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INTRODUCCION

Con frecuencia se considera que los departamentos de servicio, no se pre-
ocupan por el logro de los objetivos principales de la empresa; cuando de
hecho estan tan interesados como cualquier departamento operativo.

El tamafo y naturaleza de las actividades de una empresa, determinaran
la extensién y tamafio de un departamento de servicios; éstos se crean para
ayudar y facilitar el trabajo principal de la empresa.

Son muy comunes las secciones de servicio de oficinas que se ocupan
de sacar copias, del teléfono, recados, correos, archivo, mensajeria, y servi-
cios similares. También es tipico el disponer de una unidad separada que se
ocupe de la conservacién o mantenimiento y del servicio de conserjeria. Estos
ejemplos indican que tan importante es el uso de un departamento de ser-
vicios.

Ocasionalmente, las unidades de servicio se unen bajo un sélo ejecutivo
de servicios; pero mas a menudo cada peqguefa unidad de servicio esta
colocada bajo el ejecutivo cuyo departamento hace el mayor uso del servicio.
Se comprende, desde luego, que la unidad continuard sirviendo a otros
departamentos, aun cuando es supervisada por un ejecutivo que no tiene
relacién directa con sus trabajos. Por tal motivo es necesario que la estructura
organizacional se disefie de tal manera que aclare quién tiene que hacer
determinadas tareas y quién es el responsable de ciertos resultados, lo cual
elimina los obstaculos al desempefic ocasionados por la confusién y la
incertidumbre de la asignacién y proporciona redes de decisiones y de
comunicaciones que reflejan y respaldan las metas de la empresa.

Los manuales representan un medio de comunicacién de las decisiones
de la administracidn; concernientes a organizaci6n, procedimientos, politicas
y pueden aplicarse de manera general a toda la empresa o bien, a una area
en especifico para un mejor desempefio de las actividades de ésta.

El trabajo a realizar es un disefio de un modelo administrativo para el
funcionamiento del 4rea de servicios generales.

El primer capitulo trata de aspectos administrativos, complejidad
organizacional, tramos de control necesarios para el mejor funcionamiento
de las empresas, manual de organizacion, procedimientos y politicas. La
importancia de manejar estos puntos, radica en que las empresas cada vez
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son mds grandes, aumentandose el nimero de tareas que se realizan dentro
de éstas, por lo que es necesario el aplicar un modelo especifico a cada una
de sus areas, para un mejor desempefio y control de sus actividades.

En el segundo capitulo es un caso practico en el que presento el disefio
de un modelo administrativo para el funcionamiento de una unidad de
servicios generales perteneciente a una organizacién dedicada a la impresion,
que cuenta con 420 trabajadores, con este modelo se pretende un mejor
funcionamiento del drea de servicios generales,

En el tercer capitulo se va presentar el método de Investigacién aplicado
para el disefio de un modelo administrativo para el funcionamiento de una
unidad de servicios generales.

De esta forma se espera gque el modelo propuesto sirva para mejorar las
actividades del departamento de servicios generales; éste esta en contacto con
todas las areas de la organizacién auxiliandolas en actividades diversas, que
si no se realizan de la mejor manera, pueden afectar el buen funcionamiento
de la empresa; por lo que, con la aplicacién de un modelo administrativo
como el propuesto en este trabajo para el departamento de servicios gene-
rales, se espera facilite el crecimiento y desarrollo de toda la organizacién.




CAPITULO 1
GENERALIDADES




1.1 DEFINICION Y CONCEPTO DE ADMINISTRACION

DEFINICION DE ADMINISTRACION

“la palabra administracién, se forma del prefijo “ad”, hacia, y de “ministratio”.
Esta ditima palabra viene a su vez de “minister”, vocablo compuesto de
“minus”, comparativo de inferioridad, y del sufijo “ter”, que sirve como
término de comparacion. La palabra de minister es pues diametralmente
opuesta a la de “magister”: de “magis” comparativo de superioridad y de “ter”.
Si pues “magister” (magistrado) indica una funcién de ‘preeminencia o au-
toridad el que ordena o dirige a otros en una funcién-, “minister” expresa
precisamente lo contrario: subordinacién u obediencia; el que realiza una
funcién bajo el mando de otro; el que presta un servicio a otro.

La etimologia nos da pues de la administracién, la idea de que ésta se
refiere a una funcién que se desarrolla bajo el mando de otro; de un servicio
que se presta. Servicio y subordinacién, son pues los elementos principales
obtenidos.” !

CONCEPTO DE ADMINISTRACION

Henry Fayol: “considerado el padre de la administracién dice que “adminis-
trar” es preveer, organizar, mandar, coordinar y controlar.” 2

Wilburg Jiménez Castro define la administracién como.... “una ciencia
compuesta de principios, técnicas y practicas, cuya aplicacién a conjuntos
humanos permite establecer sistemas racionales de esfuerzo cooperativo, a
través de los cuales se pueden alcanzar propdsitos comunes que individual-
mente no se pueden lograr en los organismos sociales.” ?

Fremont E. Kast dice ......... “La administracion es la coordinacién de
hombres y recursos materiales para la consecucién de objetivos
organizacionales, lo que se logra por medio de cuatro elementos 1) direccidn
hacia objetivos, 2) a través de gente, 3)mediante técnicas 4) dentro de una
organizacién.” *

Reyes Ponce Agustin. Administracién de empresas, pag. 15.

*  Ibidem, pag. 17

Hernandez y Rodriguez Sergio. Introduccién a la administracién un enfoque tedrico practico,
pag. 5.

Hernandez y Rodriguez Sergio. introduccién a la administracién un enfoque tedrico practico.
pag.5.




Agustin Reyes Ponce dice que es “El conjunto sistematico de reglas para
lograr la méxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un organo
social.” ®

Isaac Guzman Valdivia “Una ciencia social normativa de la direccién de
los grupos humangs.” ©

1.1.1 CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION

1. UNIVERSALIDAD:

“E} fendmeno administrativo se da donde quiera que existe un organismo
social, porque en €] tiene que existir siempre coordinacion sistematica de
medios. La administracién se da por lo mismo en el Estado, en el ejército,
en la empresa, en una sociedad religiosa, etc. Y los elementos esenciales en
todas esas clases de administracién seran los mismos, aunque logicamente
existan variantes accidentales "7

2. ESPECIFICIDAD:

“Aunque la administracién va siempre acompanada de otros fenémenos
de indole distinta (v.gr.: en la empresa funciones econdmicas, con-
tables, productivas, mecanicas, juridicas, etc.), el fenémeno administrativo es
especifico y distinto a los que acompafia. Se puede ser, v.gr.: un magnifico
ingeniero de produccion (como técnico en esta especialidad) y un pésimo
administrador.” 8

3. UNIDAD TEMPORAL:

“Aunque se distingan etapas, fases y elementos del fenémeno administrativo,
éste es Gnico y por lo mismo en todo momento de la vida de una empresa
se estan dando en mayor o menor grado todos o la mayor parte de los
elementos administrativos. Asi, v.gr.: al hacer los planes, no por eso se deja
de mandar, de controlar, de organizar, etc.”®

Heméandez y Rodriguez Sergio. Fundamentos de administracion, pag. 368.
tbidem, pag. 371.

