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INTRODUCCION

El ptesente tlabﬂJO es enfocado a la Admmlstracxon que es esencnal en'

nuestros dias y en cualquier tiempo y eSp'ICIO

En el capltulo uno nos da un panomma de lo: que esila Administracién,’

b e A

PN

: larg,o la hlstona‘desde la 's‘t’ro‘s'.-dkl'as; sus




1mportanle suma de C'lplt"ll ala mxcxoempresq De acuerdo al anallsns
realizado’ enla orgmnzacnén se vxsmllza cudles son los prmclpales problemas
- por los que atravnes’l se reahza um mvestlgacnon y en base a los result'xdos se

prop()nen dlslmta 1 solucnones p'lra ser evaluad'xs por la duena que conSIderara

(le aulerdo a SllS mtereses 3

pOSlblhdadeS si-seran plleSl']S en marcha 0 no

"posterior mente

1)




PROTOCOLO

1.TITULO

Propuesta de uso de un programa de calidad en el servicio en una

mlcmempresa de(hc’lda ala compra—vcnta de flores.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

w




3. HIPOTESIS

El retraso en l'1 enuegl a domlcmo de los arrcglos ﬂorales se debe aque

no se cuent'l con el eqmpo de reparto schnente no se tlene callclad person'xl

en los que h'\ccn la entleg,'l y ‘y ma f'alta de cap'xcntacnon y motlvacnon Sl se

|stema de’calidad ’se corregu“m cstos defectos.

lmplc.menta u_n

4. JUSTIFICACION

ESt'l plopuesu urge “de.la ‘necesidad: de correz,lr las‘ desvncnones

e\lstu\tes en estai microempresa donde la: 'nsnedad por vende para obtener-'

5. OBJETIVO GENERAL

Cumplir con las’ expect'mvas de calldad enel servncno de entrega a domlcnho a

través de una propuesta de un programa de'calxd'xd'




6. OBIETIVOS ESPECIFICOS

*Conocer las c¢ausas de démoraen’la‘ent ga a'domicilio de los arreglos

- florales.

a de servicio

l cliente.” e




CAPiTUi:O 1. LA ADMINISTRACION

1.1 I)E‘i%rlN'lcioN DE LA ADMINISTRACION

La 'ulmlmslr'lclon es una de las actlwd'ldes humanas mas unport'mtes Desde

1ombre al observar

UCI]]])OS lemotos e\lSlC de manera mclplente ya (]lle e

‘I1UI' lll1 (:'HIOH‘IO en

umplan eﬁc;entemenle

objeuvo.s

div

duos’ deben
organizacion,

Y

,La '1dm|mstrac10n perst&,ue la productlwdad 1o que lmpllca la et'cacxa y

la eﬂcnencxa

! Koontz, Harold., Weihrich Heinz, “Admmlstracxon una Perspectlva Global" Edit.
McGraw-Hill. Meéxico, 1998. .




1.2 IMPORTANC

Nos encont

los esfuerzos Medlante la admmnstramon los ev

la informacién objetiva o las creencias se unen y asi-se ‘obtienen® relacnones




dministracion, con los hechos

todo_ tlpo de empresa

, epende dlrecta e mmedntamente de su

buena admmlstrac

*Una adecua mstr cnon eleV'l h productmd'ld

‘ *L'1 ef'cxente tecmca admmlstratlva promueve y ‘orienta el desarrollo

*En los orgamsx os gr'mdes de h admlmstracxon 1ndxscut1ble y

esenctal

En 1'1 pequena y medxana empresa ]a umca posn 1]1dad de competir,

‘es aphc'mdo la admmlstracxon ”‘

* Rodriguez Valencia. Jonquin. “Introduccién a ln Administracion con Enfoque de Sistemas™, Edit. ECASA.
México, 1993,
* Rodriguez Valencia. Joaquin. “Introduccion a la Administracién con Enfoque de Sistemas™. Edit. ECASA.
México, 1993,




: lesult'ldos es decu‘ desarrollar uni tr'lba_yo ehcnente y chqzm

L'1 necesndad‘de la admmlstlaclon se h'lce m'ls latente cuando™la

- compIeJldad del, maneJo de los recursos de las empresas rebasa las

mp'md'ldes de qunenes las oper'm

1.4 l"RlNClPlQS,‘G‘ENERALES‘ DE LA ADMINISTRACION

“Los prmcxpxos gener | s‘d ' . .administracion son verdades fund'lmentales 0

umverS'lles de. validez'general ?que Sll‘Vell para pronostlcar los resultados de la

,'lctxwdad a mm

o vlnediahte el andlis yla experiencia.'La aplicacion:puede mejoral mediante la

4 Koontz Harold, Cirill O’ Donnell, “Elementos de Adtﬁihistkéciéﬁ Moderna”, Edit.
~McGraw-Hill, México, 1981, S




los siguientes:

1 ,'Dlwsnon del trabaJo

N

: Autond'xd y responsablhdad

Dlsc1plma
Unidad’ de mando
Umdad de dlrecclon

;Subordmacmn del mteres mdnvndual al g,enera]

JllStﬂ remunemcnon

. descentralizacion.

Centmhzacxon v

‘o.oo‘\x_mu-‘-z:-m

14, Eépiir:i't_u" fdé,'gruﬁc‘)‘ o unién del personal.




Fa'y'c')l:"e.\'pl‘;cqlos principios qéii'a admmnstracnon de lh@iéﬁiéhté forma:
DIVISION DEL TRABAJO

are'ls 'lL'x especnhzacmn 'mmenta el

aclendo mas-eficientes a los 'trab'uadores o

producto
- AUTORIDAD Y. RESPONS

- Para poder alcanzar: los obJetlvos se txene qlie-ejéréer lzi autoi‘id’\d ye 'um'\do a

. convencxones establecldas entre h empresa y sus agentes

| UNrDAD DE MAND

que una‘persona no debe recnblr ordenes de mas de un

supeuor El poder por e A: otlvo' de conﬂlctos en todas las

asociaciones humanas d sde las‘ N4s: 1mpleA hasta Ias mas comple_las




“los mdwnduos

» snnple cuestlon de medida”. En otras palabra Fﬁyol quiso_decir que. los Jefes

debelan delegar funciones en sus subordmados 'en la ‘medida en'que sea




' pOSIble dependlendofde h funclon eI subordmado y ]a carga de tlab'uo del

'supel visor. y del mferml

JERARQUIA =

‘Estc pnnc1p|o es llam'ldo también cadena de mando o escalar nos h'lbla del

*]lespeto de: los mveles de comumcaclon y autorldad dando l'1 pOSlbl]leld de

”fcstfxblecer lehcmnes dnect'ls para evitar retrasos, una vez. mfornndos los jefes

y de comun acuerdo entre las partes se puede d'\l‘ este tlpo de comumcacxon

”OR‘DE‘NM-'

Tanto las personas como los matenales deben estar en un lug'lr qdecuado en el

‘momento pxecxso asn recomend'lmo”: un lugar para ‘cada cosa y

_cada c05'1 en su lugar En el orden socml,sem 1gar para cada persona y

c’lda persona ensu lug'lr

EQUIDAD:_ .

El Jete debe ser benevolente" ~‘¢ql;i_itat'l"fyo:con- todos y cada uno de los

fsubordmados ct "l/t'addeflbs embleados.

ESTABILIb}\D,DE PERSONAL =

Lo&:rar permanencxa en los puestos por parte de ]os empleados garantizando

satisfaccion a los mismos, desarrollo del personal y domlmo de su trabajo. Es




.lcl persoml para no caer en altos costos e

decir, evitar I'\ l‘Ot"lClOll

mceltldumbxe provocados por los cambxos constantes

INICIAT{,\(A’

Resulh llldlSpel‘lS']ble logxar la: creatlwdad orgamzqcloml de lo contrario su

vida~ sem est'ltlca y ,con ta-o- con demasmdas llmxtacnones par'1 competxr en el

ambxent_e,tmbu}lento.

