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Introduccion

Muchas de las veces a las empresas se les olvida la base de toda buena organizacion, es por
eso la importancia de recordar que el principio de las organizaciones se fundamenta en el

proceso administrativo (planear , dirigir, integrar y controlar).

Por eso se presentan en la tesis esos fundamentos asi como mostrar una buena herramienta

que resultan ser los manuales administrativos, aplicados a poner orden en una empresa.

En el capitulo I, Se recopilaran varias definiciones de Administracion para conocer su
importancia de ésta, asi como dar una breve explicacién de lo que es planeacion y
organizacién y entender lo que es un manual el cual es un documento detallado que sirve
como base de una estructura y proporciona las acciones a seguir dentro de una
organizacion, se muestran diversas clasificaciones de los manuales, tanto generales como
especificos, y se explica la elaboracion de cada uno de ellos como son: el Manual de
Organizacion, el Manual de Politicas, el Manual de Funciones Especificas y el Manual de

Procedimientos.

En el capitulo 2 Se define Lo que es un Servicio , el cual es un bien tangible o intangible
que se le brinda a un cliente para satisfacer necesidades, asi como conocer la clasificacion
de los servicios; en donde se encuentra el servicio que se eligio para realizar el caso
practico, la importancia que los servicios tienen en la sociedad actual, y valorar realmente
la importancia de el servicio de estacionamientos en el DF y el drea metropolitana, la cual

en los ultimos afios ha generado varios empleos y un crecimientos alto de estos negocios.

En el capitulo 3 Es donde se habla del caso practico el cual contiene desde los antecedentes
de la empresa, el planteamiento del problema, la hipétesis e investigacion correspondiente,
la cual al desarrollarse permitié obtener los resultados y asi realizar la propuesta de
manuales administrativos necesarios para poner en orden en la empresa : Un Manual de
Organizacion el cual contiene lo necesario para poder brindar apoyo necesario a cualquier
departamento, asi como poder inducir al trabajador, y se propone un Manual de Politicas

para poder realizar las acciones necesarias.
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la propuesta se realizo con el objetivo de llegar a las siguientes acciones: la de planear,
dirigir, coordinar y verificar, acciones y recursos para poder alcanzar los objetivos de la

empresa.
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I. CAPITULO

1. Definicion de Administracion.
La administracién, su campo de accion es la empresa, se conocen una gran cantidad
de definiciones de ella, por que cada autor tiene una propia, sin embargo cabe aclarar que

por la importancia que ella tiene se requiere en cualquier organizacion.

Las definiciones de algunos autores son:

“La técnica que busca obtener resultados de maxima eficiencia, por medio de la
coordinacion de las personas, cosas, sistemas que forman una empresa” (1)

Apley dice: “Administrar es obtener resultados a través del esfuerzo de otros”.

“La administracion es la direccion eficaz de las actividades y la colaboracion de otras
personas para obtener determinados resultados” (2)

Para F. M. Fernandez Escalante: *“Es un conjunto de principios y técnicas, con autonomia
propia, que permite dirigir y coordinar la actividad de grupos humanos hacia objetivos
comunes.”

Joaquin Rodriguez Valencia la define como: “Es un proceso integral para planear,
organizar e integrar una actividad o relacién de trabajo, la que se fundamenta en la
utilizacion de recursos para alcanzar un fin determinado.”(3)

Y en conclusion diremos que:

La administracion es una forma de planear, dirigir, y controlar los recursos humanos,
materiales, técnicos, financieros de una entidad para lograr objetivos (econdémicos, de
servicio y sociales) maximizando estos recursos.

Por lo tanto es posible decir que la administracion es una forma sistematica para la

obtencion de resultados a través de los recursos de la organizacion.

Admin['stracién ~————, Resultados

/’

Organizacion

IReyes Ponce Administracion por objetivos Péag. 13, editorial Limusa, afio 1995

2 Reyes Ponce Administracion de empresas Pag. 46 , Editorial Limusa, quinta reimpresion afio 2000

3 Joaquin Rodriguez Valencia Introduccion a ala administracion de sistemas Pag. 229, editorial ECASA
cuarta reimpresion afio 2000
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1.1 Funciones Administrativas

Las funciones administrativas, son aquellas actividades que forman parte de un
proceso administrativo, el cual nos permite una formacion integral para aplicarla en una
entidad para llevar acabo ciertas tareas y hacer una estructura organizacional, tales

funciones son: planeacion, organizacion, direccion y control.

La planeacion: Esta se encarga de prevenir las acciones a realizar por una entidad, establece

planes, objetivos y formas de alcanzarlos.

La Organizacion: Se apoya en los principios de division de trabajo, y el de orden mediante

ellos crea una estructura.
Definiéndose asi:

a) Niveles jerarquicos
b) Funciones

¢) Obligaciones

Ademas de otros elementos como procedimientos, politicas etc.

La direccion, es la que indica el camino que se debe de llevar mediante:

a) Planeacion '

b) Mando ( autoridad)

¢) Coordinacion

d) Control

Control es la medicion de resultados, supervisando los objetivos ya realizados ante una
planeacion.

El control realiza la tarea mas importante dentro este proceso, ya que €l revisa si se llegaron

a los objetivos a corto y largo plazo mediante estandares o ciertas metas a cumplir.
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Las Funciones Administrativas las presenta Joaquin Rodriguez Valencia en su edicién

2000 de Introduccion a la Administracién de Sistemas de la siguiente manera:

PLANEACION 3

ORGANIZACION

nmzZzo"OZaoH™

<

DIRECCION

/"‘

CONTROL _<

Ny =PI Z 2T

N

PREGUNTAS
;QUE SE QUIERE HACER?
(QUE SE VA A HACER?
{QUE CURSO DE ACCION?
,COMO DEBE ADAPTARSE?

:COMO SE VA A HACER?

(QUIEN DEBE HACER EL
TRABAJO?

({CON CUANTA AUTORIDAD?
(CON QUE ESTRUCTURA?

(COMO SE VAN A LLEVAR?

i QUE TAREAS HACER?
(COMO SE VA A HACER?

(VER QUE SE HAGA LO
PLANEADO?

{ COMO SE REALIZA?

(SE REALIZO DE ACUERDO
AL PLAN?

¢ SE REQUIERE
CORRRECCIONES?

RESULTADOS

/-ESTUDIO DEL
AMBIENTE

ESTABLECER
OBIJETIVOS

PRONOSTICAR
EL FUTURO

DETERMINAR

LOS RECURSOS
N~

( IDENTIFICAR Y DEFINIR

TRABAJO
DIVIDIR TRABAJO
AGRUPAR DEBERES

AGRUPAR PUESTOS

COORDINAR, COMUNICAR
Y EXPLICAR OBJETIVOS

MOTIVAR AL PERSONAL

SUPERVISAR Y AJUSTAR
EL TRABAJO

COORDINAR DURANTE
EL PROCESO

COMPARAR RESULTADOS
DETERMINAR CAUSAS

CORREGIR ERRORES

REVISAR ERRORES
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1.1.1 Planeacion

La Planeacion se encarga de fijar los objetivos asi como prever acontecimientos futuros,
también se pueden definir ahi las politicas llamadas alternativas para manejar las

situaciones inesperadas que se dan necesariamente,

Por lo tanto la planeacion se expresa mediante:
a) Planes: Estrategias, tacticas y operaciones.
b) Politicas: Guias de accion

¢) Procedimientos: Pasos a seguir

d) Programas: Actividades a realizar

e) Presupuestos: estimacion de gastos
En la planeacion también debe preguntarse lo siguiente:

- ;Qué hacer?

- {Cuéndo hacerlo?
- (Como hacerlo?

- ;Donde hacerlo?

- ¢Quién va hacerlo?

Asi también damos una definicion de Guillermo Gémez Ceja sobre planeacion “Es
el proceso que nos permite la identificacion de oportunidades de mejoramiento en la
operacion de la organizacion con base en la técnica asi como en el establecimiento formal

de planes o proyectos para el aprovechamiento integral de dichas oportunidades (4)”

Asi una de las herramientas que nos puede ayudar en la determinacion de una planeacién ,
es la llamada planeacidn estratégica, Es una herramienta propia para un analisis externo
sobre oportunidades y amenazas de una empresa que desea tener una competitividad y

rentabilidad, asi como realizar un analisis interno (fuerzas y debilidades).

* Joaquin Rodriguez Valencia Introduccion con enfoque de sistemas P4g. 316 , Editorial ECASA afio 2000
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De acuerdo a José Corona Fones en su libro * Estrategias™ se realiza mediante los

siguientes puntos que buscaran :

1.Tomaremos en cuenta su MISI(')N,.que es la razon de ser de toda

empresa.
Para ser bien definida se basa en los siguientes puntos:
A) proposito de le entidad - retribucién
B) valores - cualidades
C) Estrategias
D) Politicas y normas

Ejemplo:

“SER LA EMPRESA DE TELAS MAS IMPORTANTE DE NUESTRA ZONA Y
RECONOCIDA POR SUS CLIENTES Y PROVEEDORES DEL MISMO RAMO”

2. Realizacion de su VISION.

La cual es la percepcion de lo que se cree llegara a ser o de lo que se quiere va a llegar a ser

la empresa.
Ejemplo:

“SER LA EMPRESA CON UNA AMPLITUD DE MERCADO MAYOR A LA
OBTENIDA TANTO POR LOS CLIENTES ACTUALES COMO POTENCIALES EN
UN PLAZO DE CINCO ANOS”
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3.Realizacion de Objetivos estratégicos.