Reyes Ponce Agustin. Administracién de empresas teorfa y practica, pag. 27.
Reyes Ponce Agustin, Administracién de empresas teoria y prictica, pag. 27.
Loc. Cit..
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4. UNIDAD JERARQUICA:

“cuantos tienen caricter de jefes en un organismo social, participan en
distintos grados y modalidades de la misma administracion. Asi, v. gr.: en una
empresa forman “un solo cuerpo administrativo, desde el gerente general,
hasta el dltimo mayordomo.” *°

1.2 CONCEPTO DE ORGANIZACION
La palabra organizaci6n tiene dos significados comunes:

El primero denota una institucién o grupo funcional; durante la mayor
parte de nuestras vidas somos miembros de alguna organizacién: una uni-
versidad, un grupo musical o teatral, una asociacién religiosa o civica, una
rama de las fuerzas armadas o una empresa. Las organizaciones a que per-
tenecemos difieren entre si en muchos aspectos. Algunas, como el ejército
0 una gran corporacién, tendran una organizacién muy formal. Otras como
un equipo de baloncesto, pueden estar estructuradas de modo mas informal.
Pero sin importar sus diferencias, todas las organizaciones a las que perte-
necemos tienen en comuin varias cosas. Quizid el elemento comin
mas obvio de ellas es una meta o finalidad. Las metas variaran (por ejemplo,
conquistar el campeonato de liga, entretener a una audiencia, vender un
producto), pero sin una meta no habra raz6n para que exista una organiza-
cién.

El segundo significado designa el proceso de organizar: la forma en que
el trabajo se arregla y asigna entre los miembros de la organizaci6n, de modo
que se logren eficientemente las metas de ella.

El término organizacién implica una estructura intencional y formalizada
de papeles o puestos, la estructura de una organizacién da estabilidad y
confiabilidad a las acciones de sus miembros, especifica su divisién de las
actividades y muestra c6mo estan relacionadas las diferentes funciones o
actividades; en cierta medida también muestra el grado de especializacién
del trabajo. Indica ademas su estructura jerérquica y de autoridad asi como
sus relaciones de subordinacién.

1.2.1 COMPLE)IDAD ORGANIZACIONAL

Para grupos pequefios donde todos los miembros se conocen y cuyo ambiente
es estable, la tarea administrativa es relativamente sencilla. A medida que los

v Reyes Ponce Agustin. Administracién de empresas teoria y practica. pag. 27.
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grupos aumentan de tamafio, las relaciones personales se hacen imposibles;
el nimero de relaciones entre los miembros de |a organizacién se incrementa
en forma dramética por lo que los dirigentes no pueden esperar mantener
contacto personal dentro de la organizacién.

Conceptuamos la complejidad como el nimero de diferentes titulos de
ocupaciones o de funciones que se llevan a cabo dentro de una organizacién,
asi una organizacién que tiene departamentos de producci6n; mercadotecnia
y finanzas, que informan a la gerencia de alto nivel, serfa mas compleja que
una solamente con los dos primeros departamentos.

Las organizaciones se han hecho mas complejas en el transcurso del
tiempo. Con el incremento del tamafio de la organizacién la estructura se hace
mas formal y compleja, la coordinacién y comunicacién se vuelven procesos
mas dificiles pues las tareas se multiplican. La gran diferenciacién que suele
haber en las funciones de una gran organizacion lleva a buscar la mayor
especializacién posible en su desempefio. Como consecuencia aparecen
departamentos de apoyo, asesoria y control.

1.2.1.1 DIFERENCIACION HORIZONTAL

La diferenciacién horizontal estd dada por la existencia de grandes variacio-
nes entre unidades de un mismo nivel organizacional.

Existe crecimiento horizontal cuando a medida que aumentan las funcio-
nes, un jefe nombra nuevos auxiliares que dependen directamente de él.

Por ejemplo, del gerente de fabricacion pueden depender el jefe de
almacén, el jefe de maquinarias y el jefe de herramientas.

El crecimiento horizontal implica el aumento de funciones o de jefes, sin
que aumenten los niveles.

La especializacion de las tareas que divide el trabajo en el mismo nivel
de la organizacién determina la complejidad horizontal; las estructuras de
diferentes organizaciones difieren en el grado de complejidad horizontal.
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La diferenciacion horizontal se conoce también con el nombre de
departamentalizacién, por la tendencia a crear departamentos.

1.2.1.2 DIFERENCIACION VERTICAL

La diferenciacién vertical es la medida formada por el nimero de niveles de
gerentes.

Una organizacién plana en la que un grupo grande de subordinados
reportan a un sélo superior es una organizacién que cuenta con un bajo grado
de diferenciacién vertical.

Esta organizacién tendra un alto grado de diferenciaci6n si, con el mismo
tamafio, cuenta con distintos niveles de gerentes con diferente autoridad
formal.

Cuando un jefe considera que son ya muy numerosos los subordinados
que tiene que supervisar, hace que dependan de ¢l sélo dos o algunos mas,
y a los restantes los coloca bajo la supervision inmediata de éstos; entonces
se produce el crecimiento vertical.

El crecimiento vertical supone simultaneamente crecimiento en jefes y en
niveles jerarquicos.

La complejidad de una organizacién depende también del namero de
niveles de gerencia, es decir, el nimero de puestos diferentes en la cadena
de mando. Esta especializacién se Ilama complejidad vertical.

El puesto en la cadena de mando refleja la especializacién en las funciones
de planificar, organizar y controlar.

PE SOR] BUPE




1.2.1.3 DISPERSION ESPACIAL

Cuando una empresa tiene un alto grado de integracién estructural tanto
vertical como horizontal quiere decir que es posible encontrar dentro de la
estructura mecanismos que ayuden al manejo de la empresa a través de pocos
niveles y elementos que alienten a la integracién entre dreas funcionales y
a la cohesién cultural.

Algunos de los mecanismos pueden ser:

* El establecimiento de un patron integrado de comportamiento que sirva
como guia de accién unificada para toda la organizacion.

* La creacién de controles interareas que ayuden a las distintas areas a
coordinarse entre si.

* La fijaci6n de pautas jerdrquicas claras que permitan la similitud de
autoridad formal entre los jefes de area.

* La creacion de sistemas de informacién gerencial que permitan el
manejo de la organizacién sin contar con un alto nimero de niveles
jerarguicos.

El armado de comités (pequefios grupos de trabajo con un objetivo
especifico) formados por personas de distintas areas.

1.3 LOS SERVICIOS GENERALES COMO DEPARTAMENTO
DE APOYO EN LAS ORGANIZACIONES

Son comunes las secciones de servicio de oficinas que se ocupan de sacar
copias, del teléfono, recados, correos, mantenimiento, conserjeria, lo que es
en si; una gama de servicios generales.

El tamafio y naturaleza de las actividades de una empresa determinaran
la extension del area de servicios generales.

