibe la firma de autorizacion de la Direccion.

Autorizacion de la Orden de Compra

La Coordinacion Administrativa revisa la Orden de Compra vy las cotizaciones cuyo monto es superior a
$5,000.00 (Cinco Mil pesos 00/100 M.N.) y verifica que la Necesidad de Compra esté debidamente
firmada por el titular del departamento y autorizada por la Direccién.

Autorizacion y Elaboracion de la Orden de Compra

Después de autorizar la orden de compra se verifica los datos que se requieren, las firmas autorizadas
para continuar el proceso. Al mismo tiempo se revisa las generalidades del producto o servicio que se
requiere para conseguir el proveedor autorizado, y asi continuar con la Orden de Compra.

Autorizacion de la “Orden de Compra”

La Coordinacion Administrativa, con las Necesidades de Compra debidamente elaborada o el oficio
donde se solicite una compra por parte de alglin coordinador del drea y la Orden de Compra
debidamente autorizada con el proveedor seleccionado, informando de la calidad, cantidad, y tiempo
en que se requiere dicho insumo o servicio, de igual manera que la forma de pago y garantia del
producto.

COLOCACION DE PEDIDO (Orden de Compra) AL PROVEEDOR

La Coordinacién Administrativa envia una copia de la Orden de Compra al proveedor y conserva la
original, cuando el proveedor entrega el pedido se coteja con el original y se recibe en el drea que se
solicito para su control y verificacion de la calidad y cantidad solicitada.

CANCELACION DEL PEDIDO

Cuando se trate de cancelacion de materiales y/o servicios, misma que solo puede hacer la
Coordinacién Administrativa, y bajo peticion por escrito del solicitante y especificando las causas y
observaciones de la cancelacion. Es obligacion de la Coordinacion administrativa poner los sellos de
canceladas y guardarlas en el archivo con nombre de Ordenes de Compra Canceladas.




ANEXO 3

Clave Revision

SPORT&Fitness Training Evolution
Procedimiento de Recursos Humanos 00-02/14

Traag fratin

Elaboré Revisé
Cesia Gabriela Cortes Pérez Octavio Lara Raul Patron
Jefe de Recursos Humanos Gerente Operativo Director General

Objetivo: Alcance: Responsable:
Realizar la administracion del recurso
humano en base a los reglamentos de la Todo el personal de Jefe de Recursos Humanos
organizacién, asi como detectar| Sport&Fitness Training Evolution
necesidades y recursos para el personal.

Para Sport&Fitness Training Evolution es una prioridad ofrecer el mejor servicio y la mejor atencion a
los clientes y usuarios de nuestra instalacion, es por eso que busca contar con el mejor personal y la
cantidad adecuada de empleados para desempefiar las funciones segun el drea de trabajo asignado.

La comunicacion en las diferentes coordinaciones es vital ya que de los responsables de cada drea va
surgiendo la necesidad de incrementar o reducir el nimero de empleados segin la temporada de
trabajo.

Requisicion de Personal

Cuando existe una plaza vacante ya sea de nuevo ingresos o una vacante disponible, existe una peticion
formal por parte del area correspondiente mediante un escrito dirigido hacia la Coordinacion
Administrativa; quien a su vez tiene como funcién pasar a solicitar un presupuesto a Direccién con los
motivos por los cuales es necesaria este nuevo vacante y si se autoriza este dicho presupuesto.

Una vez autorizado el presupuesto se procede a una busqueda de candidatos que cumplan con el perfil
adecuado a la necesidad de la vacante a cubrir. Se realizan las entrevistas y en caso de personal
asignado al area Deportiva como lo son los puestos de: Instructores, Entrenadores y Guardavidas se
realiza una evaluacién previa practica y tedrica (verbal) para corroborar que dicho perfil concuerde con
los documentos presentados en el area de recursos humanos.

Una vez aprobado este paso se solicita la siguiente documentacion para integrarlo a su expediente
personal

Curriculum Vitae

Solicitud de Empleo

2 Fotografias recientes

1 copia de Acta de Nacimiento

1 Copia de Comprobante de Domicilio

1 Copa de Credencial de Elector

1 Copia de CURP

1Copia de Certificado de ultimo grado de estudios




Una vez citado el candidato seleccionado se le recoge la papeleria solicitada, y se procede al llenado de
la Ficha de Ingreso la cual es anexada a su expediente personal. Se le notifica cudl serd su fecha de
ingreso a labores y durante los primeros tres dias habiles se contemplan como capacitacion en su area
de trabajo, una vez pasando este tiempo se incorpora la funcién para la cual fue contratado.