UNION DE PERSONAL

recomendable apoyarse ‘en el proceso admlmstratlvo que es: tambxen un

principio administrativo,

1.5 PROCESO ADMINISTRATIVO

El proceso administrativo es el conjunto de pasos o etapas necesanas para
llevar a cabo una actividad, a través de las cuales se etectua la admmlstracxon

las etapas se interrelacionan y forman un proceso mtegral




"El_ proceso - admlmstratlvo se compone de um serle de ehp'xs o

clementos que pueden variar depcndlendo del’ crlterlo de] autor sin ‘embargo

universal,

aprecxal los dlstmtos crltenos del proceso 'ldmmlstmtlvo seg,un rdlversos

autores:

DIVERSOS ENFOQUES DE LOS ELEMENTOS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

la esencia y los result'ldos son los mlsmos La aplic

las* funcionesfundamental

acnon

el proccso es lo que

AUTOR ANO I L E M I N T o N
Henry Fayol 1886 Prevision Organizacién Comando Control
Coordinacién
Lyndall Unwick 1943 Prevision Organizacion Comando Control
Planeacion Coordinacion
William Newman 1951 Plancaciéon Or Dircceién Control
Obteneian de recursos
Koontz O'Donnell | 1955 Planeacion Organizacion Dircccién Control
Integracion
George R.Terry 1956 Plancacion Organizacion Ejecucion Control
Agustin R. Ponce 1960 Prevision Organizacion Direccion Control
f i
J.Antonio Fdz. A, 1967 Plancacion tmplementacion Control
Sisk H. Sverdlik 1976 Plancamiento Organizacion Lidcrato Control
Luthans 1980 Plancacion Organizacion Direccion Control
Comunicacion
Joaquin Rdz. V. 1981 Plancacion Organizacion Direccion Control

Integracion

Fuente: Rodriguez Valencia Joaquin, Cémo administrar pequeiias y medianas cmpresas, Edit. ECAFSA

Meéxico, 1996,

* Rodriguez Valencia. Joaquin, *

Meéxico. 1993,

Introduccion a la Administracién con Enfoque de Sistemas™. Edit, ECASA., o




'1dm1mslratlvos los sxgulentes

rcondiq’iéués utura del orgamsmo y proponer posibles caminos de

accion.

La prev:snon comprende por lo mlsmo tres etapas:

1L Ob_]etlvos ldentlf'ca los t'nes con exactitud, deben estar escritos

mlembro involucrado en los mismos.

-~ yal alcance de cua qune

_.Investlgacmnes se reFere al descubrnmento y analisis de los

co6mo se va a hacer hablando de los medlos Aqm se. establecen los,

ver cuantas :

'Elfproc’esb’ﬁdm’iﬁist?ﬂtiVo seplniReyes Ponce concibe en'los eleimentos



ocer que ‘es:lo que’ se espera del

3. Progmmas con_junto de ‘planes ipara alcanzar un: ob_]etlvo,

responsablllza a cad'l mdnvxduo P

acnwdades ‘a-las personas-quién ~debe hace que a qluen deben

report'xrse y dénde deben tomarse las decxsxones Dar a conocer los roles




edumentos para obtener e

organizacién dindole a conocer tanto a sus companeros def




."Se gejécufah -los

para “alcanzar' lo

h _precision.como se habmn pl'meado

~las actividades co

) Control Venf’car quese haya® cumphdo e‘mct'\mente lo planeqdo

comparar los resultados obtenidos con - los establecxdos para hacer



cotrecciones’

'1dmlmslral|vos cunndo h'\ya desvmcxones sngnlf"cwllvas

Comprende tres etapas:

1.Establecimiento d idas dc commracmn

para contal con'una base de detex minacion’de control

C2. Opemcnén !e los con loles csla sx ; una ﬁu i6n “propia de

v ‘Ios lecmcos especnallshs en cada uno de’ellos.
lnterpretamon de resultados Conforme

obtemdos se- emplea de nuevo el

s comyendo o meJorando contmuam pro cdnmentos S

: qphcados para acenc']mos cad1 dn mas a'la calidad

lleLar que deseamos durante qué txempo busca nuevos caminos observa :

todos los elementos tanto internos como externos rehcmnados Abarm dos

elo"ls volwcndo V,Aa aplicar. los - elementos

resultados :

proceso '1(Im1nlstratlvo



tipos d(. pl'meac on;; tactlc’l ¥ la estrateﬂlm Ln h pnmela los pl'mes se

realizan '1 coxlo plazo,dmydos por Ios e_]ecutxvos del nivel medio, en la

ec&,unda se (llslm&ucn planes a l'n fils} pl'uo ejecutados por los niveles altos de

la cmples'\

Fqla compucsta de las sxgulcnles fases:

Dc 'IClleldO ala mtomnc:on e\terna e mterm se 'mahm cl 'mlblenle

ou,'mlzacmnal ledhzando mvcstlg ICIOHCS de los hechos p'lS"ldOS presentes y

penmtlendo el ‘uso rac:on'll de los ‘Tecursos, asi est’lblecemos que ":lo

espemdo antes de que. suceda es decnr t'Jal Ob_]ethOS claros y alcanzables'

antes  de - tomar '1lguna decxsxon 1'1provech'mdo varias .llter '.ltlv.ls‘

dlsmmuyendo asi las dlf'cultades en el Iogro de los objetivos. Fl_]ar )olm.c S

nnphca ouenmr a-conducta ‘de los Indl\’ldllOS en forma verbal o, escnta o

dchnutando,lasl<actIV|dad§:s ,entro,;de las cuales deban opemr esta_n

relacionadas: conel’logro’ de: lo bbje’tivo;,' mampulan lasvactmd des del.

individuo, en"c procedimientos  nos -hablan.

Esta'blc(:id‘
donde en caso de no ser las mejores ayuda a proponer la revision del proceso

de planeacion.

las ehp'ls 'mterlormente cxtad'ls se- procede a l'1 ejecumon




Estc proceso se muestra a continuacion graficamente:

‘Alternativas y, .

Inf. Externa e Interna®
> evaluacion

“Fijacian de Objetivos

Investigaciones

i Cé’nvlro’l

Ejecucion = | .| Establecimiento de:
SO | Procedimientos

Programas

Presupuestos

a- los mdxvnduos cox

tareas

importancia  del ;
departa menmllz.luon donde se determma la comuncnon de las actlwd'ldes en o

un drea especifica tomando como punto de referencia su similitud de



funcionés dentrode csta  posicion: e lecesario definir. la descripcion de

funuoncs que 105 hcen ‘concrct'x y precns*unente que actividades especificas

/\il se comdma '1mb|en lﬂ lelSlOll

comen/'n el proccso de orgmuacmn este. clo~e's"r’epresenlado en _segulda.

Dlvnsnon y especializacion
del trabajo

talizacion”

: [ Coordinacién’ ~ . Definicién de furiciones

Fuente: Rodxu,uc/ Valencia, Jo.nqmn

"Bl proccso .ldnumilnu\ o“ Edn Limusa,

Entendiendo por elementos humano ; '1quel]os que

fisica o intelectual, desqrroll'mdo sus hablhdades Yy conocumentos ,dentro de Ia,

OF&,H!I!Z"ILIOH mediante una retl’lbllClOI OS, hnzmcneros ES el

capital -con el que cuenta la: orgamzacxon :par'l reallzar Ias '1ct1V|d'1des

empresariales. Recursos materlales son la maqum'lrms equlpos terrenos etc.,.

relacionados dlrectamente c.on el {,lro de la empreS'l y'recursos ecmcos

refiriéndose a snstem'\s procedumentos tecnolo;_.m patentes etc. 'Todos los :

medios antes mencnonados representan mteumcton consmnte}

contrlbuyendo ala marcha normal de las operacnones y desarrollo d e

empresa.

rop rcnonan Sll fuerza

1 omamsmo -



El recurso mas importante a incorporar es el humano, de él se derivan .

una scrie de beneficios y pastos de gran relevancia hacia la orgahizaci(')n

Allegame de este me(ho representa un proceso de integracion. Tomanclo en’.

cuenta en el 0|(len social el rcclut.lmlcnto, scleceion, contrltacmn,

induccion, capacitacion.y (Ics:l'_rrollo dcl personal,

A continuacién se representa graficamente:

i Contratacion

Reclatamientc

En caso de’ despldo.
renuncia; Jub:lac:o
o muerte.

Capacitacion y
desarrollo

Induccion”

Asi como e‘clsten proccsos para la mtegmcnon de personal t'xmblen los

hay para los' aspectos financieros 'y matenales a su

vez .8€

interrelacionan d'lndo como resultado la mtes.mcmn g,lobal

Direccion.  Establecida la phneacnon ormmzacnon “‘integracion -se

procede a la dlrecc10n donde se ejecuta Io eshblecndo on' anterioridad,

influyendo en los individuos a la realizacién-de sus functvon‘esbi‘esentando un

comportamiento apropiado.



Dentro del proceso de ‘direccion se_encuentran las siguientes etapas:

Manda o autoridad .- Motivacién -

Obedece a Ia de ecci

Control

’correctlvaq cercxorandose que los resultados seran, los mejores 'ﬂme'mdose a

las’ normaa establecxdas en la orgamzaclon reudas»po el medlo ambxente

~tanto mtemo como externo.