Estos se basan en estrategias, planes, programas y proyectos, su medicion es cuantitativa y

cualitativa, para alcanzarlos a corto y largo plazo.
Sirven para definir:

a) Imagen
b)Factores clave del éxito
¢) Prioridades

d) Parametros de la evaluacion
4. Realizacion de un analisis

ANALISIS EXTERNO
El andlisis externo es una herramienta de la planeacion estratégica para el, estudio del
ambiente de la empresa para determinar oportunidades y amenazas, y asi realizar la
planeacion.
La Oportunidad, es una situacion que se da por el medio generada en el mercado, en el
entorno macroeconomico, de la empresa por ejemplo: el aumento de ingreso de una persona

y que seria de beneficio para la empresa.

La Amenaza, Es una circunstancia que afecta negativamente a la empresa y se encuentra,

en el entorno macroecondmico por ejemplo la competencia.
Lo anterior nos lleva a un andlisis de mercado en donde se ubica la empresa, frente

a su competencia, el tamaiio, el crecimiento o logros la empresa dentro del mismo giro que

realiza y las necesidades del mercado (lo que necesitan sus clientes, para su satisfaccion)

11
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Analizar la competencia.

Es buscar las caracteristicas que tiene la competencia.
Como son:
a) Su estructura
b) Beneficios
¢) Métodos de trabajo
d) Distribucién

e) Liquidez.
Andlisis del Sector Productivo

Este consiste en tener informacion sobre inversién, personal ocupado, numero de

establecimiento que posee, importaciones que realiza la competencia, etc.
Analisis al entorno macroeconémico.

Es contar con informacion acerca de la economia de nuestro pais saber como es la
fluctuacion peso - délar, cual es el INPC (indice Nacional del Precio al Consumidor), las

tasas de crecimiento etc.

ANALISIS INTERNO
Es una herramienta mas de la planeacion estratégica para la Deteccion de Fortalezas y
debilidades.
La fortaleza, es una ventaja o cualidad de la empresa frente a su competencia en la cual es
superior.
La Debilidad, Es la desventaja o defecto sobre la cual su competencia es superior a la

empresa.

12
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FORMATO PARA REALIZACION DEL ANALISIS DE INTERNO

DISENO DE MANUALES ADMINISTRATIVOS EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS

DEPTO. N. JEFE OBSERVACIONES FORTALEZAS | DEBILIDADES
EMPLEADOS | DIRECTO
CONTABILIDAD 8 JOSE MMTZ REG. ING Y | INFORMACION | FALTA DE
EGRESOS VERAZ Y | ESTUDIOS DE
OPORTUNO TIEMPOS X
MOVIMIENTOS
CREDITO Y|s BETY LOPEZ REPORTES RELACION FALTA DE
COBRANZA INGRESOS Y | CON CLIENTES | COBROS
COBROS OPORTUNA
PERSONAL 6 HORTENSIA H. | REALIZACION  DE | PAGO NOMINA | DEMASIADAS
NOMINAS, ETC. OPORTUNA DIF. DE
SUELDOS
MANTENIMIENTO 10 RAULR. MANTENIMIENTO REALIZACION | LENTITUD
EN AREAS EFICIENTE
DE su
TRABAJO

FORMATO PARA REALIZACION DE ANALISIS DE EXTERNO

MERCADOS

TAMANO

TASA

UBICACION

NECESEDIDAES

OBSERVACIONES

ACTUALES

POTENCIAL

REGION A

» Estrategias de negocios.

Es un conjunto de acciones para consolidar fortalezas y alcanzar objetivos, se puede

auxiliar de un estudio llamado “portafolio de negocios” que consiste en construir una

matriz de doble entrada como la siguiente:

ATRACTIVO COMPETITIVIDAD
ALTA ALTA
BAJA BAJA
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Esta nos sirve para saber el posicionamiento de nuestros productos o servicios en el

mercado real, asi como su competitividad. Y conocer lo mismo de nuestros competidores:

Basandose en el ejemplo siguiente:

ATRACTIVIDAD
Estrella + o-( alta inversion) Nifios + o —( alta Inversion)
Vacas +o-( baja Inversion) Pesos Muertos + o - (baja Inversion)
COMPETITIVIDAD
Dependiendo de esto:

-AUMENTA O DISMINUYE LA INVERSION DE NUESTRA EMPRESA EN CADA
UNO DE LOS PRODUCTOS.

Por lo tanto la planeacion es la base para tener claros los objetivos y una herramienta para
poder alcanzarlos, es el analisis de la planeacion estratégica, sirve para poder llevar acabo
lo que es una planeaéién mejor estructurada a futuro y cuya continuacion nos llevara a la

siguiente etapa.

1.1.2 ORGANIZACION.

La organizacion de una empresa contempla diferentes factores.
Cada organizacion tiene algunas caracteristicas similares:

* Se da una especializacién de actividades de acuerdo a la relacion de objetivos y mercado

de cada organizacion, llamada division de trabajo.

14
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* Hay sistemas para la organizacion pero todos tienen en general una entrada, un procesc,

retroalimentacion, un mecanismo de control y salida.

* Las organizaciones pueden ser centralizadas y descentralizadas.

* Existe lo que se llama la organizacién formal que es toda la estructura de acuerdo a los
puestos que existen en la organizacién y esta debe ser flexible, también se da la
organizacion informal, que es cualquier actividad grupal que no tiene un propdsito oficial
pero que puede utilizarse para contribuir a lograr los objetivos de la empresa y que ella
llegue a un resultado, esto se da por la relaciones informales ya que de lo contrario se

afectara la productividad.

Algunos autores definen a la organizacion de la siguiente manera:

Para Agustin Reyes Ponce, “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”.

Segun Harold Koontz y Cyrill O’ Donell, “organizar es agrupar las actividades necesarias
para alcanzar ciertos objetivos asignar a cada grupo un administrar con la autoridad
necesaria para supervisarlo y coordinar tanto en sentido horizontal como en sentido vertical

de la estructura de la empresa”.

Por su parte Isaac Guzman Valdivia dice que “organizacion es la coordinacion de las

actividades de todos los individuos que integran una empresa”.

Finalmente, Mario Sverdlik, la define como “el proceso de estructurar o arreglar las partes

de una empresa”(5).

5 Fasciculo 1 Administracion, Colegio de Bachilleres, Pdgina 17, afio 1995

15
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De lo anterior podemos definir que la Organizacion es, Una estructura la cual realiza un
proceso de planeacion, direccion, etc, en el cual hay una autoridad que delega autoridad y
obligaciones para que un grupo de individuos realice sus funciones especificas y pueda

encaminarse hacia intereses propios del organismo social basdndose en tres elementos:

I Partes diferentes entre si.
II. Unidad funcional.

Il Coordinacion del trabajo”.

1.1.2.1 ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION
Es encontrar la conformacion organizacional mas adecuada de acuerdo al medio, para
alcanzar los objetivos de la empresa.
El proceso es el siguiente:
1. Fijacion de los objetivos del organismo social.
Después de analizar informacion se determinan los objetivos a alcanzar en el futuro por
parte de la empresa asi como determinar los departamentos y niveles adecuados para
lograrlos.
Un objetivo se define como: “un estado de la naturaleza que se desea alcanzar” el cual
requiere de los esfuerzos comunes de los integrantes de la empresa para llegar a
alcanzarlo . '
2. Eleccion de tipo de estructura:
El tipo de autoridad y relaciones puede ser: lineal, staff y funcional.
La organizacion funcional consiste en realizar una actividad adecuada y la que se basa
primordialmente en la especializacion por funciones, lo cual permite mayor productividad
al lograr especializacion, es la de mayor uso en la actualidad.
3. Determinacién del método de departamentalizacion:
Se entiende por departamentalizacion “La division y el agrupamiento de funciones y

actividades en unidades especificas con base a la similitud” (6)

® Joaquin Rodriguez Valencia Introduccién a la administracién con enfoque de sistemas Pég. 381, Editorial
ECASA , afio 2000
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Esta se puede llevar acabo:

A) Por propésitos: esta es de acuerdo al producto clientes y situacion geografica y se basa

en tres lineas:

Por producto: Consiste en hacer una division organizativa de acuerdo a qué bien o
servicios se producen.

Por Clientes: De acuerdo a los clientes.

Por Territorio: Para servir en determinados lugares o territorios.

Una de sus ventajas es que llega a ser autonoma y facil de coordinar internamente

reuniendo en un solo jefe, todo el trabajo.

B) Por procesos: Se basa primordialmente en los procedimientos que colaboran para

llegar a los fines como son almacén, produccion, ventas etc.

Por Funciones: Consiste en crear unidades en torno a funciones.

Por Procesos: Consiste en dividir los procesos o las labores a realizar en cada area.
Una de sus ventajas es que llega aumentar la destreza y la competencia técnica, lo que
significa mayor productividad.
4. Eleccion de una estructura que proporcione éptimos resultados.
Establecer otras tareas para poder realizar una buena estructura como:
* Analizar las actividades que se realizan por departamento.