Se procede a su registro en el Sistema de Recursos Humanos para la asignacién de numero de
empleado y la incorporacion de su expediente personal. En Sport&Fitness Training Evolution se cuenta
con un Sistema de Registro de Asistencia mediante huella digital en la cual el empleado tiene que
marcar su entrada y registrar su salida segtn el horario proporcionado de labores.

El tipo de vestimenta debe ser adecuado al drea y categoria que fue ubicado, para realizar las labores
que le fueron asignadas a cada empleado.

El pago de los servicios al personal del Sport&Fitness Training Evolution es realizado por Nomina
General (con presupuesto de Ingresos Propios).

La Némina General es elaborada por el Jefe de Recursos Humanos; emitida quincenalmente e
integrada por todo el personal administrativo, instructores, entrenadores, guardavidas, nutridloga
auxiliares, técnicos que laboran diariamente en los diferentes departamentos. La némina mencionada
anteriormente es elaborada por el Jefe de Recursos humanos, una vez que son autorizadas por el
director, son elaborados los cheques y se emite un recibo de pago original y copia para ser firmado por
el personal, se entrega la copia y el original se guarda para archivo.

En este caso las faltas y retardos se deducen en el mismo formato. Estd nomina debe entregarse como
maximo 8 dias habiles antes de la quincena, periodo 0 mes en que se reporta.

La asistencia del personal administrativo, técnico y de intendencia es registrada en un reloj de checador
digital, y revisada via sistema para el célculo de faltas y retados. En caso de que estos sean justificados,
deberan presentar el documento que ampare dicha justificacion, incapacidad, el cual debe ser llenado
por el trabajador y firmado por ély su jefe inmediato con visto bueno del jefe de Recursos Humanos.

Cuando existe una necesidad por parte del empleado de retirarse de sus labres tiene que acudir con su
coordinador para verificar la viabilidad de dicho permiso y llenar el formato de solicitud de permiso el
cual incluye informacion acerca de la fecha solicitada, hora de regreso si es el caso, y observaciones.

Todo el personal sin excepcién, debera portar un gafete de identificacién interno durante el horario
que permanece en sus actividades, dicho gafete debera ser solicitado al Departamento de Recursos
Humanos, quien autoriza su elaboracion.

Capacitacion y Adiestramiento

El personal que realice trabajos que afecten a la efectividad del sistema de calidad en Sport&Fitness
Training Evolution debe ser competente con base a la educacion, formacion, habilidades y experiencia
lo cual establece en las descripciones de puesto de cada persona. Si el personal no cumple con los
requisitos de la descripcién de puesto con respecto a educacién, habilidades y experiencia se debe de
realizar un programa de capacitacion para llevar a la persona a la competencia que se necesita para
cumplir con los requerimientos de su puesto.
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Elaboré Revisé Aprobd
Karla Romero Octavio Lara Raul Patron
Jefe de Ventas Gerente Operativo Director General

Objetivo: Alcance: Responsable:
Brindar atencién al usuario para contribuir en
el proceso de inscripcion y ventas. Plblico en general Jefe de Ventas

El Proceso de Ventas inicia cuando el cliente solicita informacién sobre los diferentes servicios que
ofrecen en Sport&Fitness Training Evolution, esto puede ser de manera presencial o via telefonica. Para
apoyo de esta informacién se cuenta con un diptico y un folleto de informes de los diferentes servicios.

Una vez que se le proporciona al cliente la informacion de los diferentes servicios, horarios, requisitos y
costos, y este decide inscribirse; se procede al llenado de los formatos de Inscripcion Anual e
Inscripcion Individual cuando es cliente de primer ingreso y formato de reinscripcion cuando es cliente
de reingreso.

Dentro de la Inscripcion Individual se solicita al cliente que mencione sus antecedentes médicos, en
caso de padecer alguna enfermedad que impida el desarrollo de la actividad fisica se le remite al area
médica para su valoracion. Como segunda opcion el cliente puede presentar una carta expedida por un
médico donde avale que puede realizar actividad fisica.