13
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El proceso de control se representa en seguida:

Comparamon para Medida de la actuacion
eshblecer diferencias . L

Accion correctiva si Compar'u:lon con'normas-’
fiera necesario - o bases de control ;

proceso.

Podemos COnC]lll a’‘elemento,del proceso; '1dmm|stranvo sugxere

la aplicacion dentro de cada uno del proceso mlsmo pero que el elemento mas

importante lo es el control, el cual detecta y corrige desviaciones desde el

inicio de las operaciones.




El PIOCCSO es aplimble a cualquier ‘activid')d humana,  puesto,
depml'uncnto organizacién o pais. También es recomendable en cualquier
(.'mlpo de aclmcnon ya sea en ¢l 'unbuo publlco o prlvado es decir, su utilidad

cs umvelsal,

1.6 RELACION DE LA ADMINISTRACION CON LA CALIDAD

Cuando se liabh dé'zidmimstracxon alidad se busca que los diferentes

. dep'ut'unentos y nivi l‘c de l nplesa p'1rt10|pen activamente, involucrandose

en el compromlso por la cahdad 'a larg:,o plazo pasando a ser respons'lbllld']d,

de toclos sus mlembros p'lra ofrecer pxoductos o servicios de cahdad que :

cumplan con Ios deseos e\pecmtlvas y requerimientos del cliente,

A(lmlmstmr p'll"l ]'l cahd'ld refiere a la idea de adecuar las ﬁmcxones del :

pxoccso admxmstr’ltlvo lncm el loLro de un obJetxvo de la cahdad

l:n 'un sistems de cv I'd'1d total se’ debe est'lblecer meJor s_' ontmuas de

‘allddd mvolucmndo' €ievas: y me_]ores : deas eqlupo maternles personas

Vﬁn'mzns pxo eedo S proced'm entos, 'n'

todos nuevo productos ) serv1c105

“que contnbuy'm a la plena satnsﬁccnox

del cllente progmmas:de prevencnon
de errores, et k ‘
El l“CJOIIll"]ﬁ calld']d mplica.atender" todas las reclamacxones queyls sobre
»ponacmnes provenlentes del personal.” Un
ﬂ'mlzacmnes es pen5'1r en la Flosof"\ dela

proceso ‘se debe consnderar tot'llmenteV_

‘ termm’ldo

Algunas compmms h'm nnplant'xdo prour'unas de calxdad tOt'll estos V'm'm o

dependiendo del problema que se desee resolver es recomendable 'mahzar hsy .




])lO[,l"Im'l dc '](hnllllS(mClOll de’ calld'ld lotal sea eficaz, proporcnonando una' :
vision, lefoum los: valores cstqblécel _metas |y proporcionar recursos p'lr'y :
lograr la calidad, adelms de un Ilbre ﬂll_]O de informacion organizacional. o
lequlel csfuerzo para meJorar la_calidad necesita que las pcrsonas
cuenten con podel para cre'u e nnplantar los cambios necesarios. Un requnsnto :
previo para alcanzar la eficacia y chlencm opemmoml sohcna del lrabdjo enk‘: =

equipo cumpllendo con un prmcnpxo de la»admlnlstr'wlon atender ‘a hf

supervision contmua, mediante la recopll'xmon de datos retrO'lhment'wmn y'-

plog,mmas de meJona

"No. olwdemos que Ia admmlstramo d> alld'ld total es

la’ necesndad e reconocer. y,recompensar i

largo plazo y con;hnte encontrand

'esle procew

La xesponswblhdad es ublc 1 Vnamentos de la

ap'u.ltar ,.l persoml Iogrando conocer sus;C'lp'wIdades y me_]orar sus

acuvndades D R :



_’CAPITULO 2. CALIDAD EN LLAS ORGANIZACIONES

2.1' DEFINICION DE CALIDAD

“L"l calldad es el juicio que tienen los clientes o usuarios sobre un producto o -

servicio; es el punto en el que sienten que sobrep’lsan sus. necesndndes y_”, )
6. :

e\pen.t'ltlvas

Por razones pracucas Calldad cs cumphr con‘los’ requemmcntos
I, - -

S ob_;etlvo cons:ste en proporclomr ala

“Howard S.. Gitlow. “Planificando para la Calidad, Ia Pmducm idad ¥ una Posxcxén Compcum'x Vemun
Ediciones. Mdxico, 1990, i -



como se.estan co
el proceso ampliado”

"Los suministradores d

“calidad,

Figura:2-

I'El'proceso ‘ampliado de la calidad

“Comunicar : i Satisfaccion?
. especificaciones
v
b t
g - - Concepto y especificaciones c
v Comunicar las especificaciones a L
CE través de toda la organizacion ;3
E
D N
0 . T
R Organizacion E
£ ———p p————% 5
s

"Howard S.. Gitlow. “Planificando para la Calidad. la Productividad \ una Posicion Competitiva". Ventura
Ediciones. México, 1990. : : :
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2.2 FUNDAMENTOS BASICOS DE LA CALIDAD

La calidad tiene cuatro fundamentos basicos y son:

atisfaccion-del cliente.

I. L’z_i‘cqmpleta s

3 Esforzarse por conocer a fondo lae empresa leISlOn y trabaJo ‘
4 Mostrar cordmhdad en todo momento tanto con clxentes como-con

companeros.




“Una persom es efectlva cuando

*Hace su traba_,o blenkdesde Ia

*Aprovecha al ma\lmo y. cunda su trabaJo.

*lmpreym sus 'ICthldadeS con creatnvndad

*Hace mds de o que se espem de ella.

*No desperdlcn los recursos que tlene

*Busca '1lternat|vas para dar soluclon practlca a los problemas

*ApllC'l sus conocnmentos para meJorar cada dm y ayudar a los demas a

CI‘CCEF

*Se mantxene aqtuahzado

¥ Rodriguez Clutvez Celia, “Amdlogiﬁ‘dc Calidad Personal™, México, 2001,

(2
[



MeJora el cllma laboml e

pelsona ya que es’la base | pam que todas las: demas’ '1I|d'1des puedan d'lrse :
prlmero el mlelduo luez,o la f'umlla y despues eI centro de trabajo donde se

desenvuelve h pcrsonn.

2.3 'CALIDAD PERSONAL COMO BASE DE LAS DEMAS
CALIDADES

“La calidad personal puede ser definida como la respuesta a las exigencias y
expectativas tanglbles e mtanglbles tanto de las otras personas como de las :
proplas”" : . (e

. ila quex_‘za’

? Rodrigucz Cliivez Celin, *Antologia de Calidad Personal”, México, 2001, . .

()
)



:El"co;lcepto‘ d alldad personal tlene que “ser: puesto en practnc’l en

nuestras vid’is mi:dla_nt Ios valorcs humanos como Honradez don de servicio

a los denns amistzid armo‘_vrespeto '1mor amabllldad .unién famxlmr

ﬁgra(lecnmlento entre’ otros. Logr'lndo con ello me_]omr el ambxto famlllar

a l'lbor'ﬂ y somar

I

“El siguiente cuadro resunie los beneficios de la calidad persona

CALIDAD: PRODUCTIVIDAD
Mayor bienestar de
R EE D la familia,
‘Ambito laboral. ——»  Satisfacciéon de los =
R T clientes.
Ambito social —_—p  Mejor convivencia
Lo con familiares y 3ros.

ausf'\ccxon total de
las neces:dades

g»U-C»0 FOVmZ
>0~ <e¢ =0

Fuentc: lnsl Mexicano de Conmdorcs Pubhcos. A, C M.munl Prictico de 1a Calidad y Productividad a Nncl -
Imcmacnonal Meékxico, 199 - ’

El ser hum'mo puede darle un enfoque de calidad personal a su V|d'1

dependlendo de cada caso en pamcular o
e calidad de

En seg._.ulda se presenta un eJemplo de llsta de venf'Ac cié
e cad'ix” ‘pu»nto :

vuda persoml ésta sugiere mformaclon adxcxonal ‘uzomision.

*Cmdar dlanamente su presentacmn personal (Esto eleva su estado:de

dnimo).




