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INTRODUCCION

La necesidad de la utilizacidon de los manuales administrativos en las empresas es
de mayor importancia ya que en ellos se registran los detalles de los procesos que
se utilizan dentro de la empresa, y segun la clasificacion de los manuales son los
datos que se recolectan para su llenado. En este caso se hara énfasis en el
manual de organizacion ya que dentro de dicho manual consiste en la recoleccion
de informacion interna y externa de la empresa, tomando en cuenta que la
informacion tiene que ser real y segun vayan surgiendo cambios en la empresa se
tiene que ir modificando, teniendo siempre en cuenta que los manuales también

sufren cambios y/o actualizaciones como la empresa.

Esta tesis propone un manual de organizacién a la empresa Dagdug y Portilla S.A,
tomando en cuenta la importancia de la utilizacion de los manuales dentro de las
organizaciones. Para poder realizar la propuesta se llevaron a cabo varios pasos

que se encuentran documentados a lo largo del presente trabajo.

La importancia del estudio de los manuales administrativos esta en focos rojos,
porque la mayoria de las empresas inician de forma empirica, es decir, se dejan
llevar por lo que piensan sin consultar si esta bien o mal solo se van a la suerte ya
que en cierto momento pueden contar con el dinero necesario para empezar algun
tipo de proyecto, para ventajas de este tipo de empresarios las empresas
muestran progresos, les dejan ganancias, recuperaron su inversion en
determinado tiempo, pero se olvidan de lo mas importante de consultar el porqué
del éxito de otras empresas, como trabajan y qué tipo de métodos utilizan para

trabajar.



He ahi la importancia de hacer conciencia en algunas empresas que la utilizacién
de la administracion en su naturaleza les beneficia de manera increible ya que
podran seguir teniendo éxito pero ya de una manera formal en las cuales habran

los minimos de errores.

Al utilizar un manual de organizacion se beneficia a todos aquellos que conforman
la empresa ya que de una u otra manera tienen un libro plasmado con sus

respectivas indicaciones en las cuales cada area de la empresa debera de contar.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La importancia de la organizacién radica en que permite la administracion
adecuada de todos los recursos tales como los humanos, financieros y
técnicos, la utilizacion de la eficiencia y de la eficacia, el alcance de los
objetivos. Desafortunadamente algunas empresas no le dan la debida
relevancia y esto genera infinidad de situaciones que podrian evitarse con una

correcta disposicion de los recursos.

Tal es el caso Dagdug y Portilla S.A, empresa gasolinera, donde se observa
una clara falta de organizacién, y donde no existe una estructura organizacional
formal. Tal carencia ocasiona problemas en la delegacién de mando, confusion
en las jerarquias, desconocimiento por parte del personal de la mision, vision,
objetivos, politicas, en otras palabras, la empresa se maneja de manera

empirica, lo cual causa que todo lo realizado en el dia sea de forma fortuita.

Al no existir una estructura clara y una descripcién de las funciones, surgen
conflictos tales como que el contador de 6rdenes a cualquier empleado y luego

el gerente de otra, lo que provoca confusion en las tareas.

De igual forma, al darse ausencias laborales por parte de los despachadores
(bomberos) los empleados no presentan un justificante por las faltas, ya que el
encargado de turno no realiza la supervision pertinente; prueba clara de la falta

de delimitacion y descripcion de sus funciones.

Otra situacion recurrente es cuando toca visita supervision (Terceria) por parte
de PEMEX, para lo cual el gerente gira instrucciones de mejora que deben
realizarse antes de la visita, pero el personal no lo realiza en tiempo y forma,

situacion que se cree es producto de la misma desorganizacion existente.

Por los motivos previamente expuestos, la presente investigacion esta dirigida

a la formalizacién de los aspectos organizacionales de la empresa, a través de
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un manual, a fin de evitar problemas presentes y potenciales en el fututo como
que la empresa crezca desordenadamente y haya un mal aprovechamiento de

los recursos.

1.2 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

La utilizacién de los Manuales Administrativos en las Organizaciones son de vital
importancia ya que con ellos podemos seguir lineamientos establecidos para la
realizacion de trabajos segun las areas con las que cuenten las empresas, el
Manual Organizacional es muestra de cdmo debe de funcionar la empresa entorno
a su estructura, en base a su mision, vision, objetivos, estrategias, reglas,

politicas, etc.

La importancia de la utilizacion del Manual Organizacional para la empresa
Dagdug y Portilla S.A, es para la mejora de la vida de la empresa, evitando errores
que puedan repercutir en un futuro no muy lejano, es decir, mejorar la estabilidad

organizacional de la empresa, para evitar mal funcionamiento.

Al poder apreciar los recursos con los que dispone la empresa, dicho manual
puede ser trampolin para otras mejoras como pueden ser: los procesos Yy
procedimientos, a la vez dara una vision mas amplia a los duefios sobre como se
estan haciendo las cosas. También dara una direccion a toda la organizacién al
alinear a cada uno de los que conforman la empresa, y los involucrara hacia los
objetivos de la organizacién y que deberan de tomar en cuenta cual es la vision,

es decir, hacia dénde va la empresa, cual es su proyeccion hacia el futuro.
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En el caso de la empresa Dagdug y Portilla S.A, el disefio de dicho Manual tendra
un impacto positivo ya que las personas tendran mas delimitados sus funciones, lo
que conlleva a una buena utilizacién de los tiempos y recursos, a que todos
aquellos que forman parte de la empresa lleven una misma sintonia, es decir, que
cada uno de los empleados tenga una vision mas amplia de la razén de ser de la

empresa.

El mismo disefio involucrara a los duefios y a los empleados a través de
entrevistas, lo que ya tiene en si mismo un efecto positivo donde las personas se

sientan involucradas y parte de la planeacion.

Este puede ser un primer paso hacia la profesionalizacién de la empresa, un

avance hacia una administracion mas, efectiva y eficiente.

13



1.3 HIPOTESIS

v'Un Manual Organizacional permite hacer del conocimiento de los
miembros de la empresa sobre como estan organizados los recursos de

ésta y los objetivos que persigue.
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1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un manual organizacional para la empresa Dagdug y Portilla S.A

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v

Revisar cuales son las funciones y tareas que desempefian cada puesto
dentro de la empresa.

Recaudar informacion actual y antecedentes histéricos de la empresa.
Redactar mision, vision, objetivos, politicas y reglas con los propietarios de
la empresa.

Delimitar claramente las funciones y tareas de cada puesto con la finalidad
de evitar duplicidades.

Estructurar jerarquia previa autorizaciéon de los propietarios por escrito.

15
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CAPITULO I MANUALES DE ORGANIZACION:
IMPORTANCIA Y APLICACION

2.1 DEFINICION DE MANUAL

“Los manuales son por excelencia los documentos organizativos y herramientas
gerenciales utilizados para comunicar y documentar los procedimientos contables
y no contables. Consiste en la organizacién légica y ordenada de todos los
procedimientos identificados, bajo el esquema de una especie de libro

actualizable”.”

Lourdes Munch Galindo cita a diferentes autores en su libro de Fundamentos de

Administracion referente a la definicion de Manual:

"Un folleto, libro, carpeta, etc., en los que de una manera facil de manejar
(manuable) se concentran en forma sistematica, una serie de elementos
administrativos para un fin concreto: orientar y uniformar la conducta que se

presenta entre cada grupo humano en la empresa". A. Reyes Ponce.