Estudiar las relaciones de comunicacion por cada departamento por ejemplo:

* Contabilidad con crédito y cobranzas, finanzas con contabilidad etc.
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a) Disefio de los espacios fisicos que se requieran para desarrollar las actividades

b) Implantacion de los objetivos organizacionales sobre la base del disefio de la estructura.

¢) Elaboracion de los manuales administrativos

Para que la estructura este bien definida se tiene que hablar un poco de lo que es un
organigrama, éste es la representacion grafica en donde se contempla las lineas de
autoridad y la comunicacién ascendente descendente o descendente — ascendente de
acuerdo al tipo de organizacion que sea (centralizada o descentralizada).Esta definicion
nos da la necesidad del organigrama que es definir la organizacion como tal asi como la

comunicacion y las lineas de autoridad.

Estos se clasifican en funcionales, staff o lineales, y se sub clasificacién se expresa en

verticales, horizontales, bloque y mixtos.

Por Funciones: indican ademas de las unidades las principales funciones.

DIRECCION
GENERAL
' v }
DIRECCION DIRECCION DIRECCION
A B C
Y v Y ¥ A 2 ¥
ADEPT ADEPT ADEPT ADEPT ADEPT ADEPT
0. [0} 0. (0] 0. O
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
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Todo organigrama para funcionar necesita operar una serie de documentos llamados
*Manuales *.
Asi bien la administracién requiere de manuales administrativos para un mejor
funcionamiento de toda organizacién
1.2 LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS
Los manuales administrativos dentro de la organizacion son una herramienta, la cual sirve
para realizar los métodos necesarios para mejorar su operacion, tanto del personal asi como

sus funciones especificas dentro de la organizacion.

Existe por eso la necesidad de los manuales administrativos en cualquier empresa, por la
complejidad de ciertas estructuras que van modificando dia con dia su tamafio asi como

ciertas funciones internas.
Para su mejor entendimiento daremos algunas definiciones:

“Un manual es un conjunto de documentos que partiendo de los objetivos fijados y las
politicas implantadas para lograrlo, sefiala la secuencia légica y cronolégica de una serie de
actividades, traducidas a un procedimiento determinado, indicando quien los realizara que
actividades han que desempeiiar y la justificacion de todas y cada una de ellas en forma tal,

que constituyen una guia para el personal que ha de realizarlas”. (7)

“Un manual de organizacion son documentos que sirven como medios de informacion y
coordinacion que permitan archivar y comunicar en forma organizada y metddica,
informacion de una organizacion (antecedentes. Precedentes, regimenes, estructura,
objetivos, politicas, reglas, sistemas y procedimientos, etc.), asi. Como las normas,
preceptos y lineamientos que se consideren necesarios para el buen desempefio y manejo de

la misma”. (8)

’ Propuesta de un modelo de administrativo para la unidad de honorarios asimilables, tesis de Socorro
Espinosa afio 2002
8 Manual para la implantacién de los productos eléctricos tesis de Blanca Patricia Luna afio 2000
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“Son documentos que sirven como medios de comunicacién y coordinacién que permiten
registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica, informacién de una organizacion, asi

como las instrucciones y lineamientos que se han necesarios” (9)

En conclusién se dice que los manuales administrativos son documentos en los
cuales se proporciona informacion por su contenido (de politicas, objetivos, funciones,
estructura, etc.) lo que es y hacia donde va dirigida la empresa asi como aclarar las dudas al

personal y ser mas eficaces, para asignar y responsabilizar sobre cada trabajo

Manuales
administrativos

Como hemos dicho los manuales administrativos sirven para informar, comunicar las
decisiones y las actividades a realizar e informar las directrices para el desempefio de todo

individuo incorporado en la organizacion.

Para esto se deben plantear las siguientes preguntas al elaborar los manuales segin Joaquin
Rodriguez, su importancia radica en que son las especificaciones para poder delimitar la

elaboracion de un Manual Administrativo.

1. ;Tendré que limitarme a aconsejar?

2 ;Que relacién tengo con los usuarios que van a leer el manual y como?
3. ¢ Voy a seguir tratando a los usuarios del manual?

4. ;Quién va a ser el responsable del contenido del manual?

5. ¢Si realmente resolvera las dudas del usuario?

6. ;Que tanta informacion tendré que dar?

 Manuales Administrativos , Enrique Franklin México DF. editada en el 2002
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Los objetivos del manual

1. Basicamente son informar y aclarar dudas

2. Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa

3. Servir como medio de comunicacion

4. Para la realizacion correcta de las actividades comunes o diarias

5. Permite ahorro de tiempo y esfuerzo

6. Agiliza el estudio de la organizacion

7. Facilita el reclutamiento y seleccién e integracion del personal

8. Proporciona el mejor aprovechamiento de los recursos (materiales, humanos) de la

organizacion.

YV V V VY

v

v

POSIBILIDADES DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS
Dan informacion sobre el trabajo a realizar.
Institucionaliza y establece los objetivos, las politicas, los procedimientos, normas.
Evita discusiones y malos entendidos de las operaciones.
Aseguran la continuidad y coherencia de los procedimientos y normas a través del
tiempo.
Hay mayor coordinacién en los individuos para la realizacion de tareas.
Delega y comparte autoridad asi como las responsabilidades para cada individuo, éstas
se establecen en forma escrita.

Se introduce al individuo en sus funciones, tareas y responsabilidades.

LIMITACIONES DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS

Pierden efectividad, si al realizarlas no son claros y precisos en la informacion que se le
dé al usuario

El costo de producirlo y actualizarlo pueden ser alto.

Estos deben ser actualizados para no perder vigencia.

Se limitan a los aspectos formales de la organizacion y dejan de lado el informal.
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1.2.1 Clasificacion de los manuales administrativos
De acuerdo a Joaquin Rodriguez Valencia se realiza la siguiente clasificacion:
POR SU CONTENIDO:

El de Antecedentes o Historia: En este se da una breve explicaciéon de los
antecedentes de la empresa.

De organizacion: Explicar la estructura organizacional (organigrama).

De politicas: explica las rutas o guias a tomar para cada decision.

De procedimientos: Es la explicacion del como se realizan las activ)idades.

De contenido multiple: Explica varios manuales

De adiestramiento instructivo: sirven de guia.

Técnicos.
POR FUNCION ESPECIFICA:
Son:

De produccién: Explica una serie de pasos para elaboracion de articulos.

De compras: Explica la toma de decisiones, para las dudas sobre alguna cotizacion o
compra.

De ventas: Seiiala los aspectos fundamentales como son objetivos, politicas etc.

De finanzas: Fija las responsabilidades de cada persona dentro de este departamento.

De contabilidad: Es explicar el manejo y como operar la informacion financiera.

De crédito y cobranzas: Politicas y de crédito y cobranza registros de ingreso y egreso.

De personal: Explica la induccion al personal, €l manejo de este.

POR SU AMBITO DE APLICACION ESPECIFICO:

Contienen informacion de una unidad organica. En esta clasificacion se incluyen por

ejemplo los manuales de:
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v" Reclutamiento, tiene instrucciones para el reclutamiento y seleccion.
¥" Auditoria interna, realiza instrucciones de acuerdo a la auditoria interna.
v" Politicas de personal, define y orienta las guias de accion.
v Procedimientos de tesoreria

POR SU NATURALEZA O AREA DE APLICACION, segin B. Enrique Franklin son:
MACRO ADMINISTRATIVOS: Son aquellos que se refieren a dos o mas organizaciones.

MESO ADMINISTRATIVOS: Son los que involucran un grupo o un sector.

MICRO ADMINISTRATIVOS: Corresponden a una sola organizacion.

1.2.2 Proceso de elaboracion del Manual

El proceso de elaboracion realiza una serie de pasos a seguir tomando en cuenta las

siguientes interrogantes:
I .Diagnostico

Pregunta ;Se necesita?, ;Ya existe? ;Por que fallo? ;En que fallo? ;Es necesario el

manual?

Tomando en cuenta las siguientes consideraciones:
En Primer término hay que preguntarse que departamento sera el responsable de utilizarlo

para su elaboracion de estos hay dos formas:
a) La primera es proponer un departamento para la realizacion de los manuales el

departamento se llama o se conoce como Departamento de Organizacién y Métodos o de

Sistemas y Procedimientos, o de Servicios administrativos, o de planeacion y organizacion.
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a) La primera es proponer un departamento para la realizacion de los manuales el
departamento se llama o se conoce como Departamento de Organizacién y Métodos o de

Sistemas y Procedimientos, o de Servicios administrativos, o de planeacion y organizacién.
b) Y lasegunda por medio de un consultor externo.

En segundo término seria la planeacién de la elaboracion del manual, la cual previene todas

las acciones futuras de la empresa tomando en cuenta lo siguiente:

1. El tiempo y cuidado para la planeacion del manual.
2. Que se realice una revision por otra persona para que esta dé un punto de vista objetivo.
3. Prever las disposiciones, acciones y problemas a un futuro préximo.