Estos estan formados “con el proposito de llevar a cabo la vigilancia,
mantenimiento, limpieza de las instalaciones. También en este departamento
se localizara el archivo, la secretaria, recepcionista y cualquier otra actividad
de caracter general.” "

" Fernandez Arena José Antonio. El proceso administrativo. pag. 116.

7




El director administrativo, el jefe de recursos humanos, etc., estaran tan
ocupados en su actividad principal, que es de suma importancia el que sean
auxiliados con una area de servicios generales que le apoyen en diversas
actividades, tales como: sacar copias, mantenimiento general, correo.

Cualquier unidad de servicios que sirve a varios departamentos debe
informar al ejecutivo que supervisa estos departamentos, asegurando asi un
buen trato a cada uno de éllos.

La separacién del servicio o de las actividades auxiliares de las operacio-
nes principales de la empresa aumenta a menudo la eficiencia de ésta.

1:4 TRAMOS DE CONTROL EN LA ORGANIZACION

Se refiere al nimero de subordinados que puede dirigir bien un ejecutivo
superior.

Los niveles organizacionales existen porque hay un limite al nimero de
personas que un administrador puede supervisar con eficacia, aunque este
limite varia segin las diversas situaciones.

En las siguientes figuras se muestran las relaciones entre el tramo de
control y los niveles organizacionales,

Un tramo amplio de control se asocia con pocos niveles organizacionales;
uno estrecho con muchos niveles.

L

. (=

ORGANIZACION CON TRAMOS ESTRECHOS

e
| —— -

ORGANIZACION CON TRAMOS AMPLIOS
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1.4.1 SELECCION DEL TRAMO

Aun cuando el crecimiento horizontal o vertical aumente, existe un tramo
de control, y éste consiste en el nimero de individuos que puede manejar
un gerente o supervisor de drea. Normalmente este numero es de cuatro a
ocho subordinados en los niveles mas altos de la organizacién y de ocho a
quince o mas en los niveles inferiores.

Las organizaciones relativamente planas, que son el resultado de éreas de
control mas amplias acortan los canales de comunicacién que van de arriba
hacia abajo; tienen también mas supervisores generales pues los gerentes con
una amplia drea de control no pueden dedicar mucho tiempo a cada em-
pleado en particular; en contraste, aungue las areas de control més reducidas
tienen una supervisidn mds cercana, alargan los canales de comunicacion y
los gastos de supervisién.

AREA DE CONTROL AMPLIA

AREA DE CONTROL ESTRECHA

Cuanto méas competente sea el gerente y los subordinados, mas amplia
serd el area de control.

Cuantas menos responsabilidades ajenas a la gerencia se le asignen
al gerente, mas amplia seré el drea de control.

Cuanto mas similares sean los trabajos supervisados, mas amplia serd
el area de control.

Cuanto mas rutinarios sean los trabajos del departamento, mas amplia
serd el area de control.



La eficiencia del tramo de control depende de los siguientes factores:

1. Capacidad del elemento humano con que se cuenta, su experiencia
y conocimiento de los problemas de la empresa, su capacidad de trabajo;
favorecen el control més amplio, en tanto que las carencias de estas cuali-
dades exige un crecimiento vertical.

2. Lla naturaleza y semejanza de las operaciones supervisadas. Es mas
facil controlar operaciones poco complejas o parecidas.

3. Los servicios técnicos de asesoramiento permiten aumentar grande-
mente el tramo de control. Por ejemplo, un ejecutivo puede ceder a los
respectivos técnicos en personal, organizacién, disefio; el estudio de los
problemas, y resolverlos con base en estos estudios.

1.5 MANUAL DE ORGANIZACION

CONCEPTO:

Duhalt Kraus Miguel A. Dice que manual es “un documento gue contiene
en forma ordenada y sistemdtica, informacién y/o instrucciones sobre historia,
organizacién, politicas y procedimientos de una empresa que se consideran
necesarios para la mejor ejecucién del trabajo.” 2

Terry G. R. Dice que el manual “es un registro inscrito de informacién
e instrucciones que conciernen al empleado y pueden ser utilizados para
orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa.” '*

Continolo G. menciona que el manual es “una expresion formal de todas
las informaciones e instrucciones necesarias para operar en un determinado
sector, es una guia gque permite encaminar en la direccién adecuada los
esfuerzos del personal operativo.” ™

Los manuales de organizacién exponen con detalie |a estructura
organizacional de la empresa, sefialando los puestos y la relacién que existe
entre ellos. Explican la jerarquia, los grados de autoridad y obligatoriedad,
y las funciones de la unidad.

2 Rodriguez Valencia ). Como elaborar y usar los manuales administrativos.Pag. 56.
¥ |bidem. Pag.57.
4 Rodriguez Valencia J. Como elaborar y usar los manuales administrativos. Pag. 57.
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El manual de organizacién nos va a:

presentar una vision de conjunto de la organizacién.

precisar las funciones encomendadas a cada persona para evitar
duplicaciones y detectar omisiones.
Y

coadyuvar a la ejecucién correcta de las labores encomendadas al
personal y propiciar la uniformidad del trabajo.

permitir el ahorro de tiempo y esfuerzo en la ejecucion del trabajo,
evitando la repeticién de instrucciones.

servir como orientacién al personal de nuevo ingreso, facilitando su
incorporacién a las distintas unidades orgénicas.

Hay manuales que contienen s6lo organigramas, otros ademds de las
graficas contienen material cuya finalidad es indicar:

*

*

objetivos de la empresa
canales de comunicacién

bases sobre las que se disefio la estructura organica ( por proceso, por
funciones, por producto).

relaciones del personal con autoridad de linea y de asesoria.

deberes y obligaciones de cada puesto.

En la medida en que el manual contenga estos aspectos la direccion
superior manifiesta su funcién para organizar los recursos humanos e indicar
dénde y quién debe hacer el trabajo.

1.6 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Siempre existe una mejor manera de realizar cualquier tarea y una vez que
se encuentra este método, debe establecerse como el procedimiento que ha
de seguirse.

El hecho de que no se utilicen de manera uniforme procedimientos que
existen para hacer tareas es motivo de gran desperdicio de tiempo y esfuerzo
con el trabajo de oficina.

El manual de procedimientos por sus caracteristicas persigue esa finalidad.
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Es importante que los procedimientos se registren por escrito y se pongan
a disposicién del personal en un documento (manual). Este viene al ser una
guia de trabajo que resultard muy valiosa.

“Los manuales de procedimientos: son aquellos instrumentos de informa-
cién en los gque se consignan, en forma metédica, los pasos y operaciones
que deben seguirse para la realizacion de las funciones de una unidad
administrativa.

En el manual de procedimientos se describen los diferentes puestos o
unidades administrativas que intervienen en los procedimientos y se precisa
su obligatoriedad y participacion: suelen contener una descripcion narrativa
que sefala los pasos a seguir en la ejecucién de un trabajo con diagramas
a base de simbolos para aclarar los pasos.” '

El manual de procedimientos, es conocido también como: manual de
operacién, de rutinas de trabajo, de tramite y métodos de trabajo.

