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INTRODUCCION

Las organizaciones son unidades socizles que trabajan v coordinan sus
acciones para conseguir ciertos resultados  Para lograr esto es necesario
contar con una serie de elementos o recursos que relacicnados adecuadamente
contribuyan al buen funcionamiento de la organizacion,

Es importante estudiar los recursos de las organizacicnes porque uno de
los fines de la administracién es la productividad, o sea, la relacidn entre la
produccidn obtenida y los recursos utilizados para lograrla.

En ésta forma el administrador siempre deberd evaluar la productividad
de los recursos, mismos que se clasifican en: recursos materiales, técnicos y
humanos

Dentro de los recursos materiales podemos mencionar aquellos bienes
tangibles, propiedad de la orgamzacién tales como dinero, materia prima,
infraestructura y maquinaria y equipc

En cuanto a los recursos técnicos encontramos que son todos aquellos
que sirven como herramientas e instrumentos auxihares en la coordinacién de

los otros recurses como pueden ser leyes, normas, manuales, mstructivos y
lincamientos.

Por Gltimo encontramos los recursos humanos. €stos son trascendentes
para la existencia de cualquier grupo social, de élos depende el manejo v
funcionamiento de los demas recursos.

Ahora bien, para lograr lo anterior, es necesario tener un amplio
conocimiento de aquellos elementos que intervienen en la organizacion, ésto
permitird adminmistrar con mayor eficiencia fos recursos de que se disponga,
estando asi mas cerca de lograr los resultados deseados

En los organismos oficiales, su objetivo principal es el de proporcionar
servicios a la sociedad, para legrarlo tienen que contar con rscursos
suficientes, De no contar con estos debera de optumizarlos para lograr su
objetivo.  Estos recursos los obtiene el Gobierno Federal a través de los



derechos, aprovechamientos, créditos y sobre todo de impuestos, ya que estos

ultimos representan el mayor porcentaje de ingresos con que cuenta el Sector
Publico.

De lo anterior, surge la necesidad de implantar un Modelo
Administrative adecuado a las necesidades de una Unidad de Servicios y
Recursos Materiales del Sector Publico  El proposito es ef de aptimizar los
servicios y recursos materiales de la organizacidn, mediante la implantacién
de un modele administrativo, el cudl estara constituido por un manual de
organizacion, procedimientos y politicas.

Los manuales sen un medio que permiten al personal ayudarse a ellos
mismos a saber lo que se espera de si mismos, cugnde y como.

En el primer capitulo se va presentar ¢l método de investigacidn
aplicado para el disefio de un modelo administrative para el funcionamiento
de una Unidad de Servicics y Recursos Materiales.

En el segunde capitulo hablaremos de conceptos y definicicnes de
administracién, su relacidn con otras ciencias, la administracién piblica. el
concepto de crganizacion, el servicio principal, los servicios perifericos v los
servicios de apoyo; dentro de este Gitimo tenemos los siguientes
correspondencia, archivo, Impresiones, rteproducciones, fotocoprado,
seguridad y vigilancia, mantenimiento mayor y menor a inmuebles  Asi
mismo, hablaremos de los recursos materiales (control vehicular, bienes
instrumentales , almacén de proveeduria y bienes de consumo).

El tercer capitulo es una propuesta en el que se presenta el disefio de un
Modelo Administrative para el funcionamiento de una Unidad de Servicios y
Recursos Materiales.



METODO DE INVESTIGACION APLICADC

La investigacion satisface la necesidad de conocer, y €s un procesc que
se inicia con el planteamiento de un problema que requiere solucion, y para
encontrarla se tiene que construir un disefio de investigacion que permita
llegar a descubrir, explicar y, s1 es posible, predecir probabihisticamente
determinadas situacicnes.

La investigaci6n cientifica pretende encontrar respuesta a los problemas
trascendentes que el hombre se plantea y lograr hallazgos significativos que
aumenten su acervo de conocimientos. Sin embargo, para que los hallazgos
sean consistentes v confiables deben obtenerse mediante un procese que
implica la relacion logica de una serie de etapas. Unicamente los estudios que
se llevan acabo segin el métedo cientifico podran considerar sus hallazgos
como significativos para la ciencia ¢ integrarse al conjunto de conocimientos
comprobados

“La investigacidn clentifica, en cualquier area del conocimiento
humano, se plantea como finahdad la descripeién, explicactdn y prediccidon de
los fendmenos™

La aplicacién del métode cientifico a nuestra investigacidon mnos
proporcionarz informacion objetiva, precisa y certera

1.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

.La falta de un Modelo Administrativo adecuado a las necesidades de
una Unidad de Servicios y Recurses Materiales (Sector Pablico) provoca un
deficiente crecumiento o desarrolio de la organizacion®

' Rojas Sonanoe, Ratl Guia para realizar Investigaciones Sociales Pag 28



AMIENTO DE LA HIPOTESIS

=
=i

1.2 PLAN

A través de la aplicacion de un Modelo Administrativo en la Unidad de

Servicios y Recursos Materiales se facilitard el crecimiento y desarrolio de la
organizacion.

1.3 FIJACION DE OBJETIVOS.

Controlar de manera eficiente v oportuna los servicios ¥ recursos
matenales de la organizacién.

Proporcionar el apoyo necesario para optimizar el uso de los serviclos y
[eCursos materiales.

Lograr el maximo aprovechamiento de los recursos humanos vy
materiales de la organizacion.

1.4 DISENO DE LA INVESTIGACION

“El término disefio se refiere al plan concebido para responder a ias
preguntas de investigacion .2
El disefio de la investigacién 1mplica establecer el plan para confirmar
lo establecido en la hipotesis, v se determina en base a las caracteristicas
especiales del problema de investigacion

El disefio de investigacion que utihizamos es el siguiente’

“Es una mnvestigacion no experimental perque se realizd sin mampular
dehberadamente vanables, lo que se hizo fue solamente observar los

* Hernandez Sampien. Roberto Metodologia de la Imvestigacion Pag 106



fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después
: 2 3
analizarlos

Ademas, es un disefio de investigacion transeccional porque recolectan
datos en un solo momente, y €n un fiempe 4nico

A su vez los disefos transeccionales son descriptivos porque presenta
un panorama del estade en que se encuentran las vartables En nuestra
nvestigacidon no se manipularon vanables sélo se observaron para después
proporcionar su descripeion

En este tipe de disefies queda claro que ni siquiera cabe la nocion de

manipulacidén, puesto que cada variable se trata individualmente, no se
vinculan variables

1.5 APROBACION O NO APROBACION DE LA HIPOTESIS

Teda organizacion que requiere de una Unidad de Servicios y Recursos
Matenales para el desarrollo de sus actividades dianas, debe de aplicar un

modelo administrativo para que esa area facilite el crecimiento y desarrollo de
toda organizacion.

De acuerde al método de investigacion aplicado y los resultados que
obtuvimos de! planteamiento de un modelo administrativo objeto del presente
estudio, determinamos la aprebacién de la hipdtesis inicialmente planteada

Con el modelo administrativo planteado se obtiene un desarrollo en la
crgamzacion, apeyado en el servicio con calidad, oportuno y eficiente que se
propcrciona, asi como la mejora en el aprovechamiente de los recursos con
que cuenta, eliminando la duplicidad de funciones y niempos empleados

Los manuales administrativos aqui propuestos, centienen 1os principios,
metodos y procedimientos necesarios para lograr la maxima eficlencia en las
formas de estructurar y manejar la Unidad de Servicios y Recursos Matenales,

(S S 6w Ll [y

* Hernandez Sampien. Roberte Metodologia de ia Inmestigacion Pag 134



CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados gue obtuvimos en nuestra investigacion la
hipdtesis fue aprobada, va que la investigacién se puede definir como una
serie de pasos que dan respuesta légica a una pregunta especifica. En nuestro
caso la faita de un modelo administrativo adecuado a la Unidad de Servicios y
Recursos Materiales provoca un deficiente desarrollo de la organizacion , y a
través de la aplicacidén de un modelo administrativo a dicha unidad se facilits
el crecimiento y desarrollo de la misma.

|Ademas los objetivos propuestos se cumplieron ya que se logro
controlar de manera eficiente y oportuna los servicios y recursos materiales de
la organizacién.

En nuestro caso, utilizamos la investigacién no experimental. ya que se
realizo sin manipular deliberadamente las variables independientes ya que se
basa en variables que ya ocurrieron en la realidad sin la intervencion directa
de nuestra parte, v ¢! diseflo que se utilizd en la investigacién fue transeccional
va que su propésito  fue describir variables, y analizar su incidencia e
interpretacion en un momento dado.



2.1 DEFINICION Y CONCEPTO DE ADMINISTRACION

Cuando queremos comprender algo adecuadamente, el medio principal es la
definicion de esa cosa. La definiciéon es etimoldgica y es la explicacion del
origen de la palabra con que se designa aquello que se estudia, valiéndonos para
élle de los elementos fonéticos que ia forman.

La palabra “Administracion”, se forma del prefijo “ad” significa hacia y de
“ministratio”, esta ultima palabra viene a su vez de “munister”, vocablo
compuesto de “minus”, comparativo de inferioridad, y del sufijo “ter”, que sirve
como término de comparacién “Por lo tanto, “minister” expresa’ subordinacién

u obediencia; el que realiza una funcién bajo el mando de otro; el que presta un
serviclo a otro” *

La etimologia nos da de la Administracién, la idea de que ¢sta se refiere a
una funcién que se desarrollz bajo el mando de otro, de un servicic que se

presta Por o que servicio y subordinacion son pues los elementos principales
obtenidos

De acuerdo a lo descrito anteriormente, la Administracion es ciencia
inherente a cualquier grupo social. A partir de ésto. s posible conceptualizarla
en una forma simple, como: El esfuerzo coordinado de un grupo social para
alcanzar un fin con la mayor eficiencia v el menor esfuerzo posible,

Comunmente se dice que, ~ Administracién es hacer algo a traves de otros™
Sin embargo, es conveniente emitir el concepto de Adminmistracion como
disciplina, para tener un concepte mas formal de 1a misma

A continuacién citaremos algunos conceptos de los tratadistas mas

presnigiados, asi como de los mas recientes, a fin de concluir con el coneepto
propio de los autores

Harold Koontz y Cyril O Donnell “Es la direccion de un organismo social v
su efectividad en alcanzar sus objetives, fundada en la habilidad de conducir a
sus integrantes”

Reyves Ponce., Agusuin Adminstracion de Empresas Teoria v Prdcnica Pag 16
Toider. Pag 16



George R. Terry Consiste en lograr un objetivo predeterminado, mediante ¢l
<6
esfuerzo ajeno’”.

Agustin Reyes Ponce “Es el conjunto sistematico de reglas para lograr la
maxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un organismo socal”.’
Wilburg Jiménez Castro La Admimstracion es “Una clencia compuesta de
principios, técnicas y practicas, cuya aplicacion a conjuntos humanos permite
establecer sistemnas racionales de esfuerzo cooperativo, a través de los cuales se
pucden alcanzar propésitos comunes que individualmente no se pueden lograr

en los organismos sociales™®

José A. Fernandez Arena “Es una ciencia social que persigue la satisfaccion
de objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del esfuerzo
humano coordinado™.’

Isaac Guzmdn Valdwia. “Es la direccién eficaz de las actividades v la
colaboracion de otras personas para obtener determinados resultados™ 10

Ortros conceptos generalizados son

- Obtener resultados a través de otros

- Técmca que busca lograr resultados optimos en la coordinacion de las cosas y
personas que INfegran una Qrganizacion.