4. Planear actualizaciones.
¢) En tercer término es la programacion del plan para la realizacion de un manual.

La programacion.- Dara a cada actividad del plan un tiempo especifico para su realizacion.
Los programas se basan en técnicas simples que coordinan en tiempo y espacio las
actividades para la realizacién del manual y para evitar contratiempos de cualquier indole
aunque cabe aclarar que son solo herramientas, dentro de las cuales se pueden emplear las
siguientes:

1. Graficas de Grantt

2. Ruta critica

Después de la programacion hay que realizar el presupuesto, que es valorar las acciones a
realizar y que de acuerdo al plan y del programa se valoran en dinero, para facilitar el costo

unitario y asi saber realmente el costo por cada ejemplar asi tenemos:

Costos

Papel 10
Dibujos 50
Otros 40
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El costo por ejemplar seria 100 pesos cada ejemplar y asi sabriamos como dar una

informacion mas detallado a la organizacion.

Para una buena planeacion se debe tomar en cuenta los siguientes puntos:

o] Disponga de tiempo suficiente para su planeacion
o Haga que las personas revisen sus planes

o Confirme por escrito todas las estimaciones

o Planee desde ahora las actualizaciones

o Anticipe los problemas

1.2.3 El Proceso de elaboracion
De acuerdo a Joaquin Rodriguez Valencia se realiza el siguiente proceso de
elaboracion para un Manual administrativo :

Recopilacion de informacion

Procesamiento de informacion

Redaccioén

Elaboracion de graficas

Formatos y composicién

Revision y aprobacion de manuales administrativos

Seleccion de empastados y marcadores

Distribucion y control

VvV V V ¥V V V V V V¥

Revision y actualizaciones

1) Recopilacion de informacién

El primer paso es mandar un comunicado a los que se dirijan a los funcionarios de las
unidades administrativas (jefes de departamento, etc.) a las que se les pedird su apoyo y
cooperacion.

Y se recopilara informacion mediante lo siguientes métodos:

A) Investigacion documental

B) Observacion
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C) Cuestionario
D) Entrevistas

E) Platicas informales

2) Procesamiento de informacién
I) Se retne la informacion y se revisa para saber cual es la mas apropiada.
[) Se analiza y se depura la informacién

III) Se integra y se uniforma el criterio y la terminologia

3) En su redaccion se debe cubrir lo siguiente.

a)Es definir los objetivos segun sean manuales de procedimientos, organizacion etc.
b)Usar lenguaje debe ser claro y sencillo.

c¢) Es conveniente que alguien especializado revise la redaccion

d) Programar el tiempo para no sentirse presionado.

4) Elaboracion de graficas
Estas son el organigrama, diagrama de flujo, formas, cuadros etc.

5) Formatos y composicion
Se debe determinar el formato que se debe utilizar para la revision y se aclara que es muy

importante la aparienc'ia de este.

NUMERO DE | EMPRESA : SUSTITUYE A.
REVISION
FECHA:
TITULO. PREPARACION [ VIGENCIA
PAGINA
1A2
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6) Revision y aprobacion de los manuales administrativos

La revision se debe hacer ampliamente, para coordinar los esfuerzos de los que realizaron

el manual.

Y se revisan los siguientes aspectos de manera justa y objetiva:

A) El material

B) Indicar las correcciones

C) Revisar los detalles

D) Revisar si todo lleva una concordancia de ideas

E) Que la informacion que sea clara y concisa

Una vez terminada la revision, se debe autorizar mediante la aprobacion de la gente
indicada.

Para esto se anotan las firmas correspondientes.

Elaboro: Fecha: Aprobé: Fecha:
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Y para su aprobacion del manual se da el siguiente formato.

HOJA DE APROBACION

MANUAL.: ELABORACION

FECHA DE ELABORACION

FECHA DE IMPLANTACION:

FECHA DE REVISION:

APROBACION: FIRMAS:

7) Seleccién de empastados y marcadores

Los empastados generalmente deben tener las siguientes medidas 6.25 cm. 21/2 (de los

anillos) se recomienda que si el manual es mas grande se usen dos empastados.

Es preferible un empastado de tres anillos, el costo de los empastados dependera del tipo
de material.

Los marcadores tienen su importancia para reconocer el nombre de los apartados y asi
reconocer con mayor rapidez el tema a leer. Se recomienda que para mayor facilidad de la
lectura los titulos se escriban con mayusculas.

8) Distribucién y control

Para su distribucidn se debe realizar una serie de platicas que proporcionen informacion

acerca de los manuales asi cuidar su difusion.
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El control se d4 mediante un proceso que remite informacion al departamento de
(organizacion y métodos o sistemas) para que se tenga un registro de los ejemplares y que
se evalu¢ el funcionamiento.

Para evitar riesgos y para reducir el costo por falta de alguno de estos ejemplares, se

recomienda utilizar un documento llamado “control de tenedores de manuales”.

CONTROL TENEDORES DE MANUALES

NUMERO | TIPODE | NOMBRE DEL TENEDOR | UNIDAD | FECHA | FECHA CONCEPTO | FIRMA
MANUAL | MANUAL ORGANICA | ENTREGA | DEVOLUCION
9) Revision

Esta se debe de realizar por lo menos cada afio para que se puedan tomar las

actualizaciones necesarias o cuando estas se lo requieran.

Las actualizaciones son dos:
1. La actualizacién no planeada, es cuando se requieran esta por fallas
2 La actualizacion Planeada, esta ocurre en un plazo de entres seis meses a un afio por

lo menos.

Y estas se dan para que sigan operando los manuales y teniendo la funcién de
informar y aclarar dudas en el momento, a los usuarios que lo necesiten y tengan vigencia

contribuyendo a realizar el trabajo.

La forma de elaborarlos es muy importante auque cabe aclarar que cada Manual puede

modificar el tipo de Contenido, algunos mas importantes son : El Manual de Organizaci6n,
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El Manual de Politicas, El Manual de Funciones Especificas y el Manual de

Procedimientos que en los siguientes temas seran explicados mas a fondo.

1.3 MANUAL DE ORGANIZACION

El manual de organizacion lo define el autor Enrique B. Franklin como “ El documento
que contiene informacion detallada referente a los antecedentes, legislacion, estructura
organica, funciones, organigramas, niveles jerarquicos, grados de autoridad y
responsabilidad, asi como canales de comunicacién y coordinacién, también incluye una
descripcion de puestos cuando el manual se refiere a una unidad administrativa en

particular”.

Asi por lo tanto concluimos, Es el documento en donde se encuentra la estructura

organizacional asi como la mision, vision, y delegacion de autoridades.
Los manuales administrativos se dividen en:
Por su contenido

De historia, de organizacién, de politicas, de procedimientos, de contenido multiple, de

adiestramiento, técnicos.
Por su funcidn especifica

De produccidn, de compras, de ventas, de finanzas, de contabilidad, de crédito y cobranzas,

y de personal.
Por su aplicacién

General: De organizacion, de procedimientos y Politicas
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Especifico: De Reclutamiento, de Auditoria Interna, de Politicas de personal, de

Procedimientos de tesoreria.

Y segin B. Enrique franklin en Macro administrativos, Micro administrativos, Meso

administrativos.
Los objetivos a cumplir con el manual son:

1. Dar la mision, vision y objetivos.

2. Introducir al personal a lo que debe hacer

3. Evitar perdida de tiempo mediante la informacion que se da.
4. Dar la informacién de la estructura

5. Precisar funciones a realizar por cada puesto

Para la preparacion del manual se deben de responder las siguientes preguntas:
;Cual es el objetivo de la organizacion del manual?
Puede ser el de entender un manejo de la estructura organizacional y beneficiarse con esto
para dar un mejor servicio asi como poder laborar mejor.
;Que beneficio puede dar?
La de ahorrar tiempo y aclarar dudas a los usuarios
¢ Que se espera lograr con el manual?
Llegar a los objetivos, pero sobre todo que los usuarios entienden el manejo de un manual

para que realicen mejor su trabajo.
1.3.1 Contenido del Manual de Organizaciones
Que es el siguiente:

1. Identificacion

2. Indice

3. Introduccion
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A) Objetivo del manual
B) Autoridad
C) Ambito de aplicacion

D) Como usar el manual

4. Directorio

5. Antecedentes historicos
6. Base legal

7. Organigrama

8. Estructura funcional.

1. La identificacién da en los siguientes datos:

A) Nombre del organismo

B) Titulo y extension del manual
C) Lugar y fecha

D) Numero de revision

E) Unidad organica o responsable
2.indice

Es una relacion en donde sé esquematizacion los puntos a tratar utilizindose los

siguientes aspectos:

a).- Proporcionar detalles: Deben ser detalladas las secciones.

b).-Dar referencia apropiada por concepto por tabla siendo alfanumérica o por

numero.

c).- Usar espacios en blanco, mayusculas para indicar relaciones entre los conceptos
de la tabla.
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d).- Colocar las referencias de formato a la izquierda de los temas incluidos.

¢).-Usar mini tablas de contenido para ayudar a los usuarios.
3.Introduccién

En ésta se explican puntos como son: Su ultima revision, cuando se elabord y los objetivos

que se pretenden cumplir, como y cuando se hardn las revisiones y actualizaciones.

No debe ser complicada ni usar lenguaje rebuscado para que los usuarios la entiendan.

Se consideran ciertos aspectos para una mejor introduccién como mencionaremos:
* Objetivos del manual: los fines que se esperan lograr con el manual.
* Ambito de aplicacion. Explicacion breve de lo que trata el manual.
* Autoridad. Aqui es donde se debe mencionar la aprobacion final.
* Como usar el manual; para ello se recomienda los siguientes aspectos:
1. Un breve examen del formato.