Los manuales de procedimientos estan considerados como elementos
basicos para coordinacién, direccién y control administrativo.

Los propésitos del manual de procedimientos son:

presentar una vision integral de cémo opera la organizacion.

precisar |a secuencia légica de los pasos de que se compone cada uno
de los procedimientos.

precisar |a responsabilidad operativa del personal en su drea de trabajo.
describir graficamente los flujos de las operaciones

servir como medio de integracion y orientacién para el personal de
nuevo ingreso.

propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y ma-
teriales.

“La finalidad de! manual de procedimientos consiste en describir la se-
cuencia légica y cronolégica de las distintas operaciones o actividades

15 Rodriguez Valencia J. Como elaborar y usar los manuales administrativos. Pag. 105, 106.
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concatenadas, sefialando quién, cémo, cuando, dénde y para qué han de
realizarse.

La finalidad de describir procedimientos, es la de uniformar y documentar
las acciones que realizan las diferentes areas de la organizacion y orientar
a los responsables de su ejecucion en el desarrollo de sus actividades.” '®

1.7 MANUAL DE POLITICAS

“Es necesario determinar en forma explicita las politicas, criterios o
lineamientos generales que nos permitan realizar las actividades sin tener que
consultar constantemente a los niveles jerarquicos superiores.” 7

El manual de politicas “Es un documento que incluye las intenciones o
acciones generales de la administracion que es probable que se presenten
en determinadas circunstancias.” '®

Las politicas escritas establecen guias de acci6n, un marco dentro del cual
el personal pueda obrar para balancear las actitudes y objetivos de la direc-
cién superior seglin convenga a las condiciones del organismo social.

Un manual de politicas persigue los siguientes propositos:

precisar expresiones generales para llevar a cabo acciones que deben
realizarse en cada unidad administrativa.

proporcionar expresiones para agilizar el proceso decisorio.
ser instrumento util para la orientacién e informacion al personal.

* facilitar la descentralizacién, al suministrar a los niveles intermedics
lineamientos claros a ser seguidos en la toma de decisiones.

El conocer las politicas de un organismo social proporciona un marco de
referencia sobre el que se basa toda accién administrativa.

16 Rodriguez Valencia ). Como elaborar y usar los manuales administrativos. Pag. 107.
7 Rodriguez Valencia ). Como elaborar y usar los manuales administrativos. Pag.131.
W Ibidem, pag. 132.
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Las politicas proporcionan el antecedente para entender “por que” las
actividades se realizan de determinada manera.

Un manual de politicas contiene por escrito las guias bésicas para la
accién de un organismo en general o una parte de éste.

La finalidad de un manual de politicas es la de proporcionarnos un recurso
técnico para ayudar a la orientacién del personal. Proporciona las bases para
las soluciones a los malos entendimientos y a mostrar cémo puede contribuir
el empleado al logro de los objetivos del organismo.

El manual de politicas esta practicamente relacionado con los demas tipos
de manuales y puede tener influencia sobre éllos.
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CAPITULO I
CASO PRACTICO



MODELO ADMINISTRATIVO PROPUESTO PARA EL AREA
DE SERVICIOS GENERALES

2.1 DISENO CONCEPTUAL

El disefio de un modelo administrativo para el area de servicios generales
surge de la necesidad que tienen las organizaciones de utilizar tales servicios.

Los servicios generales repercuten en las actividades diarias de la orga-
nizacién. Al elaborar un modelo administrativo para el area de servicios
generales, nos permitira un mejor funcionamiento de ésta; contribuyendo asi;
con toda la organizaci6n para la mejor proporcién de productos o servicios
al cliente.

El modelo que a continuacién se presenta esta constituido por:

a) Un manual de organizacién
b) Un manual de procedimientos

c) Un manual de politicas

El propésito del modelo administrativo es el de presentar manuales que
informen al personal del area de servicios generales acerca de sus funciones,
relaciones, procedimientos, y politicas para lograr un mejor funcionamiento
de ésta, facilitando asi el crecimiento y desarrollo de toda la organizacion.

2.2 DISENO ESTRUCTURAL

Es necesario adecuar la estructura organizacional del departamento de ser-
vicios generales, a las necesidades de la organizacién; ya sea utilizando
tramos de control amplios o tramos de control mas estrechos para una mejor
supervisién de sus actividades.

Estos tramos de control se utilizan dependiendo de la complejidad de el
departamento de servicios generales. Si el departamento de servicios gene-
rales es muy grande y tiene una gran variedad de actividades complejas, el
tramo de contro! debe de ser mas estrecho. Es decir; debe de haber una
diferenciacién vertical. O bien como ya se habia mencionado en el tema de
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“seleccion del tramo de control” si el administrador o jefe de departamento
tiene la capacidad para controlar varias areas el tramo de control puede ser
amplio.

DISENO ESTRUCTURAL

2.3 DISENO FUNCIONAL

Las funciones principales del 4rea de servicios generales son las de servir de
apoyo a todas las areas de la organizacion.

Estas funciones son por ejemplo: mantener en buen estado las ofici-
nas (limpieza) dando asf; una buena imagen de la organizacién a los
clientes, corregir problemas eléctricos que pudieran en un momento dado
detener las actividades de la organizacion, o bien el de proporcionar ar-
ticulos para oficina para el 4rea administrativa para el desarrollo de sus
funciones,

Con la intencién de lograr un mejor funcionamiento de el 4rea de servicios
generales, a continuacién se muestra un manual de organizacién, procedi-
mientos y politicas.
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LOGOTIPO

NOMBRE DE LA ORGANIZACION
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1) INTRODUCCION

Los manuales de organizacién se clasifican en:
Manuales generales de organizacién:
Son aquellos que comprenden toda la empresa.
Manuales especificos de organizacion:

Son aquellos que comprenden (se ocupan} de un departamento en par-
ticular.

El manual de organizacién para el 4rea de servicios generales es un manual
especifico y es una herramienta que va a servir “como medio de comunica-
cién y coordinacién, para facilitar el cumplimiento de las funciones y la
asignacién adecuada del recurso humano con la finalidad de lograr los
objetivos que trata de alcanzar un determinado organismo social.” ™

El manual de organizacion para el area de servicios generales es una guia
en la cual se van a detallar los siguientes puntos:

e (Catalogo de puestos:

Va contener el titulo de cada uno de los puestos existente en el drea
deservicios generales.

*  Organigrama:
Nos va a mostrar la estructura del departamento de servicios generales
* Descripcion del puesto:

En este punto se va a especificar sobre cada uno de los puestos existentes
en el area de servicios generales, las funciones, relaciones, requisitos y
condiciones de trabajo de cada uno de los puestos.

'*  Radriguez Valencia ). Como elaborar y usar los manuales administrativos. Pag. 94.
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El manual deberd ser revisado y actualizado anualmente por el jefe
administrativo y el jefe del departamento de servicios generales.

Para la mejora de este manual, serd aceptada cualquier sugerencia o
correccion enviandola por escrito al jefe administrativo.