"El manual presenta sistemas y técnicas especificas. Sefala el procedimiento a
seqguir para lograr el trabajo de todo el personal de oficina o de cualquier otro
grupo de trabajo que desempenfa responsabilidades especificas. Un procedimiento
por escrito significa establecer debidamente un método estandar para ejecutar

algun trabajo". Graham Kellog.

"Una expresién 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". Continolo G.

! Catacora F. (1996), Caracas, Venezuela, Editorial McGraw-Hill, P. 74
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Segun las definiciones anteriores la que tomaremos en cuenta es:

"Es un registro escrito de informacion e instrucciones que conciernen al empleado

y pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en una

empresa". Terry G. R.

2.2 OBJETIVOS DE LOS MANUALES

Para Gonzalez M. (2000) a través de la www.google.com. Define los siguientes

objetivos:

De acuerdo con la clasificacion y grado de detalle, los manuales administrativos

permiten cumplir con los siguientes objetivos:

a)

b)

d)

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 ejecucion correcta de las labores asignadas al personal, y

propiciar la uniformidad en el trabajo.

Servir como medio de integracién y orientacion al personal de nuevo
ingreso, facilitando su incorporacion a las distintas funciones

operacionales.

Proporcionar informacién basica para la planeacion e implementacion de

reformas administrativas.
Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a

descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos

responsables de su ejecucion.
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g) Auxilian en la induccion del puesto, al adiestramiento y capacitaciéon del
personal, ya que describen en forma detallada las actividades de cada

puesto.

h) Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.

i) Interviene en la consulta de todo el personal.

j) Que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como

analisis de tiempos, delegacién de autoridad, etc.

k) Para establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya

existente.

[) Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y

evitar su alteracion arbitraria.

m) Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o

errores.

n) Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su

evaluacion.

o) Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer

y como deben hacerlo.

p) Ayuda a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades.

q) Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el

mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.

19



2.2.1 TECNICAS DE ELABORACION DE MANUALES

Existen tres técnicas para la elaboracion de los manuales, los cuales son descritos

a continuacion:

v" Verificar los puntos o asuntos que seran abordados:
En este punto se especifica en si los asuntos o puntos de mayor relevancia que

debe contar el manual.

v' Detallar cada uno de los asuntos:
En esta parte permite recopilar los datos sobre los asuntos que se va a tratar
mediante el hecho de observar como se realiza el trabajo aclarando la forma en

que el servicio es realizado.

v Elaborar una norma de servicio que debera ser incluida en el manual:
Esta ultima técnica debera explicar él porque, el cobmo, quien lo hace, para qué

debera ser redactado en forma clara y sencilla.?

? Araya Juan Carlos. ANTOLOGIA DE TECNICAS DE ORGANIZACION Y METODOS Il TOMO, Editorial
Universidad Estatal a Distancia, San José, Costa Rica, 1997.
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2.2.2 TIPOS DE MANUALES
Minch Galindo (2005) y Chiavenato Idalberto (2000).

Se presentan seis tipos de manuales de aplicacion en las organizaciones en

comparacion con diversos autores en su gran mayoria coinciden en:

A.- Manual de Organizacion.

Su propdsito 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, y las relaciones.

B.- Manual de Politicas.

Consiste en una descripcion detallada de los lineamientos seguidos en la
toma de decisiones para el logro de los objetivos. ElI conocer de una
organizacion proporciona el marco principal sobre el cual se basan todas
las acciones. Una adecuada definicién de politicas y su establecimiento por

escrito, permite:

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.
Puede elaborarse manuales de politicas para funciones operacionales

tales como: produccion, ventas, finanzas, personal, compras, etc.
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C.- Manual de procedimientos y normas.

Un manual de funciones es un documento que se prepara en una empresa
con el fin de delimitar las responsabilidades y las funciones de los
empleados de una compafia. El objetivo primordial del manual es describir
con claridad todas las actividades de una empresa y distribuir las
responsabilidades en cada uno de los cargos de la organizacion. De esta
manera, se evitan funciones y responsabilidades compartidas que no solo
redunda en pérdidas de tiempo sino también en la dilucion de
responsabilidades entre los funcionarios de la empresa, o peor aun de una

misma seccion.

D.- Manual del especialista.

Contiene normas o indicaciones referidas exclusivamente a determinado
tipo de actividades u oficios. Se busca con este manual orientar y uniformar

la actuacion de los empleados que cumplen iguales funciones.

E.- Manual del empleado.

Contiene aquella informacion que resulta de interés para los empleados
gue se incorporan a una empresa sobre temas que hacen a su relacién con
la misma, y que se les entrega en el momento de la incorporacién. Dichos
temas se refieren a objetivos de la empresa, actividades que desarrolla,
planes de incentivacién y programacion de carrera de empleados, derechos

y obligaciones, etc.
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F.- Manual de Propdsito multiple.

Reemplaza total o parcialmente a los mencionados anteriormente, en
aquellos casos en los que la dimension de la empresa o el volumen de

actividades no justifique su confeccién y mantenimiento.

Fundamentos de Administracién, Munch, Garcia Lourdes, Septiembre de 2005

Hace la siguiente clasificacion:

Por su contenido

» Manual de historia del organismo.

Su proposito es proporcionar informacién historica sobre el organismo: sus
comienzos, crecimiento, logros, administracion y posicién actual. Esto le da
al empleado un panorama introspectivo de la tradicion y filosofia del
organismo. Bien elaborado y aplicado contribuye a una mejor comprension
y motiva al personal a sentir que pertenece y forma parte de la

organizacion.
» Manual de organizacion.
Su propésito 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, y las relaciones.
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» Manual de politicas.

Consiste en una descripcion detallada de los lineamientos 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 definicidn de politicas y su establecimiento por

escrito, permite:

a) Agilizar el proceso de toma de decisiones.

b) Facilitar la descentralizaciéon, al suministrar lineamientos a niveles

intermedios.

c) Servir de base para una constante y efectiva revision.
Puede elaborarse manuales de politicas para funciones operacionales tales

como: produccion, 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 (como hacer las cosas) de trabajo al personal y es muy valiosa
para orientar al personal de nuevo ingreso. La implementacion de este
manual sirve para aumentar la certeza de que el personal utiliza los

sistemas y procedimientos administrativos prescritos al realizar su trabajo.

» Manual de contenido multiple (cuando trata de dos contenidos, por ejemplo

politicas y procedimientos; historia y organizacién).

24



Por funcién especifica
» Manual de produccién.
Es aquel en el que se especifica lo que se necesita para producir algun
insumo.

» Manual de compras.

Manejo de Inventarios busca que conozcas el uso y el manejo adecuado de

tus mercancias, asi como la mejor manera de adquirir las mercancias.

» Manual de ventas.

Es aquel en el cual se hace mencién de los parametros que se deben de

cumplira para poder realizar la compra ya sea de insumos.

» Manual de finanzas.

Es un instrumento de apoyo financiero en los cuales se plasman los

recursos monetarios de la empresa.

» Manual de contabilidad.
Es aquel en el cual marca cada una de las reglas para la realizacion de los
estados de cuenta de la empresa, en el cual se reflejan el estado actual de
la empresa.

» Manual de crédito y cobranza.

Este manual es el que se tiene la cartera de clientes los cuales son clientes

de crédito con plazos de pagos y clientes al contado.
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» Manual de personal.

Aquella informacion que resulta de interés para los empleados que se
incorporan a una empresa sobre temas que hacen a su relacién con la
misma, y que se les entrega en el momento de la incorporacion. Dichos
temas se refieren a objetivos de la empresa, actividades que desarrolla,
planes de incentivacidén y programacion de carrera de empleados, derechos

y obligaciones, etc.