2. Un enunciado de la responsabilidad para el cuidado del manual por ejemplo:

“El manual es una herramienta para el usuario que lo necesite cuidalo este manual es tu

ayuda y de los demas”

3. Ubicar departamento y persona con quien se pueda aclarar dudas y solicitar

modificaciones.
4. Una explicacion simple de los simbolos especiales.
5. Realizacién de un glosario

6. Sugerencias para su mejor entendimiento como es anexar ciertas preguntas como

son:
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A) ;Para que lo requieres? Para aclarar dudas de mis tareas y obligaciones
B) /Que tanto me puede servir? Lo que yo requiera de la actividad realizar y como
colaborar en ello.

C) ;A donde debo ir para entenderlo mejor?

En el indice se encuentran lo$ temas a tratar claro que si hay alguna duda sobre otro aspecto
puede ir con la persona que lo asesore como es su jefe inmediato o el consultor que realizd

el manual para que todo se desarrolle correctamente.

4. Directorio
Es la relacion de las personas de acuerdo al puesto que ocupan y que se tiene asignado en la

institucion u organizacion.

01 Accionistas

10 Director general
L.A.

10.1 Subdirector general
LA

10.2 Contabilidad
CP.

5. Antecedentes

Se da una breve historia de la entidad u organismo sobre sus logros y su desarrollo

historico, Ejemplo:
“En el afio de 1992 Nace Zacaro, S.A. Con el fin de resolver las dudas fiscales y

administrativas a toda persona que lo requiera, siendo una empresa novedosa en el

tratamiento de problemas fiscales y contables. Hoy en dia cuenta con clientes de todos los
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regimenes de acuerdo a la ley es un orgullo reconocer estos logros por que es una empresa

en crecimiento.”

6. Base Legal

Son todas las disposiciones Juridicas que regulan una entidad como son:
Constitucion

Tratados

Leyes

Decretos

A N Y

Acuerdos

7. Organigrama

Es la representacion grafica de la entidad como ya se ha dicho en otro tema anterior. Para
conocer las unidades administrativas y como se da la relacion autoridad — responsabilidad

incluidos los niveles jerarquicos.

8. Estructura Funcional

En éste apartado se deben describir todas las actividades de cada uno de los cargos y /o
unidades administrativas contenidos en la estructura.

En conclusién el manual es un documento detallado en donde se ensefia al usuario el como,
él por que y cuando de una entidad asi como la importancia del uso del manual y que en
realidad podemos identificarnos con dicha entidad. Para una mejor realizacion de tareas y

un mejor funcionamiento
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1.4 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El manual de procedimientos se basa en una serie de pasos o actividades para seguir.

Por eso daremos algunas definiciones de otros autores:

“Es un documento que contiene en forma ordenada y sistematica informacién y/o
instrucciones sobre historia, politica que se consideran necesarias para su mejor ejecucién”
( 10).
“Es el resultado de la planeacion, contiene los procedimientos de todas las unidades
organicas que conforman en un organismo social, a fin de uniformar la forma de operar”
a1
“Constituyen un instrumento técnico que incorpora informacién sobre la sucesién
cronolégica y secuencial de operaciones concatenadas entre si, que constituyen en una

unidad para al realizacion de una funcion actividad o tarea especifica en una organizacion.
(12)

Por lo tanto concluimos: Es el documento que explica de forma ordenada los paso a seguir
para la consumacion de las actividades a realizar en cualquier departamento y una de las

herramientas para su aplicacion es la diagramacion.

Los objetivos de este manual son:

La vision de como opera la organizacion.

Presentar la secuencia légica de los pasos a seguir de cada una las actividades.
Dar al responsable de cada 4rea la herramienta para facilitar su autoridad.
Describir graficamente por medio de un diagrama de flujo las funciones.

Servir como induccién al personal.

vV VV ¥V V¥V V¥V

Para que el personal se ha més eficaz en la realizacién de sus actividades.

Los tipos de manuales de procedimientos son dos:

' Manual para la Importacién de Productos Eléctricos, Duhalt K.M., Tésis de Blanca Pat.ricia Luna, México
se realizo en el afio2000

11 Propuesta de un Manual de organizacion para la microempresa resortes JL ubicada en CD,
Nezahualcoyotl México DF tesis de Marta Lilia Camacho Gémez se realizo en el afio 2003

12 Manuales administrativos, Enrique Franklin, México DF. P4g. 9 Unam 2000
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1. Procedimiento general: Es aquel que contiene informacion de toda la organizacion o en
mas de un sector.
2. Procedimientos Especifico: Este se realiza sobre en una sola unidad administrativa como

puede ser un departamento.

Para elaborar el manual se debe realizar las siguientes preguntas:

1. ;Cudl es el objetivo del organismo al crear el manual de procedimientos?

- Realizar con mas uniformidad las actividades

- Reducir errores operativos

-Reducir el periodo de adiestramiento

-Toma de decisiones rapida y eficaz

-Realizacion de actividades coherentes sin pérdida de tiempos y movimientos.
-Evitar dudas.

2. {Que beneficios proporcionaria el manual de procedimientos?
Como guia para introducir de una forma ordenada y clara de lo que se requiere en el puesto
asi como una ayuda de como realizar las actividades.

3. {Que espero lograr o0 que mi departamento logre con el manual de procedimientos?

Béasicamente a llegar a los objetivos ya contemplados, asi como para ser mas productivos.

1.4.1 Contenido del Manual de Procedimientos

1. indice

Es un listado y de apartados para comprender lo que contiene el manual.
2. Introduccién

Debe contener los objetivos del manual asi como sus alcances, su revisién y

actualizaciones.
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Objetivos del Manual. Se debe de dar una breve explicacion de cual es el propésito del

manual.

- Que las actividades se realicen de forma ordenada y evitando la perdida de tiempo.
- Alcance, Explicacion breve de lo que abarca el manual de procedimientos, en cuanto al

campo de accion.

- Como usar el manual, Es el manejo del manual de procedimientos asi como sus

beneficios.

- Revisiones y recomendaciones Aqui indica cuando hacer las correcciones vy

recomendaciones acerca de su uso.

3. Organigrama

Para este apartado se recomienda lo siguiente:

- Sistema de Organizacion. Se describe el tipo de estructura organizacional o de unidad
administrativa.

- Método de departamentalizacion. Se debe decir el tipo de departamentalizacion, la cual
puede ser por procesos y por propositos.

Tipo concentracion de decisiones (centralizado o no)

4. Graficas
En el manual de procedimientos se presenta graficamente la forma de llevar acabo las
actividades por medio de lo que se conoce como diagrama de flujo, es una técnica utilizada

para la realizacion de procedimientos mediante graficas.
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Algunos ejemplos son:

DOCUMENTO

@ INICIO Archivo

@ PASO( SECUENCIA)
Descripcion

— > ENVIO paso

— — —>  OPERACION

22 | TERMINACION

5. Estructura Procedimental

En este apartado se presenta por escrito y de forma narrativa las actividades a realizar para

una tarea, explicando el cémo, el cuindo, por que, con que, donde y en que tiempos.
La redaccion debe ser concisa y clara para que pueda entenderse por €l, usuario que lo

utilice.

De acuerdo a Joaquin Rodriguez Valencia él da las siguientes recomendaciones:

RECOMENDACIONES PARA UN TEXTO EFICAZ

1. Uso del verbo al inicio de cada paso u operacion.

Por ejemplo: Revisa documento — Elabora volante

2. Redactar en tiempo presente

39



iy =
S DISENO DE MANUALES ADMINISTRATIVOS EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS

Por ejemplo: Leer forma 22 el empleado de cuentas por cobrar.

3. Suprimir las palabras innecesarias. Una buena redaccion es concisa.

Innecesario Recomendable

Adjunto este documento Adjunto

Con el fin de Para

En el caso de que si

En relacion con Sobre

Para cumplir las disposiciones De conformidad con

4. Evitar las incorrecciones

Es decir colocar las frases aclaratorias y subordinadas junto a los nombres que califican.

Incorrecto Correcto
La encargada de admisiones después del La encargada de admisiones examen
medico entrevista al candidato. ' Entrevista al candidato después

del examen medico.

5. Evitar palabras ostentosas. Hay que sustituir las palabras rebuscadas por frases sencillas
y claras ya que le debe entender el usuario.
6. Expresar con claridad. La eliminacion de palabras inutiles es una buena manera de

contribuir a la claridad, asi como el uniformar el estilo.
6. Formas
Es material apoyo para dar una mejor informacién al usuario que lo necesita, para recopilar,

de manera sisternatica, datos e informacion.

Para su manejo mas apropiado se deben contemplar los siguientes puntos:
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{=

# La identificacion, que consiste €l titulo y €l nimero de al forma y en ocasiones por el

numero de serie.

Y

Las instrucciones, que pueden ser la explicacion de como se debe llenar la forma, la
ruta de ésta y sus copias.

» La introduccion, que es la informacion que prepara la accion.

» El cuerpo representa la parte principal de la forma y constituye la accién que tiene
lugar después de al introduccion

» La conclusion consiste en obtener las firmas de autorizacion, aprobacion u otra.