2) OBJETIVO
Guiar al personal de servicios generales para que determine el nivel jerarquico

que ocupa dentro de su departamento, las funciones, obligaciones y relacio-
nes que tiene al ocupar un puesto.

3) PROPOSITO

Dar a conocer las funciones, jerarquias, obligaciones, y relaciones existentes
en el departamento de servicios generales.
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4) CATALOGO DE PUESTOS

N cGDIGO THULO FECHA DE | FECHA DE |FECHA ULTIMA| OBSERV.
ELABORACION | VIGENCIA REVISION

01 15G JEFE DE DEPTO.
DE SERV.
GRALES.

01001 5)5GI SUBJEFE DE
DEPTO, DE
SERV.GRALES.
INTERNOS

0100107 |SGIAP ENCARGADC DEL
ALMACEN OE
ARTICULOS DE
OFICINA

0100102 [SGIC ENCARGADO DE
COPIADORAS

0100103 |SGIOP ENCARGADO DE
OFICIALIA
DE PARTES

0100104 |5GIM ENCARGADO DE
MANTENIMIENTO

0100105 |SGICN RECEPCIONISTA

01002 SISGE SUBJEFE DE
DEPTO. DE
SERV.GRALES,
EXTERNOS

0100201 |5GEC ENCARGADO DEL
COMEDOR

0100202 |SGEP JEFE DE
POLICIA
BANCARIA
INDUSTRIAL

000203 |SGEL ENCARGADO DE
LIMPIEZA
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5) ORGANIGRAMA

Como se observa en el organigrama se propone que haya dos subjefes de
departamento, uno para las unidades de servicios internos es decir; que
pertenecen a la organizacion, y otro subjefe de departamento para las uni-
dades de servicios externos, coordinados y supervisados por un jefe de
departamento de servicios generales.

Para efectos de este trabajo se desarrollo el puesto de jefe de departamento
de servicios generales.

6) DESCRIPCION DEL PUESTO

A) IDENTIFICACION DEL PUESTO

1. Titulo del puesto: Jefe de departamento
de servicios generales

2. Otros titulos: Ninguno

3. Puesto: EXISTENTE (XX)
NUEVA CREACION ()

4. Propésitos del puesto: Brindar servicio a todas las
areas solicitantes

5. Ndmero de plazas: Una
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6. probables puestos Subjefe de departamento de
sustituidos: servicios generales

7. Localizacion fisica: Granjas no 39 3er piso colonia
lomas verdes c.p 07240, México D.F.

8. Reporta a : Subdirector de servicios generales

9. Subordinados: Subjefe de departamento de
servicios generales internos,
subjefe de departamento de
servicios generales externos

10. Tipo de puesto: a} Confianza (xx)
b} Sindical
c) Base
d) Honorarios
e) Eventual

11. Clasificacién: Administrativo (85%})
Operativo {15)

12. Material y/o Magquina de escribir, calculadora
equipo que utiliza:

13. Sueldo: Mercado $ 4,000 a 6,000
Empresa $ 5,000
B) FUNCIONES DEL PUESTO

GENERICA:

Administrar el departamento de servicios generales

ESPECIFICAS:
1. Establecer los objetivos del departamento

2. Atender y recibir proveedores
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3. Supervisar trabajos

4. Realizar programas de entrenamiento y capacitacion
5. Delegar autoridad y obligatoriedad a sus subordinados
6. Contro! de las actividades que se realicen

7. Planear programas de mantenimiento

8. realizar juntas con el personal a su cargo para mejorar las actividades
del departamento

9. recibir los reportes de sus subordinados para el control y mejora de las
actividades que se realizan

" 10. elaborar los reportes diarios de trabajo para su jefe inmediato

11. elaborar informes de las actividades y situacién en que se encuentra el
departamento

C) RELACIONES DEL PUESTO

1. INTERNAS

1.1. PERMANENTES

Subjefe de departamento de servicios internos
Subjefe de departamento de servicios externos

Subdirector de servicios generaies e inventarios

1.2. PERIODICAS
Director administrativo
Jefes de departamento

Gerentes de diversas areas
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1.3. EVENTUALES

Director general

2. EXTERNAS

Proveedores, funcionarios publicos

D) REQUISITOS DEL PUESTO

1. INHERENTES AL PUESTO

1.1. Escolaridad: Preparatoria

1.2. Edad: 23 a 30 afos

1.3. Sexo: Masculino

1.4. Experiencia: 3 a 5 afos puesto similar

1.5. Otros estudios: Bibliotecario, electricidad, mecanica,

plomeria, telefonia
1.6. Idiomas: Ingles 50% lectura técnica

1.7. Estado civil: Indistinto

2. INHERENTES AL PROSPECTO
Don de mando
Poder de persuasién
Dinamico
Facilidad de palabra
Receptivo a los cambios

Creativo
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E) CONDICIONES DE TRABAJO

INSTALACIONES:

1} Color claro, iluminada

2} Ventilacién constante

RIESGOS ALTOS MEDIOS BAJOS

Personales XX
Materiales XX
Econdmicos XX
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL AREA DE
SERVICIOS GENERALES

ELABORO  REVISO MES ANO
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1) INTRODUCCION

El presente manual es una herramienta auxiliar para el personal de servicios
generales.

Los manuales de procedimientos son generales o especificos.

“Manual de procedimientos general: Es aquel que contiene informacion
sobre los procedimientos que se establecen para aplicarse en toda la orga-
nizacién o en mas de un sector administrativo.” 2

“Manual de procedimientos especifico:

Son aquellos que contienen informacién sobre los procedimientos que se
siguen para realizar las operaciones internas en una unidad administrativa con
el propésito de cumplir sistematicamente con sus funciones y objetivos.” *!

El manual de procedimientos que a continuacién se presenta es especifico
porque esta dirigido al personal de servicios generales y en el se describen
paso a paso las actividades a realizar, sirviendo asf como una guia para el
mejor desempefic de las actividades.

El manual debera ser revisado y actualizado anualmente por el jefe
administrativo y el jefe del departamento de servicios generales.

Para la mejora o correccion de este manual serd aceptada cualquier
sugerencia enviadndola por escrito a el jefe administrativo.

2) OBJETIVO
El lograr optimizar los recursos tanto humanos como materiales.
3) PROPOSITO

Presentar al personal de servicios generales los procedimientos de las acti-
vidades que se realizan comunmente en su departamento para simplificar los
métodos de trabajo, eliminando asi, actividades innecesarias, eficientando
con ésto a el departamento.

®  Rodriguez Valencia . Como elaborar y usar los manuales administrativos. Pag.107.
1 Loc. Ci
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4) SIMBOLOGIA UTILIZADA EN LOS PROCEDIMIENTOS

<:::::::::> COPIAS | |

INICIO Y/
PROC

mo

ARCHIVO

ACTIVIDAD ii

ARCHIVO TEMPORAL

FLUJO Q

CONECTOR

A

DESICION

QA

CONECTOR DE PAGINA
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5) CATALOGO DE PROCEDIMIENTOS

Ne CODIGO TITULO FECHA DE FECHA DE [FECHA ULTIMA| OBSERV,
ELABORACION | VIGENCIA REVISION

1 5Ct SALIDA DE
CORRESPONDENCIA

2 EC2 ENTRADA DE
CORRESPONDENCIA

3 AMPAP3 | ADQUISICION DE
ARTICULOS PARA
EL ALMACEN

DE ART. DE
OFNA.