De los conceptos proporcionados por los principales autores en
Adminstracion, se puede observar que todos los autores concuerdan, de una u
otra manera en que el concepto de Admunistracion estd mtegrado por los
siguigntes elementos

1.- Objetivo. Es decir que la Administracion siempre esta enfocada a tograr
fines o resultados

Reves Ponce, Agustin Administracion de Empresas Teoria v Practica Pag 16

Tbidem. Pag 26

Hemandez v Rodriguez Sergio [fntroduceidn a la Adnunisiracion Un enfoque practico Pag 5
Munch Galindo y Garcia Martinez Fundamenios de Administracion Pag 23

' hidem. referencia No 6

10



2 - Eficgeia. Consiste en lograr los objetives satisfaciendo los requerimientos
cel producto o servicio en términos de cantidad y tiempo

3.- Efictencia. Se refiere a “Hacer las cosas bien”. Es lograr los objetivos
garantizando los recursos disponibles al minimo costo y con la méxima calidad

& - Grupo Social. Para que 1a Administracion exista, s necesaric gue se dé
siempre dentro de un grupo socal.

5.- Coordmmacién de Recursos. Para administrar, se requiere combinar,

sistematizar y analizar los diferentes recursos que intervienen en el logro de un
fin comun.

6.- Productividad, Es la relacién entre la cantidad de insumos necesarios para
producir un determinado bien o servicic Es la obtencion de los méaximos
resultados con el minimo de recursos, en términos de eficiencia y eficacia,

Con los anteriores elementos es posible emutir un concepto integral de
Administracion:

La Administracidn.- Es una ciencia cuyo objeto es la coordimnacién eficaz y
eficiente de los recursos humanos, técnicos y materiales de un organismo social,
publico o privado, para lograr sus objetivos con a maxima productividad

Como  puede apreciarse, el esfuerzo humane resulta vital para el
funcionamiento de cualquier organizacion; si el elemento humano esta dispuesto
a proporcionar su esfuerzo, la organizacidn marchard, en caso contrario, se
detendrad. De aqui que toda organizacion deba prestar primordial atencion a sus
recursos humanos

2.2 RELACION DE LA ADMINISTRACION CON OTRAS CIENCIAS

La Administracién al ser interdisciplinaria, se fundamenta y relaciona con
diversas ciencias y técnicas .

11



Ciencias Sociales - Son aquellas cuyo objetivo y métode ne se aplican a la
naturaieza sino a los fendémenos sociales. La Administracion, como caracter es
eminentemente social, relaciona y utiliza conocimientos de ciencias sociales,

tales como.

a) Sociologia. Ciencia que estudia el fenémeno social, la sociedad y la
dinamica de sus estructuras. No hay mi puede haber adminisiracién fuera de una
sociedad y al mismo tiempo toda sociedad requiere de la administracion para el
adecuado desarrolio de sus funciones.

b) Derecho. Es el conjunto de ordenamientos juridicos que rigen a la
sociedad. Sélo sobre la base de una justicia, establecida por el derecho. puede
quedar firmemente asentada esa estructura. Una sociedad sin derecho, es
inconcebible , aun para la administracién privada. Sélo puede administrarse un
organismo social, cuando es posible exigir determinadas acciones de los demas,
sea que éstas les hayan side impuestas por ley, o que deriven inmediatamente de
un convenio.

¢) Economia. Ciencia que estudha las leyes y las relaciones que tienen los
hombres en la produccién, distribucion y consumo, de los bienes y servicios La
economia aporta valiosos datos a 12 adminustracion’ disponibihdad de la matena
prima, situacion det mercado, mercado de trabajo etc

d) Psicologia. Estudia los fendmenos de la mente humana, sus facultades,
comportamiento y operaciones. La Psicologia industnial tiene por objeto el
estudio del comportamiento humane en el trabajo. Aporta bases {é€cnicas para el
establecimiento de las relaciones humanas dentro de la empresa, en areas tales
como. seieccidn de personal, pruebas psicométricas, recurses humanos, técnicas
de motivacion, tncentivos, conflictos, etc.

Ciencias exactas. Son aquellas que solo admiten hechos regularmente
demostrables.

a) Matemdticas. Ciencia que estudia por razonamiento deductivo las
propiedades de los seres abstractos (numeros figuras geométricas, ete ) y las
relaciones entre si La ciencia de los numeros ha permifide grandes avances en
Ja administracién, principalmente la funcién de control

i2



Desde la aritmética hasta el calculo integral, todas las modalidades en la
utilizacion de cantidades han facilitado la resolucion de problemas, atn cuando
los datos administratives no siempre contienen exactitud en la magnitud de las
variables, pero pueden estabiecerse hipdtesis con cierto grado de comprobacién.

b) Estadistica. En cuante a la esta materia, no tan solo se refiere al registro
de su informe, sino a las nuevas teorias que ayudan a un mejor fratamiento:

a) Modelos deterministas

b) Modelos probabilisticos

¢) Simulacion

La estadistica moderna se interesa en los planteamientos complejos y su
dindmismo esta acorde con ¢l progreso de las ciencias técnicas.

Disciplinas técricas. Son un conjunto de conocimientos que aun no se han
conformado como ciencia, perc que utilizan y aplican fundamentos cientificos.
Su caracter es mas bien practico, que tedrico.

a) Ingemeria Industrial. Es el conjunto de conocimientos cuyo fin es ¢l
éptimo aprovechamiento de los recursos del érea productiva.

La Admunistracién vy la Ingenieria Industrial se mterrelacionan y se han hecho
valiosas aportaciones entre si. Ambas disciplinas nacieron juntas La diferencia
entre ellas radica en que la ingenieria industrial se enfoca al drea de produccion
en las empresas industriales fundamentalmente, y la administracién es aplicable
a cualquier tipe de empresas en todas sus areas.

by Contabilidad Se utiliza para regisirar, clasificar y resumir en forma
significativa y en términos monetarios las operaciones gue realiza una empresa,
asi como, los eventos de caracter financiero que la afectan, con el propésito de
informar e interpretar los resultados de la misma La contabilidad es un auxiliar
en la toma de decisiones, una técnica de contrel, y no debe confundirse con la
administracion.

Fermindez Arena. José Antonio £! Proceso Admurisiranve Pag 121



2.3 ADMINISTRACION PUBLICA

Cuando se trata de lograr lz maxima eficiencia en el funcionamiento de
un organismo soclal de orden publico, nos referimos a la Administracién
Piblica, y st buscamos la de un organismo de tipo privado, estamos en la
Administracién Privada.

La importancia practica de distinguirlas resulta de que, necesariamente,
tienen que aplicarse reglas muy diversas en ambos tipos de adrministracion.

“Se ponen tres criferios distintivos dentro de la ciencia del Derecho
para diferenciar una funcidén propia del Derecho Publico de otra del
Privado”.'?

alLa naturaleza del drgano. Segun éste criterio una funcidn social debe
de considerarse de orden pdablico, cuando interviene en élla una autondad
soberana, precisamente con ese caracter,

Funcién privada. Es aquella en que no existe intervencion directa des una
autoridad soberana Por lo tanto, ninguno de quienes intervienen en esa
funcién gjerce “actos de autoridad”, sino més bien, “actos de gestion™.

Para entender mejor, precisemos que se entiende por organismo
soberanio. Lo unico que significa es que, por el cardcter supreme que esa
autoridad posee, no estd directamente subordinada a otra autoridad superior en
su orden social, y dentro de su misma esfera de accién, en cambio, en la
administracion privada hay siempre, al menos en teoria, un caracter de
1gualdad, aun cuando una de esas partes sea una autoridad soberana porque no
interviene como tal, sino realizando meros actos de gestidn.

D)E! fin buscado. Este criterio es quizd ¢l mas antiguo y de mayor
simplicidad. La Admin:stracion serd pues piblica o privada, segin que se dé
con ¢l fin de lograr directamente un beneficio particular, o bien que se refiera
inmediatamente a un bien social.

¥ Reyes Ponce, Agustin Adpumstracién de Empresas Teoria y Practica Pag 34
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c/La fuente mmediata. Este iltimo criteric mira al medio juridico del
que se origina el acto administrativo Cuando este deriva
inmediatamente de la ley, sin necesidad de ninguna aceptacidén o
convenio, sino que aquella se impone unilateralmente por la autoridad a
sus subditos, es evidente que se trata de un actc de administracién
publica.  Cuando, por el contrario, la fuente inmediata de la
obligatoriedad de realizar un acto dentro de un organismo social, es el
hecho de haber celebrado, expresa o tacitamente, un convenio, contrato,
etc. Bl acto sera de orden privado.

Creemos que cada criterio tiene objeciones que hacerle, y que
ninguno basta para delimitar por si sélo el acto administrativo piblico y
el privado, sobre todo en la moderna sociedad, en que las fronteras se
vielven mas confusas y cambiantes, en razdn de la necesidad que
impone en que se destaque mas la funcion social de la mayoria de las
instituciones.

Consideramos que le mas aiil es aplicar sunultaneamente los tres
criterios: usacos en forma superpuesta, nos podran indicar en su
comcidencia, si el acto es de orden admimstrativo, privado o publico,

Con todo creemos que la fuente con mayorss dificultades para
precisar ia naturaleza de las funciones administrativas, se encuenira en
los actos administratives de naturaleza mixta, esto es, la de aquellos
organismos que, simultineamente, tiene para unos aspectos caracter
piblico, y para otros ¢l privade, tales como organismos
descentralizados, etc.

Fartes que componen la Admmistracion Publica

La Administracion Publica, en México ha evolucionado a tal
grado que en la actualidad cuenta con un aparato administrativo de tal
magnitud que se considera poco probable que exista otro equiparable en
nuestro pafs. Independientemente de las partes formales y esquematicas
que conforman la Administracién Publica, s de suma importancia
hacer algunas reflexiones con relacion al hombre comeo parte primordial
v basica de este conjunto.

15



Asi pueg, la administracion piblica, se da cuando los hombres se
dedican a resolver problemas, llevando a cabc una serie de
descubrimientos en funcién a la mejor coordinacion de los elementos
que se conjugan para obtener un beneficio colectivo amplio.

En nuestro pafs existen tres niveles de gobierno, que en sus
respectivos ambitos de competencia son: federal, estatal y municipal,
los cuales integran el gran conjunto denominade © Estados Unidos
Mexicanos “ “ El supremo poder de la federacion se divide para su
gjercicio, en legislative, gjecutivo vy judicial”

“ El Poder Ejecutivo de la Unidn se auxilia administrativamente,
para cl desempefio de sus funciones de las Secretarias de Estado, los
Departamenfos  Adminstrativos y de la Consejeria Juridico del
Ejecutivo Federal que forman parte de la Administracion Piblica
Centralizada; se apoya de las entidades que formarn la Administracion
Publica Paraestatal, como crganismos descentralizados, empresas de
participacién estatal, instituciones nacionales de seguros, de flanzas y

- - 3
fideicomisos™."

Es evidente que ha existido un atraso en la Administracién
Publica, que no ha sido ocasionado por una infraestructura general sino
al uso de procedimientos y sistemas atrasados a todos los niveles del
aparato gubernamental y que traen como consecuencia inmediata, la
baja preductividad Se observa que ha faltado una verdadera planeacion
integral y estratégica, ya que los “planes” varian de sexenio a sexenio.
Esta Situacién da una idea mas ¢ menos clara de la faita de continuidad
administrativa, con las consecuencias que ésto implica

"* Rentena v Santillans Rail Ley Orgiruca de la Admunstracién Piiblica Federal Pag 119
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2.4 CONCEPTO DE ORGANIZACION

Todo el mundo es consciente de que una empresa es una
organizacién de personas, es decir, que esta formada por personas que
trabajan coordinadas de algiin modo, para conseguir ciertos resultados
Para gue exista una organizacidén no basta que exista un conjunto de
personas; ni siquiera es suficiente que todas éllas tengan un proposito
comun, Lo verdaderamente decisivo es que esas personas se organicen,
coordinando su actividad y ordenando esa accion conjunta hacia el logro
de unos resultados que todos quieren alcanzar.