» Manuales generales (los que se ocupan de dos o mas funciones

operaciones).

2.2.3 CARACTERISTICAS DE LOS MANUALES

En el caso de las organizaciones empresariales, las normas, procedimientos y
otros documentos reguladores, contribuyen a realzar la capacidad de lograr y
cuantificar las mejoras en su funcionamiento, por lo que se aplican a todos los
tipos de entidad, forman parte de la politica estratégica y su disefio abarca
condiciones geograficas, culturales y sociales diversas, brindando cobertura total a
todas las areas de la entidad, ya que su ausencia puede crear vacios que

constituyan una oportunidad para los competidores.

Lo antes expuesto evidencia la importancia del tema y la necesidad de poner en
practica un Manual de Organizacion, proceso que consta de cuatro fases:
concepcion a partir de las caracteristicas de la institucion; definicidon del formato de
los diferentes documentos que lo constituyen para garantizar la uniformidad,
coherencia y comprension de sus contenidos; establecimiento de los procesos que
participan en la actualizacion del mismo vy, finalmente, la elaboracién y

modificacion de los documentos que lo componen cada vez que sea necesario.

26



Tomando en cuenta que en los aspectos antes mencionados se pone de
manifiesto el gran impacto en la empresa moderna y la amplitud del tema, en el
presente trabajo se propone y analiza un método para la concepcion y puesta en
practica de un Manual de Organizacién y Regulaciones Internas, el cual para su
mejor comprension se dividid en las tres secciones siguientes: propuesta de
estructura del Manual de Organizacion y Regulaciones Internas, a partir de los
principios que rigen esta actividad, que incluye un conjunto de divisiones
funcionales basicas aplicables a cualquier tipo de organizacion; formato para la
elaboracion de los documentos basicos que componen un Manual de
Organizacion (Normas, Procedimientos, Recomendaciones y Directivas) que
garantiza el cumplimiento de los requisitos que deben satisfacer este tipo de
documentos y finalmente los procesos asociados a la actualizacion y modificacion

del mismo, respectivamente.

2.2.4 VENTAJAS DE LOS MANUALES

De acuerdo a la revision bibliografica, se concluyen las principales ventajas:

Entre las principales ventajas de los manuales se encuentran las siguientes:

v' Son un compendio de la totalidad de funciones y procedimientos que se
desarrolla en una organizacion, elementos éstos que por otro lado seria

dificil reunir.

v La gestion administrativa y la toma de decisiones no quedan supeditadas a
improvisaciones o criterios personales del funcionario actuante en cada

momento.

v Clarifican la acciéon a seguir o la responsabilidad a asumir en aquellas
situaciones en las que pueden surgir dudas respecto a qué areas debe

actuar o a qué nivel alcanza la decision o ejecucion.
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2.2.5

Mantienen la homogeneidad en cuanto a la ejecucion de la gestidn
administrativa y evitan La formulacion de la excusa del desconocimiento de

las normas vigentes.

Sirven para ayudar a que la organizacién se aproxime al cumplimiento de

las condiciones que configuran un sistema.

Son un elemento cuyo contenido se ha ido enriqueciendo con el transcurso

del tiempo.

Facilitan el control por parte de los supervisores de las tareas delegadas al

existir.

LIMITANTES AL NO UTILIZAR MANUALES

Segun datos recolectados en diversos autores se ha llegado a la conclusiéon de los

siguientes puntos en los cuales se denotan tanto tedricamente como

practicamente en las organizaciones que no manejan algun tipo de Manual. Las

limitaciones son todas aquellas en las cuales se puede complicar y/o evitar el buen

funcionamiento de alguna actividad.

v
v

Seguimiento de un solo proceso, es decir, mal uso de los recursos.

Existe un costo en su redaccion y confeccién que, indudablemente, debe
afrontarse.

Exigen una permanente actualizacion, dado que la pérdida de vigencia de
su contenido acarrea su total inutilidad.

No incorporan los elementos propios de la organizacién informal, la que

evidentemente existe pero no es reconocida en los manuales.
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2.2.6 ESTRUCTURA DE UN MANUAL

Segun Munch Galindo, Lourdes, hace mencion en su libro de Fundamentos de

Administracion.
Su estructura comprende tres partes primordiales que son:

«+ Encabezamiento.
+«»» Cuerpo.

+ Glosario.

2.2.6.1 ENCABEZAMIENTO

Este debe tener la siguiente informacion:

% Nombre de la empresa u organizacion.

+ Departamento, seccion o dependencia en las cuales se llevan a cabo los
procedimientos descritos. Titulo bastante bueno, pero que de idea clara y
precisa de su contenido.

% Indice o tabla de contenido de un criterio de relacién de los elementos que

contiene el manual.

2.2.6.2 EL CUERPO DEL MANUAL

Este debe contener la siguiente informacion:
% Descripcion de cada uno de los términos o actividades que conforman el
procedimiento, con indicaciones de cémo y cuando desarrollar las

actividades.

Glosario de Términos.- Al final del manual se debe incluir los siguientes datos:
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+» Anexos o apéndices como complementos explicativos de aquellos aspectos

del manual que lo ameriten.

X/
L %4

Fecha de emision del procedimiento para determinar su vigencia.
« Nombre de la entidad responsable de la elaboracion del manual y su

contenido.

2.2.7 BENEFICIOS DE LOS MANUALES

@3 Flujo de informacién administrativa.

3 Guia de trabajo a ejecutar.

«3 Coordinacion de actividades.

o3 Uniformidad en la interpretacién y aplicacién de normas.

3 Revisidon constante y mejoramiento de las normas, procedimientos vy
controles.

o3 Simplifica el trabajo como analisis de tiempo.

2.2.8 ORGANIZACION

Minch y Martinez mencionan que la palabra Organizacion:

Organizacion tiene tres acepciones: una etimolégica que proviene del griego
organon que significa: instrumento; otra que se refiere a la organizacion como una
entidad o grupo social; y otra mas que se refiere a la organizacidn como un

proceso.

2.2.8.1 DEFINICION DE ORGANIZACION

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

de los planes y objetivos sefalados.
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Harold Koontz y Cyril O'Donnell: Organizar es agrupar las actividades necesarias
para alcanzar ciertos objetivos, asignar a cada grupo un administrador con la
autoridad necesaria para supervisarlo y coordinar tanto en sentido horizontal como

vertical toda la estructura de la empresa.3

2.2.8.2 IMPORTANCIA DE LA ORGANIZACION
Lourdes Minch Galindo, en la pagina 109. (2005)

Los fundamentos basicos que demuestran la importancia de la organizacion son:
1. Es de caracter continuo.

2. Es un medio a través del cual se establece la mejor manera de lograr los
objetivos del grupo social.

3. Suministra los métodos para que puedan desempefar las actividades
eficientemente, con un minimo de esfuerzos.

4. Evita la lentitud e ineficiencia en las actividades, reduciendo los costos e
incrementando la productividad.

5. Reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, al delimitar funciones y

responsabilidades. *

2.2.9 OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION

e Son la guia para la toma de decisiones: una parte importante en la
responsabilidad de los gerentes es tomar decisiones que influyen en la
operacion diaria y en la existencia de la organizacion y del personal de la

misma. Una vez que los gerentes formulan los objetivos organizacionales,

* Fundamentos de administracion, Lourdes Munch Galindo y José Garcia Martinez,
P.108 (2005). Editorial Trillas, México.