1.5 MANUAL DE POLITICAS

Los manuales de este tipo se realizan en base a las politicas de una organizacion.

Se dan a continuacion definiciones de algunos autores como son:

“Los manuales de politicas También denominados de normas, compendian las
guias basicas que sirven como marco de actuacion para al realizacion de acciones en una
organizacion al encauzar la conducta y el pensamiento para al toma de decisiones “. (13)

" Los manuales de politicas o normas estudian las reglas de la organizacién. En este
manual se exponen los 10 mandamientos de la compaiiia.”(14)

Asi concluimos que es el documento el cual contiene las guias de accion a seguir en
forma general o por departamento.

También cabe aclarar que una politica, es una de guia accion usada para regir una

organizacion sirve como cause de la accion, esto indica la importancia real de este manual.

Los objetivos mas comunes de este manual son:

* Sirven para orientar y guiar al usuario que lo lea.

* Y como guia de acciones a tomar por la autoridad

'3 Manuales administrativos, Enrique Franklin, México DF, Pag. 10, UNAM , 2000
14 Como preparar manuales administrativos editorial, Interamericana, Susan Z. México DF 1983
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Sus ventajas son:

A).- Sirven de apoyo a los administradores ya que estas politicas estan por escrito.
B).- Buscar dar un trato equitativo para los trabajadores.

C).- Logra una mayor comunicacion interna

D).- Facilitan el desarrollo de auditorias administrativas.

E).- Alcanzar una mayor nocion de las acciones a realizar por parte de los trabajadores

El primer paso inicial para su elaboracion es plantearse las siguientes preguntas:
1. ;Cual es el objetivo de este manual?

Es el de tener una guia de accion tanto de forma general como por departamentos
2.¢, Que beneficios le dara al usuario?

Como fuente de informacion

3. ¢ Qué espero lograr con este manual?

Que se siga el curso de accion para llegar a los objetivos organizacionales.

1.5.1 Contenido del Manual de Politicas

Cabe aclarar que el manual de politicas no debe de tener apartados de mas, sino que debe
contener los necesarios para llegar a lo que se requiere con este documento.

El contenido puede ser el siguiente:

A) Indice

B) Introduccion

C) Organigrama

D) Declaracion de politicas

A) INDICE

Es una lista de varios temas que contiene el manual o aporta para servir al usuario

que lo consulte.
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B) Introduccién

La introduccién debe contener los siguientes aspectos:

OBJETIVOS DEL MANUAL: Debe contener el proposito de lo que se quiere con el

manual.

El alcance: Explica brevemente que departamento tiene equis politicas.
Como usar el manual:

- Los limites de este manual.

- Como cuidarlos.

- Y tiene una nota de devolucion.

Revisiones y Recomendaciones.

Es con quien tiene que consultar el usuario en caso de dudas y cada cuando se realizan

cambios o actualizaciones
C) Organigrama( de acuerdo al manual de organizaci6n)
D) Declaracion de politicas

Las politicas establecen los limites o marcos de referencia para realizar las acciones

necesarias por medio del personal de acuerdo a los objetivos.
Desarrollo de politicas
Para la realizacion de esto se necesita:

1. Realizacion de lista de politicas de acuerdo
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2. Discutir la lista de proveedores con los responsables de cada funcion operacional para:

A) Determinar una lista de politicas que realmente sea necesaria definir.

B) Precisar los limites a que llegaran las politicas.

C) Determinara una prioridad de politicas a ser desarrolladas.

D) Presentar un borrador de las politicas y discutirlas con los responsables del
departamento responsables” del departamento correspondiente para su aceptacién o
modificacion respectiva.

E) Solicitar la aprobacion de las politicas por la direccion superior.

F) Integrar las politicas al manual conforme estas sean aprobadas.
Descripcion narrativa de las politicas.

1) Propésito: Describir de manera general y concisa el fin que pretende con el

establecimiento de una politica.
2) Definicion: Precisar conceptos basicos que se invocan en la politica.

3) Contenido: Describir en orden numérico y de acuerdo con su importancia los

lineamientos especificos necesarios para la aplicacion de la politica.

4) Responsables de su observacion: Enunciar las unidades organicas que deben observar

las practicas de la politica.
Un ejemplo de un manual de politicas es el siguiente:
UNIDAD ORGANICA: GERENCIA DE FINANZAS

TITULO: Presentacion de Informes Financieros.
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1. Propésito

Determinar los criterios necesarios para orientar la presentacion de informes contables y

financieros.

2. Definicion

Informe: instrumento que contiene una sintesis de los datos observados y permite la toma

de decisiones adecuadas.

3. Contenido

1.1 Formular cada mes los estados financieros siguientes:

Estado de origen y aplicacion de recursos y anexos.
Estado flujo de caja de anexos.

Estado de resultados

3.2 Elaborar, cuando se requieran, informes especiales con datos concernientes a ciertas

areas de la empresa.

3.3 Elaborar anualmente los siguientes estados financieros:
Estado de origen y aplicacion de recursos con anexos.
Balance general y anexos.

Estado de resultados y anexos
4. Responsables de su observacion.

Gerente de finanzas.

Contador general.
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1.6 MANUAL DE FUNCIONES ESPECIFICAS

Se define como un documento el cual se basa en las diversas dreas o funciones de

cada departamento que exista en una organizacion para una especificacion de tareas y

responsabilidades de acuerdo a la autoridad del que este encargada en cada érea.

Sus objetivos mds comunes son:

» Dar instrucciones y fijar responsabilidades

» Establecer responsabilidades para cada drea

» Facilitar la descentralizacion al suministrar a niveles intermedios lineamientos
claros a seguir.

» Sirve como base para la revision y evaluacion administrativa.

Su importancia esta en la naturaleza de cada organizacion casi como en las necesidades de
cada area.

Asi cabe aclarar que no son auténomos sino que se relacionan con los manuales
administrativos ya existentes y sirven como unas formas mas especifica para el

entendimiento del usuario.
Los manuales de funcion especifica pueden ser de los siguientes tipos:

- Manual de Produccion

- Manual de almacén

- Manual de ventas

- Manual de publicidad

- Manual de finanzas

- Manual de contabilidad

- Manual de Crédito y Cobranza

- Manual de Personal
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- Manual de reclutamiento y seleccién

- Otras funciones
Para la elaboracion del manual se realizan las siguientes etapas:

a) Definicion de objetivos a cumplir. Es la definicion clara de fines a llegar.
b) Eleccién de los responsables de la preparacion. Es elegir a la persona quien o quienes
deben seran responsables de la preparacion.
c¢) Estudio preliminar. Es realizar un analisis de los objetivos a alcanzar.
También se deben realizar entrevistas planeadas con el personal, visitar las instalaciones de
la empresa, estudiar la documentacion al respecto(organigramas, informes, reglamentos,
etc.

Cabe aclarar que el consultor o analista debe tener claro el trabajo que realiza ya que

malas interpretaciones pueden causar malentendidos.

1.6.1 Contenido del Manual de Funciones Especificas

En esta se dan los apartados o numero de aparatados de cada manual aunque estos pueden

varian un poco de acuerdo al 4rea a realizar.
A continuacion se da un esquema del contenido:

a) Identificaciéon
b) indice

¢) Introduccion
d) Secciones

e) Glosario (en su caso)
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II CAPITULO SERVICIOS

2.1 DEFINICION
En nuestro pais el sector de servicios es muy importante es por eso que se explica
brevemente su significado.

Algunas definiciones de servicios son las siguientes:

“Son todas aquellas actividades que no son directamente productivas. Constituyen lo que se

denomina Sector terciario™ (1).

“Es el resultado generado por actividades en la interrelacion entre el proveedor y el cliente

y por las actividades internas de aquel para satisfacer las necesidades de este *(2)

“Es la continuidad de un negocio, haciendo hincapié en que al atencion y solucién a los

problemas a los problemas del consumidor™. (3)

“Como al esfuerzo adicional con que se aflade algo mas a lo que convencional y
tradicionalmente se ofrece”. (4)

“Organizacion y personal destinados a cuidar intereses o satisfacer necesidades del publico
o de alguna entidad oficial o privada” (5)

Como entendemos un Servicio, es la prestacion de un bien intangible para satisfacer en un

usuario ciertas necesidades.

! Diccionario de Economia, edicién LAJA julio 97 editorial LAJA Pag. 118

2 Organizacion de empresas editorial Macgraw-hill. Afio 2000 Pag. 112

3.Manual de mercadotecnia de exportacion, ED. Trillas afio 1999 Pag. . 39

4 Mercadotecnia, Salvador Mercado, editorial Trillas , afio 1995 Pag. 377

5 Real academia Espaiiola Diccionario de lengua espaiiola vigésima edicion Pég.239
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2.2 IMPORTANCIA DEL SECTOR SERVICIOS

La prestacion de servicios es una actividad muy importante de la economia de todo un pais,

dentro de ella se distinguen tres sectores: -

* Primario
* Secundario

* Terciario
Este dltimo es el dedicado al servicio, las caracteristicas de este sector son:

* La prestacion de un servicio
* Satisfacer necesidades

* Forma parte importante del Producto Nacional.
2.3 TIPOS DE SERVICIOS

a) Trasportes

b) Turismo

¢) Instituciones financieras

d) Servicios publicos

e) Comunicaciones

) Energia

g) Agua

h ) Servicios privados varios como:
- Asesorias
- Diversos contables, juridicos administrativos
- Promocion y ventas

- Agencias y publicidad
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- Estacionamientos
i) Educacion
Jj) Salud

k) Finanzas

24 SERVICIOS DE ESTACIONAMIENTOS EN EL DF Y AREA
METROPOLITANA.

En una ciudad como la nuestra, tan transitada y habiendo miles de vehiculos es necesario
que existan lugares para estacionar automoviles, lugares que se han convertido en negocios
rentables dentro del DF y area metropolitana, y que tiene un gran mercado. El servicio de
estacionamientos surge como necesidad para las personas que lo requirieran, ya que

empezaba a faltar espacio asi como lugares seguros (para no ser robados los vehiculos).