La palabra organizacidn, tiene su origen en !a palabra organismo,
la que segln el diccionario significa © una estructura de partes integrada
de tal manera que cada una se rige en relacion al total”,

Existe una gran varniedad de conceptos de organizacion de los
cuales se tomarén los siguientes:

Agustin Reyes Ponce. Organizacion es la estructuracion de las
relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y actividades de
los elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin
de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos
sefialados.

G. Terry. Es la estructuracion de las funciones que son necesarias
para lograr ¢l objetivo, y es sefialande la autoridad y responsabilidad
asignadas a las personas gue tienen a su cargo la ejecucién de las
funciones respectivas.

Isaac Guzmdn V. Organizacion es la coordinacion de las
actividades de todos los individuos gue integran la empresa con el
proposito de cbtener el maximo aprovechamientoe posible de los
elementos materiales, técnicos y humanos, en la realizacion de los fines
que la propia empresa persigue,

Alford y Bangs Es el proceso de combinar el irabaje que los

individuos o grupos deban efectuar, con los elementos necesarios para
su gjecucion, de tal manera que las labores que asi se ejecuten, sean los
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mejores medios para fa aplicacidn eficiente, sistematica, positiva
coordinadora de los esfuerzos disponibles

e

Andrea Zerrelli. Organizacidn es la combinacién de los medios
humanos v materiales disponibles en funcion de la consecucién de un
fin, segun un esquema precise de dependencias e interrelaciones entre
los distintos elementos que la constituyen.

Para nosotros, organizacion es un conjunto de personas que
persiguen objetivos comunes.

De acuerdo a los conceptos anteriores, se obtienen los elementos
bdsicos del concepto, msmos en los que ceinciden todos los avtores

1.~ Estructura, La organmizacion estabiece la disposicién v la
correlacién de las funciones, jerarquias y actividades necesarias para
lograr los objetivos.

2.- Sistematzacion. Todas las actividades y recursos de la
empresa, deben de coordinarse racionalmente a fin de facilitar el trabajo
v la eficiencia.

3.-Agrupacicn y asignacion de actividades y responsabilidades
Organizar, implica la necesidad de agrupar, dividir y asignar funciones a
fin de promover ia especializacion

4.- Jerarguia. la organizacion, como estructura, ongina la
necesidad de establecer niveles de autoridad vy responsabilidad dentro de
la empresa

5 - Simplificacidn de funciones Uno de los objetivos basicos de la
organizacion es establecer los métcdos mas sencillos para realizar el
trabajo de la mejor manera posible

18



Condiciones para que exista y operé una organizacion

Tradicicnalmente se enuncian tres puntos considerados como las tareas
o funciones esenciales de una organizacion

[.- Formulacidn del objetivo de la organizacion Se deben fijar
unos resultades que puedan ser verdaderamente alcanzados a través del
sisterna de operaciones, v cuyo logro permita aplicar los incentives de medo
que las personas reciban aguelle que esperaban de la organizacion.

2.- Comunicacion del ohjetive Que las personas que actuan en la
organizacion sepan y sean capaces de llevar 2 cabo las acciones necesarias
para el logro de los objetivos.

3.- Motivacicn. Que las personas de la organizacion quieran
efectivamente lievar a cabo las acciones encaminadas a la consecucion de
tos resultados y se esfuercen en conseguirios.

Ahora sbordaremos 1o que se refiere a las organizaciones , en términos
de sus elementos,

Organizacion formal e informal.

Todo organismo social de hecho es en s1 formal, sin embargo puede
contener varios grupos organizados adicionalmente de caracter informal.

“La orgamizacion formal, es aquella estructura organizacional planeada,
y representa un intento deliberado por establecer patrones de relacion entre
los componentes encargados de alcanzar los objetivos de maners

efectiva™ !

Elementos de la organmizacidn formal

La organizacién formal ne es més que una formula o modo de ccordinar
acciones para el logro de unos resultados u objetivos que puedan ayudar a
satisfacer necesidades humanas. Esa formula tiene dos componentes
distintos desde el punto de vista conceptual

" Rodriguez Valencia. Jeaquin Como Elaborar y Usar los Manuates Admimistirarvos Pag 29



a) Especificacion de las acciones a reahzar por las personas que
componen la organizacidn, que suelen denom:narse sistema de
operaciones Este sistema expresa lo que cada individuo tiene que
hacer para que la organizacién pueda operar

b} Especificacién de lo que las personas recibiran por formar parte de
la organizacion Se suele denominar a este componente sistema de
necentivos

La organizacion formal, es una guia de la manera en que las actividades
deben ser realizadas. Se pueden representar mediante un organigrama y se
incluye en los “ manuales de organizacion”, descripeidn de puestos, y otros
documentos formales.

Podemos decir que una organizacidn formal es aquella que tiene
reconocimiento ante la sociedad.

Organizacion informal o espontinea

l.as propias caracteristicas psicoldgicas y culturales de los hombres
hacen que se conforme otro tipo de relaciones no previstas por la
crganizacion formal, relaciones gue comunmente ne tienen un vinculo
estrecho con el trabajo que desempeiia el individuo, pero que, sin embargo,
influyen en su comportamiento y en sus relaciones de trabajo Estas
relaciones de amistad, de respeto, de compartir ciertos valores morales.
religiosos y culturales, surgen en forma espontanea entre los individuos, a la
manera como surge la organizacién social en un grupo. Por la caracteristica
de ernerger espontaneamente en ¢l seno de la organizacién formal, este tipo
de relaciones se denomina “organizacion mformal”

“Una organizacton informal estd caractenzada por una actividad
colectiva que no estd orientada especificamente hacia objetivos definidos de
5

n

grupo

Clasificacion de las organmizaciones de acuerdo con su objetivo
prmcipal,

¥ Rodriguez Valencia, Joaquin Como Eishorar y Usar los Manvales Admmistrativos Pag 29
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personas sin requerir el pago total de cada receptor del

2.- Organizaciones econdmicas Gue proporcionan bienes y servicios en
retorno de alguna forma de pago.

3.- Orgamzaciones religiosas que se ocupan de las neces:dades
espirituales de los miembros.

4.- Organizaciones gubernamentales que satisfacen las necesidades de
orden y continuidad.

5.- Organizacicnes sociales que sirven a las necesidades de establecer
conlactos entre personas; para identificacion v apoyoe mutuo
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2.5 EL SERVICIO

[.a palabra servicio significa la accidn o el efecto de servir, estar a
disposicién de una persona, organizacion, Iglesia o estado; funcién
desempefiada en el estado, tiempo ¢n que un cidadano estd como soldado,
culto, celebracion del oficio divino, utilidad prestada, organizaciéon y
personal destinados a satisfacer necesidades publicas, disposicidr. Empresa
destinada a satisfacer intereses publices, favor, gracia, beneficio, ayuda,
trabajo, utilidad, provecho, coriesia con que se ofrece algo o alguien.

“Servicio se deriva del verbo latino servio, que indica servir, ser
dependiente, estar sujeto, estar sometidos, obedecer, complacer, someterse,
acomodarse, sujetarse, dedicarse, consagrarse, procurar, atender.”'®

En términos administrativos y de acuerdo con Jurdn, * servicio es el
trabajo realizado para otra persona”.

Un servicic existird mientras una parte ofrezca alternativas de
satisfaccion a una determinada necesidad de los clientes, con mayores
conveniencias que si el cliente lo hictera por si mismo v otra parte tenga
capacidad y disposicion para pagar por dicha satisfaccion

Concepto de servicio

Podemos decir que Servicio es aquel trabajo ejecutado por un individuo
empleando su esfuerzo y habilidad, v rendido a otro sujeto individual o
moral, por ejemplo el paciente de un doctor, o la empresa auditada para el
contador,

Segin Cowell W Donald, Conceptualiza el servicic de la siguiente
manera:

“ Es cualquier actividad o beneficic que una de las partes puede ofrecer
a ofra, que es esencialmente intangible y no produce la propiedad de algo
Su produccién puede estar o no ligada a un producto fisice.” !’

6 Colunga Davila, Carlos Lo Calidad en el Servicio Pig 24
Y Cowell W, Donald Mercadeo de Servicios Un Enfogue del Operanvo al Percepinio, Pag, 24
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Aunque el servicio es intangible, es un hecho que enriquece a quién lo
recibe y engrandece a quien lo presta, ya que genera en ambos, efectos de
orguilo vy satisfacciéon con el resultado de relaciones constructivas a largo
plazo.

Caracteristicas fundamentales del servicio

Es importante resaltar las caracteristicas de los servicios, para
determinar su naturaleza y sus diferencias con los productos. Por lo tanto,
algunas de las principales caracteristicas se pueden citar las siguientas:

a) Intangibilidad.. Los servicios son intangibles, no son productos
fisicos, sino satisfactores manifestados en atencidn, seguridad, legalidad,
eficiencia, bienestar, etc.

b) Inseparabiidad Los servicios son producidos y consumidos al
mismo tiempo.

¢) Heterogeneidad 1Los servicios se basan en personas 0 en equipos,
pero €l componente humano es ¢l que prevalece y por esa razdén queda muy

dificil que ¢l pueda ser producido siempre de manera uvniforme vy
estandarizada.

d) Su cardcter perecedero. Los servicies son sumnulténeamente
producidos v consumidos al mismo tiempo, por ello no pueden ser
almacenados. En general no pueden ser inventariados ¢omo existencia o
almacenados por los clientes que los reciben

¢) No medibles, Los servicios no se pueden medir faciimente, y siempre
llevan un grado de subjetividad, mientras que los productos por su
naturaleza legible son de facil evaluacion

f) Riesgo. Los servicios implican un mayor riesge para los clientes o
consumidores, ya que debido a ser intangibles, puede que satisfagan o no,
segun las expectativas y necesidades individuales
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g) Personales, Los servicios se dan y reciben persenalmente, por lo que
i

dependen en mucho de la atencion , del prestador de los mismos, quién
tiene toda la responsabilidad de satisfacer o no al cliente

De las caracteristicas anteriores se deriva la importancia que tiene el
brindar un buen servicio, ya que no es un producto tangible el que define la
preferencia del consumidor, sino que depende de un trato personal, de una
satisfaccion subjetiva, y de e¢llo el consumidor preferira al que mejor lo
satisfaga, al que lo haga sentir mejor, y le brinde las mejores comodidades y
otros satisfactores independientemente del precio, ¢ 1gualmente a la inversa
cuaiquier descuido, maltrato, o ineficiencia llevard al consumidor a no
volver a utitizar determinado servicio independientemente del bajo precio.

Clasificacion de los servicios

1.- Con fines lucrativos {servicios comerciales)
2 - Con fines no lucrativos (iglesia, escuelas publicas, gobierno, etc)

Tipos de servicio

Ceomercto

Bodegas de abasto, supermercados, mercados, almacenes, abarrotes,
fruterias, mercerias, papelerias, ferreterias, camicerias, hbrerias, farmacias,
zapaterias, joyerias, agencias de automdviies

Comunicaciones

Teléfonos, telégrafos, faxes, correo, radio, television, periodicoes,
revistas, imprenta.

Construccion
Viviendas, industrias, carreteras, mantenimiento.

FEducacién

Guarderias, jardines de nifios, escuelas, preparatorias ,normales,
nstitutos, orfanatorios

Finanzas.

Bancos, seguros, créditos, financiamientos, arrendamientos, inversiones.
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Hoteles y moteles

Infrasstructura
Drenaje, pavimentacion ,energia eléctrica, agua, gas, basura.

Inmobilianas.
Compra, venta, renta.

Personales
Tintorerias, lavanderias, estéticas, aseo de calzado.

Profesionales
Juridicos, contable, de ingenieria, publicidad, computacién,

admuinistracion, capacitacion.

Publicos
Proteccion, defensa, justicia, registro civil, vialidad, limpieza de ciudad.