*Levantalse mmedlatamente no dormnr la s:est'l de ]0 mmutos despues

del timbre del despcrtador

- *Dormlr pox lo ‘menos 8 horas cada noche'

*Donmr todas las noches antes de medla noche

cas en lo posible. -

*No  utilizar’ dennsmdo tlempo/ ‘actividades rutmanas como el

desayuno, el aseo persoml por mis de 20 mmutos

*Reallzar tareas domestlcas antes del f'n de seman

*Cumpllr con alg,unas normas dletetlcas

*Asnstxr a eventos culturales que fomenten su‘desarrollo’ personal por lo

menos I vez al mes

me_]omr el amblto famllmr'

‘ *Establecer mayor comumcacxon

*Adecuada planewcnon para el mejor uso de los:recursos. i

*Coo eracxon enel orden llm ieza del hogar
. y g

*Responsabllldad famlhar medxant'

los integrantes:

un prog ma de partncxpacnon de -

L
w



Una ngOI a_l}dad,

que contratan, pocas son las personas que mantxen




estas piezas elementales en su‘ vida.




Segin M'lslow Se,:"sk isf 7 3 los sahrlos
propoxcnonados por las org,'nuzamones pero en:nuestra’ real 'lclu'lhdad con

dlf'cultades se alcanzan a cubnr

La Jemrqma marca las necesidades de seguridad como las siguientes..”

‘ L.A'S'V‘VNEVC:ELS'IDADES DE SEGURIDAD

'1treve A asumlr rlesgos ‘ reatlvo busca mejoras
orgamzaclonales comprendlendo q ‘e~los benef'cms generales repercutiran en

lo lllleldll'll

LAS NECES_[DADES’SOC[ALES DE PERTENENCIA

La swtxshcc:on de.las necesidades ‘sociales caen'_den’tro de la aceptacién

social no_ tanto de ro.d ida es muy 1mportante A

tr'lves de Ia

como se tmta de’ mvolucrar y tomar en cuenta al mdlvnduopara el'logro de los

ob_penvos




LAS NECESIDADES DE ESTIMA O EGO'

g una‘ , nec_esxclad

“communicand:

‘La teoria Y presenta al empleado que percxbe su trabaJo como Jueno o]

descanso, es decir, disfruta de lo que hace, busca compromxsos y




"relamones hbor'lles equitativas. Smtlendose a z,usto en‘Sl 'trab'l_]o podra‘

.meJor'u' su nivel actual de actuacién acercandose cada dla mas a sus deseos

40



2.4 DOS ESTANDARES PARA LA CALIDAD PERSONAL
EINIVEL A Y EL NIVEL |
NIVEL A

EI mvel A Es el mvel "lctll"ll de ﬂctuacm

n presente del mdnvnduo la: forma en
que se desenvuelve frente a los dem'ls ' : .

“El mvel A se deﬁne como El mv d c'111 '1d de su presente actuaclon

en una. smncnon determmada mﬂuld por. lo que usted espera de Sl mlsmo e

3 10

como pox las exigencias que los dema en de su actuacion”.
S ﬂ'El njvgl‘ A es cajnbiz}nt i
dependiendo de la situacién se involucre el individuo aumentando o
dismin‘uyeh’db'la’ calidad dela actuacion déi nivel A.
'COMO MEJORAR SU NIVE

Las person

(nivél ‘A)'y.comp

a I'15 de los er
constamement

rodea;.

' Radri guci Chiivez Celia. “Antologia de Ia Calidad Personal”™. México, '20() 1.

nprev se ‘mantiene estatlco varla‘

41



:l 0 Controle su estrés
l I.Sqa
jlz.E.“_w

onserve su mtegrldad

a ‘calxdad

»NIVEL‘ 2

El mvel ldeal de actuacmn Es una expreston de los deseos . e\pectatlvas y

e\lgencms mas mtlmas de una persona COl’l respecto a Su actuacnon

seiial de cuanto un mdxvxduo puede mejorar st cahdad persona R




l' g,obxemo, lmpulsara el

siguiente capmllo se amphara este punto

" Rodriguez Chitvez Celia, “Antologia de la Calidad Personal™, México, 2001,
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CAl’l'l‘UL’O 3. MICROEMPRESAS
3.1 CONCEPTO DE LA EMPRESA

La empresa €s.una entldad mtegr'xda por el Caplt"ll Y el traba_jo como

factores de ploducmon y dedlcad"t a hs ﬁctlwdades industriales; nercantlles o

de plesmcnon de servmos con: f'nes

publxcqs o ‘prxvadas algunas de las ,;prn

obhuamones con la totalxdad de su patrimonio y enfrenta a la competencxa con

~ sus propios recursos. Es una persona fisica ante la ley.

44




aponado : por los SOCIOS

vida, En Ia's’ ]

Io contmrlo tendran corta VIda o deﬁcleme crecumento en e] mercado

45



3.2 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

La chsmcac:lon de las empresas se muestra en tres ramas, que son las

- sné,luentes segun Joaqum Rodriguez Valencia:

De servicios, comerciales e industriales = °

Esta ama_no 's‘productlva no produce blenes materlales Proporciona

,'1tenclon ‘person ecnr‘ servncxos que contnbuyen a la formacion del

- Dentro’de estas empresas las principales son:

*Comumcacnones

*Espect'lculos

*Centros deportlvos

*Serv1cms fi 'an__,eros

*Serwcxos profesnonales

; *Alqunler de mmuebles.

*Servxcxos educatlvos

*Servicios médicos.

*Servicios gubernamentales, etc.

46




" coMERCIAL,E‘s;”

Pl'o‘r ejéliibIO' .

*M'lyonstas
*Cadena de tlend'ls. .
*Concesxonargos. '
*Distl'ibliidofés;

*Detalliyst'as, etc.. E

 INDUSTRALES:

as'se dividen en extractivas y de transformacion.

“Este tibb_ de empres

Industrias extractiva.

'naturales como la e\:plotacmn azncola ganadera etc.’. )

47




ustria “encontramos la

extincién, ‘en: proceso de

; Cada empresa tlene cara ;sih ' embargo la
"son de magmtud mlcro pequeﬁa y 1edlana empresa sez,un la revista Decision,
k ,Me‘uco 1994 clasnf’cadas en dlstmtos sectores con dlferentes nimeros de

: empleados por tamano de la empresa.

3.2, l'jMAGNlTULlﬂ)W DE LAS EMPRESAS

Los crlterlos de estratlfcacxon vigentes : han sndo' uperados ]o que propxcla

“volver '1 def'mr\los estratos ‘con Ia fir a]ldad : satlsfacer las necesxdades

.Secretaria de Economia actualmente menciona:

48




"~ Articulo, primero,- Se establecen los criterios de

empresas de la siguiente manera:

estratificacion de

TAMANO SECTOR
Clasificacién _por  Numero  dc Empleados
Industria Comercio Servicio
Microempresa 0-30 0-5 0-20
Pequeiia empresa 31-100 6-20 21-50
Mediana empresa 101-500 21-100 51-100

Gran empresa

501-En adelante

101-En adelante

101-En adelante

Fuente: Diario Oficial de la Federacion. Secreiaria de Comercio y Fomento Industrial. 30-03-1999,

3.2.2 OBJETIVOS INSTITUCIONALES DE LA ORGANIZACION

Todas las organizaciones cumplen objetivos particulares como ente, pero

los objetivos dirigidos a'la sociedad permiten el crecnmlento de la misma

dentro de este entorno Asn ‘estos fines se c]asxf'can en obJetlvos de servicio,

socmles y economlcos seg,un Jose Antomo Femandez Arena

OBJé’fI VO DE SERVICIO

“intangibles -

‘ onable yen




'se coloca del hdo cmpresarial donde deben estar"alerta'de ctnlquier mejom en

ouas orgnnmcxones ‘sugiere innovacioén en sus procednmentos productos 0
servicios.: No solo .se compite con - empresqs mcxon'lles tamblen hay ‘que

_consndelal las mternacnomles

: especxf‘ co de Ias deudas ontraldav con. proveedores y acreedores que confian

en la buen'l fe de la ins tuc:on




Las organxzac:ones en su mayorla deben de cumpllr con un compronnso

U que presenh

o H'lcel que. l'lS n

(Fuelzas y Debllldades), ambas clasd‘cmnones o procesos se complementan y

proporcionan ala organizacion o empresa el m'1rco de qctuaclon y regulacion

que ayuda se logre su desarrollo.