Una vez llenos los formatos de inscripcion, se verifica que los datos estén completados y se le indica al
cliente que pase con estos al area de cajas.

Cuando el cliente llega al drea de cajas, el cajero identifica el tipo de cliente, este puede ser: Individual,
Pareja o Familiar. El cajero captura el nombre, el tipo de membresia y el periodo de vigencia,
emitiéndose un Recibo de Caja cuando el pago es en efectivo.

Si el cliente requiere factura, el cajero le solicita sus datos fiscales y el recibo de caja original. Dicha
factura se le hace llegar al cliente por correo electrénico.

Cuando el cliente efectud el pago se le solicita que entregue en el drea de recepcion la documentacion
y el Recibo de Caja, y se le dan a conocer los reglamentos de Sport&Fitness Training Evolution asi
mismo se le dan las ultimas indicaciones segun la actividad a realizar y se le informa que debera
entregar una copia del comprobante de pago en el drea de donde recibira el servicio.

Al finalizar su turno el cajero realiza el corte de caja correspondiente a su turno, el cual se emite e
imprime al que se le anexara una copia de los recibos de caja cobrados, el desglose de corte de cajay la
tira sumadora de las cantidades cobradas. Dicho corte se verifica, se firma y se procede al depdsito del
efectivo en una institucion bancaria al siguiente dia habil de su cobro, anexando la ficha de deposito.



Para finalizar el proceso, en el 4rea de ventas se captura en una base de datos a los clientes inscritos,
asi mismo se elaboran y archivan los expedientes con la documentacion comprobatoria del cliente.
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Elaboré Reviso Aprobd

Edgar Rojas Ruiz Octavio Lara Raul Patron
Jefe de Acondicionamiento Fisico Gerente Operativo Director General

Obijetivo: Alcance: Responsable:
Brindar atencion al wusuario para
contribuir en desarrollar, preservar vy Publico en general lefe de Acondicionamiento Fisico
mejorar su condicion fisica.

El proceso de acondicionamiento fisico inicia cuando el usuario es recibido por el personal en turno de
recepcién del gimnasio quien le solicita el recibo de pago y le entrega el reglamento del gimnasio.
Posteriormente el personal de recepcion le pide al usuario llenar el cuestionario de salud médico,
mientras es registrado en la base de datos del gimnasio y le asigna un nimero de usuario. En caso de
que el usuario sea menor de 15 afios se enviara con el coordinador deportivo para que solicite a los
padres o tutores llenar y firmar el formato Solicitud de Autorizacién para Gimnasio a menores de 15
anos.

Le explica que debe anotarse en un diario de registro por lo menos nombre, nimero de usuario, hora
de entrada y salida, para después tener una breve entrevista con el instructor en turno.

El instructor en turno da a conocer al usuario las rutinas de entrenamiento, los cuales pone a su
disposicion para motivarlo e integrarlo. A continuacién se mencionan las rutinas de entrenamiento:

Rutina de Entrenamiento.
El drea de Acondicionamiento Fisico tiene establecido 14 rutinas de entrenamiento que se aplican, y
son dividas en 3 segmentos. Estas se enlistan a continuacion:

Adaptacion Anatémica

- Adaptacién Anatomica Principiantes |
- Adaptacion Anatomica Principiantes |
- Adaptacion Anatémica Intermedios |
- Adaptacion Anatomica Avanzados |
Incremento Muscular

- Incremento Muscular Principiantes |

- Incremento Muscular Intermedio |

- Incremento Muscular Intermedio Il

- Incremento Muscular Avanzados |

- Incremento Muscular Avanzados Il
Pérdida de Peso

- Pérdida de Peso Principiantes |

- Pérdida de Peso Intermedios |

- Pérdida de Peso Intermedios Il

- Pérdida de Peso Avanzados |

- Pérdida de Peso Avanzados Il

Rutina Libre




Las rutinas estin elaboradas por la coordinacion deportiva y el equipo de instructores
(acondicionamiento fisico), y tienen como objetivo colaborar en lograr las metas del usuario.

Asignacién de la Rutina de Entrenamiento al Usuario.

El instructor en turno seré el responsable de realizar una entrevista al usuario, tomando en cuenta sus
respuestas, se le ubica la rutina de entrenamiento a desarrollar mas adecuada para trabajar de forma
segura.