El servicio de estacionamientos ha ido creciendo en los tltimos veinte afios en relacion a la
demanda y a la explosion del nimero de automdviles de nuestro pais. Especificamente el
aumento de vehiculos én las grandes ciudades como el DF. y su drea metropolitana, han
creado una gran necesidad por espacios en donde estacionar sus automdviles. Espacios que
se han ubicado en lugares tales como: Centros comerciales, Hoteles, Restaurantes, Parques

entre otros.

Algunas empresas que han identificado esta necesidad han creado lugares que se dedican a
dar tales servicios en este momento(en los ultimos afios recientes 1990 al 2004) se han ido
consolidando como grandes empresas, ya que hoy en dia tienen una gran demanda y se han
convertido en generadora de empleos, sus servicios incluyen acomode y renta: de espacio,
valet parking, asi como el, de pensiones por dia y también renta de locales para eventos

locales para eventos especiales.
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A continuacion se presentan datos realizados por el INEGI en el afio 1994 y 1998 por que
son los mas recientes encontrados censos sobre la industria y servicios ya que este estudio

se realiza cada cinco afios.

Los datos obtenidos se muestran en la siguiente tabla:

Afo Establecimientos | Personal Remunera- Activos Formacion Ingresos Insum,os
ocupado ciones netas Fijos Bruta

1994 934 3957 $50675.30 118°720.00 49'172.00 267°64.50 22°861.00

1998 1"193 4'856 $221083.00 278'032.00 111'03.00 570'426.00 109°365.50

Al analizar esta tabla podemos decir que se incrementa y que necesita mayor numero de
personal asi como genera mayores ingresos. Lo que nos hace concluir que el servicio de
estacionamientos en los ltimos afios es importante para el servicio de los clientes asi como
para el personal que labora en estos. Ya que las empresas dedicadas a este giro cada vez

cuentan con mas gente y sus ingresos van aumentando.

Hoy en dia estos establecimientos empiezan a ser empresas que generan una fuente de
empleo importante que va desde gente de mantenimiento, choferes, cajeros, boleteros, hasta

jefes de area, encargados de estacionamiento, administradores y contadores entre otros.

Ademas de que son fuente de ingreso como podemos observar en los datos anteriores por
eso es de vital importancia que ella cuenten con los medios administrativos y la herramienta
para poder competir-hoy en dia y seguir creciendo.

Sus caracteristicas esenciales son:

1. Son fuente de empleo.
2. Son fuente de ingresos.
3. Y cada aiio crecen por ser un servicio ficil de dar relacionado con el servicio del

parque vehicular.
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3. Capitulo Caso Practico

3.1 Antecedentes
Fundada en el afio de 1950 nace con el nombre * Empresa de Estacionamientos Mexicana
S.A. de C.V ¥, su propietario el Sr. Pedro Oropeza Gallegos teniendo la vision de crear un
servicio de estacionamientos con el fin o darle un apoyo a todos los que lo requirieran en
base a pensiones.
Teniendo en la actualidad mas de 1000 empleados en diversos concretamente en ciudades
de la Estados de la Republica como son : Torredn, Cd Juirez, Acapulco, Guadalajara,
Toluca, Querétaro, Veracruz , y el DF y drea metropolitana , sus trabajadores van desde
cajeros , boleteros , auxiliares , encargados , contadores , secretarias, supervisores etc.
Contando con diversos departamentos: Nominas, almacén, reclutamiento y seleccion de
personal, contabilidad, auditores internos, disefio, sistemas, entre otros para lograr un
mejor servicio.
La mayoria de nuestros estacionamientos se encuentran en diversos centros comerciales.
como son : Sambors, SAM’S Club, Walmart, y otros mas.

Ademés el corporativo “ Empresa de Estacionamientos Mexicana S.A de C.V”
cuenta con otras empresas para mejora su imaginen y mantenerse en el mercado como
son: Estacionamientos Nacionales de Lavado ( ENL), Seguridad Y Vigilancia Mexicana
(SVM), EQPQ( se dedicar a | mantenimiento de la maquinas de los boletos y venta de
estas en otros estacionamientos).

3.2 Definicién del problema

A pesar de su crecimiento le empresa tiene problemas tales como:

- Aunque es una empresa con un historial de varios afios, la misma no tiene una planeacién
a futuro, aunque sus ingresos son altos aproximadamente en el afio 2002 tuvo una utilidad
de 9°645,436.18 y descontando el 10% de PTU y del ISR seria una utilidad neta de
5304,989.91.

- Falta de comunicacidn entre los departamentos.

- Dar una mayor identificacion de la relacién empresa — trabajador, ya que hay un indice de

rotacion de personal elevado.
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- La mayoria de los empleados desconoce los objetivos de la empresa, de sus departamento,
e inclusive de propio puesto.
- Falta de responsabilidad en los diversos departamentos, lo cual origina una mayor carga

de trabajo.

3.3 Hipotesis

Por la problematica anterior parece ser que hay necesidad de ordenamientos
escritos:

“Si se utilizan manuales administrativos en esta empresa los rendimientos de

productividad y competitividad de sus empleados mejorarian”.

3.4 Investigacion

Para comprobar la hipétesis se realizo una investigacion por medio de un cuestionario y se
aplico a los jefes de cada area asi como a empleados.

Para eso se elaboraron dos cuestionarios y asi poder obtener la informacion necesaria para
la elaboracion de los manuales administrativos. Los cuales son los siguientes:

CUESTIONARIO N. 1 Para jefes

1.;PUESTO QUE OCUPA? ?
2.;,CUANTOS SUBORDINADOS TIENE A CARGO?
3.;QUE RESPONSABILIDADES DA A SUS SUBORDINADOS?

4.;QUE FUNCIONES REALIZA uUD?
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5.;HAY INFORMES Y DE QUE TRATAN LOS INFORMES?

6., HAY MANUALES ADMINISTRATIVOS EN LA EMPRESA?
(SI POR QUE, NO POR QUE?

7.;.SABE SIHAY ALGUNO DENTRO DE LA EMPRESA?
SI NO CUAL

8.;HAY JUNTAS PARA SABER AVANCES SOBRE LOS OBIETIVOS A
CONSEGUIR?
SI NO NO SABE

9.;HAY POLITICAS INTERNAS EN SU DEPARTAMENTO? SI O NO AL MENOS
DIGA TRES?

10.;QUE TANTA COMUNICACION HAY ENTRE CADA DEPARTAMENTO?
MUCHA , POCA REGULAR NADA

11.;QUE PROPUESTA DARIA PARA MEJORAR SU DEPARTAMENTO?

12. ;CUAL ES SEGUN UD SERIA EL MAYOR PROBLEMA EN SU
DEPARTAMENTO?
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13. ;ESTAN CLAROS PARA UD SUS DEBERES LABORALES?

2. Cuartos subordinados tiene a cargo?

[umnm-r:l::lmnl

A) Contabilidad tiene 20%
B) Mantenimiento un 35%
C) Credito 25%

D) Nominas 20%
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3,¢ Que Responsabilidades da a su subordinados?

¢ Basicas o
importantes?

|

\
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La clasificacion es basicas e importantes de las cuales :

La mayoria son responsabilidades  bésicas a sus
subordinados siendo un 85% y de otras mas que se consideran
importantes enun 15 %
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5,¢, Hay informes y de que tratan?

99 %

La mayoria dijo que solo hace informes muy relativos y solo en caso

que se los pidan.
El porcentaje es de 99% de que no se realizan informes reales para

juntas yun 1% de informes relativos .

57



3
|

(i'-:
B -

6,¢, Hay
empresa?

¢Siono?

DISENQ DE MANUALES ADMINISTRATIVOS EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS

manuales administrativos en la

| No 9% |

contabilidad , nominas, mantenimiento, ingresos
crédito, planeacién, Disefo

Si 1%

¥ //

contabilidad, nominas, mantenimiento, ingresos, crédito,
planeacion, disefio el 99 % dijo que no habia y solo un
1% diio que son solo bosqueios. de un manual
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8;,Hay juntas para saber los avances
de los

objetivos ? Si o no

Si 0%
L J
no el 100%
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La mayoria dijo que no se hacen juntas para saber los avances de los
objetivos a cumplir. Con un 100% todos los departamentos
contestaron. Que no
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10,¢ Que tanta comunicaciéon hay
entre departamentos?

Qreqular
mpoca
Onada

80 %

3%

15 %

La mayoria dijo que es regular que va de un 80%
y un poca de otro 5 % que hay comunicacion entre
departamentos y otro 15 % que nada.
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CUESTIONARIO 2 ( Empleados)
1.;, EN QUE DEPARTAMENTO LABORAS?

2.; QUE FUNCIONES REALIZAS DENTRO DE TU DEPARTAMENTO?

3. CUANTO TE TARDAS EN CADA FUNCION A
REALIZAR?

4. ;PODRIAS BREVEMENTE DESCRIBIR COMO REALIZAR CADA
ACTIVIDAD?

5.;QUE RELACION TIENES CON OTROS
DEPARTAMENTOS?

6., LE HAS PROPUESTO ALGO A TU JEFE INMEDIATO PARA MEJORAR LAS
FUNCIONES A  REALIZAR? SI O NO COMO QUE
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7.;COMO ES PARA TI EL AMBIENTE DE TRABAJO ?

8., EN TU TRABAJO RECIBES APOYO DELOS JEFES?

9. HACEN CASO ATUS SUGERENCIAS ?

1,¢ En que departamento
laboras?

-N. E =

m contabilidad
O mantenimiento

O credito y cob

W nominas

Es de contabilidad el 15% mantenimiento 20% Crédito, el 15% Nominas y el
mayor con 50 % los estacionamientos o mas bien el nimero de empleados que
se tomaron para realizar la muestra
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3¢ Cuanto te tardas en cada
funcion a realizar?

tempy (U

Bcontabiidad

30%

Omantenimiento

15 %

Ocredito y cob

30%

Bnominas

25%

El tiempo aproximada en las dreas como son: crédito y contabilidad se
tardan de una media hora a una hora y los operativos como son los valet
u otro se tardan entre 20 minutos a una hora.
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5,¢ Que relacion tienes con otros
departamentos?

O contatudida

35%

entd

ntu] s

A mant2mmin

O Creddo v

15 %

20 %

O norminas

25%

W estaciona
mientos

5%

departamentos

La mayoria de empleados tiene una relacion aproximadamente de 5 a 25
% Que significa una comunicacion normal el Gnico departamento es
contabilidad con el 35 % por tener una comunicacién con estos y otros
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6,¢Les has propuesto algo a tu jefe

inmediato?

80%

Ocontabilidad 5

Bmatto no

Ocredto y cob
Mo

Qnominas no

B estacionament
03N

La mayoria dijo que el porcentaje es de un 80% que no le ha propuesto nada a su jefe
inmediato en la mayoria de los empleados y solo un 20% que si.
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DISENO DE MANUALES ADMINISTRATIVOS EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS

Ademas de poder realizar pléticas informales con mis compafieros de trabajo asi como la

observacion misma de los problemas mas comunes dentro de la organizacion.

Asi como realizar un analisis interno realizado por medio de un cuadro realizado , tomando

en cuanta las fuerzas y sus debilidades de esta empresa:

FORMATO PARA REALIZACION DEL ANALISIS INTERNO

DEPTO. NUMERO JEFE OBSERVACIONES FORTALEZAS | DEBILIDADES
EMPLEADOS | DIRECTO
CONTABILIDAD |9 REYES REG. ING Y
ACUNA EGRESOS, Y INFORMACION | ACUMULACION
RELIZACION DE VERAZ Y DEL TRABAJO ., YA
IMPUESTOS Y CLARA QUE LOS
FACTURACION PROBLEMAS DE
OTROS
DEPARTAMENTOS ,
LOS RESUELVE
CONTABILIDAD,
POR EJEMPLO, LAS
NOMINAS .
CREDITOY 5 BOYSO REPORTES RELACION CON | FALTA DE COBROS
COBRANZA ARRIAGA INGRESOS Y CLIENTES
LETICIA COBROS OPORTUNA
PERSONAL 6 REALIZACION  DE | PAGO NOMINA | DEMASIADAS DIF.
HORTENSIA | NOMINAS, ETC. OPORTUNA DE SUELDOS, ASI
H. COMO
DEMASIADOS
FINIQUITOS
MANTENIMIENTO | 12 CESAR MANTENIMIENTO EN | REALIZACION | LENTITUD
ROCHA ESTACIONAMIENTOS | EFICIENTE EN  REALIZACION
ASCOSTA Y DEPARTAMENTOS | DE SU DE TRABAJOS
TRABAJO
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NINGUNO | MARY REALIZA REALIZACIONDE | MAYOR
INGRESOS SANCHEZ | DEPURACION Y | INGRESOS e e
MOVIMIENTOS  DE | EFICIENTES CONTABILIDAD
CLIENTES
PLANEACION | NINGUNO | GUILERMO | REZALICION DE | ELABORACION FALTA  MAYOR
RECIO APERTURA Y|DE BUENA PaRa | EFECTIVIDAD
PARA GANAR
PLANEACION  DE | ABRIR MERCADO
ESTACIONAMIENTOS | ESTACIONAMIENTOS
DISENG NINGUNG | EDGAR DISENO DE | REALIZACION NECESITA _ PEDIR
) OPINION SI QUIERE
CODESAL | CARTELES CON EL |EFICAZ DE| S 2 e
LOGO Y LETREROS . | LETREROS y | cAMBIO DE
: IMAGEN O LOGO
CARTELES MAS CREATIVO.
ALMACEN NINGUNO | ALFREDO | REALIZACION _ DE | REALIZACION FALTA DE UNA
: AUDITORIA EN EL
CASILLAS | ENTRADAS Y| EFICAZ ¥ EFECTIVA | AUDITORIA EN EL
SALIDAS DE|DE  ENTRADAS Y
MATERIALES SALIDAS

Al analizar cada una de las deficiencias( Acumulacion de trabajo, falta de cobros, falta

de efectividad, falta de una de una auditoria en el inventario) de cada area fue notorio que

se necesitaba los siguientes medios como son: cuestionarios y una forma de analizar para

poder comprobar la hipdtesis y ademads para poder recolectar informacion necesaria para el

manual y dar pie a poder iniciarlo.

Por lo tanto observamos gracias a los cuestionarios la falta de apoyo a los empleados asi

como la falta de juntas par saber de los avances reales de los objetivos de cada

departamento, entre otras fallas.

Por medio de los cuestionario complemente con los datos que contaba en las platicas

informales asi como poder saber que seria de utilidad un manual de organizaciones asi

como un manual de politicas, y el analisis ayudo para poder simplificar y concretar ideas,
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3.5 Propuesta de manual
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&
Empresa de Estacionamientos Mexicana S.A. de C.V. 6—1

Manual de organizacion

T b 55,2

Manual de Organizacion

Responsable

Autorizo

fecha del manual

hoja niumero: 1
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Empresa de Estacionamientos Mexicana S.Ade C,.V

Manual de organizacion

indice

Introduccion
A) OBJETIVO DEL MANUAL........ccoecvvnneee. .
B) AMBITO DE APLICACION RO SUR. .
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PANCIONES....ouninsasiiiimimimnnig werseernensenene o 11 @ 12 37
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Glosario de términos........c.ceeeeereernene

Responsable | Autorizd Fecha del manual | Hoja niimero: 2
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Empresa Estacionamientos Mexicana de S,A de C.V
Introduccion

Manual de Organizacion

INTRODUCCION

A) OBJETIVO DEL MANUAL
El manual de organizacion se elabord por la necesidad de tener un documento el cual
contenga las premisas necesarias para mejorar los siguientes puntos:

a) Perdida de tiempos y movimientos en las actividades rutinarias de cada érea.
b) Mayor eficiencia en el desempefio de actividades rutinarias .
¢) Y como introduccion al empleado de nuevo ingreso.

El documento se elaboré a principios de agosto del 2003 y se termind de realizar previa
investigacion el dia 15 de diciembre del 2003, se recomienda un plazo minimo de 6
meses y maximo de un afio o en otros plazos intermedios para su revision y
actualizacion.

B) AMBITO DE APLICACION
Este documento contiene basicamente una introduccion de lo que es la empresa y sirve
para que lo utilice quien lo requiera o el personal que lo necesite en todo momento y en
cualquier drea departamental.
Nota: este es un proyecto el cual estd en marcha para a su autorizacion.

C) COMO USAR EL MANUAL

» El manual contiene un indice donde basicamente se puede apoyar el usuario para
conocer los puntos que requiera conocer.

> El manual contiene una introduccién donde se explica brevemente su utilizacién
ademas de dar a conocer la misién , visién , objetivos y politicas.

» Para mayor facilidad el manual contiene un formato el cual tiene el nombre de
cada parte del manual y estan marcados las paginas.

» En dado caso de que el usuario requiera de la orientacion, podra solicitarlo a su
Jefe de su departamento o en dicho caso el del asesor que realizo el manual.

» En dado caso de una duda en alguna palabra pasar al glosario de términos

Responsable | Autorizé Fecha del manual |Hoja numero: 3
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Empresa Estacionamientos Mexicana de S,A de C.V
Introduccion

Manual de Organizacion

> Mision
“ Ser un empresa de estacionamientos la cual de un mayor y mejor servicio dia con

dia, para ser competitivo y lograr ser mejor que nuestra competencia”

» Vision

“ Ser en un lapso de 10 afios la mejor empresa de estacionamientos y obtener, el

mayor mercado posible en esos aiios.”

» Valores
v Dar un Servicio de excelencia y buen trato para todos nuestros cliente