3.3 CONCEPTO DE MICROEMPRESA

La microempresa es la unidad organizacional lnz'lspequeﬁa qne existe

en el panorama empresarial, pueden ser mdusmales comerc:ales 0: de

proplo el de sobre"xwr lmpulsmdo a sus recursos hnmanos '1 h pamcnpacmnv

servicios con menos de. 13 empleados y sus ventas reales no e\cedan los 300 o

o mlllones de pesos segu la Secret_ rla de Economla

En nuestro

98%, en utras representan 1 3 16.952 ornamzacmnes

TllCl'O pequenas y medlanas empresas constmlven el )

sl



A continuacion se representa en la siguiente grafica:

MAGNITUD DE LAS EMPRESAS EN EL PAIS

98 % Micro,
pequeiia y
mediana
empresa

2% Grande empresa

Desde el punto de vista individual este tipo de empresas ‘parecenf

-msxgmﬁcmtes pero en volimenes conjuntos son : economlcamente:‘

consldelables. Aportq la mayoria de generaclon de empleos en elwpals'p r o o

que cumple con sti’ objetivo social como rganizacion

economxcas or las’que ha atravesado el palS como ‘despndos en masa de mano’

de - obr'l de c '1lquler mvel orgamzacnonal expectanvas en la me_yora de los' :

muresos del futuro mlcroempresarxo al no contar con un poder adqmslmo

real, proporcionar al mercado productos y/o serwcnos mnovadores ser su .

X0
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el mis volatll dc la economia, por lo que se puede traduclr en una muerte

prematum para un gran nitmero de empresas.
3.4 ANTECEDENTES DE LA MICROEMPRESA
Los pequeiios talleres artesanales en Europa Occidental constituyeron

un eslabén en el proceso de los pequenos establecxmnentos con bases

capitalistas, cooperacnon sunple y m'ls alla el desarrollo de establecnmentos

de tam'mo mednno y grande Se d" lfcooperacnon manufacturera o sea la

meJoro la productxvndad de estas plantas el'desarrollo industrial se extendlo a e

los p'uses mas xmportzmtes de Europa v Estados Umdo K
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relevantes de orgamucxon econdmica de

Dentro del taller 'mesanal

1% Gareia de Lean Campero Salvador, “La Micro. Pequeita ¥ Mediana Industria en México y los Retos de In
~ Competitividad™, Edit. Diana, México, 1993.




un numelo m'lyor de pers '

' producmon cmpleand”’ : ’rcl_)as’apdo‘los' requisitos

de la cIasnﬁc’lcnon obr'l_je arteS'mm.

merc'ldo naclonal p 'e '1 a ) as i de i con - los

desarrollarse el apltallsmo:

estuvo enfocado a cubrlr demzmdas eclesnastlcas y mlht

sufridas por extranjeros desatendlendo el crecumento del pai

aspectos dentro de los u'lle' entrab'] el sector empres’lrnl

No fue si no lnsta la Restauracnon dela Republlca cuando se m demnzo ’

al paxs por pane de : presndente Juarez y Seb'lstlan Lerdo deTejad enkel'

'penodo comprendld de 1872:a 1876 promovnendo el nuev” r

pequeno sector.

Porfiriato(1877 19’:1‘1) los 'carribioé fuérdn’ mas significativo

i m'ls p']ra el ecto

strial Como_alg,ums modlf'cacnones se puede “citar:la’.:

e\pansmn mdustrlal gr'lcnas ala base de las pequeﬁas umdades fabnles »de bajak“

eficiencia y dedlcadas a producxr bienes de consumo

w
w




sngmf’cqtlvo de productmdad que desplazarn a la micro, pequena y medl'm'l_‘_

empresa en h generacion de Producto Intemo Bruto y personal ocupado ‘

Entre 1960 y- 1980 t'1mpoco fue muy '1lent'1dor para el mlcrosector
sufrié ‘modificaciones en la partICIp'\cmn econom10'1 como dlsmmucxon del
ntimero de eshblecumentos y persoml ocup'xdo. Dentro de este penodo a este

sector se le considero como economx

subterrane'l negra de los informales,

del desempleo, de la empresa con muy poco potencnal y pamCIpacxon en la
economia del pais.

Entre 1987_‘y 199" las’ oscﬂacnones dentro del sector mlcro de la,',

economia no sufrlo camblos su,mfcatxvos es decxr se mantuvo constante smj s

mbargo ‘nd desaparece Me“co 'cuent

desarrollados y subdesarrollados dando paso a'la glblh)‘;'ilxzac‘ionique “produce 'y

56




- (Iislribuye"‘ ‘iﬁlm’dizilih’eiit’e"”' bienes ~y/o” servnclos dé

313"

‘homogencos las opoxtumda(les plesentadas por este fenémen enefician

alld

€s muy COStOSO COI]t"ll’ con ‘la CelTlFC"lClOll COlTlO m1croem T

numcro mqyor,de chentes que requerlr'm la norma dc calidad."En nuestro pzus

kos; una

limitante es un inaccesible financiamiento. Por o concerniente. ]vgoblemo es

a'éla qlnen corresponde formular y ﬁpllcnr medldas de modermzacxon

efectlvas para el crecimiento de la PYMES.

3.5 IMPORTANCIA DE LAS MICROEMPRESAS

Ademas de proporcionar mas de la mitad de los empleos y productos en
el pais, aporta ‘independencia economica donde los grupos en desventaja se

inician y consohdan por su propio esfuerzo. Exploran frecuentemente nlchos

de mercado"‘ n>’ os: que las: grandes empresas desesmnan la rennblhdad de los

nesocxos“p n'lderarlos de relativa. trascend ncm

{nuevos productos; 1deas etc.

elevado nimero de micro y'\pequen‘ empresas e‘ustentes se

-puede medir ellcapltal invertido en su’ con_]unto valoryde Ia produccxon,

13 Donall' A Ball.. Wedail H. McCulloch. Jr.. “Negocios Internacionales, Introduccion ¥ Aspectos
Escuc: llcs Edit, McGraw-Hill, México, 1993,

oy ealidad




materias phm

trabajadora m

3.6 CARACTERISTICAS DE'LAS MICROEMPRESAS

Segtin-Sérvulo-"Anzola Rojas en su publicacion Administracion de Pequeiias

_Empresas col

rga uzacnon que pledomlm es Ia propledad

“eon f'umll

'sm embam_o en las dlferentes mzuzmtudes de empresas que eusten la presencna

fememna €s mayor que en los otros.

lmca Q socxedad )

are’s controlando asi 'la mayoria de” capxtal Las 'wtlvnd'ldes‘las '
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La establhd'ul de‘la empresa no:vari

xmcnl

*Los “microempresarios

cdmara.o

por consxderar este aspecto mtrascendente

eicasi ‘en sy

a con respecto,a su sector de actividad .

tbfziliciad las 'léyes y‘

59



3.7 VENTAJAS RELATIVAS DE LAS MICROEMPRESAS

socml

magmtl d

|ce de g,eneracxon de empleos de

pnma en productos termmado ilizando mtensnva’mano'de obra;

1y ) CONSUMO NACIONAL

micro sector en su con_umto contrxbuyendo este en la u

de capital, de materias primas e insumos de procedencxa nac1onal para el

establecimiento, operacidn y expansion de sus actividades.

: ef'gladd ‘p‘or' el

blenes :

hzacmn de procesos productlvos y.o

ara:la ransformacnon de h materlav
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vy PRODUCTOS Y SERVICIOS  DIFERENCIADOS O
I‘LEXIBILIDAD ' ’ S ‘

. requerl Iﬂlell

empresas

V) PLAZOS DE INVERSION

: ‘El"p
oper'mvo
I'ECUI'SOS encoxl

Mantlene un vmculo Y. relacxonidlrecta con sus:proveedore

y clientes! por lo'i, :

que se encuentra al tanto de sus requenmxentos e\pectatlvas o necesndades ‘

particulares o cambio de mercado consumldor
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“VIIYACTIVA LAECONOMIA.

nomla en los estratos de menor

Dlsmmuye los prob]em'xs de transporte yvdlstnbucxon me)or'mdo las presxones

mﬂauonm jas onstante

-3.8 DESVENTAJAS RELATIVAS DE LAS MICROEMPRESAS

En Me co hs,medldas que obst'lcuhzan el desarrollo de las empresas

resultan ev1dentes debldo ' SllS,QOlldlClOlleS econdmicas, politicas y sociales.

habla de que los

¢) Limitaciones de «cardcter juridico.