Para iniciar con el entrenamiento el Instructor informa al usuario la importancia del calentamiento, el
estiramiento y el enfriamiento; proporciona y aplica la rutina al usuario la cual lleva acabo de acuerdo a
la temporalidad que esta indica. Asi mismo el instructor decide el cambio de rutinas de acuerdo a la
informacién de fuerza (incremento de peso, repeticién y series) y resistencia (velocidad y tiempo) que
el usuario reporta, aumentando progresivamente la intensidad de dicha rutina.

Para asegurar el servicio, las rutinas de los usuarios estan resguardadas en un area asignada en el
gimnasio, clasificadas por género y por orden alfabético donde el usuario puede tomarla o puede
solicitarla al instructor en turno.

Para el seguimiento del control de rutinas el usuario debera reportarse con el instructor en turno para
que le proporcione y aplique la rutina, registrando el nombre, el nimero de usuario, tipo de usuario,
tipo de rutina, fecha de inicio y cambio de rutina, junto con la firma de conformidad del usuario.

Supervisar a los Usuarios

Los instructores son los responsables del area del gimnasio. Ellos estan capacitados para orientar y
programar las actividades de los usuarios, asi mismo el coordinador deportivo supervisa que los
instructores realicen sus actividades en forma adecuada.

Equipo y Materiales

Los instructores asesoran al usuario en la programacion de los aparatos cardiovasculares, asi mismo lo
orientan en el uso de los mismos. El instructor debera supervisar que los usuarios hagan un buen uso
de los aparatos para evitar posturas inadecuadas.

Los instructores deberéan solicitar al coordinador deportivo los materiales necesarios para llevar un
desempeifio adecuado de las actividades que se realizan en el area del gimnasio. Asi mismo, si se
requiere accesorios o equipo de acondicionamiento fisico el Coordinador Deportivo presenta
propuesta al Director de Sport&Fitness Training Evolution.

Los instructores deberan reportar al Coordinador Deportivo cualquier anomalia o falla en los aparatos,
equipo e implementos solicitando al area que corresponde la solucion del problema lo antes posible.

El Coordinador Deportivo supervisa la elaboracion de los materiales de promocion, formatos vy
modificaciones de rutinas que se requieren en el drea de gimnasio. Nota: Para el bueno
funcionamiento y servicio de los aparatos (cardiovascular y fuerza) del drea de acondicionamiento
fisico, cada cuatrimestre del afio se subcontrata un proveedor externo para el servicio de
mantenimiento preventivo y correctivo.

86
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Elaboré Revisé Aprobd
Monica Pérez Maldonado Octavio Lara Raul Patron
Nutridlogo Gerente Operativo Director General

Objetivo: Alcance: Responsable:
Brindar atencion personalizada a los
clientes que soliciten el servicio,
ofreciendo consulta, asesoria Publico en general Nutriélogo
nutriolégica y evaluacion de Ia
composicion corporal.

El proceso de nutricion inicia cuando el cliente solicita informacién sobre los diferentes servicios de
nutricion que se ofrecen en Sport&Fitness Training Evolution, esto puede ser de manera presencial o
via telefénica para apoyo de esta informacion se cuenta con un folleto de informes. Una vez
proporcionada la informacion al cliente y decide solicitar un servicio, se le agenda su cita y se le
comunican los requisitos para su atencion. El dia de la cita acude al departamento de nutricién para
que recoja un contra recibo y se le indica que pase al drea de caja a realizar su pago. Una vez efectuado
su pago se inicia la atencidn la cual puede ser: consulta nutricional, reintegracion, asesoria, evaluacion
de la composicion corporal (bioimpedancia o antropometria).

Consulta Nutricional Inicial
Se recibe al cliente y se le solicita el recibo de pago y los examenes de laboratorio vigentes a un periodo
no mayor a dos meses, la nutridloga revisa los examenes y procede a integrarlos en el expediente con
los siguientes documentos:

- Historial nutricional

- Analisis Antropométrico — Bioquimico — Dietético

- Hoja de seguimiento de consulta

- Nota de evolucién

- Distribucion de Raciones

A través de una entrevista individual se elabora la historia nutricional del cliente, se registran datos
personales generales, antecedentes personales y familiares, antecedentes patoldgicos, tratamientos
anteriores, habitos de alimentacidn, recordatorio de 24 hrs., datos de laboratorio y, en caso de haber
solicitado evaluacion de la composicion corporal mediante el sistema de Bioimpedancia (equipo de
evaluacion modelo Inbody/230), se integraran algunos de estos datos en el expediente si el paciente se
realizo dicha evaluacion.