* Fundamentos de administracién, Lourdes Munch Galindo y José Garcia Martinez,
P.109 (2005). Editorial Trillas, México.
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saben en qué direccion deben apuntar. Su responsabilidad se convierte,
pues, en tomar las decisiones que lleven a la empresa hacia el logro de
sus obijetivos.

e Complementa la realizacion de lo que se desea hacer ya sea de forma

personal o de forma empresarial.

2.2.10 CARACTERISTICAS DE LA DE ORGANIZACION

1. Complejidad: Existen organizaciones altas y bajas. Las grandes
organizaciones tienen un gran numero de niveles intermedios que
coordinan e integran las labores de las personas a través de la interaccion
indirecta. Las empresas pequenas las actividades las realizan interactuando
directamente con las personas.

2. Anonimato: Le da importancia al trabajo u operacion que se realice, sin
tomar en cuenta quién lo ejecuta.

3. Rutina Estandarizada: Son procesos y canales de comunicacion que existe
en un ambiente despersonalizado o impersonal, las grandes organizaciones
tienden a formar sub-colectividades o grupos informales, manteniendo una
accion personalizada dentro de ellas.

4. Estructura especializada no oficiales: Configuran una organizacion informal
cuyo poder, en algunos casos, son mas eficaz que las estructuras formales.

5. Tendencia a la especializacion y a la proliferacién de funciones: Pretende
distanciar la autoridad formal de las de idoneidad profesional o técnicas, las
cuales necesitan un modelo extra formal de interdependencia Autoridad-
Capacidad para mantener el orden.

6. Tamarfio: Va depender del nimero de participantes y dependencias.®

® Ferrer Pérez, Luis, Guia Practica de Desarrollo organizacional. Editorial Trillas,
México, 1980
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2.2.11 BENEFICIOS DE LA ORGANIZACION

Un articulo hace mencién referente a los tipos de manuales utilizados en las

organizaciones a lo cual también hace mencion de lo siguiente:

o

Esta comprobado que las organizaciones que favorecen una conducta
socialmente responsable a nivel empresa y entre sus empleados, ademas
de ser un lugar mas saludable donde trabajar y realizarse a nivel

personal, tienen mas altos ingresos que aquellas que no lo hacen.

Promover la actitud responsable de la direccion empresaria, no
solamente es contribuir al bien de la comunidad. Es también hablar en

términos de conveniencia y crecimiento para el empresariado.

La fortaleza que ofrecen la conduccién ética, y la organizacion
responsable, se trasladan a la calidad de los servicios que brinda la
organizacion, a la imagen de empresa confiable, y a la atencion de las
legitimas demandas de los usuarios. Y todo eso es vital, es mas, hace a

las organizaciones de los servicios publicos, la salud, o la educacion.

Si lo que se pretende es que las organizaciones se comporten de
manera ética y socialmente responsable, en necesario que la conduccién

adopte maneras congruentes a dichas premisas.®

® Haroldo Herrera 02-2007 Gestiopolis, Investigacion.
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2.2.12 ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

Primero hay que definir que es una estructura de la organizacion.
Estructura: es aquel conjunto de un todo, es decir, es todo lo que forma parte de

un algo.

Al poner en conjunto las palabras estructura con organizacion nos llevan a un
objetivo en comun el cual es el trabajo en equipo y el equivalente al desarrollo y la

obtencion de lo que se desee tener.

La finalidad de una estructura organizacional es establecer un sistema de papeles
que han de desarrollar los miembros de una entidad para trabajar juntos de forma

optima y que se alcancen las metas fijadas en la planificacion.

La estructura organizacional presenta dos aspectos:

» Lo formal. Se puede identificar con los elementos visibles, susceptibles de
ser representados, modelados con el uso de diversas técnicas, que
analizan mas adelante, como organigramas, manuales, procedimientos,

documentacioén de sistemas, etc.

» Lo informal. Se puede identificar con lo que no se ve, lo no escrito, lo que
no esta representado en los modelos formales; entran aqui las relaciones
de poder, los intereses grupales, las alianzas interpersonales, las
imagenes, el lenguaje, los simbolos, la historia, las ceremonias, los mitos y
todos los atributos conectados con la cultura de la organizacion, que

generalmente mas importa para entender la vida organizacional.7

’La estructura organizacional 08-2002 Autor: Uch Portal de estudiantes de

recursos humanos. Gestiopolis.
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2.3 MANUAL DE ORGANIZACION

La suma de los componentes formales e informales constituye la estructura de la
organizacion; es por eso que la estructura formal y la informal se encuentran
estrechamente relacionadas. Si se define en forma adecuada, la estructura formal

debe reflejar las pautas de comportamiento informal.

Vicente Perel (1996) sostiene:

Ambas partes son inseparables; son como la cara y el sol de una moneda. Si
cortamos la moneda en dos, el todo pierde valor. Lo mismo sucede con las

organizaciones.

Debemos siempre tener en cuenta que la estructura formal debera reflejar
razonablemente el comportamiento real del sistema; es decir, debe ser
representativa de la estructura informal. Si esto se altera, la estructura se convierte

en una mera expresion formal de deseos.
"La estructura formal evoluciona en la organizacion como las carreteras en el

bosque; esto es, siguiendo la trayectoria de senderos ya transitados". (Henry
Mintzberg 2005).
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2.3.1 OBJETIVOS DE LOS MANUALES DE ORGANIZACION

De acuerdo con Benjamin Franklin Enrique, 1988 hace la siguiente clasificacion y

grado de detalle, los cuales permiten cumplir con los siguientes objetivos:

a)

g)

Instruir a la persona, 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 ejecucion correcta de las labores asignadas al personal,

y propiciar la uniformidad en el trabajo.

Servir como medio de integracion y orientacién al personal de nuevo
ingreso, facilitando su incorporacion a las distintas funciones

operacionales.

Proporcionar informacién basica para la planeacion e implementacion

de reformas administrativas.

Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos

responsables de su ejecucion.

Auxilian en la induccion del puesto y al adiestramiento y capacitacion
del personal ya que describen en forma detallada las actividades de

cada puesto.

Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.

Interviene en la consulta de todo el personal.
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j) Que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como

analisis de tiempos, delegacién de autoridad, etc.

k) Para establecer un sistema de informacién o bien modificar el ya

existente.

I) Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y

evitar su alteracion arbitraria.

m) Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o

errores.

n) Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su

evaluacion.

o) Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben

hacer y como deben hacerlo.

p) Ayuda a la coordinacién de actividades y evitar duplicidades.

gq) Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el

mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.

Cabe mencionar que los puntos anteriores son tomados de diversas opiniones en

las cuales solo se tomaron las que se consideraron fundamentales.
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2.3.2 CONTENIDO DEL MANUAL DE ORGANIZACION

El contenido de los diferentes tipos de manuales puede variar ya que cada uno
esta hecho con finalidades en especifico. El Manual de Organizacion es de forma

mas general.

Debe contener: (Benjamin Franklin, Organizaciéon de empresas analisis, disefo y

estructura).
1.- Identificacion
o Logotipo de la organizacion.
o Nombre oficial de la organizacion.

o Titulo y extension (general o especifico. Si es especifico debe

indicarse el nombre de la unidad a que se refiere).
o Lugary fecha de elaboracién.
o Numero de revisidn (en su caso).
o Unidades responsables de su elaboracion, revision y autorizacion.

o Clave de la forma: en primer término las siglas de la organizacion; en
segundo lugar, las siglas de la unidad administrativa donde se utiliza
la forma y por ultimo el numero de la forma. Entre las siglas y el

numero debe colocarse un guion o diagonal.
2.- Indice o Contenido

Relacién de los capitulos o apartados que constituyen el cuerpo del documento.
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3.- Prélogo y/o Introduccién

Seccion en donde se explica qué es el manual, su estructura, propdsitos, ambito
de aplicacion y la necesidad de mantenerlo vigente. Puede contener un mensaje
de alguna autoridad de la organizacion, preferentemente del mas alto nivel

jerarquico.
4.- Antecedentes Historicos

Descripcidon de la génesis de la organizacion o del area descrita en el manual, en

la que se indica su origen, evolucién y cambios significativos registrados.