4 EMAP4  |ENTRADA DE
ARTICULOS AL
ALMACEN DE

ART. DE OFNA.

5 SMAP5 | SALIDA DE
ARTICULOS DEL
ALMACEN DE ART.
QFNA,

] CBC6 CONTROL DE
BOLETOS
DE COMEDOR

7 F7 FACTURACION

8 Ccva CONTROL
VEHICULAR
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6) PROCEDIMIENTO

A)

B)

C)

TiTULO DEL PROCEDIMIENTO

salida de articulos del almacén de articulos de oficina.

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO

proporcionar en tiempo y forma los articulos de oficina requeridos
por las diferentes 4reas, para el buen desarrollo de sus actividades.
NORMAS DE OPERACION

En ningdn caso se permitira la salida de articulos sino es mediante
un vale de salida de articulos de oficina.

No se permitirin devoluciones de articulos deteriorados.

Se dara prioridad para surtir articulos a quien lo haya solicitado con
anticipacién.

33




L

IV

SYIOA 500 A TYNIDRO N3 O ¥V )
¥HIDIH0 KA SCINJILYY Hd - T TR ARdS 30 Ulaal
B BIAIENS ¥ 6 A LEVIOQ A

Yariys iK1 FIVA V0TVl
|e-d¥ OLYYORGD)]

ﬁ M , logigad 1a ZNG‘O‘EA&EZ.N
! AN w !

ﬂ:ﬂass

HROE0

FINVHONOS 0Ld3a VY
1 OWTNA YU N
batoad 3a FSA0Y VRUNL

d. TV A0 LAl
YAIHIMY V1 STl OHIMIN
VIO A (10 d¥) TYNIDTEO
OLYINOY YAHIEY

o M@

SOMILLEY YIIDINOS]

b

ALNVLIDI'TOS 0144

B A Y YNEDL A

SV AT T O¥TRNN V140D All.ll

VINHIA'CAT SYLIOD A
FYNEONIO (10-d¥ OLYITNOS)
(KIMI3d 30 NZTHO e

Ly

SONHULNI
STIvaD ‘Adds GLJA0 3q A53rans STIVHANI D AYAS ad OLJAd 3T HJAr

NIDVHWTV 73d _M.ZBEG 2T SOTAILEY TG VAITVS (SdVWS} OINFINIGIDION]
: I NOIOYZINYDUO V130 TINON

oln1d 3a vwviovia (a

34




SANOIDISINDAY BC OUNAIWIII0EL

gtk
<

soanand I SCNDILEY
507710 SYIONT1SDE YOIIMEA

CHTY AT K05 QO OATHrS v YAkl A
1 YOI SSADY YT YRIDIS0 30
SOTNDLLEY 30 YAITYS G 3TVA T30
EY102 SO0 NOD TYNISTHO A

FO-.dY OLYWNOd A0 QAHIY NS
Vivd § O N V)40 SAET

VYNIDIA

0 14 SO VIDLLEY 4d NAIDVIWTIV Tdd OqQVIEVONIE

35



YIONIDIA
ovoav1d

1] TYA]
VIO (1§ YALIONY
A NEOVIWTY THQ OQVORYIND TY

YW NIOIO M3 YREJISO 30 SOTNOLLWY 80
YaITYS 30 BTVA 35N0Y yDaulng

£ OMDIN YIIOD A ¥NIIO 90

SONDLNY 30 VI TYS IETIVA

¥AIHOYY A B5N0Y RITH

* 8L
©

SO OWTNNN VKR A
YHEIH0 30 SOTLILLNY
AAVATTYS 30 FTVA A TYNIDND

TYHIOTIO NOF SOTNNLNY moTy | el

Lt

FINVLIDITOS 01dd

NOD SOINJILYY S07 ¥DIULNI

NADYIW 1Y 1dd OTVIHVONT

36




)

NUMERO
PROCEDIMIENTO

2.1

2.2

DESCRIPCION DEL DIAGRAMA DE FLUJO

PUESTO

Departamento
solicitante

Jefe de depto.
de servicios
generales

Jefe de depto.
de servicios
generales

Jefe de depto.

de servicios
generales

Departamento

‘solicitante

Jefe de depto.
de servicios
generales

Departamento
solicitante

jefe de depto.
de servicios
generales

Subjefe de
servicios
generales
internos

DESCRIPCION

Pide articulos de oficina, mediante orden
de pedido ( formato AP-01) a el jefe de
departamento de servicios generales en
original y tres copias

Recibe orden de pedido (formato AP-01)
original y tres copias verifica que haya
sido llenado correctamente el formato.

En caso de que si este llenada correcta-
mente la orden de pedido (formato
AP-01): firma de visto bueno

En caso de que si este llenada correc-
tamente la orden de pedido (formato AP-
01}): devuelve a la persona del departa-
mento solicitante

Recibe orden de pedido {formato AP-01)
y copias para su correccion

Turna acuse de recibc en copia numero
1a departamento solicitante

Recibe copia numero 1 y archiva

Entrega orden de pedido (formato AP-
01) riginal y copias (2 y 3) a subjefe de
servicios generales internos

Recibe orden de pedido (formato
AP-01) original y copias (2 y 3), firma
copia (2) de acuse y turna aljefe de de-
partamento de serv. grales
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NUMERO
PROCEDIMIENTO

10

1

12

13

13.2

14

15

PUESTO

Jefe de depto.
de servicios
generales

Subjefe de
servicios
generales
internos

Subjefe de
servicios
generales
internos

Encargado
del almacén

Subjefe de
servicios
generales
internos

Encargado del
almacén

Encargado del
almacén

Encargado del
almacén

Departamento
solicitante

DESCRIPCION

Recibe copia (numero 2) de acuse y
archiva

Archiva original orden de pedido {forma-
to AP- 01) y copia (numero 3) la archi-
va temporalmente

Elabora vale de salida de articulos de
oficina del almacén en original y 2 co-
pias (formato V.A.O)

Recibe copia(numero 3)para su archivo
de la orden de pedido (formato AP-01)
y original con dos copias del vale de sa-
lida de articulos de oficina del almacén.
firma acuse copia (1) y turna a el subjefe
de dpto. de servicios grales internos

Recibe acuse copia numero 1 del vale
de salida de articulos de oficina del al-
macén y archiva

Verifica existencias de los articulos
requeridos

En caso de que no haya existencias de los
articulos requeridos solicita los articulos
a adquisiciones

Entrega los articulos con el vale de salida
de articulos de oficina del almacén en
original y copia numero 2

Recibe los articulos, con original del vale
de salida de articulos de oficina del al
macén y copia (numero 2)
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NuMERO