Con estos datos se realiza un diagnostico nutricional inicial y se procede a realizar el célculo del valor
energético total utilizando como referencia las tablas de la Organizacién Mundial de la Salud, se le
entrega al usuario su menu personalizado o guia de alimentos segtin lo amerite el caso y se le
proporciona una explicacion detallada y aclaracion de dudas referentes al seguimiento de su
tratamiento.




Se registra en el expediente el tipo de menu (plan de alimentacion y demas recomendaciones
especificas correspondientes de su tratamiento).

Se le entrega al usuario la tarjeta de control de citas a partir de la segunda cita; sus siguientes consultas
puedenseren 1, 2,3 04 semanas seglin indique la nutriéloga. En esta misma tarjeta se registra la
evolucion de las mediciones de peso, cintura y cadera del usuario.

Los datos generales de cada consulta nutricional, se registran en un formato electronico con el numero
de expediente, fecha, nombre del usuario y tipo de servicio otorgado.

Se tiene establecida una estructura de trabajo de acuerdo al grupo de edad, estado nutricio o actividad

fisica que realice el usuario de manera que su tratamiento estara definido por categorias:

Adolescentes, Adultos y Actividad fisica: Deportistas y no deportistas.

- Adolescentes: se les proporciona guias de alimentos por etapas y opciones de tiempos de

comida.
Adultos: con sobrepeso, obesidad, intolerancia a los azucares, niveles elevados de acido urico o
con dislipidemias: se les proporciona menus personalizados y guias de alimentos.
Adolescentes/Adultos con actividad fisica mayor a 2 hrs. Diarias: se les proporciona guias de
alimentos y/o mends establecidos (realizando cambios que se ameriten).

En caso de que el usuario presente alguno de sus datos bioquimicos alterados (fuera de los rangos
normales de especificacion) se le solicitaran nuevamente en un periodo posterior a tres meses de
tratamiento para revisar su evolucion.

Reintegracién (usuarios que dejan de asistir por un periodo mayor de tres meses).

El usuario solicita informes, agenda cita de consulta, se presenta el dia de su cita a recoger contra
recibo para realizar su pago correspondiente del servicio que se le brindara.

Cuando agenda cita se solicita que se presente con examenes de laboratorio actualizados, se busca
expediente en archivo para agregar los formatos de reintegracion a consulta. Se realiza entrevista, se
llena formato de reintegracion de acuerdo al grupo de edad donde se registran datos generales, se
solicitan sus examenes de laboratorio, recordatorio de 24 hrs., y tomas de medidas antropométricas, se
realiza diagnostico se procede a realizar calculo energético, distribucién de macro nutrientes en caso
de que se entregue guia de alimentos, o bien men establecido con ajustes de acuerdo al caso.

Se registra en el expediente el tipo de menu con la cantidad de kilocalorias y demas recomendaciones
especificas.

Se le entrega al usuario la tarjeta de control de citas a partir de la segunda cita; sus siguientes consultas
podran ser en 1, 2, 3 o 4 semanas segun indique la nutridloga. En esta misma tarjeta se registra la
evolucion de las mediciones de peso, cintura y cadera del usuario.

Los datos generales de cada consulta de reintegracion se registran en un formato electronico con !
nimero de expediente, fecha, nombre del usuario y tipo de servicio otorgado.




Asesoria Nutrioldgica

El usuario solicita informes, agenda cita del servicio, se presenta el dia de su cita a recoger el contra
recibo para realizar su pago correspondiente, el usuario presenta recibo de pago, pasa con el
nutriélogo y recibe la atencién solicitada.

Los datos generales de la asesoria se registran en un formato electrénico con el nimero de expediente,
fecha, nombre del usuario y tipo de servicio otorgado.

Evaluacién de Composicion Corporal

El usuario agenda cita, se presenta el dia asignado, se le pregunta si presenta los requisitos para
realizar su evaluacién, si es afirmativo se entrega contra recibo para realizar su pago correspondiente
del servicio que se le brindara, y posteriormente entrega recibo de pago para dar inicio a su servicio (en
caso de no presentar requisitos y condiciones adecuadas se procede a re-agendar su cita).

Los tipos de evaluacion que se ofrecen son los siguientes:

- Bioimpedancia eléctrica (equipo de conduccidn eléctrica Inbody)
Se solicita al usuario retirar accesorios de metal, asi como su calzado para que los pies queden
descubiertos y pueda pasar la corriente a través de su cuerpo, posteriormente se le pide algunos datos
que quedaran registrados en electronico para que se resguarde su historial. Se le pide que suba al
equipo en posicion supina, se indicara cuando colocar sus manos en las manijas, cuando inicia y
termina su evaluacion, se baja de equipo y se procede a brindar la explicacién de su evaluacion.

- Evaluacion Antropométrica

Se registran los datos generales y mediciones antropométricas del usuario en la ficha segun se
requiera: perfil restringido (peso, talla, siete pliegues cutaneos, cinco perimetros y dos didmetros) o
perfil completo (peso, talla sentado, siete pliegues cutaneos, doce perimetros, nueve longitudes y dos
didmetros). Cabe sefialar que se abre folio y se resguarda su informacién de forma individual por un
periodo de 6 meses.

Se realizan los calculos correspondientes para determinar el diagnostico nutricional, el cual es
entregado al usuario. Los datos generales del usuario se registran en un formato electrénico con el
nimero de expediente, fecha, nombre del usuario y tipo de servicio otorgado.
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Elabord Revisé Aprobd
Alberto Luna Octavio Lara Raul Patrén
lefe de Mantenimiento Gerente Operativo Director General

Objetivo: Alcance: Responsable:
Mantener la Infraestructura y equipo en
condiciones optimas para lograr la Infraestructura y equipo de Jefe de Mantenimiento
conformidad con los requisitos de Sport&Fitness Training Evolution
servicio.

El Procedimiento de mantenimiento se rige bajo las siguientes secuencias de etapas:

Verifica Instalaciones
Los Coordinadores de areas conjuntamente con el responsable de mantenimiento, realizan un
recorrido con el fin de verificar las instalaciones, evalian los espacios y equipos que necesitan
mantenimiento, los responsables de realizar el mantenimiento requisita en formato los hallazgos
encontrados.

Elabora Programa de Mantenimiento
Con base en la lista de verificacion de Infraestructura y equipo, las solicitudes recibidas elabora su
Programa de mantenimiento, determina si el mantenimiento es interno o externo.
v Sl es Interno pasa a la etapa (Asigna orden de trabajo, realiza requisicion de bienes y/o
servicios y supervisa trabajos).
x NO es interno pasa a la etapa (Solicita servicio externo).

Detecta falla o contingencia
En la operacion del equipo detectada la necesidad de mantenimiento correctivo al presentarse una

falla contingente.

Detecta necesidad de mantenimiento a la infraestructura derivada del deterioro o factores no
considerados.

Solicita Mantenimiento
Elabora solicitud de mantenimiento, entrega la solicitud de mantenimiento al coordinador responsable
de realizar el mantenimiento para que programe el servicio y elabora programa de mantenimiento.

Asigna orden de trabajo, realiza requisicion de bienes y/o servicios y supervisa trabajos

Considerando el recurso humano disponible asigna orden de trabajo con base al Programa de
mantenimiento preventivo, en el caso del mantenimiento preventivo. En el caso de mantenimiento
correctivo la orden de trabajo se elabora en base a la solicitud de mantenimiento. Elabora requisicion
de bienes y/o servicios y aplica el instructivo de compras directas para abastecer los insumos
requeridos en el mantenimiento. Supervisa la realizacion del mantenimiento.



Solicita servicio externo

Aplica instructivo para la realizacion de compras directas.

Verifica y Evalta el servicio de mantenimiento

El encargado de realizar el servicio reporta el servicio realizado al jefe del drea solicitante. El jefe de
4rea solicitante verifica el servicio de mantenimiento.
v Sl es satisfactorio firma el Vo.Bo. el formato y libera el trabajo y pasa a la etapa (Registro de
mantenimiento realizado).
x NO es satisfactorio informa al area prestadora del servicio quien verifica si es un
mantenimiento interno o externo y regresa a la etapa (Solicita servicio externo).

Registra Mantenimiento Realizado
Cierra orden de trabajo de mantenimiento, con fecha y firma en el registro correspondiente. Envia

copia al coordinador administrativo para la programacion y presupuestacion para el control de forma
de pago.
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