Religiosos.
Ministerios religiosos

Reparacion
Talleres de automoviles, electronicos, electrodomésticos, calzado,

muebles, pintura.

eic

Recreativos
Cines, clubes, teatros, deportivos

Restauranies
Fondas, auteservicio.

Salud
Hosputales, ciinicas, laboratorios ,asilos dociores, enfermeras.

Transportes
Ferrocarriles, aerolineas, autobuses, transportes de carga, mudanzas,
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Los servicios en el mercado acrual

“ De acuerdo con la Secrataria de Turnismo, en 1992, el 62% del total de
la mano de obra mexicana laboraba en empresas de servicios, generando el
66% del producto interno bruto™.'®

En las cifras anteriores no estan incluidas !as personas que laboran en
una empresa de produccién pero que desempefian una actividad de servicio,
como administracion, contabilidad, relaciones rndustriales, compras

I.a tendencia de los servicios es al alza. Es innegable que cada vez habra
mas servicios integrados a la vida de los ciudadanos y que cada vez los
servicios pesaran mas en la economia y en la cultura de nuestro pais.

2.6 SERVICIO PRINCIPAL

El servicio principal es el servicio més importante que presia la
empresa, la razdn de su existencia, la razon fundamental por la que la
empresa estd en el mercado, el servicio que proporciona mayores ingresos,
¢l que esta explicito en la mision de la empresa.

Lo mas probable es que el servicio principal en una escuela sea el de la
educacion.
en un supermercado la compra-venta de ciertos productos,
en una tinforeria !a limpieza de la ropa,
en un despacho juridico la defensa legal de los intereses de los clientes,
en un hospital el sanear a los enfermos, y
en una linea aérea la transportacion.

No siempre es facil identificar el servicio principal; pero se aconseja
hacerlo para facilitar su administracién, especificamente su planeacion,
ejecucion y mejora

*® Colunga Dawla, Carles La Cahdad en el Senvicio Pag 27
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2.7 SERVICIOS PERIFERICOS

L.0s servicios periféricos son los otros servicios que presta la empresa y
que complementan o se relacionan con el servicio principal.

Su principal funcién es el de complementar la prestacion del servicio
principal.

Lo mas probable es que los servicios periféricos ¢n un hotel sean los
servicios de restaurante, bar, centro nocturno, discoteque, agencia de vigjes,
salones para banquetes, y conferencias salones de belleza, lavanderia; cuya
funcion es el complementar el servicio principal para los huéspedes v el
brindarles otros servicios necesarics durante su estancia.

Ademas tenemos otros servicios que son libres de costo que acomparian
al servicic principal y/o a los periféricos y cuya funcién es el de
incrementar el valor de los mismos, y son los servicios de valor agregado..

Cuando estos servicios se prestan a los usuarios de los servicios
principales o periféricos, su costo va incluido en el pago de estos ultimos
servicios; cuando se prestan a no usuarios de los servicios principal o
periféricos, son gratis y actiian como ganchos para atraer posibles clientes

En un hotel los servicios de valor agregado pueden ser los siguentes
maleteros, alberca, despertador, periddico, teléfonos en los cuartos,
champus y lociones en los baflos, servicios secretariales, fax, gimnacio,
lugares historicos y sobre todo la amabilidad, la cortesia, Ja sonrisa, !z
disposicion de prestar un servicio que satisfaga al cliente y la disposicién a
ayudar y/o a orientar en la solucidn de los pequefios v los grandes
problemas que puedan presentarsele a los clientes durante su estancia, estén
o no relacionados con los servicios que presta la empresa

)
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2.8 SERVICIOS DE APOYO

Los servicios de apoyo son las actividades técnicas que pueden
prestarse en forma directa por la institucion o a través de particulares. Tienen
por objeto asegurar de manera permanente, regular y continua, sin propositos
de lucro, la satisfaccidn de las necesidades operativas y administrativas de las
areas que infegran la institucion y los usuarios de ella.

Los servicios de apoyo surgen como respuesia a las necesidades
comunes que tienen las instituciones al desarrollar sus actividades
administrativas: a través del tiempo ha sido necesario regular Ia prestacion de
los servicics de apovo, fijandcse normas que aseguren sSu Organizacion,
funcionamiento, y operacion.

Del concepto anotado surgen caracteristicas particulares de los servicios
de apoyo:

1# Constituyen una aplicacion técnica en la administracion de recursos
materiales.

2% Pueden ser realizados por personal de laz institucion o por
particulares.

3% Su prestacidn debe ser permanente , general, regular v continua.
4%, Carecen de proposito de lucre pero nio de uso racional y disciplinado
57 Satisfacen necesidades colectivas en la institucion,

6*. Son consecuencia de la actividad admunistrativa y operativa
institucional,

7°. Se prestan dentro de una circunscripeidn hmitada.

Les servicios de apoyo son diverses porque comprenden, por lo regular,
aquellas necesidades que la propia institucion requiere 2 lo largo de su
desarrollo, adermnds de ser tan amplios o limitades como la propia institucién lo
requiera

)
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Dentro de ios servicios de apoyo del Sector Publico se encuentran los
siguientes: correspondencia y archivo, impresiones, reproducciones y
fotocopiado, seguridad y vigilancia, mantenimiento mavor y menor a
inmuebles.

Correspondencia y archivo

“ Al conjunto de comunicaciones escritas ¢ documentos por medio de
los cuales se comunican entre si las personas o instituciones en el desarrolio
de sus negocios, y que son manejados organizadamente en los archivos, se da
el nombre de correspondencia”’’  ¥n todas las organizaciones, la
correspondencia cumple con fa funcién de establecer la comunicacidn por
escrito que ¢l trato de sus negocios le exige.

De acuerdo con su trayectoria, la correspondencia se divide en
correspondencia de enfrada y correspondencia de salida.

Correspondencia de enirada.- Recibe este nombre la que liega a la
oficina a donde va dirigida y cuyo archivo la maneja Por su procedencia se
clasifica en interior y exterior: correspondencia interior es la que procede de
dependencias o empleados de la misma organizacién; v correspondencia
exterior es la que procede de particulares ¢ oficinas ajenas a la organizacion.

Correspondencia de salida.- Se entiende por correspondencia de salida
el conjunto de decumentos y comuntcaciones que expide una institucién con
destino a ofras instituciones o personas. Segin su destino la podemos
clasificar en intertor y exterior; correspondencia interior es ia que se envia a
dependencias o empleados de la misma institucion; y correspondencia exterior
es la que se envia a instituciones o personas ajenas a la organizacién.

Por otra parte, tenemos que el servicio de archivo es esencialmente de
informacidn; por tal razén, y ¢n un moderno concepto, esta actividad debe
considerarse como el “ registro de informacién . La mayoria de las
actividades estan acompafiadas y seguidas de un “papel”, se relacionan con la
recopilacién, registro y transmision de datos.

Entre los servicios que proporciona la oficina estd el de la informacién
del archivo que es factor importante en el desenvolvimiento de las
instituciones publicas o privadas La oficina elabora una multitud de

¥ Gonzalez Ramirez, Luts Archronomia Pag 12



documentos que habrén de ser manejados ordenadamente, en los archivos con
fa finalidad de proporeionar la informacion,

Sus fallas provocan desorden en los negocios; entorpecen la marcha
institucional, puesto que ¢l no conceder la debida importancia a este género de
trabajos, y la falta de preparacion del personal respectivo, imposibilitan la
correcta o eficiente  resotucion de los asuntos,

Los archivos ocupan, en un coneepto actual, un lugar preferente, va que
el acerve de sus documentos significan historia de la institucién, la
informacion de sus éxitos y sus fracasos; las circunstancias y condiciones en
gue se desarrollan las operaciones; proporciona, como medio de andlisis, el
establecimiento de comparaciones y permitird tomar acertadas decisiones de
futuro. Asi la documentacién de los archivos, en su aspecto informativo tiene
una multiple funcion: historica, analitica, y supervisora.

Los diversos sistemas de archivar que se han implantado en las oficinas,
requieren sin excepcion la presencia de personal técnicamente preparadc en
distintos grados, para resolver acertadamente los complicados e 1gnorados
problemas de la administracion de los archivos, representada por un cumulo
de documentos que deben formar un lode orgamico compuesto de miles y
miies de prezas en que se reflejan toda la vida de la institucion

Archivo.( del lat. archivum): lugar o paraje en que se conservan con
separacién y seguridad papeles o documentos.” (Diccionario Enciclopédico
Hispano-Americano).

En tal defmici¢n se fundan los tres siguientes conceptos sobre archivo®

a) Conjunto de documentos.
b} Comjunto de documentos ordenados para su facil consulta Esto es,
propiamente, lo que debe ser un archivo ya que establece el requisito

de orden y apunta su finalidad y consulta.

¢} Lugar destinado a coatener los documentos.
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De acuerdo a lo anterior, podemos decir que archivo es un lugar donde
se conserva un conjunto de expedientes o documentos organizados, con el fin
de integrar una fuente de informacién en razén de las actividades de una
institucién.

Impresiones, reproducciones y fotccopiado.

Este servicic que aparentemente es tan simple puede ocasionar un caocs
en las oficinas publicas, por lo que su prestacion  debe considerar
precauciones extremas. Es el casc de la faita de suministros (papel, tonner,
pastas, arillos, micas), la interrupcion de energia eléctrica, la falta de
mantenimiento de las maquina, la falta de capacitacidn al personal operativo
de los equipos, la urgente necesidad del servicio por los usuarios, etc.

Segundady vigilancia

Actividades y obligaciones a que debera sujetarse el personal de
seguridad v vigilancia.

e Eipersonal de seguridad y vigilancia debera tomar conciencia que
todo programa de seguridad implica obligaciones y responsabilidades
que requieren impulso gjecutivo v de liderazgo y de acuerdo con el
mismo. La seguridad deberd figurar en todos sus aspectos Por este
motivo, se impulsard vy mantendrd en todes los miveles de la
organizacion, en pleno espiritu de apoyo, conciencia de segunidad y
respeto

* Es obligacion del personal de seguridad vy vigilancia conocer
perfectamente los objetivos del servicio, asi como cada una de las
instalaciones de !a organizacion y sus necesidades en materia de
seguridad

¢ Poseer capacidad para analizar ¥ resolver problemas y/o situaciones
de nesgo, formular y administrar los planes y programas de seguridad,
evaluar la efectividad v facubilidad de estos; disefiar métodos vy
procedimientos, e innovar los cambios neccesarios en la medida en que
s¢ vayan requiriendo.



er la seguridad y el orden en los inmuebles de la organizacion
previendo o detectando fodo tipo de actos violatorios o delictivos, tanto
al personal como a las instalaciones.

¢ Mantener

& Asegurar el exacto cumplimiento de las normas, lineamientos o
disposiciones de seguridad emitidos por la organizacion,

» Cumplir con los deberes y obligaciones que le confiere la institucién
para la aplicacidn de lo dispuesto por el manual de seguridad vy
vigilancia.

Mantemimiento mayor y menor a inmuebles

Bienes mmuebles,es todo lo que este unido a un inmueble de manera
fija, de modo que no pueda separarse sin deterioro del mismo inmueble ¢ del
objeto a ¢l adheride.

Mantenimiento mayor a mmmuebles - Es aquel que por la magnitud del
servicio y sus caracteristicas técnicas, consiste en efectuar obras de
adaptaciones, reparacion, reconsiruccidn y remodelacion de los mmuebles y
edificios tanto de proptedad federal como de tercercs, pero en uso por el sector
publico {arrendados), dichas obras son efectuadas por empresas especializadas
debidarmente constituidas y cuya actividad coincida con el servicio que se
pretenda realizar, ademas que para hacerse acrecdores a parficipar en diches
servicios, deberan sujetarse a las normas v lineamientos que para tal efecto
enite la ley de adquisiciones y obras publicas, como son ia de participar en
concursos con otros prestadores de servicio y adjudicarsele el servicic a aquel
prestador que hava cumplido con cada uno de los requisitos estipulados en las
bases del concurso.