PROCEDIMIENTO PUESTO DESCRIPCION
16 Departamento Verifica que sean los articulos requeridos
solicitante
16.1 Departamento En caso de que si sean los articulos re-
solicitante queridos firma original del vale de salida
de articulos de oficina de los articulos
que recibi6
16.2 Departamento En caso de que no sean los articulos
solicitante requeridos vuelve a solicitarios
17 Departamento Entrega acuse vale de salida de articulos
solicitante de oficina del almacén al encargado del

almacén y archiva su copia (2)

18 Encargado del Recibe acuse original del vale de salida
almacén de articulos de oficina del almacén para
su archivo

F) RELACION DE ARCHIVOS ADMINISTRATIVOS

Neo. DOCTO. uso TIPO DE DESTING OBSERV,
ARCHIVO
1. Orden depedido Solicitar Definitivo  Expediente
pedido formato articulos del
AP-01 de oficina solicitante

copia nim. 1

2. Orden de pedido Solicitar Definitivo  Expediente

formato articulos del

AP-01 de oficina subjefe de

original dpto. de
serv. gral.
internos
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No. DOCTO.

Orden de pedido
formato AP-01
copia nam, 3

Orden de pedido

formato AP-01
copia num,2

Orden de pedido
formato AP-01
original

Vale de salida de

Articulos de ofna.

del almacén
formato
V.A.O

copia num. 1

Vale de salida de
articulos de
oficina V.A.O
copia 2

Vale de salida de
articulos de
oficina V.A.O
original

uso

Salicitar
material

Solicitar

material

Solicitar
material

articulos
de oficina
gue se
van a
entregar

Articulos
de oficina
gue se
entregan

Respaldo
de
articulos
de oficina
entregados
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TIPO DE
ARCHIVO

Temporal

Definitivo

Definitivo

Definitivo

Definitivo

Defitivo

DESTINO

Subjefe de
serv.grales
internos

Expediente

de jefe

del dpto. de
serv.

grales.

Expediente
del
encargado
del almacén
de art. de
oficina

Expediente
del subjefe
de serv.
grales.
internos

Expediente
del dpto.
solicitante

Expediente
del
encargado
de almacén
de arts.

de oficina

OBSERYV.




G) RELACION DE FORMATOS DEL PROCEDIMIENTO

TiTULO CODIGO  CARACTERISTICAS
(FiSICAS)

Orden de pedido  AP-01 A una tinta
a una cara

Medidas
15x20 cm,

Vale de salida de V.AO A una tinta
arts. de ofna. del A una cara
almacén Color blanco

Medidas 15x10cm

41

PRESENTACION
(ORIGEN-DESTINO)

Origen departamento
solicitante

Destino original
color blanco
subjefe de servicios
generales internos

Copia n. 1
color azul
departamento
solicitante

Copia n. 2

color amarilla

jefe de departamento
servicios generales

Copia n. 3

color rosa encargado
det almacén de
articulos

de oficina

QOrigen
subjefe de servicios
generales internos

Destino original
encargado del
almacen

Copia n.1
subjefe de servicios
generales internos

Copia n. 2
departamento
solicitante




H) INSTRUCTIVO DE LLENADO DE FORMATOS
ORDEN DE PEDIDO DE ARTICULOS
DE OFICINA DEL ALMACEN
DEPARTAMENTO SOLICITANTE NOMBRE FECHA
m @ 3
CANTIDAD UNIDAD ARTICULO | DESCRIPCION |OBSERVACIONES
(4} &) (6) )
SOLICITANTE | Vo.Bo JEFE DE | ENTERADO SUBJEFE DEL AP - 01
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DE
DE SERVICIOS | SERVICIOS GENERALES
GENERALES INTERNOS
(8) @ (0)
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA ORDEN DE PEDIDO
DE ARTICULOS DE OFICINA FORMATO AP-01

N2

1

10

DATO

Nombre del
departamento
solicitante

Nombre del

jefe o

encargado

del departamento

Debe poner

la fecha

en que va
entregar el formato

Debe poner
el numero
de articulos
requeridos
Se pone la
unidad de

medida del
articulo

se pone el

nombre del

articulo

o articulos requeridos

Se describen
las caracteristicas
del articulo

Firma

Firma de visto bueno

Firma de enterado

ANOTA QBSERV.

Quien solicita
articulos de oficina

El jefe del departamento

La persona que solicita
los articulos

Personal del
departamento
solicitante

Personal del
departarnento
solicitante

personal del
departamento
solicitante

Personal : Tamafio

del departamento color

solicitante modelo
marca.

Jefe de

departamento
solicitante

o encargado

Jefe de

departamento

de servicios generales
Subjefe de

servicios

generales internos
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL VALE DE SALIDA
DE ARTICULOS DE OFICINA FORMATO V.A.O

VALE DE SALIDA DE ARTICULOS

DE OFICINA DEL. ALMACEN
DEPARTAMENTO FECHA FOLIO
M 2 (3)
CANTIDAD UNIDAD ARTICULO OBSERVACIONES
4 (s) (6
SUBJEFE ENCARGADO DEL ALMACEN DE DEPARTAMENTO
DE SERVICIOS ARTICULOS DE OFICINA SOLICITANTE
GENERALES
INTERNOS
™ (8) ©)
V.A.0
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL VALE DE SALIDA DE ARTICULOS
DE OFICINA DEL ALMACEN (FORMATO V.A.O)

N2

DATO

Nombre del depto.
que solicito los
articulos

La fecha en que
entrega al encargado
del almacén

Folio
correspondiente

Numero de articulos
solicitados

La unidad de medida
del articuio

Poner el nombre del
articulo requerido

Firma

Firma

Firma

ANOTA

Subjefe de serv.
grales. internos

Subjefe de serv.
grales. internos

Encargado del almacén de
articulos de oficina

Subjefe de departamento
de servicios generales
internos

Subjefe de departamento
de servicios generales
internos

Subjefe de departamento
de servicios generales
internos

Subjefe de servicios
generales internos

Encargado del almacén

Departamento solicitante
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LOGOTIPO

NOMBRE DE LA ORGANIZACION

MANUAL DE POLITICAS PARA EL AREA DE SERVICIOS
GENERALES

ELABORO REVISO MES ANO
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CONTENIDO

INTRODUCCION
OBJETIVO

PROPOSITO

CATALOGO DE POLIITICAS

POLITICAS
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1) INTRODUCCION

E} presente manual es una guia para el personal del area de servicios gene-
rales, donde se van a plantear los lineamientos a seguir para el desarrollo
normal de sus actividades.

Los manuales de politicas son:
Generales o especificos:
Los manuales generales son aquelios que comprenden toda la empresa.

Los manuales especificos son aquellos que comprenden parte de esa
empresa, como puede ser un departamento o seccion en particular.

El manual que a continuacién se presenta esta dirigido al personal de
servicios generales por lo tanto es un manual especifico, en el cual se van
a indicar las politicas para el departamento.

Las politicas son gufas de accion a seguir que van a servir para ayudarnos
a tomar decisiones en nuestras actividades.