5.- Legislacion o Base Legal

Este apartado, contiene una lista de titulos de los principales ordenamientos
juridicos que norman las actividades de la organizacion, de los cuales se derivan

sus atribuciones o facultades.

Es recomendable que las disposiciones legales sigan éste orden jerarquico:
constitucién, tratados, leyes, convenios, reglamentos, decretos, acuerdos vy
circulares. Asimismo, en cada caso debe respetarse la secuencia cronoldgica de

su expedicion (fecha de publicacion en el Diario Oficial).

6.- Atribuciones

Transcripcion textual y completa de las facultades conferidas a la organizacion, de
acuerdo con las disposiciones juridicas que fundamentan sus actividades. Para
este efecto, debe sefalarse el titulo completo del ordenamiento, capitulo, articulo

o inciso (la cita debe hacerse entre comillas).
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7.- Estructura Organica

Descripcidn ordenada de las unidades administrativas de una organizacion, en
funcién de sus relaciones de jerarquia. Esta descripcion de la estructura organica,
debe corresponder con la representacion grafica en el organigrama, tanto en lo
referente al titulo de las unidades administrativas, como a su nivel jerarquico.
Ademas, es conveniente codificarla en forma tal que sea posible visualizar

claramente los niveles de jerarquia y las relaciones de dependencia.
8.- Organigrama

Es la representacion grafica de la estructura organica que muestra la composicion
de las unidades administrativas que la integran y sus respectivas relaciones,
niveles jerarquicos, canales formales d comunicacion, lineas de autoridad,

supervision y asesoria.
9.- Funciones

Especificacion de las tareas inherentes a cada uno de los cargos y/o unidades
administrativas que forman parte de la estructura organica, necesario para cumplir

con las atribuciones de la organizacion.

Es conveniente que en la presentacién de las funciones se tomen en cuenta los

siguientes aspectos:

o Que los titulos de las unidades correspondan a los utilizados en la

estructura organica.
o Que sigan el orden establecido en la estructura.

o Que la redaccién se inicie con el verbo en tiempo infinitivo.
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10.- Descripcion de Puestos

Resefa del contenido basico de los puestos que componen cada unidad

administrativa, el cual incluye la siguiente informacion:

o ldentificaciéon del Puesto (nombre, ubicacion, ambito de operacion,

etc.)

o Relaciones de autoridad, donde se indican los puestos subordinados
y las facultades de decision, asi como las relaciones de linea y

asesoria.

o Funciones Generales y Especificas.

o Responsabilidades o deberes.

o Relaciones de comunicacién con otras unidades de puestos dentro

de la organizacion, asi como las que debe establecer externamente.

o Especificaciones del puesto en cuanto a conocimiento, experiencia,

iniciativa y personalidad.

41



e En la siguiente Figura (1.1) se muestra el formato el cual se debe de seguir

en la realizacion del manual.

Figura (1.1)

FECHA

NOMBRE DE LA ORGANIZACION
LOGOTIPO PAGINA DE

MANUAL DE ORGANIZACION
(GENERAL O ESPECIFICO)

DATOS

ELABORO REVISO AUTORIZO

CLAVE:
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2.3.3 ESTRUCTURA DEL MANUAL DE ORGANIZACION
Contenido:

o Introduccion.

o Instructivo de Uso.

o Tabla de contenido.
CAPITULO I:

o ldentificacién de la Empresa (Razon Social, Actividad Econdmica,

Direccion, Tecnologia).
o Resena Historica.
CAPITULO Il
o Objetivos generales y especificos de la empresa.
o Mision.
o Vision.
o Valores.
CAPITULO I
o Organigrama general.
o Funciones de las unidades organizativas.

o Descripciones de cargos.
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2.3.4 VENTAJAS DE LOS MANUALES DE ORGANIZACION

En conclusion las ventajas que se pueden mencionar en base a todos los autores

antes citados e investigados son los siguientes:

e Los directivos y ejecutivos no tendran que estar repitiendo ordenes que

estan oportunamente detalladas en el manual

e Sirven de guia para los nuevos empleados.

e Facilitan el control interno.

e Hacen posible la aplicacidén de los mejores métodos de trabajo.

e Precisar el objetivo y las funciones de las areas que comprenden a la

empresa.
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CAPITULO Il DAGDUG Y PORTILLA S.A




3.1 SOBRE LA EMPRESA

La empresa nace en 1987 con la idea de formar una empresa familiar en la cual se
pudiera ofrecer a los clientes una estacion de servicio en la cual se pudiera incluir
a la vez una mini tienda y un pequefio restaurante para satisfacer al cliente tanto
en la venta del combustible como en los otros servicios. Surge la oportunidad de
adquirir el terreno el cual nos encontramos hoy en dia el cual esta en carretera
federal la cual comunica a Villahermosa con Escarcega, y a su vez queda cerca

parte de Chiapas.

Como todo negocio se inicio con 2 dispensarios en los cuales se despachaban los
combustibles, una mini tienda en la cual dentro un mini restaurante. Con el paso
del tiempo hemos ido mejorando y poco a poco ya contamos con mas

dispensarios, los necesarios para abastecer la demanda de los productos.
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MISION

Consolidarnos como una gran organizacion, en lo individual y en lo colectivo,
constituyendo el crecimiento y Ila generacion de productos de calidad, con
servicios de primera, satisfaciendo a nuestros clientes. Aportando a la sociedad
bienes y servicios necesarios conjugando los valores econdmicos, sociales y

eticos, para garantizar la vida de la empresa y para la vida misma de la sociedad.

VISION

Llegar a ser la mejor estacion de servicio, el cual aporte a la sociedad bienes y
servicios de calidad, de tal manera que conforme pase el tiempo seamos una

mejor opcion de la cual la sociedad pueda confiar en nosotros.
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OBJETIVOS

a) Alcanzar y mejorar continuamente la calidad de nuestro servicio.
b) Proporcionar la confianza entre jefes y empleados dentro de |la

organizacion.
c) Mantener nuestro Sistema de Calidad en 6ptimo funcionamiento.

d) Asignar los recursos humanos y materiales calificados para suministrar

servicios de calidad.

e) Proporcionar la confianza de los clientes hacia los productos que se

ofrezcan.
VALORES

Son la columna vertebral y el reflejo de la identidad de nuestra empresa en cada

una de las personas que la integran. Lo que nos constituye, o que nos motiva.

- HONESTIDAD
- RESPONSABILIDAD

- COMPROMISO

- RESPETO Y HUMILDAD

- EXCELENCIA EN EL SERVICIO
- INNOVACION

- CALIDAD

- SUPERACION
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POLITICAS DE CALIDAD

La calidad del servicio que se le ofrece a los clientes, tiene que ver con cada uno
de los empleados de la organizacion y no es responsabilidad unica de un
departamento, por lo que la calidad en esta organizacion nunca sera un accidente
si no siempre consecuencia del esfuerzo de satisfacer las necesidades de los

clientes.