d) Limitaciones de cardcter financiero,




a) LIMITACIONE

solo su camcter mxcro desahenh su desarrollo tamblen lo lncen Ios dlSCllOS de

los modelos productxvo establec os
1I) TECNOLOGIA

Los mlcroempresarxos en'su nnyorla cuentan con el: conocnmento y la

'Il‘O ~empresarial, desgracndamente h forma de

tratamiento de las materias. pnmas para su proceso’y los procesos tecnologlcos

de fabrlc":cno resultan obsoletos o madecuados Este sector m'meJa tecnolog,la

usada'o supemd por otro estratos de empresas L

[11) CONTROL DE CALIDAD 5




v) CONTINUIDAD‘ ‘

La cllscontmuxd')d en la ploduccmn es provomda por los hmltddos

mantener e\:lstenclas en un cnclo

La product'vnd')d en este'scf,mento empresmal present'l indices bajos,

la permanencn 'y desarro]lo e\lg,en mveles optlmos en sus oper'lclones

b) LIMITACIONESDE CARACTER ADMINISTRATIVO

) CAPACIDADES DE NEGOCIACION

- la compra.por part

i ~productos o servicios‘a‘los do: estratos; empresariales masrfuerte’ donde: son

ellos’ qulen imponen:las reglas del juego. Para las mlcroempresas‘resulta dlt'cxl
transferir incrementos de los costos a los precios por lo que se da de manera

insuficiente e inoportuna.
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1) GESTION 'AD’M‘INISTRA‘T'IVA

que cucntan los

le 'sus operaciones, ‘niveles de

mdwxdual llmltando su

wn




V) ACTITUD ANTE EL, CAMBIO™

©) LIMITACIONES DE CARACTER JURIDICO

) ESTRUCTURA CONSTITUTIVA

&,ar'lntms Esta dchxencm

organizacion formal en la economia nnpllca conocxmlento de tramltes ;
procedimientos, generando derechos v obligaciones, de éste tiltimo el pago de e

impuesto seguido de abrumadoras burocracias para cubrir los requisitos
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I'ﬂlCl oempx esal lOS poseen €scasos

recursos por

‘que enpcas:ones lcs resulta dnf' 'll establecerse en la economia

formal. "

d) LIMITACIONES DE CARACTER FINANCIERO

I) LIQUIDEZ

' La falta de iquidez’ llmlt'1 el desarrollo del ‘micro sector esto se deriva

“en_gran parte’de | dxmensmn de su magmtud y de la mform'lhdad

propia"dé n ‘ci 1 lo v1c1050 en el logro de sus ObjetIVOS y

qulebr’x de la mlcroempreS'l

:futllldqdes son reales o cuentan.con mveles razonables de rentablhdad;
i. {xi‘) GARANTIAS

La hlm de ;,arantxas 1mplde la posnbxhdad de cumpllr con los requnsxtos

‘para obtener Fnanc:amlentos al no contar con as garantlas reales o sufcxentes

‘ que amp'aren el compromlso posnblemente adqumdo
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'IV) REGISTROS CONTABLES

dellV"l '1ml|sns fundament'lles o basncos pam Ia toma de decnsnones.
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CAPITULO 4 CASO PRACTICO

&IANTECEDENTES

L'x mnc:oempresa Plantas y Flores Tlalli, S.A. de C. V. se fundo en ]980 como. o

mqmetud por parte de la dueiia de iniciar su propla emprem Esta sntuaclonk,} )

sucede punclp'llmente por contar con un traba_go Ilmlta ‘con:el'contacto.con

mtem'wlonal es:

EL-

dxstmtas al servxcxo local.’ Los pedidos .de los cllenteS‘dlrlgldo

mercado nacional e

a.destinos: "

externos del D. F y drea metropolltam es decnr al mterlor d Repubhc oy

cualquxex pms del mundo son surtidos medlante una orden v1a fa‘( o mtemet a-

alguna ﬂorern cercnna ‘al punto de entreg,a Estas hacen lleglr el arreg,lo u to',",_ i

con '111,11n mensaje al receptor. Las ﬂorerns mvolucmdas en este tlpo de

servicio recnben sus pag,os a traves de la asocnacxon FTD' ‘
est'ldo de cuenm de los movumentos reallzados

" Esta’ empresa se ha mantemdo ex‘ el mercad' g

p'llabr'xs

Al pertenecer a la asocnacxon FTD partxcma ‘activamente. como‘mxembro .

en eventos internacionales, perfeccnonando asi sus. tecmcas y dxsenos ﬂorales
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amplmndo de esh lorma con hs e\pectatlvas de sus cllentes que es lo

,pnmordlal en esta ﬂorcrla

, a kérenta'gencral un
ﬂonsm y un empo estd estructura

aumento de la S a, co 0°S€ presenta 'x contmuac:on gerenta

g,eneml mmlmr admmlstratlvo ﬂorxsta, ayudante de florista, vendedora de

mostrador y via telefomca y dos repamdores a domicilio.

Estructura Inicial

‘Gerenta General

[
 Florista. Repartidor
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Betnctn Acl

e Veris

e | Rt - || ettt

VENTAS

Sus. ventas: se. enfocan tanto a personas pamculares como a empresas, .
otorg ando crédito a las prxmer'ls solo cuando se txenen referencxas personales .

v un tiempo considerable dentro de su chentela ‘con’ un plazo no mayor aun




mes.: Las se{,unchs cuentan con perlodos establccxdos por sus pohtncqs de'paz,o s

telefonica - se realxza medlante dos opcxones I) Deposnt

: cheques de Ia empreS'l 02) C'xrgo a tarjeta de crédito Amerlcan"E‘(press o -

Visa, Cuando la venta es personal dentro del local, el cobro es.en efecnvo o}

con t'1rJet'1 de credlto

CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO

Los productos ofrecidos en Tlalli son los siguientes:

l) Arreglos Florales N’ltumles ’I"lmanos Chlco medmno?y grande Con_

opcnon de ser:Pr m'xvera(Combmacxon armonica ﬂoral,‘ redondo o una sola‘ ’

r blano) Selectos(Pr navera ‘o de

snnplemente frutas con un pequeno detalle floral.



~ 4) Eventos: de -

R tochos botomers centro’.i{ de mesa,
somblerem(Ai eglo trasero dc coche) elc

5) Discilo y Mantenimiento de Jardineria Residencial y Empresarial.
6) Eventos Empresari

Los precnos V'lrmn de '1cueldo al tamano del arreglo ﬂoml yal tlpo de ﬂor
que se utlllce p'xra su elabor’wnon El costo (Iel envié a domlc:llo depende del

lugar de entreg]

Al;,unas de las prmc:pales flores utlhmdas ‘en Tlalll se presentau a

contmuacmn

Orqludea ph"llenOpSlS dendroblum catle a-o cymbldlum 'CaS'l blanC'\ ’llhe .

»materml complementano como -bases de’ barro,: ceramica- o’ canastas,’ oasis,

listones, etc; a grani es rasgos




FUNCIONES L

 GERENTA GENERAL *

este puesto se refieren a:

: *Superwsnon y asignacién de tareas a todos los empleados

*Elabomcnon de: presupuesto

( lar el efectlvo
*Deposxtos bancanos tanto de ventas como de proveedores.
*Elaboracién de facturas.

*Realizar cheques para pago a proveedores.
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*Cotiz'n‘cio’i

compn s

*Apoyo '1 tallcn ﬂoml \2 venlas

*Ou_'lmzacnon y'entrega de documenlos al cont'ldox e\lemo

*Control de cuenl'w or, coblal

*Acl"uacnones ‘con ﬁvhzyinciera- sobre. cargos a los
pumcros

*Elabomcmn de reportes. de ventas.

*Aclualiza‘cién dc‘.pu': ;de;\}enta.

te el IMSS.

“*Movimientos

FLORISTA

El florista realiza funciones como:

) I‘CSPEC(O d SUS e\pectatlv S,

*Recepeion de materm prima

*Control de e\lstencm de materm prit a

*Asignacion de taren supervxslon '1] apoyo proporc1onado por el auxiliar

florista.



ENCARGADA DE VENTAS

Las actividade or el area de ventas son las siguientes:

- *Atencion a clic 1 local y via telefénica:

o *Cobro a los‘mlsmos

,*leplem d 1 local

S *Contlol de pcdldos y horanos de entreg,'l a domxcxllo

5 *Coordnncxon con rep'lmdores sobre la entrc;,'x a domicilio (lel ploducto

""Contaclo con nep'lmdores pox medlo de l"]dlo locqllzadorcs pam seg,ulr la

posxcmh de ruta dc enlreg,a

REPARTIDORES |

- *Los repamdme informanla. poswlon de su rut'1 en cu'mto a la entrega de
aneLlos a domlcﬂxo

"‘EnlxeLa a domxcﬂxo de arreglos:florales y eventos

uenta l'\ ﬂorern "Tlalll és una

n. no oncluye una NISSAN la:

uml es propledad_absoluta con 'ﬂumos anos de deprecmcxon EI Iocal donde
se localiza Tldlh es arrend'ldo por el dueﬁo socio ‘de la Plaza Comercnl

Shopping. Cuenm con tres niveles que son: planta baja-local, primer piso-




"IlTCL]OS Vﬂon

.1lle1 ﬂoml y scgundo plso qdmmlsu'\tlvo. En g,encxal la empxesq no cuenm‘ :

con equxpo sohsllcado paxa a lcallzacxon de las acuvxd'ldes prescnld 'ﬂgums

de l'x% caracteristicas de: I'IS nucrocmpresns solo- llene una cng,lob'\dom de

alcs c mpulndom con los. plog,ranns m'\q elcmcnlales ‘caja

1e;_.|stldd°m Y clos lermlmlcs punto de venta para electual los cobros '1 cllenlus

via tm]eta dc crédito 0 debxto

" 4.2 PROBLE]

El mayor problelm que presema esm ﬂorerla es’. l'l entlegl lmpunlml al

domlcmo del leceptor de 'meLl s ﬂorales dzmdo como resultado la
insatisfaccion pon parte del cllente no: en el producto smo ul el servxcno

prestado.