Estas politicas se establecen en el presente manual, el cual, debera
revisarse para su correccion o complementaron anualmente y en tiempo
extraordinario cuando sea indispensable, deberd ser elaborado por el jefe
administrativo en acuerdo con el jefe de departamento; y cualquier recomen-
dacién o correccidn debera ser enviada por escrito al jefe administrativo.

2) OBJETIVO

Guiar al personal de servicios generales para la adecuada toma de decisiones
3) PROPOSITO

Proporcionar al personal de servicios generales una herramienta que sirva de

guia para la adecuada toma de decisiones, al establecer las lineas de accién
a seguir en determinadas circunstancias.
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4) CATALOGO DE POLITICAS

Ne |CODIGO TiITULO FECHADE | FECHA | FECHA | OBSERV.
ELABORACION DE ULTIMA
VIGENCIA | REVISION

1 oT1 ORDENES DE
TRABAJO

2 RT2 REPORTES DE
TRABAJO

3 AM3  BABASTECIMIENTO
DE ARTICULCS
DE OFICINA

4 EQUIPC DE
EQTR4 TRABAJO

5 Cvs CONTROL
VEHICULAR

49 ESTA TESIS KO BEBE
SALL Lo L& BISLIGTECA



5) POLITICAS
oTi1/1

ORDENES DE TRABAJO - MAYO 2 DE 1997- en caso de no encontrarse los
subjefes de departamento de servicios generales, el jefe de servicios generales
firmara las ordenes de trabajo.

RT2/2

REPORTES DE TRABAJO -MAYO 2 DE 1997- el personal de servicios gene-
rales deberd entregar su reporte de los trabajos realizados cada 8 dias a su
subjefe de departamento de servicios generales correspondiente

AM3/3

ABASTECIMIENTO DE ARTICULOS DE OFICINA - MAYO 2 DE 1997-todo
pedido de articulos de oficina debera ser firmado por el jefe de departamento
solicitante 0 en su caso por su jefe inmediato de éste.

EQTR4/7
EQUIPO DE TRABAJO - MAYO 2 DE 1997- en caso de darle mal uso al
equipo que se le proporcione al personal se le sancionara dependiendo de
la gravedad del asunto.

CV5/8

CONTROL VEHICULAR- MAYO 2 DE 1997-solo se proporcionara el auto-
mo6vil previa presentacion de la licencia de manejo del conductor.
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“La investigacion cientifica es, un proceso que requiere de una metodologia
de técnicas especificas que garanticen el desarrollo completo y coherente

Y pecit y

del prop6sito de la investigacion.” 2

“Los métodos son los procedimientos que se siguen para llevar a cabo un
estudio sistemdtico de los fenémenos.” 2

“Las técnicas son los recursos de los cuales se dispone para recabar
informacion.” #

A continuacién se presenta el método utilizado.
3.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

La falta de un modelo administrativo en la unidad de servicios generales
provoca dificultades para el mayor crecimiento y desarrollo de las organiza-
ciones.

3.2 PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

A través de la aplicacion de un modelo administrativo tipo para el drea de
servicios generales, se facilitard el crecimiento y desarrollo de toda |a orga-
nizacién.

3.3 OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Optimizar los recursos humanos y materiales.
OBJETIVO DE SERVICIO

Ofrecer buenos productos o servicios en condiciones apropiadas a los
clientes.

2 Gonzilez Reyna Susana. Manual de redaccién e investigacion documental. Pag.143.
2 Loc. Cit..
# idem.
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OBJETIVO ECONOMICO

Fomentar el crecimiento y desarrollo de las empresas, siendo estas ren-
tables y autosuficientés.

OBJETIVO SOCIAL
-

Fomentar la productividad, para la creacion de més empleos y una mejor
calidad de vida en el pais.

3.4 DISENO DE LA INVESTIGACION

“E| término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para responder
a las preguntas de investigacion.” 2

“en el estudio del comportamiento humano disponemos de distintas clases
de disefio o estrategias para poder investigar y debemos elegir un disefio entre
las alternativas existentes.” %

el disefo de investigacion que se empleo es el siguiente:

“Es una investigacion no experimental porque se realizo sin manipular
deliberadamente variables, lo que se hizo fue solamente observar los fené-
menos tal y como se dan en su contexto natural para después analizarlos”
y encontrar el problema o problemas; para buscar la posible solucion. La
investigacion se realizé en una empresa dedicada a la impresion, que cuenta
con 420 trabajadores (330 a nivel operativo y 90 a nivel administrativo).

“De tipo transeccional porque se recolectaron datos en un solo momento,
en un tiempo Unico con el propdsito de describir variables y analizar su
incidencia e interrelacién en un momento dado.”

Descriptiva porque no se manipularon variables solo se observaron, para
después proporcionar su descripcion.

% Hernandez Sampieri Roberto. Metodologia de la investigacion. Pag. 108.
% Loc. Cit.

7 Hernandez Sampieri Roberto. Metodologia de la investigacion. Pag. 189.
% |bidem, péginas. 191, 192.
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Tramos de control en la organizacién:

Es conveniente el establecer un tramo de control acorde al tamafio de la
empresa éste puede ser estrecho o amplio, ésto es para delegar autoridad y
obligatoriedad y que no tenga toda la carga de trabajo un solo puesto.

Si la administracién es una ciencia y la ciencia es un conjunto de cono-
cimientos que se fundan en el estudio; la administracién se debe establecer
por escrito en documentos tales como manual de organizacién, politicas y
procedimientos para una mejor optimizacion de sus recursos humanos y
materiales.

3.5 APROBACION O DISPROBACION DE LA HIPOTESIS

Toda organizacién que requiere de una unidad de servicios generales que le
apoye en el desarrollo diario de sus actividades, debe aplicar un modelo
administrativo para esa drea, facilitindole asi el crecimiento y desarrollo de
toda la organizacién.

De acuerdo al disefio de investigacién empleado, al andlisis de la infor-
macién recabada y a lo antes mencionado queda ampliamente comprobada
la hipdtesis:

A través de la aplicacién de un modelo administrativo tipo para el drea de
servicios generales, se facilitard el crecimiento y desarrolio de toda la or-
ganizacion.
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CONCLUSIONES
En base a la informacién obtenida se llega a las siguientes conclusiones:

La aplicacién de un modelo administrativo en un departamento de ser-
vicios generales lo volverd mas eficiente, fomentando con éllo el crecimiento
y desarrollo de la organizacion.

Por lo tanto las organizaciones deben prestar el interés debido a su
departamento de servicios generales, porque el mal funcionamiento de este
departamento puede en un momento dado, detener el desempefio normal de
las actividades de la organizacion o parte de ésta.

Los manuales administrativos son una herramienta auxiliar para el mejor
funcionamiento de las organizaciones y mediante su adecuacién al departa-
mento de servicios generales se va lograr que éste sea mas eficiente; coope-
rando asi, con toda la organizacion en el logro de sus objetivos.

En concreto el departamento de servicios generales influye en el creci-
miento y desarrollo de la organizacién.
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