Se busca lograr una gran satisfacciéon al momento de consumir la diversidad de
productos los cuales les podamos ofrecer, los existentes y los que se puedan ir
adquiriendo conforme pase el tiempo, ya que tomamos en cuenta que los cambios
tecnologicos con el paso de los afos seran de gran utilidad para la sociedad y

para nosotros como empresa.
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POLITICAS GENERALES

Todos los empleados de la empresa Dagdug y Portilla, S.A, estaran sujetos

a estas politicas.

Los horarios de labores seran los establecidos segun a los turnos

correspondientes.

Ninguna persona podra laborar en la empresa sin haber firmado un contrato

de trabajo.

Sera responsabilidad de cada empleado el buen uso de que se le dé al
equipo de trabajo; los equipos deben ser usados solo para fines de la

organizacion.

El uniforme y el gafete son obligatorios todos los dias.

Todas las actividades que se desarrollen deberan de estar amparadas por

un procedimiento autorizado.

La autorizacion de cambios de los sistemas de seguridad de los sistemas

de informacioén sera potestad del area de finanzas y de la direccion General.

La hora de inicio de labores es exacta, no existiendo tolerancia, a menos

que mediante autorizacion previa y por escrito, por el Gerente.
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POLITICAS GENERALES

Nadie puede abandonar si puesto a lugar de trabajo sin autorizacion previa.

No se contratara empleados despedidos, por cualquier motivo, con

anterioridad.

Los gastos que no estén soportados por su correspondiente soporte fiscal

se cargaran al responsable de los gastos.

El trabajador que disponga de “gastos por comprobar” debera de efectuar
los reembolsos o comprobaciones correspondientes, dentro de los 3 dias
habiles inmediatos al ejercicio del gasto o termino de la comision, en cuanto

a viaticos, para evitar que se cargue a la cuenta del interesado.

La comprobaciéon de gastos debera de estar presentada en los formatos

autorizados y de manera detallada.

51



3.2 RECOLECCION DE DATOS

Para todo proceso de investigacion se requiere del uso de diversas técnicas que le
permitan al investigador obtener toda la informaciéon o datos que requiere para el

desarrollo del mismo.

De acuerdo a lo antes sefnalado las técnicas a utilizar:

La observacion directa:

Segun Sabino, C. (1997), Sefala que: "La observacion directa es aquella a través
de la cual se puedan conocer los hechos y situaciones de la realidad social". (p.
134).

Segun Acuia R. (1982) Sefiala que: "Consiste en un medio utilizado para registrar

la informacién que se obtiene durante el proceso de recoleccién. (p.307).
.- La entrevista no estructurada, cuestionarios:

Otra de las técnicas que puede ser utilizada es la entrevista no estructurada en la
empresa; en donde se llevaran a cabo conversaciones abiertas con todo el
personal interno que labora en las distintas areas. Esto es con el fin de conocer y

estudiar la informacion obtenida.

Segun Ander E. (1982) Dice que: " La entrevista no estructurada son preguntas
abiertas las cuales se responden dentro de una conversacion, la persona
interrogada da una respuesta, con sus propios términos, de una cuadro de

referencia a la cuestién que se le ha formulado” (p.227).
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3.3 ENTREVISTA

1era. Parte

1. ¢En qué afio se fundo la empresa?

2. ¢Cuales fueron los inicios de la empresa, quienes la dirigian?

3. ¢Enun inicio con cuantos empleados contaban?

4. ¢;De quién fue la idea de iniciar la empresa?

5. ¢La empresa cuenta con una Mision? Cite por favor:

6. ¢La empresa cuenta con una Visién? Cite por favor:

7. ¢COomo se les comunica a los empleados sobre la mision y la vision de la
empresa?
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ENTREVISTA
2da. Parte

8. ¢ Cuales son los valores que se utilizan en la empresa?

9. ¢Cuales son los objetivos organizacionales?

10.¢,Cuando se contrata un nuevo personal se le hace saber quién es el
superior inmediato que le corresponde?

11.¢ Ha notado si la duplicidad de mandos se da muy a menudo dentro de la
empresa?

12.¢;Como sabe sus funciones y obligaciones cada empleado?

13.¢Los empleados tienen conocimiento sobre las politicas de trabajo?

14.; Cuentan con algun tipo de Organigrama?

Nota: Puede plasmar de forma grafica el organigrama. Gracias.
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3.4 ANALISIS DE LA ENTREVISTA

Cabe mencionar que la siguiente investigacion se realizo con una sola persona
que fue uno de los duefos el cual nos aporto dicha informacion mostrada en el

siguiente trabajo.

Como resultado de la entrevista realizada para obtener informacion para la
realizacion del Manual de Organizacion, realizada en dos sesiones: en la primer
entrevista se indaga sobre la historia de la empresa, sobre sus primeros
creadores, cOmo surgio la idea, es decir, saber las razones que motivan la misién
y vision con las que cuentan. De igual forma se indago sobre como se comunica

a los empleados la misién y la visidn que se persigue.

En la segunda parte se entrevista para recolectar datos para el llenado del
Manual; las preguntas incluyen temas como los valores, los objetivos
organizaciones y otros que estan directamente relacionados con el aspecto

organizacional.

Los resultados de la entrevista se encuentran plasmados en la informacion con la
cual se armo el manual. Ademas de estas entrevistas, se hicieron visitas a la

empresa para recabar mas daros mediante la observacién directa.

Cabe mencionar que posteriormente en las entrevistas iniciales, y después de la
redaccion del Manual se hicieron revisiones en conjunto con el duefio para afinar

detalles sobra la organizacion.
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CAPITULO IV PROPUESTA DE DISENO DEL MANUAL DE
ORGANIZACION




4.1 ELABORACION DEL MANUAL DE ORGANIZACION

A continuacion se muestra el resultado de la investigacion, es decir, la propuesta

elaborada: el Manual de Organizacion.
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INTRODUCCION

En este manual se describe la organizacién formal de la empresa. Es una

herramienta que permite conocer la historia de la empresa, su mision, la

normatividad que la rige y su estructura organizacional, se pueden apreciar

graficamente los niéveles jerarquicos, los puestos y funciones con los que cuenta

la empresa para el logro de sus objetivos. Asi mismo se incluye la descripcion de

puesto y un directorio.
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ANTECEDENTES HISTORICOS

Dagdug y Portilla S.A nace en 1987 aproximadamente, la idea fue crear una
empresa familiar, que con el tiempo se convirtiera en una gran empresa y

patrimonio de hijos y nietos segun el paso del tiempo.

Se empezd con la busqueda de un lugar en el cual se pudiera construir una
estacion de servicio que con el paso del tiempo pudiese crecer. Era necesario que
la gasolinera no perjudicara a la sociedad, y que a la vez estuviera al alcance del

publico.

De esta forma se adquiere el terreno donde se ubica la empresa hasta la
actualidad en el en km 137 carretera Villahermosa-Escarcega, correspondiente al

municipio de Palenque estado de Chiapas.