Manterimiento menor a inmuebles

Mantenimiente mencr a inmuebles.- Es aquel tipo de mantenimiento
que por sus caracteristicas técnicas y poca magnitud del servicio a realizar es
efectuado tanto por personal propio como por prestadores de servicics, en
inmuebles  ocupados por el sector publico (ya sea propios ©
arrendados).Generalmente el mantenimiento menor a inmuebles es efectuado
con recursos materiales humanos, materiales y financieros propios del sector
publico, ya que consiste en reparar, Teconstruir y remodelar dafios sumples de
ios edificios, tales como trabajos de albafiileria, barniz, carpinteria, cerrajeria,
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electricidad, herrerfa, jardineria, plomeria, pintura, vidrios, etc, que no
requieren una gran gspecializacion para su reparacion

2.9 RECURSOS MATERIALES

Para que una organizacidn pueda lograr sus objetivos es necesario gue
cuente con una serie de elementos o recursos que, conjugades adecuadamente
contribuyan a su funcionamiento adecuado

Como se ha hecho mencidén en la definicidn anotada sobre
administracion, es importante aplicar la funcion administrativa a los recursos.
Aqui se muestra que recursos son el conjunto de personas, bienes materiales y
financieros con que cuenta y utiliza una institucidn para alcanzar sus objetivos
v proporcionar los servicios que son de su competencia,

Por lo tante, cuando se habia en el proceso administrativo de la funcidn
de infegracion se esta haciendo evidente que la institucion requiere para su
desarrolio v operacién de personas, bienes materiales y financieros.

Es asi que al hablar de administracion de recursos nos referimos a La
aplicac1dn de técnicas y principios adminisirativos tendientes a lograr el mejor
aprovechamiento del personal, el dinero, los bienes muebles e inmuebles v la
tecnoiogia con que cuenta una institucion, con el fin de que su desempefio,

asignacion, uso y operacion se apliquen en el tiempo, lugar, cantidad vy calidad
requeridas,

Todo recurso debe ser aprovechado lo mejor posible en la actividad para
que sea asignado o destinado. E! caso de bienes muebles e inmuebles
(recursos materiales) es, por lo regular, unc de los mas importantes dada su

amplia cobertura de funciones tante al ntemor como al exterior de las
mstituciones,

Recursos materiales s todo aquello que tiene que ver con la funcidn de
apoyo material para que una institucién desarroile sus actividades, funciones o

tareas sin ningln obstaculo, es decir dar lugar a cada cosa y poner cada cosa
en ese lugar.

También se ha dado por llamar drea operativa especializada en labores
de conservacion y mantenimiento de las oficinas, y del apovo a través de la
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prestacion de tareas como lo es la telefonia, el fotocopiado, servicios de
chofer, intendencia, vigilancia, talleres, archivo, correspondencia entre otros

2.9.1 Control vehicular

El control de los wehiculos consiste en mantener debidamente
actualizados y controlados los vehiculos propiedad federal, considerando que
las unidades se encuentran en condiciones minimas indispensables para su uso
y aprovechamiento. Asi mismo proporcionar los elementos necesarios para
que ¢l servicio vehicular se efectie con eficacia, controlando recorridos,
combustible, condiciones mecanicas, etc.

2.9.2 Bienes instrumentales

I.os bienes instrumentales son aquellos que por su naturaleza y finalidad
de servicio son considerados como medios para el desarroilo productivo. Es
decir, los bienes mstrumentales son todos los bienes de activo fijo (excepto
terrenos y edificios) propiedad del Sector Piblice Es decir, es todo aquel
mobihiario y equipo con que cuentan las dependencias del gobierno gue son
necesarios para que el desempeno de sus funciones se lleve a cabo con
eficiencia. Dependiendo la actividad de la Dependencia Publica se puede
encontrar bienes instrumentales basicos y especiales.

Bienes nsirumentales bdsicos, son aquellos bienes minimos
indispensables para que se efectiien adecuadamente las actividades. Dentro de
estos bienes tenemos los siguientes. archiveros, escritorios, sillas, siliones,
ventiladores, equipos de computo, reguladores, anaqueles, percheros, sofés,
cestos de basura, maquinas de escribir (electrénicas ¥y mecdanicas) maquinas
caiculadoras, credenzas, tarjeteros, fotocopiadoras, mimedgrafos, cajas
fuertes, automoviles, imnresoras, etc.

Bienes mstrumentales  especiales, son  aquellos que por sus
caracteristicas solo se encuentran en algunas areas de las Dependencias
Publicas tales como: revolvedoras, plumas, grias, pipas, camiones

recolectores de basura, equipos de buceo, tractores, avionetas, helicdpteros,
aviones, lanchas, etc.
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2.9.3 Almacén de proveeduria y bienes de consume.

El almacén de proveeduria y bienes de consumo - Es aquel lugar donde
se encuentran todos aquellos materiales de consumo perecedero (no mayor de
un afio), y de apoyo necesario para gue el elemento humano desarrolle sus
actividades. Proporciona los articulos de consumo generalizado, requerido
para eficientar las actividades de recursos humanos

Dentro de los materiales que proporciona el almacén de proveeduria,
podemos encontrar ariilos y cubiertas para engargolar, acetatos, boligrafos,
pizarrones, papel bond, diskettes, cintas para impresora, tintas para
reproduccién, engrapadoras, foleadores, perforadoras, sobres, pinzas,
desarmadores, martillos, clavos, tablaroca, canceles, cemeato, lamparas,
focos, pastillas eléctricas, cables, alambres, contactos, apagadores, clavijas,
pinturas, selladores, brochas, rodillos, ete.
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3.1 DISENG CONCEPTUAL

El disefio de un modelo administrativo para una Unidad de Servicios y
Recursos Materiales {Sector Publico), surge como respuesta a las necesidades
comunes que tienen las organizaciones de utilizar estos servicios y recursos.

sy 20

Un * modelo es una forma o ejemplar que se imita

Un modelo administrativo es un ¢jemplo a sepuir, en la eficiente
coordinacion de los recurses de la organizacién a fin de alcanzar los objetivos,
v una unidad es parte de una totalidad organica funcional.

Considerames importante elaborar un modele administrative que
permita obtener una eficiente cocrdinacién de los recursos de la organizacion,
implantando los manuales administrativos acdrdes a las caracteristicas y
necesidades de la misma. Esto traerd come consecuencia una mejoria en la
calidad de los servicios proporcicnados, y por censiguiente, un mejor
crecimiento y desarrolle de la organizacion

En esencia un manual es un documento en el que se encuentra de
manera sistemaética, las instrucciones, bases o procedimientos para ejecutar una
actividad.

El modelo que se presenta esta constituide por los siguientes manuales:

a) Manual de organizacion
b) Manual de procedimientos
¢/ Manual de politicas

En la actuzlidad un gran nimero de organismos han adoptado el uso de
manuales administrativos como medio para satisfacer distintas necesidades

El proposito del modelo administrativo es el de presentar manuales que
informen al personal de la Unidad de Servicics v Recursos Matenales acerca
de sus funciones, relaciones, procedimientos y politicas para lograr un mejor
funcionamiento de ésta

“Lépez G| Olga Drccronario Enciclopédico Visual Pag 852.
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3.2 DISENO ESTRUCTURAL

La estructura denota la forma como se ordenan y se disponen entre si
las partes de un todo.

En la Unidad de Servicios y Recursos Materiales el disedio estructural, se
reflere a la estructura formal de la orgamzacién. Este se compone de
departamentos y puestos que iienen relacidn entre si.

La estructura formal es el crecimiento sobre el cual se puede construir
una mstitucion sélida de un crecimiento a largo plazo. Su adecuada
formulacién e integracién son de una manera vital; de lo contrario la
organizacion tendri una vida certa.

Para poder elegir el tipo de departamentos que deben ser adoptados por
una Unidad de Servicios y Recursos Materiales, es necesario considerar
aspectos 1mportantes gque puedan influir en el buen desarrolic de la
organizaclon.

Para una Unidad de Servicios y Recursos Materiales proponemos una
estructura de la siguiente manera.
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3.3 DISENOQ FUNCIONAL

Las funciones de la Unidad de Servicios y Recursos Materrales son las
de servir de apoyo a todas las areas de la organizacion

En este modelo pretendemos instruir ai personal, acerca de aspectos tales
como: funciones, procedimientcs y politicas para lograr una eficiencia en el
trabajo que permta a dicha orgarizacidén un mayor crecimiento y desarrollo

Con la wntencidn de lograr un mejor funcionamiento de la Unidad de

Servicios y Recursos Materiales, a continuacion presentamos en que consiste
un manual de organizacién, procedimientos y politicas.
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3.4 MANUAL DE ORGANIZACION

El manual de organizacidn, es un documente oficial cuyo propdsito es
describir la estructura de funciones y departamentos de una organizacién, asi

como las tareas especificas vy la autoridad asignadas a cada miembro del
Organismo

[L.os objetivos dei manual de organizacion son fos siguientes:
= Presentar una visién del conjunto de la organizacidn.
e Precisar las funciones encomendadas a cada unidad organica para

deslindar responsabilidades, evitar duplicaciones vy detectar
OImiSIONeEs.

» Coadyuvar a la ejecucidn correcta de las labores encomendadas al
persenal y propiciar la uniformidad en el trabajo.

o Permitir el ahorro de tiempo y esfuerzos en la ejecucidn del wrabajo.
evitando la repeticion de instrucciones.

o Facilitar el reclutamiento v seleccion de personal

» Servir como orientacion al personal de nuevo ingreso, facilitando su
mcorporacién a las distintas unidades organicas,

o Propiciar al mejor aprovechamiente de los recursos humanos y
materiales.

Elmanual de organizacién, puede clasificarse de acuerdo a varios

criterios tales como el drea de ampliacion, el contenido, el grade de detalles,
personal al que va dirigido.

De acuerdo al criteric del drea de amplizcidon se clasifican de la
sigulente manera
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Manuales generales de organizacion, son aquellos que abarcan toda una
empresa

Manuales especificos de organizacion, son aquellos que se ocupan de
una funcién operacional, un departamento en particular ¢ una seccién.

El contenido de los manuales de crganizacién es el siguiente,

¢ Caratula.

En la caratula se indica el nombre de la organizacidn a la que pertenece
dicho manual, el titulo del manual, departamento responsable de su
elaboracién, lugar vy fecha de publicacién, logotipo de la organizacion.

¢ {ontenido.
Contiene los apartades considerados en el manual estructurados con una

referencia que puede ser numérica o alfanumérica dependiende de la extension
del mismo.

s Iniroduccidn,

En la introduccién se da una explicacidén de los motivos para la
elaberacion de este manual, informacion sobre su aplicacién, a quién va
dirigido, asi como indicaciones y recomendaciones para su uso como v cuando
se haran las revisiones vy actualizacicnes

e QObjetivo del manual.
Describir lo que el crganismo espera lograr por medio del manual

*  Propoésito,
Es la finalidad esencial del manual.

o QOrganigramas.

Consiste en representar graficamente la estructura orgamica y debe
reflejar de manera esquemadtica, la pesicidn de las unidades administrativas
que la componen y sus respectivas relaciones, niveles jerdrquices, canales

formales de comunicacidn, lineas de auvtoridad v asesoria,

De acuerdo a su presentacién los organigramas se clasifican de la
siguiente manera:
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1.- Verticales. Presentan a las unidades ramificadas de armba hacia
abajo, colocando al titular en el nivel superior

2.- Horizontales Representan a las unidades ramificadas de 1zquierda a
derecha, colocando al titular al extremo izquierdo

3.- Mixtos Representan a la estructura utihizandoe combinaciones
verticales v horizontales,

4.- De bloque. Son una variante de los verticales y sirven para
representar un mayor namero de unidades en espacios.

5.- Circular. Donde los niveles jerarquicos guedan determinados desde
el centro hacia la periferia.

o Directorio.

Consiste en una relacion de los funcionarios principaies comprendidos
en el drea descrita en este manual, asi corno los respectivos cargos que ocupan
y la relacidn con la asignacion de un codigo Es importante que en este
apartado se considere la fecha de vigencia y de 0ltima revision del manual.

¢ Descripcion de puestos.
En la descripcidn de puestos se incluye

Identificacion del puesto.
Funciones del puesto
Relaciones del puesto
Requisitos del puesto.
Cendiciones de trabajo

Después de haber deserito los puntos a desarroliar en el manual de
organizacion, presentamos el modelo propuesto para una Unidad de Servicies
v Recursos Materiales.
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LOGOTIPCG DE LA NOMBRE DE LA
ORGANIZACION ORGANIZACION

MANUAL DE ORGANIZACION

UNIDAD DE SERVICIOS Y LUGAR Y FECHA
RECURSOS MATERIALES




CONTENIDO

Introduccion
Objetivo
Propdsito
Crganigrama
Directorio

1.- Descripeion de puestos

1.1 Subcoordinador de la Unidad de Servicios y Recursos Materiales
1.2 Jefe de seccidn de servicios generales

1.3 Jefe de seccidn de inventarios v suministros

1.4 Jefe de seccion de correspondencia vy archivo
1.5 Encargado de fotocopiade

1.6 Encargado de transporte y mensajeria

1.7 Encargado de construccion y mantenimiento
1.8 Encargado de inventario de mebiliario y equipo
1.9 Encargado de aimacén

1.10 Encargado de oficialia de partes

1 11 Encargado de archivo
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INTRODUCCION

El presente manual es una guia para el personal de la Unidad de
Servicios y Recursos Matenales (Sector Publico). Con la finalidad de que
tengan un documento de consultz en el desarrollo de sus actividades dentro de
la organizacion,

Este documento nos va a servir come medio de comunicacién vy
coordinacidn, para facilitar el cumplimiento de las funciones y la asignacion
adecuada del recurso humano con la finalidad de lograr los objetivos que trata
de alcanzar la organizacién.

Todo el personal tiene la obligacién de mantener actualizado el presente
manual, Para ésto, cualquier cambio, correccién o recomendacion, se debera
comunicar a la Unidad de Servicios v Recursos Matenales.

La revision del presente manual sera hecha en forma anual, por el
Subcoordinador de la Unidad, y en caso de que se detecte cualquier anomalia
que justifique su inmediata revisién v correccidn, ésta se realizara antes del
periodo sefialado.
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DIRECTORIO

UNIDAD DE SERVICIOS ¥ RECURSOS MATERIALES (SECTOR PUBLICO}

NUMERO | CODICO TITULG VIGENCIA TITULAR ng_\:’rlgféf\i OBS
Subcoordinador de la Eneroixx Pedre Cortez o nmﬁana
4 Al Unidad de Senvicio y Rec. Carnlio
Materiales
5 B1 Jefe de seceidn de serv enero/xx Arturo Castro ninguna
generales Martinez
Jefe de seccidn de enerofxx Raul Solis Meza ninguna
3 B2 inventarios y suministros
4 B3 Jefe de seccion de Nerofxx Eloy Tacuba Jaimes Imnguna
corrgspondencia y archivo
5 C1 FEncargado de folocopiado  jenero/xx Angel Rubio Teran  Ininguna
Encargado de transporte
6 cz2
¥y mensajeria
. Encargado de construceidn  [enerofxx Angel Mcga Oliver  Jringuna
7 2 y manienimiento
Encargado de inventario  lenerofxx Mariu Pilotz: Farfan Jminguna
& c de mob Y equipo
9 Ccs Encargado de almacén enerofxx Carlos Rubio Trese {ninguna
10 6 Encargado de oficlalia de  {encrofxx Magal Solis Torres  [runguna
partes
11 c7 Encargade de archivo enerofxx Martha Carrillo ninguna
Oliver L




En el presente trabajo. desarroilamos el puesto del Subcoordinador de la
Unidad de Senvicios y Recursos Matenales

DESCRIPCION DE PUESTOS

A) IDENTIFICACION DEL PUESTO

1.~ Tirulo del puesto: Subcoordinador de la Unidad de
Servicios y Recursos Materiales

2.- Otros titulos: Nizzguno

3 - Puesto Existente (X)

Nueva creacion ()

4 -Propdsito del puesto: Admustrar  Optimamente  ios
servicios v recursos materiales
de la organizacién

5 - Namero de plazas tna
&.- Localizacién fisicar Av. 16 de septiembre No. 784

Col. Alce Blanco CP 07240
Naucalpan Edo. de Meéxico

7.- Reporta &, Coordinacion  General de
Recursos

8 - Subordinados: Jefe de la seccidn de servicios
generales.

Jefe de la seccion de inventarios
Y SUMIRISITos

Jefe de la seccion de
correspondencia y archive,
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9.- Tipe de puesto:

10.- Clasificacidn del puesto

11.- Material y/o equipo
que utiliza

12.- Sueldo

a)Conflanza (X))

b) Sindical ()

c) Base { )

d) Honorarios ()

e) Eventual ()
Administrative  {90%)
Operativo (10%)
Escritorio, sillon, credenza,
archivero, fax, p c.
Mercado

Organizacion $20,000.00

B) FUNCIONES DEL PUESTO

Genérica.- Supervisa, coordina y controla el sumimstro v control de
aprovisionamiento de papeleria y articulos de escritoric, mobilario y equipo
de oficine, asi como la prestacion de servicios
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Especificas:

a)

b)

g)

h}

Estabiecer los objetivos de la Unidad de Servicios y Recursos
Materiales

Supervisar el optimo aprovechamiento de los recursos materiales de
la organizacion

Establecer los procedimientos requeridos para el adecuade maneje y
control de los recursos de ta organizacion.

Coordinar que las licitaciones publicas e invitaciones restringidas de
la organizacion se apeguen a las normas y lineamientos vigentes en
la materia.

Supervisar que ¢l almacén de bienes de consumo cuente con el stock
indispensable para que la organizacion lleve a cabo sus actividades.

Detectar las necesidades en materia de recursos materiales a fin de
solicitar con antelacién dichos recursos.

Supervisar que los aprovisionamientos de bienes de consumo se

proporcionen en tiempo y forma, y que éstos sean los requeridos por
las areas.

Supervisar que se proporciong y mantenga en optirnas condiciones el
mobiliario y equipo utilizado por las areas (bienes instrumentales).

Supervisar que s¢ mantengan actuaiizades los inventarios y
resguardos perscnales de mobiliario y equipo de la organizacién

Supervisar que las condiciones del ambiente iaboral, sea el adecuado
(1luminacién, ventilacidn, espacio , etc.).

Supervisar que se proporcione adecuadamente el mantenimiento
menor a los inmuebles de la organizacion (eiectricidad, pintura,
plomeria, herreria, etc.



D

Supervisar que la vigilancia y seguridad dentro de los inmuebles sea
eficaz

m) Difundir los lineamientos en materia de proteccion civil al personal

n)

0)

P)

qQ

t)

u)

V)

de la organizacion.

Verificar que existen las medidas, sefialamientos v espacios de
proteccion civil en los inmuebles de la organizacion.

Verificar que exista un estricto control para ¢l ingreso y salida, tanto
de personal como de mobiliaric y equipe en los edificios a su cargo.

Supervisar que el servicio de intendencia se realice Optimamente

Supervisar que se proporcione eficazmente el servicio de
fotocopiado y reproducciones

Supervisar que se proporcione oportunamente ¢l servicio vehicular a
las dreas sustantivas.

Supervisar que las unidades vehiculares se mantengan en buenas
condiciones de uso

Supervisar que el servicio de mensajeria, se proporcione oportuna v
eficazmente.

Supervisar que el servicio de correspondencia vy archivo se
proporcione eficazmente

Supervisar que el servicio de recepeién y documentacién se efectie
eficazmente.

w) Supervisar que !a entrega de correspondencia se haga lo mas pronto

posible,
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C) RELACIONES DEL PUESTO

1.-Internas

1.1 Permanentes
Jefe de seccién de servicios generales
Jefe de seccién de inventarios y suministros
Jefe de seccidn de correspondencia y archivo

1.2 Penddicas

Encargados de seccidon de servicios generales, inventarios y
suministros v correspondencia y archivo.

1.3 Eventuales

Subcoordinader de la unidad de recursos humanos | financieros
y Coordinador General

2.- Externas

2.1 Permanentes
Proveedores

2.2 Penddicas

Funcionarios piblicos
2.2 Eventuales

Jefes de unidades de notificacion
Secretaria de la Contraloria y Desarrollo Administrativo
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DYREQUISITOS PARA EL PUESTO

1.- INHERENTES AL PUESTO

Escolaridad: Licenciado en Administracidn
Edad. De 25 a 30 afios

Sexo: Indistinto

Experiencia; 3 a 5 afios en puesto similar
Estado civil: Casado

Domicilio: De preferencia viva cerca del

lugar de trabajo

- 2.-INHERENTES AL PROSPECTO

Dindmico

Creativo

Don de mando

Poder de persuacion
Facilidad de palabra
Seguridad en si mismo
Habilidad para negociaciones
Buegna presentacidn

E) CONDICIONES DE TRABAJO

1 - INSTALACIONES

a) Color.- Is recomendable que la oficina este pintada o tapizada de
colores muy claros y decoracion sencilla

b) Ventitacidn.- El lugar de trabajo debe contar con ventilacion de tal
forma que el ambiente sea fresco y agradable.

c) Iluminacion.- La oficina debe contar con suficiente iluminacién,

debido a que al realizar el trabajo de escritorio, siempre se analiza
informacién por lo que es indispensable la iluminacion.
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3.5 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El manual de procedimientos nos muestra los pasos a seguir dentro del
area de investigacidn, para eliminar operaciones innecesarias en la realizacién
de toda actividad.

El uso de procedimientos evita el desperdicio de tiempo y esfuerzo en la
realizacion de tareas rutinarias y en consecuencia disminuye costos. Es
importante que los procedimientos se adecuen a las necesidades especificas de
cada organismo.

Es muy importante que los procedimientos se registren por escrito y se
pongan a disposicién del personal en un documento ( manual). Este viene a ser
una guia del trabajo que resultard muy valiosa

Los “manuales de procedimientos, son aquellos instrumentos de
informacion en los que se consignan, en forma metodica, los pasos vy
operaciones que dcben seguirse para la realizacion de las funciones de una
unidad administrativa” 2

En el manual! de procedimientos se describen, ademas los diferentes
puestos o unidades administrativas que intervienen en los procedimientos v se
precisa su responsabilidad y participacidn suelen contener una descripcidn
narrativa que sefiala los pasos a seguir en la ejecucion de un trabajo con
“diagramas” a base de simbolos para aclarar los pasos. En los manuales de
procedimientos se acostumbra incluir las “formas” que se emplean en el
procedimiento de que se trate, asi como un instructivo para su llenado.

Los manuales de procedimientos también se les conoce como manual de
operacion, de instruccion, sobre el trabajo, de rutinas de trabajo y de tramites
y métodos.

Los manuales de procedimientos, como instrumentos administrativos
estan considerados como elementos basicos para la coordinacién, direccion y
control administrativo, y que faciliten la adecuada relacién entre las distintas
unidades administrativas de la organizacién.

* Rodriguez Valencta, Joaquin Como Elaborar y Usar los Manuales Administrativos Pag 105
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Los propdsitos de los manuales de procedimientos son los siguientes
¢ Presentar una vision clara de como opera la crganizacidn.

» Precisar la secuencia logica de los pasos de que se compone cada
uno de los procedimientos.

e Precisar la responsabilidad operativa del personal en cada éarea de
trabajo.

o Describir graficamente los flujos de las operaciones

e Servir como medio de integracion y orientacion para el personal de
nuevo ingreso, facilitando su incorporacidn a su unidad organica.

e Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y
materiales.

Los manuales administrativos son medios valiosos para la
comunicacion, y sirven para registrar y tramitar la informacion, respecto a la
organizacion y operacion de una organizacion

Los manuales de procedimientos se pueden clasificar de acuerdo a su
ambito de aplicacidn y alcances en’

Manual de procedimienics general. Contiene informacién scbre los
procedimientos que se establecen para aplicarse en toda la organizacion o en
més de un sector administrativo.

Manual de procedimientos especifico Son aquellos que contienen
informacién sobre los procedimientos que se siguen para realizar las
operaciones intermas en una unidad administrativa con el propdsito de cumplir
sistematicamente con sus funciones y objetivos.
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El contenido de ios manuales de procedimientos es el siguiente:

o Caratula

En la caratula se indica el nombre de la organizacion a la que pertenece
dicho manual, el titulo del manual, departamento responsable de su
elaboracion, lugar y fecha de publicacion, logotipo de la organizacion.

« Contenido.
Contiene los apartados considerados en el manual utilizando referencias
que pueden ser numéricas o alfanuméricas

¢ Introduccidn.
La mtroduccién incluye lo que es el documento, el objettvo que se

pretende cumplir a través de él, como usar el manual y cuando se haran las
revisiones y actualizaciones.

¢ Objetivo del manual.

Debe contener una explicacién del propositc que se pretende cumplir
comn ¢l manual.

« Alecance.
Revisidn de lo que abarca el manual

¢ Graficas.
Se refiere a la representacion grafica de los procedimientos, siguiendo la

secuencia en que se realizan las operaciones de un determinado procedimiento
y/o el recorrido de las formas o los materiales.

La técnica utilizada para representar graficamente los procedimientos se
denomina "Diagramas de flujo.” Estos son iddneos para representar al flujo de
los pasos de un procedimiento.

@ Texto (Descripcion narrativa).

En este apartado se deberdn presentar por escrito, de manera narrativa ¥
secuencial, cada uno de los pasos que hay que realizar dentra de un
procedimiento, explicando en que consisten, cudndo, come, con qué, donde vy
en que tiempo se llevan a cabo, indicande las unidades administrativas
responsabies de su ejecucion,
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o Formas.

Una forma no es mas que un objeto que tiene impresa informacion
gstatica con gspacios en blanco para acentar informacidn variable.

» Instructivo de las formas empleadas,

Las instrucciones para llenar una forma es un apartade necesario que
debe aparecer en todo manual de procedimientos.

El manual de procedimientos que a continuacidn se presenta es

especifico porque esta dirigido al personal de la Subcoordinacion de Servicios
v Recursos Materiales.
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LOGOTIPO DE LA NOMBRE DE LA
ORGANIZACION ORGANIZACION

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

UNIDAD BE SERVICIOSY LUGARY FECHA

RECURSOS MATERJALES




CONTENIDO

Introduccién

Objetivo

Proposito

Simbologia empleada
Catilogo de procedimientos

.- Procedimienio

Correspondencia de entrada

Correspondencia de salida

Envios por correo

Mensajeria

Control vehicular

Servicio de fotocopiado

Levantamiento de control de inventarics

Alta de bienes de activo fijo

Baja de bicnes de activo fijo
Mantenimiento general menor
Mantenimiento general mayor
Control de almacenes y proveeduria

= k= AD OO - O L e e b —

M o— D

1.
1.
1.
1.
1.
1.
1.
1.
L.
1.
1.
1.
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INTRODUCCION

El presente manual es una herramienta auxiliar para el perscnal de la
Unidad de Servicios y Recursos Materales (Sector Publico), v en el se
describen paso a paso las actividades a realizar, sirviendo asi como una guia
para el mejor desempefio de las actrvidades

El manual de procedimientos que a continuaciéon se presenta es
especifico porque esta dirigido a la Subcoordinaciéon de Servicios y Recursos
Materiales.

Este manual deberd ser revisado y actualizado anualmente por el
Subcoordinador de la Umidad de Servicios y Recursos Materiales y el

Coordinador de Recursos, con la finalidad de mostrar la forma correcta de
realizar las actividades

Para la mejora y correccién de este manual serd aceptada cualquier
sugerencia enviandola por escrito al Subceordinador de la Unidad.
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CATALOGO DE PROCEDIMIENTOS
FECHA DE LLTIMA
No CODIGO TITULC . OBS.
ELABORACION | REVISION
4 CDE Correspondencia de enerofu nNguNa
entrada
2 oSy Correspoqdencxa de enero/xx ninguna
salida
3 EVC3 Envios por correo eneroNe ninguna
4 MEN4 Mensajeria enerofxx ninguna
5 COV5 Confra! vehicular enerofxx ringuna
6 FOTE Servicio de fotocoprado  fenero/xx ninguna
7 Lol7 Levan‘iarpien‘m de control  jenerofxx HinNguUna
de inventarios
8 ARAS Alta de bienes de activo  {enero/xx ninguna
fijo
g REAS Baja de bleqes de activo  [enerofxx ninguna
fijo
10 MME10 Manterimiento general  fenero/xx ninguna
menor
1 MMAT Mantenimiento gencral  {enerofxx ninguna
mayor
12 CAP12 Control de alznacfcnes y  leneroho nnguna
proveeduria
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1L-PROCEDIMIENTOS

1.1 Titulo del procedumniento

Servicio de fotocopiado

1.2 Propésito del procedimiento

Proporcionar el servicio de reproduccién de documentos a las
diferentes areas que lo soliciten, de una manera eficiente

{ 3 Normas de operacién.

®

El ceniro de fotocepiado debera contar con una relacion de firmas
autorizadas para solicitar el servicio de reproduccion, confrontar las
firmas de las solicitudes con las firmas autorizadas y rechazar toda
solicitud que no contenga firma avtorizada

El servicio de fotocopiado operara en dos turnos (mamtino y
\esperting)

Cuando la cantidad de originales a reproducir sea supenor a 35
copias. ¢l vale debera ser firmado por el jefe de 4rea y el jefe de
servicios generales

El servicio de reproduccion serd para asuntos oficiales y por ningin
motlvo para casos particulares.

La atencién de las solicitudes sera en el orden en que se reciban y
atendiende su urgencia.

La atencion urgente de las solicitudes debera ser auterizada por el
Jjefe de ta seccidn de servicios generales
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®

En la emision de oficics, circulares, y documentos de alta difusion,
se deben de utilizar sistemas de duplicacidn que abaraten 103 costos
por dicho concepto (mimedgrafo, imprenta),

Los trabajos de enmicados y engargolado se realizaran de acuerdo
con los insumos que se tengan disponibles, y de acuerdo &l tipe de
documento que se este manejando.
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1 4 DIAGRAMA DE FLUTO
DE FOTOCQOPIADG

ELABORAR
VALEDE | ¢——— @
FOTOCOPIADO

AREA DE
RECURSOSE
MATERIALES

RECIRE VALE DE

FOTOCOPIADG REVISA QUE

VENGA DEBIDAMENTE -
ELENADO Y REQUISITADC VALE

g SI_.NO NQ PROCEDE
SE ACEPTAEL | —- —f DEVUELVE VALE —@
VALE BIEN PARA QUESE

EFECTLE

ELABO?\ADO CORRECCIONES

I

MARCAR EY MAQUINA

FOTOCOPIADORA ho DE
@ — B | CLAVEUSUARIA

ACCESD PROGRAMAR Y
EFECTUA EL TRABAJO DOC['IMENTO

4, -
ENTREGA
TRABAJO
TERMINADO AL
LUSUARIO DEL
SERVICIO

AREA USUARIA

REVISA QUE EL
TRABAJO ESTE
COMPLETO

DEVLELVE
TRABAIO PARA
EFECTU AR
CORRECCIONES

v
$ ENVIA

INFORMACION
2 CONCILIADA A LA
N U g RAL

h

LWTREGA VALESDE
FOTOCOPLADO DEL MES
AL ENCARGADC DE
ARCHIVO

FIN 71

FIRMA VALEY
ESTA SATISFECHG
COX EL TRABAJO




1 5 Descripcion del diagrama de flujo

No.

PROC.

2.4

2.2

51

52

RESPONSABLE

Unidad usuarna

Jefe de la secaidn de
BRMVICIOS generales

Jefe de la seccidn de
semvicios generales

Encargado de
fotocopiado

Encargado de
fotocopado

Encargado de

fotocopiado

Lnidad usuana

Unidad usuana

Unidad usuaria

Encargado ce
fotocopiado

Encargado de
fotocopiado

DESCRIPCION

Determinar la necesidad de repro-
duccion de doclos, v elabora vale
de fotocopiado.

Recibe vale de fotocoplado, revisa
que este debidamente llenado,
requisitade y que sea documento
de competencia de 1a organizacion

St no procede se devuelve el vale
para aue se efectton las correcciones

En caso de proceder acepta el
trabajo

Marca en manuina folocopladora
niimero de clave del drea usuana para
accesar al programa y efectuar el
trabajo

Entrega ¢l trabajo terminado
al drea usuana del servicio

Revisa que e trabajo este completo
y bien gjecutado

No procede, devuelve gl trabajo para
que e efectien las correctiones

Si procede firma vale de fotocoplado
a entera satisfaccién

Envia informacion censohdada al
jefe de 1o seceidn de servicios
generales

Concentra todos los vales del servicio
de fotocoptade del mes y los envia al
archivo

DOCUMENTOS
INVOLUCRADOS

Vale de
fotocopladeo
RM 03-01

Vale de fotocopado

Documentacién de
la prganizacion

Vale de fotocopiado

Vale de folocopiado
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1.6 Relacién de archivos administrativos

No,
DOCTO Uso TIPO DE DESTING
ARCHIVO
1 -Vale de fotoccopiado Servicio de definitivo expediente del
R M 03-1 fotocopiado encargado de servicio

de fotocopiado

1.7 Relacién de formatos de procedimiento

TITULO CODIGO CARACTERISTICAS PRESENTACION
FISICAS ORIGEN-DESTING

Vale de fotocopiade R M 03-01 a2 una tinta a una origen” unidad solicitante
cara. destino encargado de
medidas 15x10 cm fotocopiado
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) RM-03-0%
SOLICITUD RE VOTOCOPIADO O IMPRESION

FECHA (1) NO FOLIO 20
< i
O) ® ) ©
DEPARTAMENTO O UNIDAD CLAVE FISO TELEFONO
NOMEBRE DE LA FORMA O DOCUMENTO @ B

CANTAD DE EJEMFLARES I::I C TAMANO. CARTA | . OFICIO ]

COPIAS POR EJEMPLAR DTOTAL DE COPIAS | . QLS

REDUCCION MIMEOGRAFG

enwrn T (& ortcio [ wo peemupra 7
1 o

TOTAL BE IMPRESIONES

5 ()
ANV‘ERSOI:O REVERSO [: TAMANO:  CARTA - OFICIO \:]

AREA SOLICITANTE AUTORIZACION FIRMA DE RECIBIDC
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No.

10

11

13

14

16

—

et

18

1.8 Instrucctivo de llenado de formatos

CONCEPTO

Fecha

Ndmero de folio

Departamento o umdad

Clave

Pizn

Teléfono

Nombre de la forma o documento
Cantidad de gjemplares

Copias por gjemplar

Carta/oficio

Tolal de copias

Reduccién cartaloficio

Andverso/reverso

Niimero de ejemplares

Total de impresiones

Tamarfic canaloficio

Area soiicitanie

Autorizacion del jefe de deplo

SE DEBE ANOTAR

Fecha de solicitud de fotocopiado

Numero de folic de la schiciud (Cficina de
fotocopiado.

Nombre det departamento solicitante
Clave del area solicitante

Piso del area solicitante

Teiéfone o extensidn del area solicitante
Nombre del documento a fotocopiar,
Cantidad de ejemplares a {ctocopiar
Cantidad de copias por gjemplar,
Marcar si el documento es carta u oficio
Total de copias soliciiadas,

Marcar s1 el documento es reduccién,
tamano carta u oficio,

Marcar si el documento es andverso, reverso
0 ambos

Cantidad ae ejemplares para reproduccion
en mimedgrafo.

Namero de impresicnes en mimedgraio

Marcar tamafo de la impresidén carla u
oficio

Naombre vy firma de 12 persona responsable
del drea solcitada

Firma de autorizacion del jefe de
servicios generales
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3.6 MANUAL DE POLITICAS

Con el propésito de faciiitar el cumplimiento de las responsabilidades de
los distintos elementos que participan en el desarrollo de los procedimientos, es
necesario determinar en forma explicita, las politicas, criterios o lineamientos
generales que le permitan realizar sus actividades sin tener que consultar
constantemente a los niveles jerdrquicos superiores.

La palabra politica proviene del griego politike que significa “arte de
gobernar la nacion™; el drecionario sefiala que la politica es ¢l arte o traza con
que se maneja un asunto. A su vez, fraza significa “plan para realizar un fin”.

“Las politicas son guias para orientar la accidn; son criterios, lineamientos
generales a cbservar en la toma de decisiones, sobre problemas que se repiten
una y otra vez dentro de una orgamzacic’m.22

De acuerde al concepto anterior, las politicas son criterios generales de
gjecucion que auxilian el logro de objetivos y facilitan la implementacion de las
estrategias | habiendo sido establecidas en func:on de estas.

£l manual de politicas . Es un documento que contiene en forma ordenada
y concisa las lineas de accion necesanas para el correcto funcionamiento de la
organizacion.

Las politicas escritas establecen guias de accidén un marco dentro del cual
el personal pueda obrar para balancear las actitudes y objetivos de la direccidn
superior seglin convenga a las condiciones del organismo social

Los objetivos del manual de politicas son los siguientes’

» Presentar una vision de conjunto de la organizacién para su adecuada
administracién

e Precisar expresiones generales para llevar a cabo acciones que deben
reahzarse en cada unidad administrativa

* Munch Galindo, Lourdes y Garcia Martinez, José Fundamantos de Admmstracion Pag 83
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e Proporcionar expresiones para agilizar el proceso decisorio.
e Ser instrumento util para la orientacion e informacién de personal
¢ Servir de base para una constante y efectiva revision administrativa

Las politicas proporcionan el antecedente para entender “por qué” las
actividades se hacen como son.

La importancia de un manual de politicas, radica en que representa un
recurse téenico para ayudar a la orientacién del personal, Proporciona las bases
para las soluciones a los malos entendimientos y a mostrar come puede
contribuir el empleado al logro de los objetivos del orgamsmo.

Las politicas segun el criterio de amphacion se clasifican de la siguiente
manera:

Manuales de politicas generales. Son disposiciones generales que
involucran z toda la organizacién

Manuales de polincas especificas Son las basicas de un area especifica o
secciGn partigular,

El manual de politicas esta practicamente relacionado con todos los demas
tipos de manuales y su importancia radica en su infiuencia sobre ellos.

El contenido del manual de politicas es el siguiente:

Caratula

Contenido

Introduccién

Objetivos del manuatl
Propésito del manual
Catdlogo de politicas

o Politicas de las diversas areas.

e 5 8o @ @€
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LOGOTIPG DE LA NOMERE DE La
ORGANIZACION ORGANIZACION

MANUAL DE POLITICAS

UNIDAD DE SERVICIOS Y LUGAR Y FECHA
RECURSOS MATERIALES




CONTENIDO

Introduccion
Objetive

Propdsito

Catalogo de politicas

1.-Politicas

1.1 Politicas de correspondencia y archivo

1.2 Politicas de controf vehicular

1.3 Politicas de fotocopiado

1.4 Politicas para el control de bienes instrumentales
1.3 Politicas para el mantenimiento general menor

1.6 Politicas para ¢l mantenimiento general mayor

1.7 Politicas para ¢l control de almacenes y proveeduria
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INTRODUCCION

El presente manual es una gula para el personal de la Unidad de Servicios
¢y Recursos Materiales, y presenta los lingamientos de caracter generat.
ontemplados para la realizacidn de cualquier accion encaminada a la
versecucidén de los objetives.

FEl manual que a continuacidén se presenta es especifico, porgue esta
ledicado a una seccidn en particular.

Las politicas son guias de accion a seguir que van a servir para ayudamos
1 tomar decisiones en nuestras actividades.

El manual deberd ser revisado anualmente y en tiempo extraordinario

cuando sea indispensable, debera ser elaborado y revisado por el Subcoordinador
y el Coordinador de la unidad respectivamente
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CATALOGC DE POLITICAS

No. | CODIGO TITULO FECHA DE FECHADE § FECHADE | ORSERVACICONES
ELABORACION| VIGENCIA { ULTIMA
REVISION

1 CA1  |Correspondencia y enerofixx dic.fxx ninguna
archivo

2 <ve  |Control enero/xx dic fxx ninguna
vehicular

3 F3 Folocopiado enerofxx dic./xx ninguna

4 B4 [Conticl de bienes eneroixx dic.fxx ninguna
instrumeniales

5 MGMS  fMantenimienio enerofxx tic fxx ringuna
general menor

¢} MGMS  PMantenimiento eneroixx dic.fxx ninguna
general mayor

7 AP7  {Almacenesy enerofxx dic./xx ninguna

nroveeduria




Para efectos de!l presente estudio se desarrollaran algunas politicas

CA'l
Correspondencia y archivo

* La documentacién sera manejada en forma expedita, oportuna vy
correcta por ¢l drea de correspondencia para que su adecuado control

pernita su seguimiento desde el momento en que llega hasta su tramite
final.

» Elservicio de valija se despacha los dias lunes y jueves. por lo anterior,
la correspondencia se tiene que concentar en e drea de
correspondencia y archivo un dia antes a fin de programar los envios
con anticipacion.

CvV2
Control vehicular

o Solo se proporcionara el automodvil previa presentacion de la licencia
de manejo del conductor,

o Las umdades automotrices deberdn permanecer en las instalaciones de
la organizacion, y ne saldrén a circulacién los fines de semana, salvo
en los casos de vehiculos asignados a funcionarios autorizados

F3
Fotocopiado

© En caso de requerir el servicio de fotocopiado en tiempo extraordmario,
et jefe de fa unidad podra autorizarlo

o Unicamente se realizaran trabajos presentando el vale correspondiente,
debidamente requisitado por el titular del 4rea usuana y por el
Subcoordimador de la Unidad de Servicios y Recursos Materiales o con
la autorizacion del Coordinador General.
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MGM 5

Muantenimiento general menor

o

Para efectuar ¢l inantenimiento se debera levar a cabo recornidos
diarios de 1inspeccién a las instalacicnes, a fin de detectar
oportunamente las fallas y desperfectos que se vayan presentando,

La organizacion debera prever la existencia de los materiales que se

requieran para la prestacion adecuada de los servicios de
mantenimiento.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a la investigacion realizada y e
propuesto se obtuvieron las siguientes conclusiones

Con la universalidad de la Administracion se de
.mprescindible para el adecvado funcionamiento
social. Por lo tanto, ninguna organizacién puede ales
ina buena administracion ; va que el éxito de un or
Jdrecta ¢ indirectamente de una buena administracion.

Las relaciones dentro de una organizacion repr
uales se facilita el trabajo colectivo. Las relaciones fi
3 gran imporiancia. l.as primeras representan fa aut
2rsonas que tienen la obligacidn con respecto a los
mar decisiones sobre los mismos. Las segundas
arcadas ni vinculadas con la estructura organizacic

¢ una bien concebida organizacidn permite aprove
+ relaciones informales, y ademés canalizarlas p
“uerzo de los recursos humanos.

Es importante que en la Unidad de Servicios T
nte con persenal técnicamente calificado, cuyos c
ermitan superar las dificultades y obstaculos der
w trabajo.

La relacion permanente que estos servidores pi
mizacién, hace necesario que su trabajo tenga
2le, para lograrlo, los manuales administrativos sc

Es necesario que la Unidad de Recursos F
mine conjuntamente cuales son los requerimien
USros, que se requieran para la prestacion y ope:

En ia organizacion estudiada se identificaron :
1¢ en el modelo las soluciones adecuadas para s



Los recursos ¢on que cuenta la crganizacion no son aprovechades al
maximo, toda vez que no existe una planeacién adecuada

En la practica se ha podido constatar de que la mayoria de los
organismos (publicos y privados) no sienten la necesidad de establecer por
escrito la coordinacion y sucesion de las operaciones que componen el trabajo,
tanto mas si pensamos que ésta es la Gnica manera de conseguir una norma,
que es un requisito de una adecuada y eficiente orgamzacién

La implantacién de una adecuada forma de administracién a través de
los manuales administrativos trae consigoe beneficios tangibles e inmediatos.

La aplicacidén de un Modelo Administrative a la Unidad de Servicios y
Recursos Materrales la volvera mas eficiente en la prestacion de servicios y
recursos, fomentande con éllo el crecimiento y desarrollo de fa organizacion.

Las organizaciones deben prestar el interés debido a los servicios y
recursos materiales, porque el mal funcicnamiento de éstos, puede en un
momento dado, detener el desempefic normal de las actividades de la
organizacion o parte de ésta,

Podemos decir que, donde exista un organismo, es Necesario una
fijacion de objetivos, un disefio de estructura organizactonal, implantacién de
procedimientos v politicas v tode &lto debe ser por escrito v dado a conocer,
por medio de los manuales administrativos, ésta es la unica manera de permitir
acreditar definitivamente la total aceptacion de la estructura existente.

inalmente podemos decir, que en todo Upo de 1nstituciones ia
eficiencia con que los individuos trabajan en grupo para obtencr objetivos
comunes, depende en gran medida de la capacidad y habilidad de sus
dirigentes que ia administran, De esta manera, de poco serviria disponer de
conocimientos cientificos, avanzadas tecnologias o grandes recursos
mater:ales, si su capacidad administrativa es deficiente y por tal motivo no les
permiiiera la ccordinacion eficaz de los recursos.

88



BIBLIOGRAFIA

Colunga Dawvila, Carlos, La Calidad del Servicio. México, Panorama
Editorial, 1998

Cowell W., Donald AMercadeo de Servicios Un enfoque del operativo al
Perceptivo  Meéxico, Editorial Legis, 1991

Gonzalez Ramirez, Luis. Archivonomia México; Ediciones Eca, 1996

Fernandez Arena, José Antonio. ! Proceso Adwministrative. México, Diana,
1996.

Hemandez Rodriguez, Sergio. Fundamentos de Administracion. México,
Editorial Mc Graw Hill, 1992,

Hemdndez Sampiert, Roberto. Metedologia de la Investigacidn México Mac
Graw Hill, 1998

Lopez G., Olga. Gran Diccionario Enciclopédico Visual. México,
Orientacidn, 1996.

Minch Galinde, Lourdes y Garcfa Martinez José. Fundamentos de
Administracidn. México, Trillas, 1998

Reyes Ponce, Agustinn Administracién de Empresas México, Limusa,
1998.

Rodriguez Valencia, Joaquin. Como Elaborar y Usar los Manuales
Administrativos. México, ECAFSA, 1968.

Rojas Sorane, Raul. Gula para realizar Investigaciones Sociales. México,
Edimex, 1990

[+9]
D



Santilllana v Renteria Raul. Ley Orgdnica de la Administracién Piblica
Federal. México, SISTA, 1998,

Manuoal.

Coordinacion General de Admunistracion Manual de procedimientos
Especificos de Recursos Materiales de las Administraciones Regionales y
Locales de Servicios de Apoyo. México 1996

90