4.3 HIPOTESIS

El u.tmso en la entrez:,a a domlclllo de los arrezlos ﬂorales se debe a que

. no se cuent'l con el equlpo de reparto suf'cxente no se tlene cnlldad person'll

en los que hacen la entrem y h'1y una f'xlta de 0'1p'1c1tac10n y motlvacxon Si'se

: nnplunenta un SIstem'x de C'llldad se correg,lr'm estos defectos
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4.4 DIAGNOSTICO

Fonerm lI'\llx cuenla con, una xmpor(antc car(em de‘—chentes eslos

leClllICll a la mmm dcblclo al buen ;:,usto enel dlseno‘dc sus"lrre;,los ﬂomles

¢ deteriora el servicio,

el dueno o enc1rgado de'ventas evita perd cllentes en ocasxones traslapa o

disminuye el intervalo de tlempo para entregar entre un pedldo v otro.
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m'mlpulnn la: ||1f0|m'10|0n

atendiendo a 'necesidade

organizacion.

ventas como clel area de reparto es un dm entre seman'l Esto merlm la plena_

satisfaccion del emple'\do en’

cuanto '1 sus e\pectat|v1s persomles '1] no cubur:,

necesidades p'lmcuhres.

Por lo general en esta org,’mnzqcxon nos encontr'unos con una- presencm ’
fisica casi nula por p'lrtc de la’ duena ddndo lmportancna a 'lsuntos person'lles
u otros neLocnos. Lo que se tmduce en mcemdumbre del empleado p"ll"\ ‘tomar

decxsnones que en’ algums oc1510nes la g,erent'l no esta de acuerdo pero hay

que; resolver el problem'l en el mstante del conﬂlcto y'no cu'mdo sm se‘., o

cncucntre en posﬂ)xlld')des p'xra acudlr al centro de traba

i‘le .Los emple'ldos son‘

actnvnd'ldes 'p'lr"nhm \'1

ignor: ados. sus

provocando dehmencn en su cre'mvxd'ld o ‘en‘la toma deliniciativa de mejora::

en su U‘Elbﬂ_jo o que qfecte a los em'ls.

Al involucrarse en todas:las tareas Ios empleado; dxsmmuyen la lelSlon

del trabajo por lo que no mantienen alta producnwdad Aunque se les asigne
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llII SCClOl :

concreto. de. ﬂcuv'dades Io deJ'm a un l'ldo pam cumpln con los

impr ewstos ‘uxben(cs plesen('\dos

: Sc h"l llegadora:la conclusmn en smteSIs de las punclpales causas que

ong,man el problema,. por,lo que sc lcpxescnta con el snbluentc dm&,r'una

:‘D’lA‘V'GRAMA‘CAUSA-EFECVTO

Gr'mdes distancia | *Aumento de pedidos de un Falta de
emre las puiito _de SR S momento a otro equipo de
: nntresa B entregados el mismo dia. reparto.,
2 " : Entrega
NG : impuntual al
5 L > domicilio del
Lo : X X receptor de
Tiempo insuficiente en P
. . L — —» arreglos
atencion a asuntos
A florales.
personales de repartidores.
Falta de calidad personal Traslapar envios o pequeiios
en los repartidores. intervalos de tiempo entre
una entrega y otra.
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4.5 INVESTIGACION .

CUESTIONARIO DIRIGIDO A CLIENTES

En caso de no presentar innovacion'pasar a la pregunta #6
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5. ¢ Qué tan frecuents senta dicha innovacion?

zi) Sicn")pkr:é b) Algunas veces : c)Nuﬁca

6. (Qué evaluacion le da‘a nuesiro producto en relacion a la competencia?

a) Excelente “¢) Regular - d)y Malo

7. ¢Doénde comp 1 normalmente sus vﬂdrés?;‘,

8. (,COmo corlslder'l el serv1c1o prest'ldo en Tlalh desde la entrada hash el

' momento del S"l]ld'l del Iocal"

d)f‘Malas

10.;,Qué tan rapido considera nuestro servicio de entrega a domicilio?

a) Excelente b) Bueno c) Reglllar o 'd)’ Maio




11.;Cémo - considera- el servicio de .entrega a domicilio de los arreglos

~ fiorales? ..

L [,Cuenta co

trabajo?

2. ¢El equipo de reparto presenta averias con frecuencia?

a) Si b)No  Porqué




W

~

8.

arre;,los” E

. ¢Son programadas a iicnﬁﬁ(} lasentregasa aoiniéiiio?

o ’5b)‘ No Porque

tLla dist'ancyia é;nghe domicﬂios de entrega Sqil ’miu)‘( grandes? »

. ¢Con frecuencia deja de en(regar

WS

a) Sl |

b)ANéif; .

i b) No&_ 7 Porque

eglos por fdlta 'dg tiempo?

Porqué

- éLe gusta el trabajo que desempeiia? s

v‘b) No ‘ POrQué

¢Le gustaria mvo]ucrarse en otro tlpO de actlvxdades dlferentes a. las

Stiyas en esta empresa”

a) Si, Cudles

b) NQ Pordué

. ¢De dltimo m'oihféntd]sc"'preselx_lgxi‘ié vidades:dis!ih.té‘s"al reparto de
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P

ﬂomles.,

4.6 RESULTADOS
Resultados del cuestionario dirigido a clientes:
Existen procednmemos estadisticos que seguir, al tratar de dar solucton a un

problema con mas e\(actltud En este caso la N(t'xm‘ io de” pob]acmn) se

consndera mf'nlt'l por lo que se sug,lere mane_par a: n(tamano e~la mkuestra)

Donde: - -

n= tamano de la muestra
zZ=

valor de Ias tablas, con un mvel de conf'anza del 95%.

B

‘probabilidad favorable de respuestas.




Q= pr’olfabil id

o ,favorrjab'léﬁdei‘résﬁuestas.
€= error maximo permitido.

Q=0.5.Q=1-P
e=12%,
Aplicando la formula antes mencionada, encontramos que nuestro tamaifio de

Ia muestra es Ia siguiente:

n=1.96%(0.5)(0.5)=66.69 =~ 67

(0.12)*

Es decir, Ia investigacién a través de cuestionarios, se aplicé a 67

clientes del total del universo:
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Los resultados de la investigacion se muestran en seguida:

~*Resulmdos ‘de. |'1 preg,unta #9, (Qué tan buenas son las sugerencias

proporcnomdas po: el personal para cubrir con las expectativas en ‘el

producto?

QSugerencias
del personal
hacia el
cliente.

e N
Buenas

0%

El mayor namero de respuestas predominé en la clasiﬁcacic'm buehzi coh' im

~.presentacxon los cuidados que deberi maneJarse pﬁra conserv 1AF

empo de duracién de los arre;,los, etc.

*Resultados de la pregunta #10. (Qué tan rapido considera nuestro servicio de

entrega a domlcxho‘7

ﬂoresn el
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[ Rapidez del
servicio de
entrega.

Malo

' Lay puntuacion mas alta en esta pregunta se presento en el inciso d, es decir,
con 54 clientes que consideran la rapidez en el servicio de entrega a domicilio
como hialo, ya que no cumple con sus expectativas en el servicio, se entrega a
destiempo, la gente ya no se encuentra en el lugar dondeseinfdnné. Este
punto es crmco la gente opina que de nada le sirve comprar un arreglo floral
que. no- llega.a- tlempo al .receptor, este no se da cuenta de las buenas

intenciones del comprador hacia él."
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*Respliéé'ta“cil'efla }ifcgunta #11. ;Como considera el servicio de entrega a

domicilio de los aﬁ'cglos florales?

QServicio de
entrega a
domicltio.

NN
0

Malo

Existe un alto indice de clientes insatisfechos, con un resultado de 60

cuestionados que consideran no como malo el servicio de entrega a domncnllo

- hacia el reccptor de los arre;,los florales sino como fatal, es su_ nayor que_rl s

;gusto en los disefios, pero que realmente se SIenten mly

servicio de entrega.

& *Respuesh de la pregunta #12. LQue comentarios o sugerencias haria para que

e Tlalll me]ore su servncno de entrega a domicilio?

« Ellos respondieron que propondrian _que_el servicio fuera mas ripido, contar
~con mzis‘eguigo de transporte para el reparto de arreglos florales. Asi los

“arreglos podrian llegar a la hora deseada. Contratar mas repartidores o enviar

"~ los productos en taxi,

La siguiente tabla muestra las distintas posibilidades de acuerdo a diversas
respuestas’ significativas proporcionadas por los clientes, para llegar a una

mejor propuesta de solucién del problema:




i Pregu nta b =b/n

Op=0rqin e=Z0p LICcapoLsC
*9b 50 0.7463 0.0532 0.1042 64.21%-85.05%
10d 54 0.8060 0.0483 0.0947 71.13%-90.07%
1d 60 0.8955 0.0374 0.0732 82.23%-96.88%

Al manejar N se usa B(el nameéro de favorables en toda la poblacién), asi

tenemos la férmula P=B/N(prdporci6n péblacioml de favorables), pero en

nuestro estudio se aplico una n(muestr'l) por lo que se utiliza b(ntimero de

favorables en la muestr'\) entonces tenemos p-b/n(propormon muestral de

favorables),

*p=50/67=0.74G63

Op=0 (0.7463)(0. 7;37) 0.0532
67
e=1.96(0.0532)=0.1042

Distribucion Normal -

 /
N
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La tabla“arroja los siguientes resultados:

-Pregunm 9b Las sugerencnas‘ pmpoxcnonadas por los empleados hacm los -+

clientes son buenas entre un 64 l% y 8s. 05%

-Pregunta 10d. L'l rapldez en el serwcno de. entrega

ﬂorales se consndcra enlre un 7| 13%y 90. 07% como

acnc’)n z,eneral, su

con la‘competencm en

P ‘evaluacmn del : produicto’-en’ rel

sntuaclo

me_]omra continua de los procesos.

Respuestas del cuestionario dirigido a repartidores

astante buena, aunque no Iny que olvidar que debe e‘(lStlI‘ una'

La floreria cuenta con dos repartidores para el servicio de entrega a dOI'ﬂlClllO;l .

Por ende, encontramos la facilidad de aplicar un censo. y no una milestra como

en el caso anterior donde la poblacxon es mfmta

~¢Cuenta con el equipo de transporte necesario ‘para cumplir con su

trabajo?:
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Repaltldox #l Sl

Repaludon #2 No, algunas ocasxones el equipo de transpone no clrcula

N

yen otras ocasmnes se encuentra en repar'lclon

. (,El equlpo .de reparto. presenta averms con- frecuencm?, i

Repamdor #I ‘»No
Repmudor #2 "SI

rmde lo suf'cncnte para meJor el’ tlempo de et 1eg1

lpO que llSO es nuevo

- 6.;Con tfrcduencia'deja de entregar hnegloé por falta de tiempo?

Repartidor #1. No. la camioneta es nueva y corre muy bien,

“la’ camnoneta presenta vanos '1nos de trabaJo y no -’



Rep'xrtlvdor #1. s.'

arreglos’ florales

rreahr el equipo de transporte antiguo a la perfeccion o

venderlo Y comprar otro nuevo.

Los repartldores consnderan que el equipo de reparto no es suficiente, cuentan
con uno_que es ‘nuevo, pero no alcanza a cubrir las operaciones, las entregas

aumentan de un. momento a otro a los repartidores por lo que seria



repartidores reconocen Ia falta de

cubrir las demandas de los clientes en:la reparticion de: os»arreglosﬂbrélés al

domicilio del receptor.

Ademis dentro del diagnostico se budo' aﬁrecn;ir q‘ué el funcionamiento
de las personas que reparten asi como también de la gerenta de la empresa no
es el adecuado, mermando asi a los resultados propios de la organizacion.

Por ende, se propone la realizacion de un programa de calidad en el

servicio a la floreria Tlalli, como se menciona a continuacién:

4.7 PROPUESTA

Floreria *“Tlalli” requiere Ia creacién de un programa de calidad en el servicio
dirigido a sus clientes, éstos se encuentran inconformes con el servicio de
entrega prestado, segin los resultados arrojados por la investigacién, donde 60
clientes se encuentran insatisfechos, es decir, se muestra que el 90% de los
encuestados consideran el servicio de entrega a domicilio como malo, o (lo
" consideran)_ fatal, resulta evidente atacar este mal que origina pérdidas
”ecl:_onémicas y mala imagen en el mercado. Es importante hacer énfasis en la
,ilealtad de los clientes ya que es mas costoso para la organizacion conseguir
. uno nuevo que retener al existente. Resulta fundamental tener en cuenta las

“'siguientes propuestas como entre distintas posibles soluciones para cumplir
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anera-m

; con las C\pectatlwxs del chenle de la‘m as_adecuada Esto.implica lo

su,unente

. A) Fac:ht'lra el encarg,ado de ventas . un armomoso amblente que permita

realizar actividades sencillas para un ophmo servxcxo de entreg,a a los
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"‘—,el receptor un‘prlml'f _‘"

'llegue a la’)

'.run curso de cahdad personal donde se mculquen conocnmentos y capacntacxon
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reparto con un programa de mantemmxemoy e

en este andlisis proponer mejoras en sus conductas de manejo.
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,E) El. personal dc reparto requiere tlempo; para S qctlwdadcs'

p'\rtlculmes tenel eshblhdad y predlctlbllld’ld en su' vnda person
‘se sug,icrc prcscincllr de sus scrvicios cl dla dominb Cubricndo cl scrvicio de .

al por lo que

envxo en taxis de SltIO en esos dias.

por parte de la duena una-, meta de dxsmmucton de entregas mpuntuales’ de :

arreglos ﬂorales al domlcﬂlo del receptor cada deten nado penodo dando‘,i




progmma

Esper'mdo que con esn propuesta eIA uncionamiento de la empresa

mejore,
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CONCLUSIONES

El trabaJo ’concluldo mostré lo que la Administracién puede meJorar e

mcrementar la; productmdad de la empresa. Ademas nos dlce que aphcando

: un prog,rama Cahdad total se puede ayudar a logra.r el ob_jetlvo en este caso

cro de entrega al domicilio ‘del receptor en una microempresa

- ‘dedlcada a la compra venta de flores.

= ’Es en este sector de Ia microempresa, el mas volatil de la economia,

donde la necesidad de Administracion se hace mas latente ¢ indiscutible de
aphcar, en cualquier clasificacion ya sea, industrial, comercial o de servicio.

© Asi mismo las microempresas por naturaleza, se enfrentan a
condiciones dificiles con grandes limitaciones, es entonces cuando se hace
mas exigible aplicar la Administracién pero con Calidad. Un programa de
Calidad busca concientizar a todo el personal de los beneficios que trae
consigo esta actitud de vida, en lo personal, lo familiar y por supuesto en el
ambito laboral, impregnando este titimo elemento con la filosofia de Calidad,
alcanzando de mejor manera sus exp‘ectativas y por consiguiente las de sus
integrantes, éstos a su vez podran retribuirlo a su familia y a ellos, fluird
entonces en cualquier sentido el ciclo de la Calidad.

Es importante enfocar nuestras vidas hacia la Calidad como una
“‘filosofia de existencia, tomando como ejemplo las civilizaciones orientales
‘donde no solo las empresas sino también sus vidas particulares se enfocan
hacia la Calidad, la completa satisfacciéon del cliente y de sus necesidades,
deseos y expectativas propias, adaptando modelos de Calidad a nuestra
realidad.

En tiempos pasados los empresarios centraban su atencién a obtener

grandes utilidades por lo que descuidaban sus clientes, no visualizaban la idea
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de cumpln con Ia sau f'1c énd I'is‘ ledésid des;e ec'r ataca an el efecto y

no I'IS causas dcl problem

a.En‘la actualidad h mqyorn de’ Ias orgamz'lclones '

al—”clfenvtve.‘ ero para que ‘se lleve a cabo necesna de la aprobac:én y
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forma, que-al -igual¥qu

presenta . una

cada dia mas latentes y con nu

Como anteriormente se

avud"tr'm a me_]o "ll‘
ﬂorena

Asi _procedimiéntos ‘con’ Cf;ll'id'zrivd; r_és‘i_iitakn"prodlnlétos y

servicios con Calidad.
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