Con forme el paso del tiempo se ha podido ir mejorando en cuanto a las
instalaciones ya que al principio solo eran 2 bombas y ahora cuentan con 8
bombas, la plantilla de empleados aumento de manera favorable para la sociedad
ya que son empleados de las comunidades cercanas a la gasolinera, se hicieron
de un restaurante en el cual se ofrece un menu, productos diversos en cuanto a lo

comestible.
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BASE LEGAL

Areas de restriccién a infraestructura o instalaciones especiales: son las areas
proximas o dentro del radio de influencia de instalaciones, que por razones de
seguridad estan sujetas a restricciones en su utilizacion y condicionadas por los
aspectos normativos de las mismas, asi como las franjas que resulten afectadas
por el paso de infraestructuras y es necesario controlar y conservar por razones de
seguridad y el buen funcionamiento de las mismas. Se identifican con la clave (RI)
y el numero que las especifica. Las areas de restriccion de instalaciones

especiales se subdividen en:

f) Areas de restriccion de instalaciones de riesgo: las referidas a depdsitos de
combustible, gasoductos y redes de distribucion de energéticos, gasolineras,
gaseras, centros de distribucion de gas para vehiculos automotores, cementerios,
industrias peligrosas y demas usos del suelo que entrafien riesgo o peligro para la
vida o la salud en sus inmediaciones, cuyas instalaciones y las areas colindantes
deberan respetar las normas, limitaciones y restricciones a la utilizacién del suelo

que senale al respecto:

En los casos de alto riesgo, por ser materia federal, la Secretaria del Medio
Ambiente y = Recursos Naturales (SEMARNAT), en base a la Ley General de la
Salud, Ley General del Equilibrio Ecolégico y la Proteccion al Ambiente y demas

leyes y reglamentos federales en la materia;
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En los casos de mediano y bajo riesgo, por ser materia local,

la Secretaria de

Medio  Ambiente para el Desarrollo Sustentable (SEMADES), basandose en la

Ley General de la Salud, Ley Estatal del Equilibrio Ecoldgico y la Proteccion al

Ambiente y demas leyes y reglamentos estatales y municipales en la materia.

Estas areas se identifican con la clave de las areas de restriccion de instalaciones

especiales mas la sub-clave (RG).

IX. Instalaciones especiales e infraestructura: comprende los usos que por su

naturaleza son susceptibles de producir siniestros o riesgos urbanos.

v REGLAMENTO DE CONSTRUCCIONES

v Caddigo fiscal de la federacion.

v' Ley de camaras empresariales y sus confederaciones.

v' Ley de concursos mercantiles.

v’ Ley federal de proteccién del consumidor.

v Ley federal del trabajo.

v Ley federal de turismo.

v Reglamento de la ley que regula la venta, distribucion, y consumo de

bebidas

v" Alcohdlicas en el estado de tabasco.
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ATRIBUCIONES

Verificar que las instalaciones de la empresa y las areas laborales estén en
perfectas condiciones para la realizacién de las actividades tanto de los
empleados como para los clientes.

Desarrollar e impulsar el aprovechamiento de las instalaciones.

Suscribir contratos de prestacion de servicios, convenios y acuerdos con
instituciones publicas, privadas, asi como particulares de los diferentes
sectores.

Fijar precios a todos aquellos productos o servicios que ofrezca, asi como
las politicas de los servicios que en ella se realicen.

Promover, desarrollar y administrar todo aquel que se contrate y convenga
para el cumplimiento de sus objetivos y programas segun las distintas areas
funcionales.

Participar en congresos, convenciones, ferias, exposiciones, etc.

Participar en actividades productivas, comerciales, turisticas, etc. Con la
finalidad de obtener utilidades que le ayuden a la consecucion de sus
objetivos.

Participar en las reuniones de la Union de Gasolineros cada vez que se
lleve a cabo una reunién.

Realizar capacitaciones para los empleados para mejorar el rendimiento.
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Se considera empresa la persona fisica 0 moral que realice las actividades a que
se refiere este articulo, ya sea directamente, a través de fideicomiso o por
conducto de terceros; por establecimiento se entendera cualquier lugar de
negocios en que se desarrollen, parcial o totalmente, las citadas actividades

empresariales. Art. 16 fraccion XVI Codigo Fiscal de la Federacion.

VI. Empresa: las personas fisicas o morales que realizan actividades comerciales,
industriales o de servicios, en uno o varios establecimientos, con exclusion de
locatarios de mercados publicos que realicen exclusivamente ventas al menudeo,
y personas fisicas que efectuen actividades empresariales en puestos fijos o
semifijos ubicados en la via publica, o como vendedores ambulantes. Art. |. Ley De

Camara Empresariales y sus confederaciones.

Consumidor: la persona fisica o moral que adquiere, realiza o disfruta como
destinatario final bienes, productos o servicios. Se entiende también por
consumidor a la persona fisica o moral que adquiera, almacene, utilice 0 consuma
bienes o0 servicios con objeto de integrarlos en procesos de produccion,
transformacién, comercializacion o prestacion de servicios a terceros, unicamente
para los casos a que se refieren los articulos 99 y 117 de esta ley.Art.2 Fracc.1
Ley federal de Proteccion al consumidor.

Péarrafo reformado DOF 04-02-2004
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ARTICULO 9.- Los proveedores de bienes o servicios incurren en responsabilidad
administrativa por los actos propios que atenten contra los derechos del
consumidor y por los de sus colaboradores, subordinados y toda clase de
vigilantes, guardias o personal auxiliar que les presten sus servicios,
independientemente de la responsabilidad personal en que incurra el infractor. Ley

federal de Proteccion al consumidor.

ARTICULO 57.- En todo establecimiento de prestacion de servicios, debera
exhibirse a la vista del publico la tarifa de los principales servicios ofrecidos, con
caracteres claramente legibles. Las tarifas de los demas, en todo caso, deberan

estar disponibles al publico. Ley federal de Proteccion al consumidor.
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ESTRUCTURA ORGANICA

1.0 GERENTE GENERAL

1.1 GERENTE DE LOGISTICA

1.1.1 ASISTENTE DE LOGISTICA

1.2 GERENTE DE ESTACION DE SERVICIO

1.2.1 DESPACHADORES

1.2.2 ENCARGADO DE TIENDA

1.2.2.1.1 COCINERAS

1.2.2.1.2 MESERAS

1.2.2.3 FACTURACION

1.2.2.4 ENCARGADO DE LIMPIEZA

1.3 CONTADOR
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ORGANIGRAMA

GERENTE GENERAL
GERENTE DE GERENTE DE CONTADOR
LOGISTICA ESTACION DE
SERVICIO
| |
ENCARGADO )
ASISTENTE DE DESPACHADORES DE TIENDA FACTURACION ENCARGADO
LOGISTICA DE LIMPIEZA
COCINERAS MESERAS
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MISION

Consolidarnos como una gran organizacion, en lo individual y en lo colectivo,

constituyendo el crecimiento y la generaciéon de productos de calidad, con

servicios de primera, satisfaciendo a nuestros clientes. Aportando a la sociedad

bienes y servicios necesarios conjugando los valores econdmicos, sociales y

eticos, para garantizar la vida de la empresa y para la vida misma de la sociedad.
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FUNCIONES

GERENTE GENERAL

v" Toma de decisiones

v" Asignacion de recursos dentro de la organizacion
v" Asignacion de puestos

v' Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo junto con objetivos
anuales y entregar las proyecciones de dichas metas para la

aprobacion de los gerentes corporativos.

v Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas

propuestas

v’ Ejercer un liderazgo dinamico para volver operativos y ejecutar los

planes y estrategias determinados.

v" Medir continuamente la ejecuciéon y comparar resultados reales con
los planes y estandares de ejecucién (autocontrol y Control de

Gestion).
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GERENTE DE LOGISTICA

v" Control de compras

v" Gestidon de inventarios

v Planificacién de compras de las necesidades de abastecimiento

v" Seguimiento de politicas de stocks

v" Adecuados niveles de rotacion.

v' Buenas relaciones con los proveedores.

v" Adquisicion de nuevos o materiales alternativos.

v Contratacion de servicios (reparacion, fabricacion, mantenimiento, ...)

v" Normalizacion y trazabilidad de productos.

v" Buena comunicacion externa e interna.

v' Mantener registros adecuados.

v Desarrollo del personal.

v" Revisiéon de némina de operadores

v' Firma de aceptacién de alguna compra
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ASISTENTE DE LOGISTICA

SR N N N S N NN

Cotizaciones en 3 diferentes
Relacion de peajes

Asistencia a los camiones

Revision de carga de camiones
Compras

Nomina de operadores

Asistencia a la Gerencia de Logistica

Entrega de gastos

GERENTE DE ESTACION DE SERVICIO

N N N N N N N RN

Corte diario

Realizacion de ndmina

Descarga de combustible de los camiones
Envi6é de documentos

Liquidaciones

Ver que los despachadores porten el uniforme
Verificar la asistencia diaria de los empleados en general
Aceptar visitas de terceria
Visitas de PROFECO

Verificar las ventas diarias y los inventarios diarios
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DESPACHADORES

Portar el uniforme

Atencion al cliente

Despachar combustible

Limpieza de su area de trabajo
Entregar cuentas de las ventas
Preguntar si el cliente desea ticket

Limpieza de la bomba con la que trabajan

N N N N N IR

En caso de lluvia cubrir los dispensarios

ENCARGADO DE TIENDA

Entregar lista de asistencia diaria al Gerente de estacion de Servicio
Corte de caja

Inventario diario

Revisién del menu del dia

Compras

Pago a proveedores

SR N N N N N

Verificar que los utensilios y los equipos estén en perfecta condicion de uso
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MESERAS

Atencion a los clientes

Servir los alimentos

Limpieza de las mesas y del restaurant
Lavado de los trastes

Lavado de manteles

AN N N N RN

Acomodo de sillas y mesas

FACTURACION

v" Atencion a clientes

v" Facturaciéon de consumo de los clientes que soliciten

v" Inventario de aceites

v Venta de aceites

ENCARGADO DE LIMPIEZA

v Limpieza en los sanitarios diario
v Verificar que estén siempre limpios los sanitarios

v Inventario de utensilios de trabajo
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COCINERAS

v Inventario e informe de ingredientes
v Realizacién del menu

v Realizacién de pedidos de comida

CONTADOR

v’ Llevar la contabilidad de la empresa

v" Recepcion de documentos
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DESCRIPCION DE PUESTOS
Identificacion y relaciones
a) identificacion

Nombre de puesto: GERENTE GENERAL
Numero de plazas: Unico

Clave: Ninguna

Ubicacioén (fisica y administrativa): Conocida

Tipo de contratacién: Unica

2B

Ambito de operacion: Unica
b) relaciones de autoridad

7. Jefe inmediato: Ninguno

8. Subordinado: Gerente de logistica, Gerente de estacidén de servicio y

Contador.

9. Dependencia funcional: Ninguno

Propdsito del puesto:

e Aportaciones de acciones

Funciones general:

¢ Revision de todas las areas y toma de decisiones centralizados.

Elabord Reviso

Ana Nohemi Guillen Lastra

Autorizo

Clave 018




Manhual de Qrganizacion de |a empresa

DAGDUG Y PORTILLA §.A
GENERAL

FECHA: 10/12/10

Pagina:19 de 40

Funciones especifica(s)

v" Revision de todas las areas

v" Toma de decisiones

Responsabilidad

e Revisar las areas para ver si estan laborando bien sus funciones.

Comunicacion

Ascendente: ninguno
Horizontal: ninguno

Descendente: Gerencias mandos medios y bajos

> wnh -

Externa: ninguno

Especificaciones del puesto

1. Conocimientos: Licenciatura en Administracion y/o Contaduria terminada
2. Experiencia
3. Iniciativa
4. personalidad
Elaboré Reviso
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Identificacion y relaciones
a) identificacion

1. Nombre de puesto: GERENTE DE LOGISTICA
2. Numero de plazas: Unico

3. Ubicacion (fisica y administrativa): Conocida
4. Tipo de contratacion: Unico

5. Ambito de operacion: Logistica
b) relaciones de autoridad
6. Jefe inmediato: Gerente General
7. Subordinado: Asistente de Logistica
Propdsito del puesto:
e Verificacion de logistica
Funciones general:

e Revision de las funciones de los camiones.
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Funciones especifica(s)

v" Revision en general de los embarques programados

v" Verificar que la estacion de servicio no se quede sin producto

Responsabilidad

e Constante evaluacién de desempeio para los operadores y verificacion de

compras en el ambito de los camiones.

Comunicacion

Ascendente: Gerente General
Horizontal: ninguno

Descendente: Asistente de Logistica

> wnh -

Externa: ninguno
Especificaciones del puesto

Conocimientos: Licenciatura terminada
Experiencia

Iniciativa

B bdh =

personalidad
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Identificacion y relaciones
a) identificacion

1. Nombre de puesto: ASISTENTE DE LOGISTICA
2. Numero de plazas: Unico

3. Clave: Ninguna

4. Ubicacion (fisica y administrativa): Conocida

5. Tipo de contratacién: Unico

6. Ambito de operacién: Logistica
b) relaciones de autoridad
7. Jefe inmediato: Gerente de logistica
8. Subordinado: ninguno
9. Dependencia funcional: ninguno
Propdsito del puesto:
e Asistencia en Logistica

Funciones general:

e Cotizaciones para compras de materiales, piezas de los camiones.
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Funciones especifica(s)

v’ Visitas diarias a los operadores en PEMEX o en la Pension.

v" Realizacién de nomina de operadores

Responsabilidad

e Estar comunicado con los operadores.

e Verificar si otras empresas requieran de viajes.
Comunicacion

Ascendente: Gerente de logistica
Horizontal: ninguno

Descendente: ninguno

©® N o o

Externa: ninguno

Especificaciones del puesto

Experiencia: de 1 o 2 en puesto similar.

Iniciativa

© N o O

personalidad

Conocimientos: Carrera técnica o Licenciatura terminada a fin al puesto.
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Identificacion y relaciones
a) identificacion

1. Nombre de puesto: GERENTE DE ESTACION DE SERVIVIO
2. Numero de plazas: Unico

3. Clave: Ninguna

4. Ubicacion (fisica y administrativa): Conocida

5. Tipo de contratacién: Unico

6. Ambito de operacién: Gerencia
b) relaciones de autoridad
7. Jefe inmediato: Gerente General

8. Subordinado: despachadores, encargado de tienda, facturacion y

encargado de limpieza.
9. Dependencia funcional: ninguno
Propdsito del puesto:
e Controlar, dirigir y maximizar los recursos de la empresa.

Funciones general:

¢ Revisidn de todas las areas a su cargo, para tener resultados positivos
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Funciones especifica(s)

v Maximizacion de los recursos

v' Entrega de resultados favorables

Responsabilidad

e Entregar informes y resultados eficientes favorables.

Comunicacion

9. Ascendente: Gerente General
10.Horizontal: ninguno
11.Descendente: mandos medios y bajos

12.Externa: ninguno

Especificaciones del puesto

9. Conocimientos: Licenciatura terminada en Administracién y/o Contaduria

10.Experiencia: de 2 afos como minimo a nivel gerencial.

11.Iniciativa

12.personalidad

Elabord Reviso

Ana Nohemi Guillen Lastra

Autorizo
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Identificacion y relaciones
a) Identificacién

1. