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OBJETIVO GENERAL.

Elaborar manuales administrativos para una micro empresa que permita su

desarrollo y crecimiento y asi mismo tener un mejor manejo de los recursos

humanos, materiales, financieros y técnicos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Desarrollar el Manual de Organizacién para dar a conocer como esta estructurada la

empresa y que tipo de funciones se tienen que llevar acabo.

Desarrollar el Manual de Procedimientos para conocer como se deben de hacer las

actividades relacionadas a la empresa.

Desarrollar el Manual de Politicas para dar a conocer las politicas que regiran dentro

de la empresa.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La empresa “Herreria el Gliero” hasta el momento no cuenta con una administracion
formal ya que su propietario lleva el control de todo, solo tiene por escrito las
anotaciones sobre las medidas del trabajo y la forma que se hace; para pedir el
material lo va haciendo conforme se acuerda y por lo mismo se realizan varias
llamadas para lograrlo. Y en ocasiones se han tenido problemas porque como no se
lleva un control por medio de notas o facturas, algunos clientes no pagan los trabajos

cuando ya estan terminados y no se hace nada al respecto.

¢, Si se elaboran los manuales administrativos para dar forma a una microempresa

dedicada a la transformacion del acero se lograra incrementar su desarrollo?



HIPOTESIS.

La aplicacion de los manuales administrativos nos beneficiaran para tener mejor
control con los recursos humanos, materiales, econémicos, y logrando un desarrollo

dentro de la empresa.



JUSTIFICACION.

La justificacion del trabajo es porque el la “Herreria el Glero” no cuenta con una
administracién formal y ha tenido problemas con el material, con los clientes y con su
personal, es por esto que se desea elaborar los manuales administrativos para darle
la formalidad que necesita y a su vez poder organizar de mejor forma las actividades

y lograr con esto un crecimiento y desarrollo.

Las micro empresas se enfrentan a una problematica formada por diversos
elementos como son la limitada capacidad para negociar por falta de organizacién y
deficiente direccidon. Escasa cultura tecnoldgica, constante aumento de los precios de
materias primas, mala calidad de los materiales y muchos mas, por eso es necesario
realizar los manuales administrativos, para tener una buena administracion y asi

alcanzar su crecimiento.



INTRODUCCION.

Para comprender mejor este trabajo tenemos que entender la importancia de
la administracion y no es nada mas de nuestro tiempo, la administracién esta desde
la época primitiva y poco a poco se han creado corrientes para poder comprenderla

mejor y gracias a esto es que la conocemos como es en nuestro tiempo.

Pero eso no es todo, sin una buena administracion no existieran empresas
como Grupo Modelo, Bimbo, etc. y todo nacié de una pequefa idea que fue
creciendo poco a poco, es por eso la inquietud de implementar los manuales
administrativos en una micro empresa, hay que empezar desde los cimientos para
poder construir un edificio y es por esa razébn que quiero empezar con una
microempresa y posteriormente llegar aplicar estos conocimientos en una gran

empresa.

No se puede hablar de los manuales sin antes dar el concepto de
administracién, es por eso que en el primer capitulo se refiere a la administracién y el
proceso administrativo, ya que es nuestra herramienta para poder llegar a los

objetivos planeados.

En el capitulo 2 se trata el tema de Empresa, viendo brevemente los
antecedentes, su concepto y su clasificacion para poder saber en donde se

encuentra ubicada la microempresa.



Posteriormente con estos antecedentes ya podemos hablar sobre los
manuales administrativos y primero hay que ver la definicion de manual, los
objetivos, la clasificacién y el proceso de elaboracién de un manual y asi poder

hablar en especifico de los manuales de organizacion, procedimientos y de politicas.

Por ultimo en el capitulo 4 se trata de la aplicacion de los manuales
administrativos a una microempresa, esperando que este trabajo les pueda ser de
gran utilidad a los propietarios de esta microempresa y sean aplicados para el

mejoramiento de la misma.

Desde los tiempos primitivos se empez6 a utilizar la administracion y poco a
poco se fue desarrollando hasta nuestros tiempos y sin embargo todavia hay
personas que no la utilizan al 100% por sus escasos conocimientos en
administracién, aunque sin saberlo esta utilizandola. Es por eso que considero
necesario aplicar los manuales administrativos en una microempresa para que pueda

desempenar mejor las actividades que se realizan.

Si con una administraciéon deficiente se ha trabajado considerablemente y se a
podido obtener ganancias, considero que si se aplica la administracion
eficientemente, mejorarian los procesos de produccién, y asi podrian elevarse mas

las ventas y sobre todo poder ofrecer un mejor servicio a cada uno de los clientes.



Capitulo 1

La Administracion



1.1 El Origen De La Administracion.

El concepto de administracion esta vinculado al trabajo. ;Por Qué trabaja el
hombre? Porque el trabajo hace posible su vida sobre la tierra. En ella vive y

consume, y para ello tiene que desarrollar su capacidad fisica y mental.

Es el trabajo lo que ha obligado al hombre a desarrollar alguna forma de
administracion, la cual surge de las relaciones laborales.

En épocas muy remotas, cuando el hombre estaba organizado en tribus, las tareas
principales eran la caza, la pesca y la recoleccion. Esto ya exigia alguna forma de
division del trabajo y las decisiones estaban a cargo del jefe de la tribu o de los jefes
de la familia.

En el momento en que el hombre dejé de ser nbmada y desarrollo la agricultura,
comenz6 su vida sedentaria. Hubo asentamientos de poblaciones y se inicio un

crecimiento demografico sostenido.

La agricultura sefalo también el comienzo de una forma de organizacién politica
cuya consecuencia fue el Estado. Origino la necesidad de coordinar, mejorar

hombres y recursos, tanto en la produccion como en la administracién del Estado.

La civilizacion grecolatina incorporo el esclavismo. El problema de la administracion
se resume en la necesidad de supervisidn y de control. El esclavismo evoluciono

como un régimen de servidumbre, originando un sistema social cerrado o de castas:



el feudalismo. Este sistema enfatizo el control de la producciéon y origino la

organizacion de un sistema de proteccion de los siervos.

Con el desarrollo del comercio, la familia fue dejando de ser una unidad de
produccion y el trabajo por encargo, dejo de ser el sistema predominante ya que el

mercader dominaba y controlaba la produccion.

La Revolucién Industrial fue el resultado de la expansién del comercio mundial y de
la acumulacion de capitales en los periodos anteriores a la misma. La revolucion
consistid en la transformacion del taller artesanal en el sistema de fabrica,
centralizado en ella la produccidon organizada por el empresario, aplicando medios
mecanicos y la total divisiébn del trabajo, con miras a la fabricacion en grandes
cantidades de articulos en serie, rompiéndose el equilibrio social existente. El
propietario fue el duefio de los medios de produccion y el trabajador vendié su fuerza
de trabajo. Esta etapa es tristemente recordada por la inhumana explotacién del

hombre por el hombre, la administracion autoritaria y las grandes injusticias sociales.

La complejidad de estas nuevas relaciones sociales y del sistema industrial,
generaron la necesidad de la aparicion de especialistas en administraciéon de la
produccion.

El mismo avance tecnolégico como el del sistema industrial obligaron a iniciar el

desarrollo de la administracion tal como hoy lo conocemos.



1.2. Concepto de Administracion

Definicién Etimoldgica

La palabra "Administracién”, se forma del prefijo "ad", hacia, y de "ministratio”. Esta
ultima palabra viene a su vez de "minister", vocablo compuesto de "minus.",
comparativo de inferioridad, y del sufijjo "ter", que sirve como término de
comparacion.

Si pues "magister" (magistrado), indica una funcién de preeminencia o autoridad -el
que ordena o dirige a otros en una funcién-, "minister" expresa precisamente lo
contrario: subordinacion u obediencia; el que realiza una funcién bajo el mando de
otro; el que presta un servicio a otro.

La etimologia nos da pues de la Administracién, la idea de que ésta se refiere a una
funcién que se desarrolla bajo el mando de otro; de un servicio que se presta.

Servicio y subordinacion, son pues los elementos principales obtenidos.

Diferentes conceptos de administracion

A continuacidn se presentan algunos conceptos de administracion dadas por los

principales autores en administracion:

V. Clushkov: "Es un dispositivo que organiza y realiza la trasformacion ordenada de
la informacion, recibe la informacidn del objeto de direccion, la procesa y la transmite

bajo la forma necesaria para la gestion, realizando este proceso continuamente”.



Guzman Valdivia Isaac: "Es la direccién eficaz de las actividades y la colaboracion de
otras personas para obtener determinados resultados".

E. F. L. Brech: "Es un proceso social que lleva consigo la responsabilidad de planear
y regular en forma eficiente las operaciones de una empresa, para lograr un
propdsito dado".

J. D. Mooney: "Es el arte o técnica de dirigir e inspirar a los demas, con base en un
profundo y claro conocimiento de la naturaleza humana". Y contrapone esta
definicion con la que da sobre la organizacién como: "la técnica de relacionar los
deberes o funciones especificas en un todo coordinado".

Peterson and Plowman: "Una técnica por medio de la cual se determinan, clarifican y
realizan los propdsitos y objetivos de un grupo humano particular".

Koontz and O'Donnell: consideran la Administracion como: "la direccién de un
organismo social, y su efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad
de conducir a sus integrantes".

George R. Terry: "Consiste en lograr un objetivo predeterminado, mediante el
esfuerzo ajeno".

Henry Fayol (considerado por muchos como el verdadero padre de la moderna
Administracion), dice que "administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y
controlar”.

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.”

! Fernandez Arena José Antonio, El Proceso Administrativo, Editorial Diana, México 1991, Pag. 111



Munch Galindo Lourdes. “El esfuerzo coordinado de un grupo social para obtener un

fin con la mayor eficiencia y el menor esfuerzo posible.”

Para poder entenderlo mejor podemos decir que Administrar es: la ciencia
encargada de coordinar los recursos humanos, técnicos y financieros, para

poder llegar a los objetivos planeados en el menor tiempo posible.

1.3 Elementos Del Concepto.

Si se analiza detenidamente las anteriores definiciones, se puede observar que el

concepto de administracion esta integrado por los siguientes elementos:

1. Objetivo. Es decir, que la administracion siempre esta enfocada a lograr fines o
resultados.

2. Eficacia. Consiste en lograr los objetivos satisfaciendo los requerimientos del
producto o servicio en términos de cantidad y tiempo.

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

4. Grupo social. Para que la administracion exista, es necesario que se de siempre
dentro de un grupo social.

5. Coordinacién de recursos. Para administrar, se requiere combinar, sistematizar y

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

2 Munch Galindo , Lourdes, Fundamentos de Administracion, Trillas, segunda Edicion, Decimoquinta
reimpresion, México 2004 Pag. 25



6. Productividad. Es la relacion entre la cantidad de insumos necesarios para
producir un determinado bien o servicio. Es la obtencién de los maximos resultados

con el minimo de recursos, en términos de eficiencia y eficacia.

1.4. Caracteristicas de la Administracion.

Su Universalidad. El fendbmeno administrativo se da donde quiera que existe un
organismo social, porque en él tiene siempre que existir coordinacion sistematica de
medios. La Administracién se da por lo mismo en el Estado, en el ejército, en la
empresa, en una sociedad religiosa, etc. Y los elementos esenciales en todas esas
clases de Administracién seran los mismos, aunque légicamente existan variantes

accidentales.®

Valor instrumental. Dado que su finalidad es eminentemente practica, la
administracién resulta ser un medio para lograr un fin y no un fin en si misma:

mediante esta se busca obtener determinados resultados.

Unidad Temporal. Aunque para fines didacticos se distingan diversas fases y etapas
en el proceso administrativo, esto no significa que existan aisladamente. La
administracion es un proceso dinamico en el que todas sus partes existen

simultaneamente.

3 Reyes Ponce Agustin, Administracién de Empresas, Teoria y practica primera parte, Limusa Noriega Editores,
México 2004. Pag. 27



Amplitud de ejercicio. Se aplica en todos los niveles o0 subsistemas de una

organizacion formal.

Su especificidad. Aunque la Administracion va siempre acompafiada de otros
fendmenos de indole distinta (v.gr.: en la empresa funciones econdémicas, contables,
productivas, mecanicas, juridicas, etc.), el fendbmeno administrativo es especifico y
distinto a los que acompafa. Se puede ser, v.gr.. un magnifico ingeniero de

produccion (como técnico en esta especialidad) y un pésimo administrador.*

Interdisciplinariedad. La administracion es afin a todas aquellas ciencias y técnicas

relacionadas con la eficiencia en el trabajo.

Flexibilidad. Los principios administrativos se adaptan a las necesidades propias de

cada grupo social en donde se aplican.

Su unidad jerarquica. Todos cuantos tienen caracter de jefes en un organismo social,
participan, en distintos grados y modalidades, de la misma Administracion. Asi, v.gr.:
en una empresa forman "un solo cuerpo administrativo, desde el Gerente General,

hasta el ultimo mayordomao.

* Reyes Ponce Agustin, Administracién de Empresas, Teoria y practica primera parte, Limusa Noriega Editores,
México 2004. Pag. 28



1.5. Importancia de la Administracién.

Una de las formas mas sencillas de la administracion, en nuestra sociedad, es la
administracién del hogar y una de las mas complejas la administracion publica. Pero
el fendomeno administrativo no solamente nacié con la humanidad sino que se
extiende a la vez a todos los ambitos geograficos y por su caracter Universal, lo
encontramos presente en todas partes. Y es que en el ambito del esfuerzo humano

existe siempre un lado administrativo de todo esfuerzo planeado.

La importancia de la administracion se ve en que esta imparte efectividad a los
esfuerzos humanos. Ayuda a obtener mejor personal, equipo, materiales, dinero y
relaciones humanas. Se mantiene al frente de las condiciones cambiantes y

proporciona prevision y creatividad. EI mejoramiento es su consigna constante.

Reyes Ponce nos enumera la importancia de la administracion como:
La administracién se da donde quiera que existe un organismo social, aunque

l6gicamente sea mas necesaria, cuanto mayor y mas complejo sea éste.

El éxito de un organismo social depende, directa e inmediatamente, de su buena
administracion y soélo a través de ésta, de los elementos materiales, humanos, etc.

con que ese organismo cuenta.’

> Reyes Ponce Agustin, Administracion de Empresas, Teoria y practica primera parte, Limusa Noriega Editores,
México 2004. Pag. 28



Para las grandes empresas, la administracion técnica o cientifica es indiscutible y
obviamente esencial, ya que por su magnitud y complejidad, simplemente no podrian

actuar si no fuera a base de una administraciéon sumamente técnica.

Para las empresas pequefas y medianas, también, quiza su uUnica posibilidad de
competir con otras, es el mejoramiento de su administracion, o sea, obtener una
mejor coordinacion de su elementos: maquinaria, marcado, calificacién de mano de

obra, etc.

La elevacion de la productividad, preocupacién quiza la de mayor importancia
actualmente en el campo econdmico, social, depende, por lo dicho, de la adecuada
administraciéon de las empresas, ya que si cada célula de esa vida econémica social

es eficiente y productiva, la sociedad misma, formada por ellas, tendra que serlo.

En especial para los paises que estan desarrollandose; quiza uno de los requisitos
substanciales es mejorar la calidad de su administracion, porque, para crear la
capitalizacién, desarrollar la calificacién de sus empleados y trabajadores, etc., bases
esenciales de su desarrollo, es indispensable la mas eficiente técnica de
coordinacion de todos los elementos, la que viene a ser, por ello, como el punto de

partida de ese desarrollo.

Podemos concluir la importancia de la administracion, con los hechos que la
demuestran objetivamente:

La administraciéon se aplica a todo tipo de empresa.



El éxito de un organismo depende directa e inmediatamente de su buena
administracion.

Una adecuada administracién eleva la productividad

La eficiente técnica administrativa promueve y orienta el desarrollo.

En los organismos grandes de la administracion es indiscutible y esencial.

En la pequena y mediana empresa la unica posibilidad de competir, es aplicando la

administracion.

1.6. Proceso Administrativo.

Un proceso es el conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo una

actividad.®

En su concepciéon mas sencilla se puede definir el proceso administrativo como la

administracion en accion, o también como:

El conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectua la

administracion, misma que se interrelacionan y forma un proceso integral.”
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Fases Del Proceso Administrativo

Mecanica:
Se refiere a la estructuracion o construccidn de la organizacidn hasta llegar a

integrarla en su plenitud funciona esta para el desarrollo

Dinamica:
Es aquella donde totalmente estructurada desarrolla de manera eficiente y ética las

funciones operaciones en toda su variedad pero coordinada complejidad.

Los elementos de la mecanica administrativa son: Prevision, Planeacion y

Organizacion.

Previsidon. Consiste en la determinacion, técnicamente realizada, de lo que se desea
lograr por medio de un organismo social, y la investigacion y valoracién de cuales
seran las condiciones futuras en que dicho organismo habra de encontrarse, hasta
determinar los diversos cursos de accion posibles.®

La prevision comprende, por lo mismo, tres etapas:

1.- Objetivos: a esta etapa corresponde fijar los fines.
2.- Investigaciones: se refiere al descubrimiento y analisis de los medios con que

puede contarse.

¥ Reyes Ponce Agustin, Administracion de Empresas, Teoria y practica primera parte, Limusa Noriega Editores,
México 2004. Pag. 61



3.- Cursos alternativos: trata de la adaptacion genérica de los medios encontrados, a

los fines propuestos, para ver cuantas posibilidades de accion distintas existen.

Planeacion. Consiste en la determinacion del curso concreto de accién que se habra
de segquir, fijando los principios que lo habran de presidir y orientar, la secuencia de
operaciones necesarias para alcanzarlo, y la fijacion de tiempos, unidades, etc.,
necesarias para su realizacion.

Comprende por lo mismo tres etapas:

Politicas: Principios para orientar la accion.

Procedimientos: Secuencia de operaciones o métodos.

Programas: Fijacion de tiempos requeridos.

Comprende también “presupuestos”, que son programas en que se precisan

unidades, costos, etc., y diversos tipos de “prondsticos”.

Organizacion.
Se refiere a la estructuracion técnica de las relaciones, que debe darse entre las
jerarquias, funciones y obligaciones individuales necesarias en un organismo social

para su mayor eficiencia.’

En la misma definicién se ven claramente las tres etapas:

? Reyes Ponce Agustin, Administracion de Empresas, Teoria y practica primera parte, Limusa Noriega Editores,
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1. Jerarquias: fijar la autoridad y responsabilidad correspondiente a cada nivel.

2. Funciones: la determinacién de como deben dividirse las grandes actividades
especializadas, necesarias para lograr el fin general.

3. Obligaciones: las que tiene en concreto cada unidad de trabajo susceptible de

ser desempenada por una persona.

Los elementos de la dinamica administrativa son: Integracion, Direccién y Control.

Integracion. Consiste en los procedimientos para dotar al organismo social de todos
aquellos medios que la mecanica administrativa sefala como necesarios para su
mas eficaz funcionamiento, escogiéndolos, introduciéndolos, articulandolos vy

buscando su mejor desarrollo.

Aunque la integracion comprende cosas y personas, légicamente es mas importante
la de las personas, y, sobre todo, la de los elementos administrativos o de mando,
unica que contempla Koontz y O’'Donnell bajo el titulo “Staffing”.

De acuerdo con la definicion, la integracion de las personas abarca:

1. Seleccion: técnicas para encontrar y escoger los elementos necesarios.
2. Introduccion: la mejor manera para lograr que los nuevos elementos se

articulen lo mejor y mas rapidamente que sea posible al organismo social.

' Reyes Ponce Agustin, Administracion de Empresas, Teoria y practica primera parte, Limusa Noriega Editores,
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3. Desarrollo: todo evento en un organismo social busca y necesita progresar,

mejorar. Esto es lo que estudia esta etapa.

Direccién. Es impulsar, coordinar y vigilar las acciones de cada miembro y grupo de
un organismo social, con el fin de que el conjunto de todas ellas realice del modo
mas eficaz los planes sefialados."

Comprende, por lo tanto, las siguientes etapas:

1. Mando o autoridad: es el principio del que deriva toda la administracion y, por
lo mismo, su elemento principal, que es la Direccion. Se estudia como
delegarla y como ejercerla.

2. Comunicaciéon: es como el sistema nervioso de un organismo social; lleva al
centro director todos los elementos que deben conocerse, y de este, hacia
cada o6rgano y célula, las ordenes de accidon necesarias, debidamente
coordinadas.

3. Supervision: la funcién ultima de la administracion es el ver si las cosas se

estan haciendo tal y como se habian planeado y mandado.

Control. Consiste en el establecimiento de sistemas que nos permitan medir los
resultados actuales y pasados en relacion con los esperados, con el fin de saber si

se ha obtenido lo que se esperaba, corregir, mejorar y formular nuevos planes.'
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Comprende por lo mismo tres etapas:

1. Establecimiento de normas: porque sin ellas es imposible hacer la
comparacion, base de todo control.

2. Operacion de los controles: esta suele ser una funcion propia de los técnicos
especialistas en cada uno de ellos.

3. Interpretacidon de resultados: esta es una funcién administrativa, que vuelve a

constituir un medio de planeacion.

Aunque existe una estrecha relacion entre los seis elementos, sobre todo entre los

que se tocan, parece esta ser mas clara entre:

Previsién y planeacion: Estan mas ligadas con “lo que ha de hacerse”.
Organizacion e integracion: Se refiere mas al “como va a hacerse”.

Direccion y control: Se refiere a “ver que se haga y como se hizo”.

1.7. Diversos Criterios del Proceso Administrativo.
Es importante conocer que existen diversas opiniones en cuanto al numero de
etapas que constituyen el proceso administrativo aunque, de hecho, para todos los

autores los elementos esenciales sean los mismos.




A continuacién muestro los criterios de los tratadistas mas brillantes acerca de las

etapas que ellos consideran dentro del proceso administrativo.

Autor Afo Etapas
Henry Fayol 1886 | Prevision Organizacién Comando, Control
coordinacion
Harry Arthur Hopf 1935 | Planeacion Organizacion Coordinacién | Control
Lindall Urwick 1943 | Prevision Organizacion Comando, Control
.Planeacion coordinacion
William Newman 1951 | Planeacion Organizacién, |Direccion Control
obtencion  de
recursos
R. C. Davis 1951 | Planeacion Organizacién Direccion Control
Koontz y O'Donnell 1955 | Planeacion Organizacién, |Motivacién Control
integracion
John E. Mee 1956 | Planeacion Organizacién Ejecucién Control
George R. Terry 1956 | Planeacion Organizacién Motivacioén, | Control
coordinacion
Louis A. Allen 1958 | Planeacion Organizacion direccion Control
Dalton Mc. Farland 1958 | Planeacion Organizacion Direccién, Control
ejecucion
Agustin Reyes Ponce |1960 |Previsiéon Organizacién, |Direccion Control
.Planeaci6n integracion
Isaac Guzman V. 1961 | Planeacion Organizacién, |Direccion, Control
integracion ejecucion
J. Antonio Fernandez | 1967 |Planeacién Implementacion | Direccidn Control
R. Alec Mackenzic 1969 | Planeacién Direccion Control
Robert C. Appleby 1971 |Planeacion Organizacion Direccién Control
William P. Leonard 1971 | Planeacion Organizacion Direccion Control
Sisk y Sverdlik 1974 | Planeacion Organizacién Liderazgo Control
Leonard Kazmier 1974 | Planeacion Organizacién Direccion Control
Robert F. Buchele 1976 | Planeacion Organizacion Liderazgo Control
Staffing
Burt K. Scanlan 1978 | Planeacion, toma|Organizacién Direccion Control
de decisiones
Eckles Carmichael y|1978 |Planeacion Organizacion Coordinacién | Control

Sarchet

Fuente: Munch Galindo, Lourdes, Fundamentos de Administracion, Trillas, México 2001 Pag.
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Capitulo 2

L3 Empresa




2.1. Antecedentes

La empresa naci6 para atender las necesidades de la sociedad creando satisfactores
a cambio de una retribucibn que compensara el riesgo, los esfuerzos y las
inversiones de los empresarios.

En la actualidad, las funciones de la empresa ya no se limitan a las mencionadas
antes. Al estar formada por hombres, la empresa alcanza la categoria de un ente
social con caracteristicas y vida propias, que favorece el progreso humano como
finalidad principal al permitir en su seno la autorrealizacion de sus integrantes y al
influir directamente en el avance econdmico del medio social en el que actua.

En la vida de toda empresa el factor humano es decisivo. La administracion
establece los fundamentos para lograr armonizar los numerosos y en ocasiones
divergentes intereses de sus miembros: accionistas, directivos, empleados,

trabajadores y consumidores.”

2.2 Concepto.

Empresa es un término nada facil de definir, ya que a este concepto se le dan
diversos enfoques, en su mas simple acepcion significa la accion de emprender una
cosa con un riesgo implicito.

Es necesario conocer algunas de las definiciones mas trascendentes de empresa.
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Anthony Jay. Instituciones para el empleo eficaz de los recursos mediante un
gobierno (junta directiva), para mantener y aumentar la riqueza de los accionistas y

proporcionarles seguridad y prosperidad a los empleados.

Diccionario de la Real Academia Espainola. La entidad integrada por el capital y el
trabajo, como factores de produccidon y dedicada a actividades industriales,
mercantiles o de prestacion de servicios, con fines lucrativos y la consiguiente

responsabilidad.

Isaac Guzman Valdivia. Es la unidad econémico-social en la que el capital, el trabajo
y la direccion se coordinan para lograr una produccion que responda a los

requerimientos del medio humano en que la propia empresa actia.

José Antonio Fernandez Arena. Es la unidad productiva o de servicio que, constituida
segun aspectos practicos o legales, se integra por recursos y se vale de la

administracién para lograr sus objetivos.2

Petersen y Plowman. Actividad en la cual varias personas cambian algo de valor,
bien se trate de mercancias o de servicios, para obtener una ganancia o utilidad
mutuas.

Lourdes Munch Galindo y José Garcia Martinez. Grupo social en el que, a través de
la administracion del capital y el trabajo, se produce bienes y/o servicios tendientes a

la satisfaccion de las necesidades de la comunidad.®

? Fernandez Arena José Antonio, El Proceso Administrativo, Editorial Diana, México 1991 Pag. 85



2.3. Clasificacion.

El avance tecnolégico y econdmico ha originado la existencia de una gran
diversidad de empresas. Aplicar la administracion mas adecuada a la realidad y a
las necesidades especificas de cada empresa es la funcion basica de todo
administrador. Resulta pues imprescindible analizar las diferentes clases de

empresas existentes en nuestro medio.

A continuacion se presentan algunos de los criterios de clasificaciéon de la empresa

mas difundidos:

2.3.1. Actividad o giro

De acuerdo a la Secretaria de Economia (antes SECOFI), la funcién o giro de una
empresa se puede clasificar en 3 grupos, que son las empresas de Giro Industrial,
las de Giro Comercial y las de Servicios. Algunos autores toman en cuenta una
cuarta categoria: las empresas de Giro Agricola.

Las empresas pueden clasificarse de acuerdo con la actividad que desarrollen en:

1. Industriales.- La actividad primordial de este tipo de empresas es la
produccion de bienes mediante la transformacion y/o extraccion de materias

primas. Las industrias, a su vez, son susceptibles de clasificarse en:

3 Munch Galindo , Lourdes, Fundamentos de Administracion, Trillas, segunda Edicion, Decimoquinta
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Extractivas: Cuando se dedican a la explotacion de recursos naturales,
ya sea renovables y no renovables entendiéndose por recursos
naturales, todas las cosas de la naturaleza son indispensables para la
subsistencia del hombre. Ejemplos de este tipo de empresa son las

pesqueras, madereras, mineras y petroleras, etc.

Manufactureras: Son empresas que transforman las materias primas

en productos terminados, y pueden ser de dos tipos:

Empresas que producen bienes de consumo final. Producen bienes que
satisfacen directamente la necesidad del consumidor; estos pueden ser:
duraderos o no duraderos, suntuarios o de primera necesidad.
Verbigracia: productos alimenticios, prendas e vestir, aparatos y

accesorios eléctricos.

Empresas que producen bienes de produccion. Estas empresas
satisfacen preferentemente la demanda de las industrias de bienes de
consumo final. Algunos ejemplos de este tipo de industrias son las
productoras de papel, maquinaria pesada, materiales de construccion,

productos quimicos, maquinaria ligera etcétera.

Agropecuarias: Como su nombre lo indica, su funcién es la explotacion

de la agricultura y la ganaderia.



2. Comerciales.- Son intermediarias entre productor y consumidor, su funcion
principal es la compra-venta de productos terminados y pueden clasificarse

en:

A) Mayoristas.- cuando efectuan ventas en gran escala a otras
empresas (minoristas) que a su vez distribuyen el producto al

consumidor.

B) Minoristas o detallistas.- Las que venden el producto al menudeo o

en pequenas cantidades al consumidor.

C) Comisionistas.- Se dedican a vender mercancia que los productores
les dan a consignacion, percibiendo por esta funcion una ganancia o

comision.

3. Servicio.- Como su denominacién lo indica, son aquellas que brindan un
servicio a la comunidad y pueden o no, tener fines lucrativos y pueden

clasificarse en:

A) Transporte
B) Turismo
C) Instituciones financieras

D) Servicios publicos



e Comunicaciones
e Energia

e Agua

E) Servicios privados varios

e Asesoria
e Diversos servicios contables, juridicos y administrativos
e Promocién y ventas

e Agencias de publicidad

F) Educacion

G) Salubridad (hospitales)

H) Finanzas

2.3.2. Origen del capital

Dependiendo del origen de las aportaciones de su capital y caracter a quienes

dirigen sus actividades, las empresas pueden clasificarse en:

Publicas.- En este tipo el capital pertenece al estado y generalmente, su finalidad es

satisfacer las necesidades de caracter social



Privadas.- Lo son cuando el capital es propiedad de inversionistas privados y la
finalidad es eminentemente lucrativa. A su vez, pueden ser nacionales cuando los
inversionistas son nacionales o nacionales extranjeros, y trasnacionales cuando la
mayoria de los inversionistas son extranjeros y las utilidades se enfocan en el pais

de origen.

2.3.3. Magnitud de la empresa

Uno de los criterios mas utilizados para la clasificacion de la empresa es este, en el
que, de acuerdo con el tamafo de la empresa establece que puede ser pequenfia,
mediana o grande; sin embargo, al aplicar este enfoque encontramos dificultad para
determinar limites. Existen multiples criterios para hacerlo, pero solo analizaremos

los mas usuales:

1) Financiero.- El tamafo de la empresa se determina con base al monto
de su capital; no se mencionan cantidades porque cambian continuamente de

acuerdo con la situacion econdmica del pais.

2) Personal ocupado.- Este criterio establece que una empresa pequefa es
aquella en el que laboran menos de 250 empleados; una mediana es la que
tiene de 250 a 1000 empleados; una grande es aquella que se compone de

mas de 1000 empleados.



3) Produccion.- Este criterio clasifica a la empresa de acuerdo con el grado
de maquinizacién que existe en el proceso de produccion; asi, una empresa
pequeina es aquella en el que el trabajo del hombre es decisivo, 0 sea que su
produccion es artesanal aunque puede estar mecanizada; pero si es asi,

generalmente la maquinaria es obsoleta y requiere de mucha mano de obra.

4) Ventas.- Establece el tamafio de la empresa con su relacién y el mercado
que la empresa abastece y con el monto de sus ventas. Segun este criterio,
una empresa es pequena cuando sus ventas son locales, mediana cuando sus

ventas son nacionales y grande cuando sus ventas son internacionales.

5) Criterio de nacional financiera.- Nacional Financiera posee uno de los
criterios mas razonables para determinar el tamano de la empresa. Para esta
institucion una empresa grande es la mas importante dentro del grupo
correspondiente a su mismo giro. La empresa chica, es la de menor
importancia dentro de su ramo y la median es la interpolacion de la chica y la

grande.

Debe mencionarse que aunque los criterios anteriores son auxiliares para
determinar la magnitud de la empresa, ninguno es totalmente correcto, pues
no son aplicables a cada situacién especifica, ya que las condiciones de la
empresa son muy cambiantes. Por otra parte, pueden servir como orientacion

al determinar el tamafo de la empresa.



2.3.4. Otros criterios

Existen otros criterios para clasificar a la empresa atendiendo a otras caracteristicas.

Ejemplos:

Criterio econémico.- Segun Diego Lopez Rosado, economista mexicano, se puedan

clasificar en las que se mencionan a continuacion;

Nuevas.- Se dedican a la manufactura o fabricacién de mercancias que no se
producen en el pais, siempre que no se traten de meros sustitutos de otros
que ya se produzcan en este y que contribuyan en forma importante al

desarrollo econémico del mismo.

Necesarias.- Tienen por objeto la manufactura o fabricacién de mercancias
que se producen en el pais en cantidades insuficientes para satisfacer las
necesidades del consumo nacional, siempre y cuando el mencionado déficit

sea considerable y no tenga su origen en causas transitorias.

Basicas.- Aquellas industrias consideradas primordiales para una o mas

actividades de importancia para el desarrollo agricola o industrial del pais.

Semibasicas.- Producen mercancias destinadas a satisfacer directamente las

necesidades de la poblacién.



Secundarias.- Fabrican articulos no comprendidos en los grupos anteriores.

Criterio de constitucion legal.- De acuerdo con el régimen juridico, en el que se
constituya la empresa, esta puede ser: Sociedad Anénima, Sociedad Andnima
de Capital Variable, Sociedad de Responsabilidad Limitada, Sociedad
Cooperativa, Sociedad de Comandita Simple, Sociedad de Comandita por

Acciones y Sociedad en Nombre Colectivo.

2.4. Propésito o valores institucionales de la empresa.

De la misma manera que la administracion cuenta con una serie de valores que
fundamenta su existencia, la empresa, al actuar dentro de un marco social e influir
directamente en la vida del ser humano, necesita un patrén o sistema de valores
deseables que les permita satisfacer las necesidades del medio en el que actua y

operar con ética.

Existe un refrdn comprobado en el mundo de los negocios “proceder bien resulta a la
larga buen negocio”. Esto es cierto, pues la ética evita multiples problemas con la

empresa.

Toda empresa progresista debe perseguir valores institucionales, ya que al
conseguirlos incide directamente en el progreso. Los valores institucionales de la

empresa son:



Econdmicos.- Tendente a lograr beneficios monetarios.
1. Cumplir con los intereses de los inversionistas al retribuir los dividendos justos
sobre la inversion realizada.

2. Cubrir el pago a los acreedores por intereses sobre préstamos concedidos.

Sociales.- Aquellos que contribuyen al bienestar de la comunidad:

1. Satisfacer las necesidades de los consumidores con bienes o servicios de
calidad, en las mejores condiciones de venta.

2. Incrementar el bienestar socioeconémico de una region al consumir materias
primas y servicios y al crear fuentes de trabajo.

3. Contribuir al sostenimiento de los servicios publicos mediante el pago de
cargas tributarias.

4. Mejorar y conservar la ecologia de la region, evitando la contaminacion
ambiental

5. Producir productos y bienes que no sean nocivos al bienestar de la comunidad.

Técnicos.- Dirigidos a la optimizacion de la tecnologia:

1. Utilizar los conocimientos mas recientes y las aplicaciones tecnolégicas mas
modernas en las diversas areas de la empresa, para contribuir al logro de sus
objetivos.

2. Propiciar la investigacion y el mejoramiento de las técnicas actuales para la

creacion de tecnologia nacional.



2.5. Recursos.

Para que una empresa pueda lograr sus objetivos, es necesario que cuente con una
serie de elementos o0 recursos que, conjugados armonicamente, contribuya al

funcionamiento adecuado. Pueden ser:

Recursos materiales: Son aquellos bienes tangibles, propiedad de una
empresa Edificios, terrenos, instalaciones, maquinaria, equipos,
instrumentos, herramientas, etc. Materias primas, materias auxiliares en la

coordinacion de otros recursos

Recursos técnicos: Aquellos que sirven como herramientas e instrumentos
en la coordinacién de los otros recursos:
Sistemas de produccioén, sistemas de ventas, sistemas de finanzas, sistemas

administrativas, etcétera., Formulas, patentes, etcétera

Recursos humanos: Son trascendentales para la existencia de cualquier
grupo social; de ellos depende el manejo y funcionamiento de los demas
recursos.

1. Obreros

2. Oficinistas

3. Técnicos

4. Ejecutivos

5. Directores



Recursos financieros: Son los elementos monetarios propios y ajenos con
los que cuenta la empresa, indispensables para la ejecucion de sus

decisiones:

1. Dinero en efectivo

2. Aportaciones de los socios (acciones)

3. Utilidades

4. Prestamos de acreedores y proveedores
5. Créditos Bancarios

6. Emisiéon de valores

Es asi como podemos definir y derivar la empresa. Segun su clasificacion y tipo de

criterio que se tome (Anibal Santos Hernandez)

2.6. Areas de Actividad (Funciones Basicas de la Empresa)

Las areas de actividad, conocidas también como areas de responsabilidad,
departamentos o divisiones, estan en relacion directa con las funciones basicas que
realiza la empresa a fin de lograr sus objetivos. Dichas areas comprenden
actividades, funciones y labores homogéneas; las mas usuales y comunes en toda

empresa son: Produccion, Mercadotecnia, Recursos Humanos y Finanzas. A



continuacién se analizaran estas areas con el fin de introducir al estudiante en el

conocimiento de estas areas.

Por otra parte, es necesario conceptuar a la empresa como un sistema que
comprende las cuatro funciones, ya que darle mayor importancia a cualquiera de
estas, podria ocasionar que la empresa se convirtiera en una serie de secciones

heterogéneas sin ningun propdsito u objetivo consolidado.

La efectividad de la administracion de una empresa no depende del éxito de un area
funcional especifica, sino del ejercicio de una coordinacién balanceada entre las
etapas del proceso administrativo y la adecuada realizacion de las actividades de las

principales areas funcionales, mismas que son:

Produccion.- Tradicionalmente considerado como uno de los departamentos mas
importantes, ya que formula y desarrolla los métodos mas adecuados para la
elaboracién de productos, al suministrar y coordinar: mano de obra, equipo,
instalaciones, materiales y herramientas requeridas, de las cuales sus funciones son:
1. Ingenieria del producto:
Diseno del producto
Pruebas de ingenieria

Asistencia a mercadotecnia

2. Ingenieria de la Planta:

Disefio de instalaciones y sus superficies



Mantenimiento y control del equipo

3. Ingenieria Industrial:
Estudios de métodos
Medio de Trabajo

Distribucién de planta

4. Planeacién y control de la produccion:
Programacion
Informes de avances de la produccion

Estandares

5. Abastecimientos:
Trafico
Embarque

Compras locales e internacionales.

6. Fabricacion:
Manufacturas

Servicios

7.  Control de Calidad:
Normas y especificaciones

Inspeccién de prueba



Registro de inspecciones

Métodos de recuperacion

Mercadotecnia.- Es una funcion trascendental ya que a través de ella se cumplen
algunos de los propdésitos institucionales de la empresa. Su finalidad es la de reunir
los factores y hechos que influyen en el mercado, para crear lo que el consumidor
quiere, desea y necesita, distribuyéndolo en forma tal, que éste a su disposicion en el
momento oportuno, en el lugar preciso y al precio mas adecuado. Tiene como

funciones:

1. Investigacion de mercados
2. Planeacion y desarrollo del producto
- Empaque
- Marca
3. precio
4. Distribucién y logistica
5. Ventas
6. Comunicacion:
- Promocidn y ventas
- Publicidad

- Relaciones publicas

Finanzas.- De vital importancia es esta funcidn, ya que toda empresa trabaja con

base en constantes movimientos de dinero. Esta area se encarga de la obtencion



de fondos y del suministro del capital que se utiliza en el funcionamiento de la
empresa, procurando disponer con los medios econémicos necesarios para cada uno

de los departamentos, con el objeto de que puedan servir y funcionar debidamente.

Comprende las siguientes funciones:

1. Financiamiento
- Planeacién financiera
- Relaciones financieras
- Tesoreria
- Obtencion de recursos
- Inversiones
2. Contraloria
- Contabilidad general
- Contabilidad de costos
- Presupuestos
- Auditoria Interna
- Estadistica
- Crédito y cobrazos

- Impuestos

Administracion de recursos humanos.- Su objetivo es conservar un grupo

humano de trabajo cuyas caracteristicas vayan de acuerdo con los objetivos de la



empresa, a través de programas adecuados de reclutamiento, de seleccién, de

capacidades y desarrollo:

1. Contratacién y empleo
- Reclutamiento
- Seleccion
- Contratacion
- Introduccion
- Promocién, transferencia y asensos
2. Capacitacion y desarrollo
- Entrenamiento
- Capacitacion
- Desarrollo
3. Sueldos y Salarios
- Analisis y valuacién de puestos
- Calificaciéon de meritos
- Remuneracion y vacaciones
4. Relaciones laborales
- Comunicacioén
- Contratos colectivos de trabajo
- Disciplina
- Investigacion de personal
- Relaciones de trabajo

5. Servicios y prestaciones



- Actividades recreativas
- Actividades culturales
- Prestaciones
6. Higiene y seguridad industrial
- Servicio medico
- Campanas de higiene y seguridad
- Ausentismo y accedentes
7.  Planeacion de recursos humanos
- Inventario de recursos humanos
- Rotacién

- Auditoria de personal



Capitulo 3

6 Weveles Ainistrangs




La historia de los manuales como herramienta en la administracion es practicamente
reciente. Durante el periodo de la segunda guerra mundial es cuando se desarrollo
esta técnica, aunque se tiene conocimiento de que ya existian algunas publicaciones
en las que se proporcionaba informacién e instrucciones al personal, sobre ciertas
formas de operar de un organismo (por ejemplo: circulares, memorandums,
instrucciones internas, etc.). La falta y la necesidad de personal capacitado durante

la guerra genero la necesidad de formular manuales detallados.

El empleo de los manuales se cred como auxiliar para obtener el control deseado del
personal de una organizacion y las politicas, estructura funcional, procedimientos y
otras practicas del organismo para el que esta trabajando pueda darsele de manera

sencilla, directa, uniforme y autorizada mediante los manuales.

Cabe mencionar, que muchos de los primeros manuales adolecian de defectos

técnicos, pero es innegable que fueron de gran utilidad en adiestramiento de nuevo

personal.

Con el transcurrir de los afos los manuales se fueron integrando a las empresas, con

adaptaciones mas técnicas y aplicandolos a diversas funciones operacionales.

3.2. Definicion de Manual.



Precisamente porque en México los manuales son relativamente, todavia existe
confusiéon sobre lo que es un manual administrativo, par a que puede servir,

como se elaboran, como usarlos, etc.

A continuacion se muestran algunas definiciones sobre lo que es un manual.

Duhalt Graus Miguel A. lo define como: “Un documento que contiene, en forma
ordenada y sistematica, informacion y/o instrucciones sobre historia, organizacion,
politica y procedimientos de una empresa, que se consideran necesarios para la

mejor ejecucion del trabajo”.

Terry G.R.: “Es un registro inscrito de informacién e instrucciones que conciernen al
empleado y pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en una

empresa”.

Continolo G. Lo define como: “Una expresion formal de todas las informaciones e
instrucciones necesarias para operar en un determinado sector; es una guia que

permite encaminar en la direccion adecuada los esfuerzos del personal operativo”.



Rodriguez Valencia Joaquin lo define como: “Un documento en el que se encuentra
de manera sistematica, las instrucciones, bases o procedimientos para ejecutar una

actividad”.”

3.3 Objetivos de los Manuales.

En esencia los manuales administrativos representan un medio de comunicaciéon de
las decisiones administrativas, y por ello, que tiene como propdsito sefialar en forma

sistematica la informacién administrativa.

De acuerdo con la clasificacién y grado de detalle, los manuales administrativos
permiten cumplir con los siguientes objetivos:
* Instruir al personal, acerca de aspectos tales como: objetivos, funciones,
relaciones, politicas, procedimientos, normas, etc.
* Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para
deslindar responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones.
* Coadyuvar a la ejecucidon correcta de las labores asignadas al personal, y
propiciar la uniformidad en el trabajo.
*  Servir como medio de integracidon y orientacion al personal de nuevo ingreso,
facilitando su incorporacion a las distintas funciones operacionales.
* Proporcionar informacion basica para la planeacion e implantacion de

reformas administrativas.?
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3.4 Los Manuales Administrativos en las Organizaciones Pequenas y Medianas.
No esta por demas intentar el analizar cuales son las posibilidades de empleo de los

manuales administrativos en las pequenas y medianas organizaciones.

En la practica se ha podido constatar de que la mayoria de los organismos
nacionales (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 esta es la Unica manera de conseguir una norma, que es un requisito

de una adecuada y eficiente organizacion.

Actualmente vivimos en una época que nos lleva hacia una concentracion cada vez
mayor de capitales en las grandes organizaciones y que es en estos donde se dan
las mas grandes contradicciones organizacionales; pero también es cierto que la
mayor parte del volumen de produccién nacional, esta todavia generado por las
pequenas y medianas empresas. Es por ello inconcebible que una gran cantidad de
estos organismos se desarrollen fuera de todo control escrito.

Tal afirmacién podra parecer algo excesiva si esta encuadrada en un ambito macro
administrativo. No obstante la gran cantidad de riqueza que cada ano se disipa
inutiimente en las organizaciones menores por robos, fraudes, negligencia del
personal, falta de una estructura organizacional, falta de controles, por insuficiencia

directa.
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Por ultimo donde existe un organismo, es necesario una fijacién de objetivos, un
disefio de estructura organizacional, implantacion de procedimientos y politicas y
todo ello debe ser por escrito y dado a conocer, por medio de los manuales
administrativos, es la unica manera de permitir acreditar definitivamente la total

aceptacion de la estructura existente.

POSIBILIDADES e Es una fuente permanente de informacién sobre
el trabajo a ejecutar.

e Ayudan a institucionalizar y hacer efectivo los
objetivos, las politicas, los procedimientos, las
funciones, normas etc.

e Evitan discusiones y mal entendidos, de las
operaciones.

e Aseguran continuidad y coherencia en los
procedimientos y normas a través del tiempo.

e Son instrumentos utiles en la capacitacion del
personal.

e Incrementan la coordinacién en la realizacion del
trabajo.

e Posibilitan una delegacién efectiva, ya que al
existir instrucciones escritas, el seguimiento del
supervisor se puede circunscribir al control por
excepcion.

LIMITACIONES e Su deficiente elaboracion provoca serios
inconvenientes en el desarrollo de las
operaciones.

e El costo de produccién y actualizacion puede ser
alto.

e Si no se les actualiza periédicamente pierden
efectividad.

e Incluyen solo los aspectos formales de la
organizacion, dejando de lado los informales,
cuya vigencia e importancia es notoria para la
misma.

e Muy sintéticas carecen de utlidad; muy
detallados los convierten en complicados.

o o 3
Posibilidades y limitaciones de los manuales.

3 Rodriguez Valencia Joaquin, Como elaborar Y Usar Manuales Administrativos, Ecafsa, tercera Edicion,
México 2002. Pag. 61



3.5 Clasificacion de los Manuales.*

Los organismos diferentes (publicos o privados) tienen necesidad de manuales

diferentes. El tipo de manual se determina dando respuesta a la siguiente pregunta:

¢, Cual es el propdsito que ha de lograr?

En ciertos casos, solo sirve a un objetivo, y en otos, se logran varios objetivos en la
actualidad un gran numero de organismos han adoptado el uso de manuales
administrativos como medio para satisfacer distintas necesidades. Existen diferentes
clases de manuales, por su contenido y por funcion especifica.

A continuaciéon se presentan en manera resumida las caracteristicas de cada uno de

los manuales.

Por su contenido.

Se refiere al contenido del manual para cubrir una variedad de materias. Dentro de

este tipo tenemos a los siguientes manuales:

e Manual de Historia. Su propdsito es proporcionar informacion historica sobre
el organismo: sus comienzos, crecimiento, logros, administracién y posicion

actual. Esto le da al empleado un panorama introspectivo de la tradicién y
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filosofia del organismo. Bien elaborado y aplicado contribuye a una mejor
comprensién, y motiva al personal a sentir que pertenece y forma parte de la
organizacion.

Manual de organizaciéon. Su proposito es exponer en forma detallada la
estructura organizacional formal a través de la descripcion de los objetivos,
funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos puestos.

Manual de politicas. Consiste en una descripcion detallada de los
lineamientos a ser seguidos en la toma de decisiones para el logro de los
objetivos. El conocer de una organizacion proporciona el marco principal sobre
el cual se basan todas las acciones.

Una adecuada definicion de politicas y su establecimiento por escrito,

permitira:

a) Agilizar el proceso de toma de decisiones.
b) Facilitar la descentralizacion, al suministrar lineamientos a niveles
intermedios

c) Servir de base para una constante y efectiva revision.

Pueden elaborarse manuales de politicas para funciones operacionales tales

como: produccién, ventas, finanzas, personal, compras, etc.

Manual de procedimientos. Es la expresion analitica de los procedimientos

administrativos a través de los cuales se canaliza la actividad operativa del



organismo. Este manual es una guia de trabajo al personal y es muy valiosa
para orientar al personal de nuevo ingreso.

Manual de contenido multiple. Cuando el volumen de actividades, de
personal o simplicidad de la estructura organizacional, no justifiquen la
elaboracién y utilizacién de distintos manuales, puede ser conveniente la

confeccion de este tipo de manual.

Por funcién especifica.

De acuerdo a esta clasificacion, se puede elaborar manuales con base a las

funciones operacionales. A continuacion se mencionan las caracteristicas de estos

tipos de manuales.

Manual de produccién. Consiste en abarcar la necesidad de interpretar las
instrucciones en base a los problemas cotidianos tendientes a lograr su mejor
y pronta solucion. La necesidad de coordinar el proceso de fabricacion, es
decir, fabricacion, inspeccion, ingenieria industrial, control de la produccion es
tan reconocida, que en las operaciones de fabricacion, los manuales se
aceptan y usan ampliamente.

Manual de compras. El proceso de compras debe estar por escrito; consiste
en definir el alcance de compras, definir la funcién de compras, los métodos a
utilizar que afectan sus actividades.

Manual de ventas. Consiste en sefalar los aspectos esenciales del trabajo y

las rutinas de informacion comprendidas en el trabajo de ventas (politicas de



ventas, procedimientos, controles, etc.). Al personal de ventas es necesario
darle un marco de referencia para tomar decisiones cotidianas.

Manual de finanzas. Consiste en asentar por escrito las responsabilidades
financieras en todos los niveles de la administracion, contiene numerosas
instrucciones especificas a quienes en la organizacién estén logrados con
manejo de dinero, proteccidn de bienes y suministro de informacién financiera.
Manual de contabilidad. Trata acerca de los principios y técnicas de la
contabilidad. Se elabora como fuente de referencia para todo el personal
interesado en esta actividad.

Manual de crédito y cobranzas. Se refiere a la determinacién por escrito de
procedimientos y normas de esta actividad.

Manual de personal. Abarca una serie de consideraciones para ayudar a
comunicar las actividades y politicas de la direccion superior en lo que se
refiere a personal y contiene aspectos como: reclutamiento y seleccion,
administracién de personal, politicas de personal, etc.

Manual técnico. Trata acerca de los principios y técnicas de una funcion
operacional determinada. Se elabora como fuente basica de referencia para la
unidad administrativa responsable de la actividad y como informacién general
para el personal interesado en esa funcion.

Manual de adiestramiento o instructivo. Estos manuales explican las
labores, los procesos y las rutinas de un puesto en particular, son

comunmente mas detallados que un manual de procedimientos.



Otra clasificacion aceptada de los manuales administrativos, se refiere a las
necesidades que tienen las oficinas y de acuerdo a su ambito de aplicacion pueden

elaborarse manuales con una cobertura mayor o menor.

Por su ambito de aplicacion.
General.
Se refiere a todo el organismo en su conjunto. Dentro de este tenemos a los

manuales siguientes:

e Manual general de organizacion. Este es producto de la planeacion
organizacional y abarca a todo el organismo, indicando la organizacion formal

y definiendo su estructura funcional.

e Manual general de procedimiento. Este es también resultado de la
planeacioén, contiene los procedimientos de todas las unidades organicas que

conforman un organismo social, a fin de uniformar la forma de operar.

¢ Manual general de politicas. Se refiere a presentar por escrito los deseos y
actitud de la direccion superior; para toda la empresa, estas politicas
generales establecen lineas de guia, un marco dentro del cual todo el

personal pueda actuar de acuerdo a condiciones generales.



Especifico.

Basicamente se refiere al contenido de informacién de una unidad organica. Dentro

de esta clasificacion tenemos a los manuales siguientes:

Manual especifico de reclutamiento y seleccion. Se refiere a una parte de
una area especifica (personal). Y contiene la definicién uniforme respecto al

reclutamiento y seleccion de personal en una organizacion.

Manual especifico de auditoria interna. Consiste en agrupar lineamientos,
instrucciones de aplicacion especifica a determinados tipos de actividad, aqui

se refiere a la auditoria interna en forma particular.

Manual especifico de politicas de personal. Este se enfoca a definir
“politicas”, pero de un area especifica de la organizacién, sehalando las guias
u orientaciones respecto a cuestiones de personal, tales como: contratacion,

permisos, promociones, prestaciones, etc.

Manual especifico de procedimientos de tesoreria. Consiste en elaborar
los procedimientos en el orden de importancia de un area especifica, a fin de
capitalizar las oportunidades naturales de secuencia de pasos en el trabajo;

por ejemplo, Ingreso a caja, Pago a proveedores, etc.



3.6 Planeacion y Elaboracién de Manuales.’

Es imprescindible una planeacion cuidadosa si se desea producir un manual que
satisfaga las necesidades de los usuarios, que justifique el tiempo y dinero invertidos

en ellos y que se distribuyan oportunamente.

En esta parte se presentan algunas indicaciones generales para la elaboracion de los

manuales administrativos que simplificaran los esfuerzos al respecto.

¢De quien es la responsabilidad?
Primeramente hay que determinar donde reside la responsabilidad dentro de la

organizacion de elaborar los manuales administrativos.

Cuando la elaboracion de manuales no esta centralizada, el organismo termina a
menudo con la proliferacién de manuales de toda indole: cada manual tiene su
propio formato, disefio y estilo y, o que es peor, hay ocasiones en que se

contradicen entre si.

La solucién a estos problemas puede ser de dos maneras:

La primera es crear un departamento centralizado que se encargue de la

racionalizacion administrativa, tal unidad organica es conocida como las
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denominaciones siguientes: Organizacion y Métodos, Sistemas y Procedimientos,
Servicios Administrativos, Planeacién y Organizacién, etc. En todo caso, la situacion
es la que existe cuando hay una unidad administrativa situada en el mas elevado
nivel jerarquico posible, que este investida de una responsabilidad directa en cuanto
a la determinacién de politicas de trabajo, la estructura organizacional mas idénea, la
fijacion de los procedimientos en el conjunto de la empresa, a la aplicacion de
técnicas de racionalizacién y simplificacion del trabajo.

La segunda es, en el caso de que no exista dentro de la empresa una unidad
organica para este tipo de trabajo por motivos presupuestales, la opcién es disponer
de los servicios profesionales de un despacho de consultores externos, que se

encargarian de realizar este tipo de trabajo técnico.

Planeacién de la elaboracién de manuales.

La planeacion, significa identificar por anticipado que medios y qué procedimientos
son necesarios para alcanzar un determinado objetivo, eligiendo entre todas las
alternativas posibles la que permita reducir al minimo necesario el desgaste de

esfuerzos.

Es decir que planear significa estudiar una accion futura, precisando las operaciones
que se deberan llevar a cabo y en que orden, y realizando el acoplamiento 6ptimo,
desde el punto de vista economico, entre los instrumentos y el personal necesario

para llegar a dicho objetivo.



La preparacion de un plan esta basada por consiguiente en dos motivos igualmente

importantes.

a)

b)

El conocimiento de los objetivos que se quieren alcanzar.
El conocimiento de la situacién efectiva de la empresa y, en particular, de sus
principales componentes: medios financieros, instrumentos, personal, grado

de organizacion, etc.

A continuacion se exponen algunos indicadores propuestos por la autora S.

Diamond, y que se resumen de la siguiente manera:®

Disponga del tiempo suficiente para la planeacion. Si no se planea
cuidadosamente el trabajo es probable que se enfrente a muchos problemas
que hacen perder tiempo.

Haga que otras personas revisen sus planes. La revisidon no solo debe incluir
a su supervisor, cuya aprobacién puede ser obligatoria, sino también a las
personas que participen en la elaboracion de manuales.

Confirme por escrito todas las estimulaciones de tiempo, dinero y personal.
Mucha gente hace estimaciones verbales “de momento” y posteriormente se
olvidan de ellas.

Planee desde ahora las actualizaciones. El mejor manual necesitara
revisiones y actualizaciones dentro de los seis meses siguientes a su

implantacion.
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e) Anticipese a los problemas. Reparar en los problemas antes que se presenten

da como resultado un gran beneficio.

Programacién del plan.

Ahora si estamos en la posibilidad de formular un “Programa de Trabajo”. En este
punto, debemos contar con las estimulaciones de tiempo para la recoleccion de
informacion, redaccién elaboracion de graficas, revision, impresion y todos los demas
aspectos de la elaboraciéon. El trabajo consiste ahora en reunir esas partes de

informacion para estructurar un programa completo.

Existen dos técnicas de programacion que pueden ser usadas en la elaboraciéon de
manuales administrativos, las graficas PERT y CPM, su uso puede ser por separado
aunque con la combinacion de ambas se obtienen menores resultados.

Las siglas PERT significan “técnica de evaluacion y revision de programas‘, las
siglas CPM significan “método del camino critico” otra técnica de programacién util
para la elaboracion de manuales es la grafica de barras 6 de Gantt, al igual que la
grafica PERT sirve para establecer graficamente el proceso de elaboracion de los
manuales, lo que permite supervisar los avances y la aplicacion de recursos; asi
pues, el primer paso en la elaboracion de un manual administrativo, sera la
programacion basica para este fin, es recomendable seguir los siguientes pasos:

- Dividir la elaboracion del manual en etapas bien definidas y en tramos cortos
de tiempo.

- Determinar la secuencia de dichas etapas.



- Estructurar en forma de flujo la secuencia.
- Estimar el tiempo necesario para cada etapa de la secuencia, asi como la
unidad de medida de tiempo a usar (dia, mes, bimestre, etc.).

- Estimar el tiempo total para la elaboracién del manual.
La elaboracion de cada manual administrativo (organizacion, procedimientos,
politicas y por funcion especifica) es diferente, sin embargo en este capitulo
intentaremos esquematizar un proceso que abarque a todos los manuales y
proporcione al lector una base para elaborar manuales, ya que los mismos manuales

son de caracteristicas diferentes para cada organismo.

Presupuesto

La formulacion de un presupuesto es el paso final en la planeacién del manual. Pero
no existen lineamientos generales para presupuestar la elaboracion de un manual.
Sin embargo, si la planeacion se hizo con esmero, el presupuesto debe ser
totalmente congruente.

Cualquiera que sea el sistema presupuestal, el problema principal, sobre todo si es la
primera vez que se elaboran manual, sera necesario incluir todos los costos
pertinentes. Para apoyar esta labor a continuacidon se presentan dos listados, una
con conceptos probables de costos generales y otra de costos potenciales de las

personas (el tiempo de los analistas).



Costos generales

- Cubiertas o encuadernacion.

- Comunicaciones (Correspondencia, teléfono).
- Costos de distribucion.

- Dibujo (pasta, graficas, dibujos, etc.).

- Papel

- Mecanografia o tipografia.

- Impresién (fotocopiado, mecandégrafo).

Costos de tiempo del analista.

- Auxiliar de analista

- Analistas

- Supervisor o coordinador
- Revisor

- Mecandgrafas

- Dibujante.

Hay que tomar en cuenta en el presupuesto las actividades, ya que es necesario
hacerlas y son también un costo. Si no se les presupuesta desde ahora, es frecuente

que mas tarde no se permita el gasto.



3.7 El Proceso de Elaboracion

En esta parte se proporcionan las directrices para la elaboracion de los manuales
administrativos, aunque no existe un modelo fijo, se presentan las circunstancias
mas generalizadas en la practica, sin embargo puede haber variaciones sustanciales,

de acuerdo a criterios especificos.

a) Recopilacion de la informacion.

Con el propdsito de obtener mayor colaboracion de todas las areas del organismo,
€S necesario comunicar por escrito que se requiere de apoyo y cooperacion para
elaboracién de los manuales.

La recopilacion de informacion podremos efectuarla mediante la investigacion
documental, observaciones, cuestionarios y entrevistas.

Mediante la investigacion documental obtendremos, escritos, graficas, leyes,
instructivos reportes etc., que nos permitan conocer mas a fondo la unidad
administrativa que manualizaremos.

La observacion es otro medio de obtener informaciéon para elaborar un manual, es
importante que el analista, tenga el tacto necesario para observar y recolectar la
informacion de como se realizan las actividades especificas de cada persona,
debiéndose complementar con la informacion que obtenga mediante la aplicacion de
cuestionarios y entrevistas, previamente disefiadas; las cuales permitiran conocer

informacion especifica de un gran numero de personas; la entrevista permite,



ademas de conocer informacion de la estructura, la opinion de las personas que

realizan las actividades.

b) Procesamiento de la informacion.

La informaciéon recabada debe seguir un procesamiento, para que pueda ser
aprovechada al maximo, los pasos de este proceso de organizacion de la
informacion, son los siguientes:

- Depuracién

- Clasificacion, y

- Analisis
El analista debe desarrollar una sensibilidad muy aguda para el manejo de la
informacion, pues la resistencia al cambio, los diferentes intereses dentro de las
estructuras impiden dar informacién completa, veraz y oportuna con relacién a las
funciones, actividades y responsabilidades de cada persona de la unidad
administrativa.
Para la integracién de cada manual es importante informar los criterios tanto en la
terminologia como en la presentacion de la informacion, con el propdsito de que se
establezca y mantenga un sentido de continuidad y de uniformidad.
Redaccion.
Debe analizarse muy afondo la redaccion que ha de utilizarse en cada manual,
teniendo en cuenta, a que personas va dirigido, el grado de especializacién del

manual, el posible uso 6 frecuencia de consulta, etc.



Es recomendable establecer un periodo de tiempo suficiente para le redacciéon del
manual, permitiendo con ello a los redactores trabajar sin presion; en la medida de lo
posible, si el presupuesto lo permite, se debe contratar a un especialista en
correccion de estilo, quien se encargue de la revisidon final de la redaccion de los

manuales, permitiendo con ello un lenguaje sencillo claro, preciso y comprensible.

c) Elaboracion de graficas.

Un apoyo importante a la redaccién 6 contenido de los manuales, son sin duda las
graficas, pues facilitan la comprension de los manuales; las representaciones
graficas mas comunes son:

- Organigramas.

- Diagramas de flujo, y

- Cuadros de distribucion.

d) Formato y composicion.

La apariencia tiene una gran importancia pero que en un manual son eficaces.
Piensen en que pagina tiene mayores probabilidades de ser leida: una con margenes
amplios, muchos espacios blancos y tipo grande y clara, o una cubierta de tamano
pequefio y virtualmente sin margenes. Escogerian sin duda la primera y los usuarios
del manual tomaran la misma decision. En si las fallas de formato y composicién son
algunas de las principales razones por lo que no se utilizan muchos manuales

aunque contengan buena informacion.



Un manual administrativo, cumple con su objetivo basico, el de ser consultado,
cuando por su formato y orden invita al usuario a despertar sus dudas o inquietudes,
tres caracteristicas importantes que debe tener un manual son:

- Facilidad de lectura y/o consulta.

- Que permita hacer referencias rapidas y precisas.

- Respirar confianza por su apariencia y orden.

Es recomendable utilizar los formatos de hojas intercambiables a fin de facilitar la

revision y actualizacion de dichos manuales.

Numeracién de paginas. Consiste en decidir como numerar las paginas de los

manuales.

Composicion. Se refiere a la distribucién del texto sobre la pagina. Una adecuada
composicion, facilita su lectura. Existen varios lineamientos para el disefio de la

composicion de un manual, estos son los siguientes:

a) Usar los espacios (blancos) con eficacia.
b) Dejar margenes amplios.
c) No sangrar los parrafos.

d) Usar el sangrado en bloque en todos los niveles del texto.

f) Revision y aprobacion.



En la practica, la revision se efectua en dos fases; durante la primera revision, es
conveniente efectuar reuniones con los participantes en la elaboracion de los
manuales, analistas, directivos y usuarios, todos ellos realizan una revision al
contenido de los manuales bajo los siguientes aspectos:

- Reuvision justa y objetiva del material.

- Proporcionar criticas especificas y constructivas.

- Revisar a detalle y devolver los materiales rapidamente dentro de un

plazo
- Previamente acordado

- Evitar cambios sélo por gusto personales.

Posterior a esta revision, la segunda fase consiste en una revision rigurosa final, a
cargo del analista y directivos de la empresa, culminando con la aprobacién de los
niveles directivos de quien tenga a su cargo dichas responsabilidades.

Las formas mas comunes para la aprobacion es en cada una de las hojas 6 bien
utilizando una hoja para su aprobacion; la aprobacién como punto final en la
elaboracién de los manuales administrativos, viene a dar paso a la impresion,
distribucion y control de los manuales, en esta fase final es recomendable efectuar
un programa de difusiéon en forma simultanea a la distribucion, llevando a cabo un
control estricto, a quienes deban asignarse un ejemplar, es decir so6lo a los usuarios
de cada manual, siendo solamente la gerencia general 6 direccidn, quien deba tener

un ejemplar de todos los manuales.



g) Distribucién y control.

Una vez que un manual ha sido elaborado, revisado, aprobado e impreso el paso
siguiente es su difusion y de instruccion sobre su uso personal encargado de realizar

las funciones, actividades y/u operaciones indicadas en el mismo.

Un problema tipico de distribucion y control es el de asignar los manuales a los
puesto y no a las personas. Los manuales tienen un costo es por ello no se pueden

distribuir innecesariamente.

Es importante establecer procedimientos que permitan la conservacién y retencién

de los manuales administrativos, debido a las siguientes razones:

A) Por seguridad, ya que estos contienen informaciéon confidencial y en su caso
datos que servirian a la competencia.

B) Por costo, pues la reposicion de los manuales genera un gasto.

Por lo anterior se recomienda llevar un control de distribucién de manuales, que
consiste en una relacion ordenada de los tenedores de manuales, este control
debera ser de uso del area de personal, para que en su momento, requiera los

ejemplares durante las entrevistas de despedida del personal.



h) Actualizacion.

El valor de los manuales administrativos, como herramienta de trabajo, radica en la
informacion contenida en ellos, por lo tanto el mantenerlos actualizados permite que
cumplan con su objetivo, que es proporcionar la informaciéon necesaria para el
desarrollo de actividades y funciones; se considera prudente la revision y
actualizacion de los manuales administrativos, por lo menos en forma anual, siendo
recomendable efectuarse cada seis meses.

La mayoria de los organismos no planean sus revisiones y actualizaciones, es decir
las efectuan sobre la base de sus necesidades de actualizacién, por cambio de

politicas, nuevos procedimientos, nuevos puestos, etc.

Planear las actualizaciones permite a los organismos un mejor mantenimiento de sus
manuales administrativos, ya que a través de un programa escalonado por secciones
O areas se ejerce menor presion sobre los encargados de las revisiones; cuando
existen cambios, adiciones O supresiones en alguna seccién se analizan y se
efectuan, en caso de ser procedentes, dentro del periodo programado para esta
seccion, es necesario llevar un registro de cada cambio ¢ modificacion a los
manuales administrativos, notificando a los usuarios sobre estos para un mejor

manejo de la informacion.



3.8. ElManual de Organizacién’

Lo ideal administrativamente, es que toda organizacion pequena, mediana o grande
deberia contar con alguna forma de descripcion de su funcionamiento, que sea facil
de entender tanto para un directivo como para los empleados y aun para la gente

ajena en la organizacion.

En organismos que utilizan alguna técnica para describir su funcionamiento, con
frecuencia tienden a haber demasiados detalles, o bien se encuentran

desactualizados.

Un documento menos detallado pero elaborado sistematicamente puede ser la
respuesta a la necesidad que tienen todas las organizaciones de contar con un
instrumento que sea comprensible y util para cualquier interesado, tal instrumento es

el “manual de organizacion”.

Objetivos Del Manual De Organizacion.

El manual de organizacion es un documento oficial cuyo propdsito es describir la
estructura de funciones y departamentos de una organizacion, axial como las tareas
especificas y la autoridad asignada a cada miembro del organismo. Los objetivos del

manual de organizacion son:
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f)

g9)

Presentar una vision de conjunto de la organizacion.

Precisar las funciones encomendadas a cada unidad organica para deslindar
responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores encomendadas al personal y
propiciar la uniformidad en el trabajo.

Permitir el ahorro de tiempo y esfuerzos en la ejecucién del trabajo, evitando
la repeticidon de instrucciones.

Facilitar el reclutamiento y seleccidén de personal

Servir como orientacién al personal de nuevo ingreso, facilitando su
incorporacion a las distintas unidades organicas.

Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales.

Tipos de Manuales de Organizacion.

Este manual puede clasificarse de acuerdo a varios criterios tales como el area de

aplicacién, el contenido, el grado de detalle, personal al que va dirigido.

Manuales Generales de Organizacion.

Son aquellos que abarcan toda una empresa. Es costumbre incluir en los manuales

generales de organizacion una parte para antecedentes historicos de la empresa.



Manuales Especificos de Organizacion.
Son aquellos que se ocupan de una funcidn operacional, un departamento en

particular o una seccion. Contiene un apartado referente a la descripcion de puestos.

Contenido Del Manual De Organizacion.

Los manuales de organizacion son documentos que sirven como medio de
comunicacion y coordinacién, que facilitan el cumplimiento de las funciones y la
asignacion adecuada del recurso humano con la finalidad de lograr los objetivos que

trata de alcanzar un determinado Organismo Social.

El contenido de un “Manual de Organizacion”, varia de acuerdo al tipo y a la cantidad
de material que se desea detallar, en este caso se incluye las variantes que pudieran

presentarse para manuales mas especificos.

Los apartados que debera contener en manual de organizacion, a fin de uniformar su

presentacion son las siguientes:

1.- IDENTIFICACION.

2.- INDICE

3.- INTRODUCCION
3.1.- OBJETIVO DEL MANUAL
3.2.- AMBITO DE APLICACION

3.3.- AUTORIDAD



3.4.- COMO USAR EL MANUAL.
4.- DIRECTORIO
5.- ANTECEDENTES HISTORICOS
6.- BASE LEGAL (EN CASO DE ORGANISMO PUBLICO)
7.- ORGANIGRAMA
8.- ESTRUCTURA FUNCIONAL

8.1.- OBJETIVOS DE CADA UNIDAD ORGANICA.

A continuacion se explica brevemente cada uno de los apartados con la finalidad de

dar mayor claridad a los apartados anteriormente citados.

1.- Identificacion

En este apartado del manual se debera indicar, en primer termino, los siguientes

datos:

a) Nombre del organismo o unidad organica correspondiente.
b) Titulo y extension del manual (general o especifico)

c) Lugary fecha de publicacion

d) Numero de revision, en su caso.

e) Unidad organica responsable de su expedicion.

2.- indice o contenido.



Consiste en una relacion de las partes que conforman el documento, es decir; la
version pulida de su esquema, anadiéndose los numeros de formato de referencia. A
continuacién se expone algunas indicaciones para el desarrollo de una tabla de

indice o contenido para un manual de organizacion.

e Proporcionar detalles. Una tabla de contenido no debe limitarse a enunciar los
encabezados de las acciones, sino también debe incluir los conceptos o temas
qgue se incluyen en cada seccion.

e Dar referencia apropiada para cada concepto. Dicha referencia puede ser
numeérica, alfanumérica para cada concepto de la tabla de contenido.

e Usar espacios en blanco, sangrados o mayusculas para indicar las relaciones
entre los conceptos de la tabla.

e Colocar las referencias de formato a la izquierda de los temas incluidos.

e Usar mini tablas de contenido para ayudar a los usuarios.

3.- Prologo y/o Introduccion.

Contiene una explicacién al usuario acerca de lo que es el documento, de la ocasion
en que se elabora o se efectua la ultima revisién y de los basicos que pretende
cumplir a través de el. Ademas, incluye informacion sobre el ambito de su aplicacion,
a quien va dirigida, como se usara, como y cuando se hara las revisiones y
actualizaciones. Conviene que contenga un mensaje y la autorizacién de la mas alta

autoridad del area comprendida en el manual.



Lo importante es que la introduccion sea breve. Si la introduccién es larga,
rebuscada y pomposa, los usuarios casi siempre supondran que todo el manual esta

redactado de la misma forma y no proseguiran la lectura.

En la introduccidon no se debe describir detalladamente la evolucién del manual ni la

filosofia del organismo. En lugar de ello, hay que indicar brevemente al usuario el

tema del manual, como les afecta y de que modo pueden usarlo.

3.1.- objetivo

Describir lo que el organismo espera lograr por medio del manual. Hay que hacer

observaciones breves y precisas; de otra manera el usuario se las saltara.

3.2.- Ambito de aplicacion.

Aqui hay que explicar brevemente lo que abarca el manual. Incluso puede ser

conveniente combinar en un mismo parrafo los propdsitos y el ambito de aplicacion.



3.3.- Autoridad.

Aqui es donde se debe mencionar la aprobacion final y no en los encabezados
ordinarios de las paginas. Se recomienda emplear nombres de los puestos y no de

las personas.

3.4. Como usar el manual.

Esta parte es la mas importante en la introduccién. Indica a los usuarios todo cuanto

tienen que saber para utilizar el manual.

La seccion de “como usar este manual”, debe incluir aspectos como los siguientes:

e Un examen breve del formato.

e Un enunciado de la responsabilidad de los usuarios — por ejemplo_ mantener
el manual actualizado y devolverlo cuando se marchen de la empresa.

e El departamento o el puesto de la persona con quien deben ponerse en
contacto cuando quieran sefalar cambios o correcciones o deseen hacer
recomendaciones al manual.

e Una explicacidon de las claves o los simbolos especiales, como los utilizados
para indicar temas revisados.

e Una breve descripcion de las caracteristicas especiales, tales como un

glosario 0 una seccién sobre formas.



4 .- Directorio.

Consiste en una relacion de los funcionarios principales comprendidos en el area
descrita en el manual, asi como los respectivos cargos que ocupan cuando se trata
de un manual general, pueden incluirse los miembros que integran el consejo de

administracion o su equivalente.

5. Antecedentes historicos.

Esta parte consiste en una descripcion de la génesis del organismo o de la unidad
organica descrita en el manual, en la que se indica la ley o decreto por la que se creo
la misma (en el caso de organismo publico), e incluyen una mencion de la

informacion sobresaliente acerca de su desarrollo histérico.

6.- Legislaciéon o base legal (en el caso de organismos publicos)

este apartado se refiere a una relacién de titulos de los principales ordenamientos
juridicos, de los cuales se derivan las atribuciones de la entidad o de las unidades
administrativas comprendidas en ello, segun se trate de un manual general o

especifico, asi como las demas que le son aplicables en funcién de sus actividades.



7.- organigrama.

Consiste en representar graficamente la estructura organica vy debe reflejar de
manera esquematica, la posicién de las unidades administrativas que la componen y
sus respectivas relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de comunicacion,

lineas de autoridad y asesoria.

8.- Estructura funcional.

Este apartado consiste en llevar acabo una descripcion de las actividades inherentes

a cada uno de los cargos y/o unidades administrativas contenidas en la estructura

organica, que le permitan cumplir con sus responsabilidades y deberes.



3.9. El Manual de Procedimientos.®

Una de las mayores oportunidades que existen para reducir el costo de oficinas,
radica principalmente en el aspecto de llegar a uniformar los procedimientos.
Siempre existe una mejor manera de realizar cualquier tarea y una vez que se
encuentra este modo, debe establecerse como el procedimiento que precisamente

ha e seguirse.

Los “manuales de procedimientos”: son aquellos instrumentos de informacién en los
que se consignan, en forma metddica, los pasos y operaciones que deben seguirse

para la realizacion de las funciones de una unidad administrativa...

Objetivos Del Manual De Procedimientos.

El presentar un procedimiento aislado, no permite conocer la operacion de una
unidad administrativa, por tanto surge la necesidad de que todos los procedimientos
se agrupen, de manera sistematica, en un documento, que es el manual de
procedimientos
Los objetivos del manual de procedimientos son:

a) Presentar una vision integral de cdmo opera la organizacion.

b) Precisar la secuencia logica de los pasos de que se compone cada uno de los

procedimientos.
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c) Precisar la responsabilidad operativa del personal en cada area de trabajo.
d) Describir graficamente los flujos de las operaciones.
e) Servir como medio de integracion y orientacion a su unidad organica.

f) Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales.

Importancia Del Manual De Procedimientos.

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

organizacion.

La importancia del manual de procedimientos consiste en describir la secuencia
l6gica y cronolégica de las distintas operaciones o actividades concatenadas,
sefalando quién, cobmo, cuando, dénde y para qué han de realizarse.

La finalidad de describir procedimientos, es la de uniformar y documentar las
acciones que realizan las diferentes areas de la organizacién y orientar a los

responsables de su ejecucion en el desarroll6é de sus actividades.



Tipos De Manuales De Procedimientos.

De manera general, los manuales de procedimientos por sus caracteristicas diversas
pueden clasificarse en: manuales de procedimientos de oficina y manuales de

procedimientos de fabrica.

También pueden referirse:

e Atareas y trabajos individuales; como operar una maquina de contabilidad.

e A practicas departamentales, en que se indican los procedimientos de
operacion de todo un departamento; por ejemplo: El manual de reclutamiento
y seleccion de personal.

e A practicas generales en un area determinada de actividad, por ejemplo:
manual de procedimientos de ventas, manual de produccion, manual de

finanzas.

También se puede clasificar de acuerdo a su ambito de aplicacién y alcances en:

e Manual de procedimientos general. Es aquel que contiene informacién sobre
los procedimientos que se establecen para aplicarse en toda la organizacion o
en mas de un sector administrativo.

e Manual de procedimientos especifico. Son aquellos que contienen informacién

sobre los procedimientos que se siguen para realizar las operaciones internas



en una unidad administrativa con el propdsito de cumplir sistematicamente con
sus funciones y objetivos.
De lo anterior podemos deducir que un manual de procedimientos es un documento
de los “COMOS”:
— Como dar de alta o de baja a una persona en la organizacion.
— Como agregar una cuenta nueva al libro mayor general.

— Cobémo atender y resolver reclamaciones de los clientes.

Como Elaborar Un Manual De Procedimientos.

El primer paso para elaborar un manual de procedimientos es determinar lo que
desea lograr. Para ello, el analista de sistemas debera hacer las siguientes

preguntas:

— ¢ Cual es el objetivo del organismo al crear el manual de procedimientos?

— El objetivo tiene su razon de ser en algunos motivos fundamentales:

— La necesidad de garantizar una rigida uniformidad de tratamiento de las
actividades periddicas.

— Reducir los errores operativos al maximo posible.

— Reducir el periodo de adiestramiento de los nuevos empleados.

— Facilitar la introduccién de los empleados en los nuevos trabajos.

— Evitar que los cambios del sistema sean consecuencia de decisiones

demasiado rapidas.



— El manual de procedimientos correctamente elaborado puede servir como un
valioso instrumento directivo.

— ¢ Qué espero yo o mi departamento lograr con el manual de procedimientos?

— Basicamente lograr los objetivos del organismo social, el manual debe ayudar
a actuar de modo que las operaciones de naturaleza repetitiva se realicen
siempre en la misma forma, ayudando con esto a la eficiencia de mi

departamento.

Con el establecimiento de manuales de este tipo se tienden a dar una fisonomia mas
definida de la estructura procedimental de un organismo social, que va a perder su
caracter empirico y de improvisacién, para tomar un cuerpo en una serie de
procedimientos bien definidos. Un manual de procedimientos bien elaborado viene a
constituir una valiosa técnica administrativa. Se puede comprobar esto si
consideramos que aun, siendo unos simples puntos de llegada, los manuales de
procedimientos vienen a ser conductos por los cuales fluye todo sistema
administrativo, en otras palabras, son la manifestacion concreta de una mentalidad

directiva orientada hacia la realizacion sistematica de las diversas actividades.

Contenido De Un Manual De Procedimientos.

Es preciso ahora tratar cual tiene que ser en la practica su contenido.



Una regla respecto al contenido de este tipo de manuales, podemos decir que un
manual no debe contener mas que los elementos estrictamente necesarios para el
logro de los objetivos previstos y para el mantenimiento de los controles
indispensables.

Desde luego, es muy importante dejar claro que un manual de procedimientos no
debe estar sobre cargado de elementos superfluos que reduzcan considerablemente

su valor operativo.

Sin embargo, sencillez y profundidad son dos términos cuyo significado vago
adquiere mayor relieve solamente cuando se desciende a cada una de las
situaciones del organismo social. Crece el volumen del manual a medida que
aumentan las dimensiones de la empresa y la complejidad de su estructura

organizacional.

Es dificil abarcar en una formula Unica todos los elementos que deben aparecer en
cada apartado del manual. Sin embargo existen una serie de elementos que

deberian aparecer casi siempre en todos los manuales tales como:

1. Indice

2. Introduccion
2.1 Objetivos del manual
2.2 Alcance

2.3 Como usar el manual



2.4 Revisiones y recomendaciones.

3. Organigrama
3.1 Interpretacion de la estructura organica, en la cual se explican
Aspectos como:
- sistemas de organizacién (lineal, funcional, etc.)
- Tipo de departa mentalizacidn (geografica, por Producto, etc.)
- Amplitud de la centralizacion y descentralizacion.

- Relacion entre personal con autoridad de linea y asesoria.

4. Graficas

4.1 diagramas de flujo.

5. Estructura procedimental.

5.1 Descripcién narrativa de los procedimientos.

6. Formas
formas empleadas (por lo general planeadas y redisefiadas)

Instructivos de las formas empleadas.

El empleo en mayor o menor escala de cada uno de los apartados
anteriores, depende de los procedimientos de que se trate, del lector al que vaya

dirigido o de la preferencia o experiencia de especialistas que lo elaboren.



1.-indice

El indice es una lista de los apartados en un manual. Es decir, es un esquema al

que se le puede anadir numeros o letras del alfabeto como referencia.

2 .-Introduccién

Este apartado debe incluir una breve introduccion al manual. Su propésito es explicar
al usuario del manual lo que es el documento, el objetivo que se pretende cumplir a
través de él, su alcance, como usar este manual y cuando se haran las revisiones y

actualizaciones.

2.1-Objetivo. Debe contener una explicacion del propdsito que sé pretende
cumplir con el manual.

2.2.-Alcance. Es una explicacion breve de lo que abarca el manual de
procedimientos.

2.3.-Como usar el manual. Esta seccion es, tal vez, la parte mas
importante de la introduccion, indican al usuario todo cuanto tienen que

saber para utilizar el manual.



2.4.-Revisiones y Actualizaciones. Esta seccion, debe indicar con quien
debe hacerse contacto para sefialar cambios o correcciones, o hacer

recomendaciones respecto al manual de procedimientos.

3.-Organigrama.

En este apartado se representara graficamente la estructura organica y debe indicar
aspectos como: sistemas de organizacion, tipo de departa mentalizacién, tipo de la
centralizacion y descentralizacién; relacién entre personal con autoridad de linea y

asesoria.

- Sistemas de organizacion. En esta seccion, se indicara el tipo de
estructura organizacional, que el organismo social o la unidad
administrativa ha adoptado.

- Método de departa mentalizacion. Es aqui donde debe mencionarse el
tipo de departa mentalizacion.

- Tipo de centralizacién y descentralizaciéon. En esta seccién se hara

indicacion sobre la prolongacién de la delegacion.

4 - Graficas.

En este apartado los procedimientos tienen que representarse de manera grafica,

siguiendo la secuencia en que se realizan las operaciones de un determinado

procedimiento y/o el recorrido de las formas o los materiales



Los diagramas de flujo, son idéneos para representar el flujo de los pasos de un
procedimiento; muestran las unidades administrativas que intervienen en
procedimiento (procedimiento general), a los puestos que intervienen (procedimiento
detallado). Cada operacion o paso descrito puede indicar ademas, el equipo que se
utilice en cada caso. Se utilizan principalmente en los analisis de los procedimientos,
sin embargo, presentados en forma sencilla y accesible en el manual, proporcionan

una descripcion sintética de conjunto, que facilita la comprension de los mismos.

Con la finalidad de unificar la aplicacion de los simbolos, a continuacién se presentan

algunos pertenecientes a la ANSI (American Nacional Standard Institute).

SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION

INICIO, TERMINO Senfala donde inicia o termina un

C) O UNIDAD RESPONSABLE procedimiento. Ademas puede atizarse para

indicar el nombre de la unidad responsable

de ejecutar ciertas actividades.

ACTIVIDAD Representa la ejecucion de una o mas

tareas de un procedimiento.

Indica las opciones que se pueden seguir en
DECISION caso de que sea necesario tomar caminos

alternativos.



SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION

O CONECTOR Mediante este simbolo se pueden unir
dentro de la misma hoja, dos o mas
actividades separadas fisicamente en el

diagrama.

CONECTOR DE PAGINA Similar al significado anterior, solo que este
se emplea cuando las actividades quedan
separadas en diferentes hojas.

ARCHIVO TEMPORAL Indica que se guarda un documento durante
un periodo determinado.

Representa un documento, formato o
DOCUMENTO cualquier escrito que se recibe, elabora o
envia.

Indica que se guarda un documento
ARCHIVO DEFINITIVO permanentemente.

Se utiliza para indicar comentarios o
aclaraciones adicionales a una actividad y

""" NOTA se puede conectar a cualquier simbolo del
diagrama en el lugar donde la anotacion sea

significativa.

5.-Texto (descripcion narrativa).

En este apartado se deberan presentar por escrito, de manera narrativa y secuencial,
cada uno de los pasos que hay que realizar dentro de un procedimiento, explicando
en que consisten, cuando, como, con qué, donde y en qué tiempo se llevan acabo,

indicando las unidades administrativas responsable de su ejecucion.



La redaccion de los procedimientos es muy importante. Los manuales de
procedimientos no son obras literarias que tengan como propédsito establecer
distinciones sutiles ni presentar la erudicién. En lugar de ello, deben ser directos,
concisos y claros. Los usuarios no deben verse obligados a interpretar los temas ni

llegar a obtener conclusiones; solo necesitan hacer lo que indica el manual.

6.-Formas

Todo organismo social esta invadido por formas. Tal vez sea interesante el analisis
de la cantidad de trabajo relacionado con el empleo de este cumulo de formatos.
Para darse cuenta de que la mayor parte del trabajo realizado en una oficina consiste
en trasladar datos e informaciones de una forma a otra. Su importancia afecta al
trabajo administrativo en un porcentaje que varia del 65% al 80%. Este dato es muy
significativo para G. Continolo®, para justificar la aseveracion de que las operaciones
referentes al manejo de los impresos, constituye uno de los principales componentes

del trabajo de oficina.

Dice Gibbs Meyers: “una forma no es mas que un objeto que tiene impresa

informacion estatica con espacios en blanco para asentar informacién variable”.

Las formas son realmente un apoyo en el que se pueden recoger, de manera

sistematica y coordinada, datos e informaciones. Su creacion se justifica, por tanto si

? G. Continolo Direccion y organizacion del trabajo administrativo p. 295 ed. Deusto S. A.



el trabajo de correlacién es facilitado por un disefio uniforme, provistos de

aclaraciones, explicaciones y espacios para la anotacion de los datos previstos.

Pero una forma debe también considerarse en cuanto a su costo, que puede ser de

dos clases:

a)-El costo relacionado por la creacion de la forma (disefio, impresion, conservacion).
b)-El costo relacionado con el tratamiento del impreso (elaboracién, colocacién en el

archivo, etc.)

De lo anterior podemos llegar a dos conclusiones:

Que la eficiencia de las formas empleadas depende en gran parte la eficacia de los
procedimientos que las utilizan; es decir, que existe una estrecha correlacion entre
estudio y andlisis de las formas, y el estudio y andlisis de los sistemas y

procedimientos administrativos.

Que el costo de las formas utilizadas (costo entendido en el conjunto de sus

componentes) depende en gran medida el costo del trabajo administrativo.



3.10 El Manual de Politicas.'

Con el propésito de facilitar 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 jerarquicos superiores.

¢ Qué es una politica?

Louis Allen la define asi: “Es una decision permanente que se toma sobre ciertos

asuntos y sus problemas”.

Samuel C. Certo la define asi: “Es un plan permanente que proporciona guias

generales para canalizar el pensamiento administrativo en direcciones especificas”.

¢ Qué es un manual de politicas? “Es un documento que incluye las intenciones o
acciones generales de la administracion que es probable que se presenten en
determinadas circunstancias”. Por ejemplo, promover al personal sobre la base de
meéritos es una politica. Indica la guia, pero no dice quien va a ser promovido.

Podemos concluir que las politicas no son otra cosa que una actitud de la

administracidn superior. Las politicas escritas establecen lineas de guia, un marco

10 Rodriguez Valencia Joaquin, Como elaborar Y Usar Manuales Administrativos, Ecafsa, tercera Edicion,
México 2002. Pag. 131-146



dentro del cual el personal operativo pueda obrar para balancear las actividades y

objetivos de la direccidn superior segun convenga a las condiciones del organismo

social.

Objetivos Del Manual De Politicas.

La politica no es otra cosa que una actitud de la direccidn superior. Estas actitudes

deben ser comunicadas de manera continua a todos los niveles jerarquicos, si se

desea que las operaciones se desarrollen conforme al plan. Un manual de politicas

persigue los siguientes objetivos:

a)

Presentar una vision de conjunto de la organizacion para su adecuada
administracion.

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

Proporcionar expresiones para agilizar el proceso decisorio.

Ser instrumento util para la orientacion e informacion al personal.

Facilitar la descentralizacion, al suministrar a los niveles intermedios
lineamientos claros a ser seguidos en la toma de decisiones.

Servir de base para una constante y efectiva revision administrativa.



Importancia Del Manual De Politicas.

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

antecedente para entender “porque” las actividades se hacen como son.

Un manual de politicas contiene por escrito las guias basicas para la accién de un
organismo en general o una parte de éste. El autor G. R. Ferry dice que “una politica

no existe en realidad hasta que este por escrito”"”

La importancia de un manual de politicas, radica en que representa un recurso
técnico para ayudar a la orientacion del personal. Puede ayudar a declarar politicas y
procedimientos, o proporcionar soluciones rapidas a los malos entendidos y a

mostrar como puede contribuir el empleado al logro de los objetivos del organismo.

Por otro lado, el manual de politicas libera a los administradores de tener que repetir

informacion, explicaciones o instrucciones similares.

El manual de politicas esta practicamente relacionado con todos los demas tipos de

manuales y su importancia radica en su influencia sobre ellos.

"' G. R. Terry Administracién y control de oficinas Ed. CECSA p. 647



Ventajas De Los Manuales De Politicas.

Este tipo de manual tiene una serie de ventajas, aqui nos apoyaremos en las que
describe G. R. Terry12 con algunas adiciones observadas en la practica, estas son las

siguientes:

1. Las politicas escritas requieren que los administradores piensen a través de
sus cursos de accidn y predeterminen que acciones se tomaran bajo diversas

circunstancias.

2. Se proporciona un panorama general de accion para muchos asuntos, y
solamente los asuntos poco usuales o inesperados requieren la atencion de

los altos directivos.

3. Se proporciona un marco de acciéon dentro del cual el administrador puede

operar libremente.

4. Las politicas escritas ayudan a asegurar un trato equitativo para todos los

empleados.

5. Las politicas escritas generan seguridad de comunicacién interna en todos

los niveles.

'2 G.R. Terry Administracion y control de oficinas Ed. CECSA p. 648



6. El manual de politicas es fuente de conocimiento inicial, rapido y claro, para

ubicar en su puesto a nuevos empleados.

7. El manual de politicas facilita el desarrollo de las auditorias administrativas.

Tipos De Manuales De Politicas.

Este manual puede clasificarse con base en varios criterios, tales como: el area de
aplicaciéon, el grado de detalle, personal al que va dirigido. En nuestro caso se

considero unicamente el primer criterio enunciado.

Debido a su naturaleza, aun cuando por su utilidad contenga disposiciones con
caracter técnico, la practica nos ha ensefiado a no limitar el uso del manual de
politicas exclusivamente a aspectos administrativos, ya que también es una

herramienta indispensable para el personal técnico.

- Manuales generales de politicas.
Son aquellos que abarcan todo el organismo social. Incluye como elemento
primario, aquellas disposiciones generales con tipo fijo, las cuales en forma
unilateral las establece cada area a efectos de sus propias responsabilidades y

autoridad funcional.



- Manuales especificos de politicas.
Son aquellos que se ocupan de una funcién operacional, un departamento o
seccion en particular. Se emplea para enfatizar las politicas basicas, de un area
especifica, que deben respetarse en sus labores especializadas.

Como su nombre lo indica, este manual es un documento, manejable, facil de

constituir y consultar. Para el conocimiento de las actividades que de todo tipo se

desarrollan en los organismos (actividades administrativas y técnicas).

Contenido Del Manual De Politicas

Es necesario tratar cual debe ser el contenido del manual. Una regla al respecto,
podemos decir, es la siguiente: Un manual no debe contener mas que los apartados
estrictamente necesarios para alcanzar los objetivos del manual previstos y para

mantener los controles indispensables.

Es importante dejar claro que un manual de politicas no debe estar sobrecargado de
apartados, es decir, la sencillez y la profundidad debe ser los caracteres que inspiren

su programacion.

Es dificil establecer una formula uUnica que abarque los elementos que deben
aparecer en el contenido de este tipo de manual. A continuacion se muestran

algunos elementos que deberian aparecer en estos manuales.



1. INDICE
2. INTRODUCCION

2.1 Objetivos del manual.

2.2 Alcance

2.3 Como usar el manual.

2.4 Revisiones y recomendaciones
3. ORGANIGRAMA

4. DECLARACION DE POLITICAS

1.-indice.

El indice es una lista de las aportaciones en el manual. Es decir, es un esquema al

que se le puede anadir numeros o letras del alfabeto como referencia.

2 .-Introduccion.

Este apartado debe incluir una breve introduccion al manual de politicas. Su
propdosito es explicar al usuario del manual lo que es el documento, que se pretende
cumplir a través de él, su alcance, como usar este manual y cuando se haran las

revisiones y actualizaciones.

2.1- Objetivo: Debe contener una explicacion del propdsito que se pretende lograr

con el manual de politicas.



2.2- Alcance: Debe enfocarse a una explicacion breve sobre la que abarca el manual

de politicas.

2.3- Como usar el manual: Esta seccién es, tal vez, la parte mas importante del

apartado “Introducciéon”, e indican al usuario todo cuanto tiene que conocer para

utilizar el manual.

“Un examen breve del formato”. Prescribe los limites generales dentro de los que han

de realizarse las actividades y revelar las intenciones administrativas generales”.

“Indicacion de mantener el manual actualizado y devolverlo cuando dejen la

empresa”

3.- Organigrama.

En este apartado se representara graficamente la estructura organica.

4.- Declaracion de politicas.

En este apartado se deberan presentar por escrito, de manera narrativa las politicas

por cada una de las unidades administrativas de que se trate.



Hay que recordar que las politicas escritas establecen los limites o marcos de
referencia dentro del cual el personal pueda actuar en forma equilibrada de acuerdo

a los objetivos y actitudes segun convenga las condiciones del organismo social.

Desarrollo de politicas. Para llevar a cabo la declaracién de politicas se sugiere el

siguiente método:

1.- Formular una lista de politicas, por funcion operacional (Finanzas, personal,

auditoria interna, etc.), aplicable al organismo social que se trate.

El andlisis de manuales, por ejemplo el de “Compras”, nos indicara aspectos como:
Requisiciones de materiales, proceso de compra, relaciones con proveedores,

compras centralizadas o descentralizadas, etc.

2.- Discutir la lista de politicas con los responsables de cada funcién operacional
para:

o Determinar una lista de las politicas que realmente se requieren definir.

e Precisar los limites a que llegaran las politicas.

e Determinar una prioridad de politicas para ser desarrolladas.

e Presentar un borrador de las politicas y discutirlas con los responsables del

departamento correspondiente para su aceptacion o modificacidn respectiva.
e Aprobacién de las politicas por la direccidn superior.

¢ Integrar las politicas al manual conforme estas vayan siendo aprobadas.



Descripcion narrativa de las politicas. Es conveniente y recomendable utilizar
textos especializados para describir las politicas. Se recomienda que en la definicion
de politicas se centre en los aspectos siguientes: propdsitos, definicion, contenido,

responsables de su observacion.

1.- Propésito. Describir de manera general y concisa el fin que se pretende lograr
con el establecimiento de una politica.

2.- Definicion. Precisar los conceptos basicos que se invocan en la politica.

3.- Contenido. Describir en orden numérico y de acuerdo a su importancia los
lineamientos especificos necesarios para la aplicacion de la politica.

4.- Responsables de su observacion. Enunciar la(s) unidades organicas que deben

observar las practicas de la politica.
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MANUAL DE ORGANIZACION

INTRODUCCION

El Manual de Organizaciéon de la Microempresa herreria el Glero es el documento en
el cual se formaliza la estructura organica y podremos consultar lo referente a los

objetivos, funciones y niveles jerarquicos.

El director general dio la aprobacion del manual para poder definir hacia donde nos

debemos de dirigir.

El presente manual esta para que lo podamos consultar si tenemos alguna duda

sobre la empresa y asi poder resolverla o saber hacia donde dirigirnos.

Es muy importante que siempre se mantenga este manual actualizado y sobre todo

que este en su lugar, no se te olvide devolver el manual cuando te retires de la

empresa.
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MANUAL DE ORGANIZACION

ANTECEDENTES HISTORICOS

En el afio de 1990 se detectd la necesidad en la colonia Rinconada San Marcos de
tener un lugar donde pudieran adquirir para proteccion de sus casas, tanto ventanas,
puertas y zaguanes; es por eso que el sefior Ciro Vergara empezd con su taller a
laborar y poder darles este servicio.

Es por eso que en el mes de julio de 1990 se cred la herreria “El Gluero”.

En un principio solo era atendiendo el negocio por el Sr. Ciro, pero por el exceso de
trabajo se vio en la necesidad de incluir a sus hijos para que le pudieran ayudar a
solventar el trabajo y poder abarcar mas lugares y no quedarse solo en dicha
Colonia.

Poco a poco se fue haciendo de clientes, pero fueron creando mas talleres en la
colonia y por esa razén fue bajando la demanda, pero se busco trabajo en otras
colonias y asi se ha podido mantener activo el taller, y para poder darles un mejor
servicio se entregan los trabajos a domicilio y cuando sea necesario se colocan los
trabajos y se les da el servicio de pintura y en ocasiones de vidrio.

Dia a dia se han actualizado los modelos para que los clientes tengan variedad vy
poder darles un mejor servicio.
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MANUAL DE ORGANIZACION

OBJETIVO DEL MANUAL

Proporcionar la informacion necesaria para conocer perfectamente la forma en que
funciona la organizacion y sirva de apoyo a los encargados de los departamentos y
a los trabajadores en general, para que les pueda servir como medio de consulta y
conocer las interrelaciones y responsabilidades de cada uno de los departamentos y
asi llegar a ser una de las mejores micro empresas y posteriormente llegar a ser una

gran empresa.

Agosto 2005



%rrerz’a ef giiero

MANUAL DE ORGANIZACION

ESTRUCTURA ORGANICA.

00.- Gerencia

01.- Departamento Administrativo.

02.- Departamento de Produccién
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MANUAL DE ORGANIZACION

ORGANIGRAMA

Gerencia

Departamento Departamento de
Administrativo Produccion

La empresa cuenta con un sistema de organizacion de linea y asesoria, ya que
necesitamos |la asesoria de un despacho contable, porque es mas dificil incrementar
un departamento por el costo que esto causaria.

Los departamentos de Administracion y el de produccion cuentan con un sistema de
organizacion de tipo funcional

Asi también los departamentos de administracién y produccion deberan adoptar el
tipo de departamentalizacion por funciones, para llevar a cabo el establecimiento de
actividades principales.

Los departamentos de administracion y produccion adoptaran el tipo de
centralizacion funcional.

En los departamentos debera existir una comunicacién para poder actualizar los
manuales en conjunto con la gerencia.
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MANUAL DE ORGANIZACION

DESCRIPCION DE LAS AREAS

Objetivo de la Gerencia.

Coordinar y dirigir las funciones de cada uno de los departamentos e integrarlos para
que exista una buena comunicacion entre ellos y asi pueda funcionar mejor la

organizacion

Objetivos del Departamento Administrativo

Aplicar las medidas necesarias para coordinar al personal, disefar y actualizar la
estructura de la empresa, asi como llevar el orden de todas las notas y cotizaciones

para facilitar las cosas y facilitar la toma de decisiones.

Objetivos del Departamento de Produccion

Aplicar el proceso adecuado para elaborar los productos en el menor tiempo posible,
pero sin dejar de hacerlos con la calidad que se merecen nuestros clientes, asi
también coordinarse con los demas departamentos para cumplir con los tiempos
estipulados.
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MANUAL DE ORGANIZACION

Estructura Funcional.

Funciones que realiza La Gerencia.

Mantener buenas relaciones con los proveedores y con sus clientes.

Estar en contacto con el despacho contable

Mantener buena comunicacion con los departamentos administrativos y de
produccion.

Funciones que realiza el Departamento Administrativo.

Mantener un excelente control con las notas para poder entregarlas al
contador.

Llevar un control de los trabajos, las fechas de entrega, y estar coordinados
con produccion.

Hacer las cotizaciones de los trabajos.

Hacer el cierre de la venta

Hacer los pedidos del material por teléfono.

Cuando sea necesario reclutar y contratar al personal

Pagar a los trabajadores

Funciones que realiza el Departamento de Produccion.

Agosto 2005

Revisar que el material este en buenas condiciones al recibirlo de los
proveedores y en el almacén.

Dar mantenimiento a las maquinas y tener en buen estado las herramientas,
asi como las instalaciones.

Entregar requisicién del material necesario al departamento de administracion.
Recibir el material

Elaborar los zaguanes, puertas, ventanas, barandales, escaleras, etc. De
acuerdo a los pedidos.

Pintar el trabajo para darle mejor presentacion.

Entregar en el domicilio del cliente si es necesario

Si es requerido por el cliente se debera instalar el trabajo ya terminado.
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DIRECTORIO
C. Ciro Vergara Vargas Director General
Lic. Adrian Vergara Hernandez Departamento Administrativo
Ing. Francisco Cristian Cordero Ruiz Departamento de Produccién
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GLOSARIO

Coordinar Disponer cosas metddicamente. Concertar medios,
esfuerzos, etc., para una accién comun.

Cotizar Pagar una cuota. Poner o fijar precio a algo. Estimar,
particularmente de forma publica, a alguien o algo en
relacion con un fin determinado. Imponer una cuota.

Dirigir Guiar, mostrando o dando las sefias de un camino.
Encaminar la intencion y las operaciones a determinado
fin. Gobernar, regir, dar reglas para el manejo de una
dependencia, empresa o pretension.

Estructura Distribucién de las partes del cuerpo o de otra cosa.
Funciones Es una actividad para conducir, guiar, dirigir o

desarrollar una organizacidon para que cumpla con éxito
los objetivos.

Interrelaciones Correspondencia mutua entre personas, cosas o
fendmenos.
Organigrama Es la representacion grafica de las relaciones entre

funciones y los canales de autoridad y responsabilidad
mostrando ademas las relaciones entre individuos vy
departamentos.

Presupuesto Computo anticipado del coste de una obra o de los
gastos y rentas de una corporaciéon. Cantidad de dinero
calculado para hacer frente a los gastos generales de la
vida cotidiana, de un viaje, etc.

Responsabilidad Capacidad existente en todo sujeto activo de derecho

para reconocer y aceptar las consecuencias de un
hecho realizado libremente.

Agosto 2005




?f;rren’a ef giiero

Registro Oficial del Manual de Organizacion.

Empresa: Fecha de elaboracion:
Responsable de Elaboracion: Autorizado por:
Observaciones al Manual de Organizacion Numero de Registro:

Fecha de Registro:

Director General

Responsable Manuales de Organizacion.

Lic. Adrian Vergara Hernandez.

El presente documento debe ser incorporado al Manual de Organizacion, una vez
firmado por el responsable de su elaboracién y autorizacion, con la finalidad de
darle formalidad institucional.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

INTRODUCCION.
La Directiva de la empresa ha realizado este manual con la finalidad de
proporcionarte una herramienta que facilite la realizacion de las funciones o

actividades encomendadas a cada individuo o departamento.

Para poder desempenar satisfactoriamente cada una de las funciones es necesario

establecer procedimientos y normas de operacion.

En este manual podras encontrar los procedimientos que necesitas para poder hacer

tu trabajo, es necesario que cuando tengas dudas lo consultes para que puedas

realizar de la mejor forma tu trabajo

Se debera mantener actualizado este manual y devolverlo cuando te retires de la

empresa.

También contiene graficamente los procedimientos que se deberan realizar para

poder hacer nuestro trabajo.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

OBJETIVO DEL MANUAL.

Establecer de manera sencilla los procedimientos y normas necesarias para realizar
las actividades administrativas y productivas para que todo el que lea este manual
pueda entender cada uno de los procedimientos y pueda realizar, satisfactoriamente

sus actividades y asi satisfacer a nuestros clientes.
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PROCEDIMIENTO PARA HACER UNA
COTIZACION
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INDICE.
OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO.... ..ot 119
NORMAS DE OPERACION. .......coiiiiiiiiiiieee e, 120
DESCRIPCION NARRATIVA . ....cuutiiieiee et 121
DIAGRAMA DE FLUUJO . ... e 122
FORM AT O S . .o 123

Agosto 2005




?f;rren’a ef giiero

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Informar a nuestros clientes la gran variedad de modelos que existen en el mercado
y que puedan escoger un modelo de su preferencia para que de acuerdo con las

medidas que tenga el cliente se le de un precio del articulo que requiere.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

NORMAS DE OPERACION

Las cotizaciones solo las podran elaborar los encargados del Departamento
Administrativo.

Las cotizaciones tendran una vigencia de 15 dias a partir de la fecha de elaboracion.

Las cotizaciones se haran por duplicado para que una se archive y llevar asi un
control.

Toda cotizacién tendra que ir con el respectivo dibujo, materiales y medidas del
producto que se requiere realizar.
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DESCRIPCION NARRATIVA

Procedimiento: Proceso para hacer una cotizacion.

RESPONSABLE ACTIVIDAD

CLIENTE 1. Solicita que se le haga una
cotizacién de un trabajo

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO 2. Se recibe al cliente
cordialmente.

3. Es necesario escuchar al cliente
para saber que es lo que
necesita

4. Se genera un dibujo de lo que el
cliente requiere.

5. De acuerdo a las medidas y
materiales se hace la cotizacion
del producto que requiere el
cliente.

6. Se entrega una cotizaciéon al
cliente

7. Se archiva cotizacion.
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Cliente

Inicio

Solicita que se le
haga una cotizacién
de un trabajo

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DIAGRAMA DE FLUJO
Departamento Administrativo

Se recibe al cliente
cordialmente.

Agosto 2005
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A 4

Es necesario escuchar al
cliente para saber que es
lo que necesita

Dibujo del
trabajo

A 4

De acuerdo a las medidas
y materiales se hace la
cotizaciéon del producto

que requiere el cliente.

A 4

Se entrega una cotizacion
al cliente

Cotizacion




Nombre:
Domicilio:
Colocado:
Si No

Precio Total $
Con Letra
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FORMATOS
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HOJA DE COTIZACION
Departamento Administrativo
Cotizacion.
Fecha:

Se Entrega en Domicilio: Forma de pago: Elaboro:
Si No

Caracteristicas del trabajo

Dibujo del Trabajo Con Medidas




?f;rren’a ef giiero
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INSTRUCTIVO DE LLENADO
NOMBRE: Escribir el nombre completo del cliente sin abreviaturas.
COTIZACION: El numero de cotizacién que corresponda

DOMICILIO: Se escribira el domicilio completo del cliente y/o el domicilio donde se
colocara el trabajo si este es solicitado en otro domicilio.

FECHA: Se escribira la fecha en la que se hace la cotizacion.

COLOCADQO: se pondra una X en Si o en No segun sea el caso, solo para saber si
se colocara el trabajo o no.

SE ENTREGA EN DOMICILIO: Se pondra una X en Sl o NO para saber si el trabajo
sera entregado en el domicilio del cliente, si es No se entregara en la Herreria.

FORMA DE PAGO: Es para saber si sera en efectivo o con cheque.

ELABORO: Se pondran las Iniciales de la persona que elaboro la cotizacion.
CARACTERISTICAS DEL TRABAJO: En este apartado se pondra la forma en que va
a ir el trabajo, si va ha ir pintado o con que acabado y que tipo de materiales se
utilizaran.

DIBUJO DEL TRABAJO CON MEDIDAS: se hara el dibujo del trabajo exactamente
como lo requiere el cliente y se tendran que poner las medidas para poder hacer la

cotizacion.

PRECIO TOTAL: Aqui se pondra el precio total de la cotizacién y si requiere el
trabajo el cliente este sera el precio neto a cobrar.

CON LETRA: por si hubiera dudas se escribira por escrito el precio
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PROCEDIMIENTO PARA HACER UNA VENTA
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Facilitar la realizacion de la venta, y asi mismo hacer que el cliente quede satisfecho

con lo que requiere.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

NORMAS DE OPERACION

Para realizar cualquier trabajo se necesitara el 50% del total como anticipo y el otro
50% al entregar el trabajo.

Se tendran que verificar las medidas antes de realizar la venta.

No se podra dar crédito sin la aprobacion previa del gerente.

Anexar siempre una copia de la cotizacion respectiva.
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DESCRIPCION NARRATIVA

Procedimiento: Proceso para hacer una Venta.

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

CLIENTE

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

9.

. Solicita que se le haga un

trabajo.

Se recibe al cliente
cordialmente.

¢ Tiene Cotizaciéon?
No. Se Hace Cotizacion.
Si. ¢es reciente?

No es reciente. Se hace
cotizacidn nuevamente.

Si es reciente. Se verifican las
medidas.

Se realiza la venta respaldada
por la nota o factura y se
archiva.

¢, Se coloca?

10. No. Se entrega

11.Si. Se coloca en domicilio

indicado.

12.fin del proceso.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DIAGRAMA DE FLUJO

Cliente Departamento Administrativo
1 Inicio )
A 4 . .
Se recibe al cliente

Solicita que se le

o| cordialmente.
haga un trabajo v

Y

(;Tiene Se hace
cotizaciéon? cotizacion
Si'f
Se hace
; Es cotizacion
rec?ente7 nuevamente

Sil#

Se verifican
las medidas

|

Se Hace la Venta

Nota o —> D
Factura
\_/_

Se Entrega

l

En el Domicilio FIN
indicado.
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Nota de Venta

FORMATOS

?fe:rrerz’a ef Ederc

San Francisco Lt. 10 Mz. 61 Col. Rinconada San Marcos
Tultitlan Edo de Méx. C.P. 54954 Tel. 53-80-22-08

Departamento Administrativo

Nombre: Nota de Venta.
Domicilio: Fecha:
Colocado: Se Entrega en domicilio: - Forma de pago: Teléfono
Si No Si No
Fecha de Colocacion Fecha de entrega RFC: Elaboro:

Caracteristicas del Trabajo

Referencia:
Total $
Nombre y firma del cliente Nombre y firma Elaboro A cuenta $
Resta $

No es comprobante fiscal es solo para identificacién del articulo.
Régimen de pequefios contribuyentes.
Gracias por su Compra.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
INSTRUCTIVO DE LLENADO
NOMBRE: Escribir el nombre completo del cliente sin abreviaturas.
NOTA DE VENTA: El numero de la nota que corresponda

DOMICILIO: Se escribira el domicilio completo del cliente y/o el domicilio donde se colocara
el trabajo si este es solicitado en otro domicilio.

FECHA: Se escribira la fecha en la que se elabora la nota.

COLOCADQO: se pondra una X en Si o en No segun sea el caso, solo para saber si se
colocara el trabajo o no.

SE ENTREGA EN DOMICILIO: Se pondra una X en Sl o NO para saber si el trabajo sera
entregado en el domicilio del cliente, si es No se entregara en la Herreria.

FORMA DE PAGO: Es para saber si sera en efectivo o con cheque.

TELEFONO: Se pondra el numero de teléfono del cliente o en donde se le pudiera localizar
en caso necesario

FECHA DE COLOCACION: Se anotara la fecha en que se haya quedado de acuerdo que se
colocara el trabajo en caso que sea solicitado este servicio.

FECHA DE ENTREGA: Se anotara la fecha de entrega del trabajo.
RFC: Se anotara el RFC del cliente si este tiene.
ELABORO: Se pondran las Iniciales de la persona que elaboro la cotizacion.

CARACTERISTICAS DEL TRABAJO: En este apartado se pondra la forma en que va a ir el
trabajo, si va ha ir pintado o con que acabado.

REFERENCIA: Se anota el numero de cotizacion.

TOTAL: Aqui se pondra el precio total de la venta.

A CUENTA: Se anotara la cantidad que el cliente de como anticipo.

RESTA: Se anotara la cantidad que el cliente tendra que dar al entregarle el trabajo.
FIRMAS: Se anotara el nombre y firma del cliente asi como también el nombre y firma de

quien elabora la nota, esto es para saber si esta de acuerdo con los aspectos anotados en
esta nota y que no haya malos entendidos.
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PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE
UN TRABAJO
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO
Realizar los trabajos dentro del tiempo estipulado optimizando los recursos para
lograr efectuar un trabajo de la mas alta calidad posible y poder satisfacer

enteramente a nuestros clientes.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

NORMAS DE OPERACION

Solo se podran elaborar trabajos con una orden de fabricacion.

Todo trabajo tendra que ser revisado antes de entregarlo para verificar que todo este
bien soldado y tenga un buen acabado.

Cuando existan reparaciones se tendran que autorizar por el departamento
administrativo, para que ellos den el precio de la reparacion.

Siempre anexar copia de la cotizacion.
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DESCRIPCION NARRATIVA

Procedimiento: Proceso para elaborar un trabajo

RESPONSABLE ACTIVIDAD

DEPARTAMENTO DE PRODUCCION 1. Se recibe la orden de Fabricacion.

2. se revisa que material existe en
almaceén, para saber que nos hace
falta.

3. Se emite una requisicién del material
que se necesita al departamento
administrativo

4. ElI Dpto. de produccion recibe el
material y lo revisa que no falte nada
y que llegue en buenas condiciones.

5. De acuerdo a las medidas se hacen
los primeros cortes del material para
formar el cuadro inicial.

6. Se soldan las piezas y se cortan las
demas piezas para formar el trabajo
de acuerdo al disefio de la orden de
elaboracion.

7. Cuando ya se hizo el trabajo igual que
en el dibujo se esmerilan las rebabas
para darle el acabado y que tenga
mejor presentacion.

8. se pinta el trabajo ya terminado

9. Se deja secar.

10.¢,Se entrega a domicilio?
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DESCRIPCION NARRATIVA

Procedimiento: Proceso para elaborar un trabajo

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

CLIENTE.

11. No. Se almacena en la empresa

12. Se lleva al domicilio marcado en
la nota.

13. ¢ Se coloca el trabajo?
14.No. Se entrega nada mas.

15.Si. Se coloca en el domicilio
estipulado y se revisa.

16.Se entrega el trabajo al cliente.

17.fin del proceso
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DIAGRAMA DE FLUJO

Cliente Departamento Productivo

( Inicio )

v
Se recibe la orden de Fabricacion

Se revisa que material existe en almacén,
para saber que nos hace falta.

\ 4

El Dpto. de produccion recibe el
material y lo revisa que no falte
nada y que llegue en buenas
condiciones.

De acuerdo a las medidas se hacen
los primeros cortes del material
para formar el cuadro inicial.

Se soldan las piezas y se cortan las demas
piezas para formar el trabajo de acuerdo al
disefio de la orden de elaboracion.

A 4

Cuando ya se hizo el trabajo igual que en
el dibujo se esmerilan las rebabas para
darle el acabado y que tenga mejor
presentacion.

y

Se pinta el trabajo ya terminado

A4

Se deja secar.

\ 4

L
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DIAGRAMA DE FLUJO

Cliente Departamento Productivo

Sedejaenla |€4—
Herreria

¢ Se entrega a
domicilio?

Se lleva al domicilio marcado en la nota

No

¢ Se coloca el
trabajo?

Si

v

Se coloca en el domicilio estipulado y se
revisa

A

Se entrega el trabajo al cliente.

A 4

o)

Agosto 2005



%rrerz’a ef giiero

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

FORMATOS

?férrer{a ef Giiero

DEPARTAMENTO ADMINSTRATIVO.

ORDEN DE FABRICACION

Nombre: Orden de Fabricacion
Trabajo: Fecha:
Fecha de terminacion Fecha de entrega

Caracteristicas del trabajo

Referencia:

Nombre y firma del responsable Nombre y firma de quien recibe
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

INSTRUCTIVO DE LLENADO

NOMBRE: Escribir el nombre completo de la persona que elaboro la orden de
fabricacion

ORDEN DE FABRICACION: se anota el numero de orden

TRABAJO: se escribira el nombre de trabajo a realizar, por ejemplo, puerta, puerta
bandera, ventana, zaguan, escalera, etc.

FECHA: Se escribira la fecha en la que se elabora la orden de fabricacion.

FECHA DE TERMINACION: se anotara la fecha en que debera estar terminado el
trabajo

FECHA DE ENTREGA: se anotara la fecha en que se entregara el trabajo al cliente

CARACTERISTICAS DEL TRABAJO: En este apartado se pondra la forma en que va
a ir el trabajo, si va ha ir pintado o con que acabado.

REFERENCIA: Se anota el nimero de nota de venta.

FIRMAS: Se anotara el nombre y firma del responsable de la elaboracion de la orden
de fabricacion o el responsable del departamento administrativo, asi como también
el nombre y firma de la persona que recibe la orden de fabricacién o el responsable
del departamento de produccion, esto es para comprometerse a elaborar el trabajo
en la fecha acordada
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO PARA HACER UN PEDIDO
DE MATERIAL
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Minimizar los costos del material acudiendo al proveedor que ofrezca mejor precio y

calidad.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

NORMAS DE OPERACION

Solicitar el material con anticipacion para que se pueda entregar el trabajo en el
tiempo estimado.

Cuidar los materiales de fendmenos, que promuevan desperdicios.

Administrar adecuadamente los materiales para evitar contratiempos.

Almacenar adecuadamente los materiales para tener un mayor control y cuidado.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DESCRIPCION NARRATIVA

Procedimiento: Proceso para hacer un Pedido de Material

RESPONSABLE ACTIVIDAD
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO 1. Se emite la orden de fabricacion
del producto al departamento de
produccion.
DEPARTAMENTO DE PRODUCCION 2. Se recibe la orden de
Fabricacion

3. Se emite una requisicion del
material que se necesita al
departamento administrativo

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO 4. El departamento administrativo la
recibe.

5. Se solicita el material al
proveedor que mejores
condiciones ofrezca.

6. El departamento Administrativo
recibe la nota y coteja el material
solicitado.

DEPARTAMENTO DE PRODUCCION 7. El Dpto. de produccion almacena
y revisa que cumpla con las

especificaciones y este en buen
estado.

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO 8. Se paga La nota o Factura

9. fin del proceso
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DIAGRAMA DE FLUJO

Departamento Administrativo Departamento de Produccion.

1 Inicio )

|

Se emite la orden de Se recibe la orden de
fabricacion del producto al P Fabricacion

departamento de

produccion.

y

Se emite una requisicion del
material que se necesita al
departamento administrativo

El departamento administrativo

la recibe.

Se solicita el material al
proveedor que mejores
condiciones ofrezca.

'

a

El departamento Administrativo El Dpto. de produccién almacena
recibe la nota y coteja el material y revisa que cumpla con las
solicitado P especificaciones y que este en

buen estado.

Se paga La nota o Factura

o)

y
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DEPARTAMENTO PRODUCTIVO.

REQUISICION DE MATERIAL

Nombre:
Referencia:

LISTA DE MATERIAL
Cantidad Material

Nombre y firma del responsable

Agosto 2005
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Fecha:

Nombre y firma de quien recibe
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INSTRUCTIVO DE LLENADO

NOMBRE: Escribir el nombre completo de la persona que elaboro la requisicion
REQUISICION: Se anota el numero de requisicidon

REFERENCIA: Se anota el numero de orden de fabricacion.

FECHA: Se escribira la fecha en la que se elabora la requisicion

LISTA DE MATERIAL: se anotara la cantidad y que material se necesita para la
elaboracién del producto.

FIRMAS: Se anotara el nombre y firma del responsable de la elaboracion de la
requisicion, asi como también el nombre y firma de la persona que recibe la
requisicion.
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GLOSARIO DEL MANUAL

Actividad Es el conjunto de operaciones afines y sucesivas que
son ejecutadas por una unidad responsable para la
realizacion de un trabajo determinado.

Elaborar Cuando se genera un documento.

Forma o Formato Es una pieza de papel impresa que contiene datos fijos y
espacios en blanco para ser llenados con informacién
variable.’

Instructivo de llenado  Es una guia que explica detalladamente como se deben
llenar los espacios en blanco que tiene un formato

Llenar Cuando se anotan los datos requeridos por una forma
impresa.
Procedimiento Es una serie de actividades relacionadas entre si y

ordenadas cronolégicamente, que muestran la forma
establecida en que se realiza un trabajo determinado,
explicando en forma clara y precisa quien, que, cémo,
cuando, dénde y con qué se realiza cada una de las

actividades.

Requisitar Cuando se anotan datos requeridos en una forma
impresa y se anexa la informacion requerida para el
tramite.

Trabajo Es todo articulo que realiza la empresa y puede ir desde
una reparacion a una puerta, ventana, zaguan, escalera,
cortina, etc.

Agosto 2005
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MANUAL DE POLITICAS

INTRODUCCION.

En este manual encontraremos las politicas de la empresa para poder entender

mejor su funcionamiento y como poder realizarlo.

Asi mismo es una forma de informar a todos los departamentos sobre las politicas

para proporcionar el marco principal sobre el que basan todas las acciones.

Cualquier cambio, correccidon o recomendacién se comunicara al departamento

administrativo. Este llevara a cabo revisiones periddicas al respecto.
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MANUAL DE POLITICAS

OBJETIVO DEL MANUAL

Proporcionar las politicas necesarias para que la empresa pueda funcionar
adecuadamente y de una mejor forma, detallandolas para que no existan

confusiones al aplicarlas.
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MANUAL DE POLITICAS

ORGANIGRAMA

Gerencia

Departamento

Administrativo

Departamento de
Produccion
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DECLARACION DE POLITICAS.

Unidad Organica: Departamento Administrativo
Titulo: Elaborar cotizaciones
Propésito

Hacer lo necesario para que nuestros clientes estén satisfechos con el trato y con
los precios ofrecidos en la cotizacion.

Definicion

Cotizacién. Documento en el que se marcaran los precios ofrecidos sobre uno o
varios productos que nuestro cliente necesite.

Contenido
Las cotizaciones solo las podran elaborar los encargados del Departamento
Administrativo.

Las cotizaciones tendran una vigencia de 15 dias a partir de la fecha de elaboracion.

Las cotizaciones se haran por duplicado para que una se archive y llevar asi un
control.

Toda cotizacidén tendra que ir con el respectivo dibujo, materiales y medidas del
producto que se requiere realizar.

Responsables de su observacion:

Encargado del Departamento Administrativo.
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Unidad Organica: Departamento Administrativo
Titulo: Realizar una venta
Propésito

Hacer lo necesario para que nuestros clientes estén satisfechos con el trato y con
los precios ofrecidos en la compra de su producto

Definiciéon

Venta. Accion y efecto de vender. Contrato en virtud del cual se transfiere a dominio
ajeno una cosa propia por el precio pactado.

Contenido

Para realizar cualquier trabajo se necesitara el 50% del total como anticipo y el otro
50% al entregar el trabajo.

Se tendran que verificar las medidas antes de realizar la venta.

No se podra dar crédito sin la aprobacion previa del gerente.

Anexar siempre una copia de la cotizacion respectiva.

Responsables de su observacion:

Encargado del Departamento Administrativo.
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Unidad Organica: Departamento de Produccion

Titulo: Elaboracion de Productos

Propésito

Determinar las formas en que se elaboraran los diferentes productos ofrecidos
Definicion

Productos: Puede variar de entre una puerta, ventana, un zaguan, escalera o hasta
un techo.

Contenido
Solo se podran elaborar trabajos con una orden de fabricacion.

Todo trabajo tendra que ser revisado antes de entregarlo para verificar que todo este
bien soldado y tenga un buen acabado.

Cuando existan reparaciones se tendran que autorizar por el departamento
administrativo, para que ellos den el precio de la reparacion.

Siempre anexar copia de la cotizacion.

Responsables de su observacion:

Encargado del Departamento de Produccion.
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Unidad Organica: Departamento Administrativo
Titulo: Hacer un pedido de Material.
Propésito

Hacer lo necesario para que podamos adquirir el material en el mejor precio y con la
mas alta calidad.

Definiciéon

Material: Elemento que entra como ingrediente en algunos compuestos. Cada una de
las materias que se necesitan para una obra, o el conjunto de ellas.

Pedido: Encargo hecho a un fabricante o vendedor de géneros de su trafico.
Contenido

Solicitar el material con anticipacion para que se pueda entregar el trabajo en el
tiempo estimado.

Cuidar los materiales de fendmenos, que promuevan desperdicios.

Administrar adecuadamente los materiales para evitar contratiempos.

Almacenar adecuadamente los materiales para tener un mayor control y cuidado.

Responsables de su observacion:

Encargado del Departamento Administrativo.



CONCLUSIONES.

Para concluir este trabajo, solo me queda decir que aprendi grandes cosas al
realizarlo y que no es lo mismo al estar en un aula de clases que aplicarlo, pero es
necesario conocer toda la teoria porque si no al momento de estar frente a la
realidad no vamos a saber ni por donde empezar y no tenemos alguien que nos este
diciendo si esta bien o esta mal lo que estamos haciendo, si no hasta al final al dar

los resultados es cuando nos damos cuenta como lo hicimos.

Los objetivos se cumplieron al 100%, sin embargo no pude aplicar los manuales pero
me queda la satisfaccion de haber realizado los manuales de acuerdo a las
necesidades de esta empresa y si los quieren aplicar posteriormente, se que les

serviran de gran apoyo.

Para concluir lo referente a mi hipotesis puedo decir con seguridad que realmente
con la realizacidn de los manuales administrativos se puede tener el control de los
recursos humanos, financieros, materiales y técnicos para facilitar el trabajo y asi
poder evitar conflictos, ya que todo esta respaldado con documentos y de esta forma

no existen malos entendidos.

Este trabajo me hizo reflexionar sobre la gran importancia que tiene la
administracién en las empresas y no importa que sea micro, mediana, grande, lo

importante es saber aplicar la administracion para dirigir la empresa hacia el



crecimiento y desarrollo de la misma y sobretodo para llegar a los objetivos

planeados.

No es dificil aplicar la administracion si se aplica correctamente el proceso
administrativo ya que con esta herramienta administrativa podemos realizar cualquier

Cosa.

Es dificil adaptarse a los cambios, pero no imposible y de este modo se puede
aprender mas, cada dia, si nos dejamos caer en el primer intento nunca podremos
lograr nuestro objetivo, en este trabajo tuve varias equivocaciones y gracias a eso
aprendi mas porque tuve que ir cambiando las cosas para mejorar el trabajo y si este
mismo trabajo lo aplico a otra empresa se que le tengo que hacer modificaciones,
porque no todas las empresas son iguales y se tiene que aplicar la administracion de
acuerdo a las necesidades que se tienen y aunque no tuve la oportunidad de aplicar
este trabajo, ya se tiene este antecedente y cuando requieran aplicarlo se pueden

hacer los cambios necesarios de acuerdo a las circunstancias dadas.
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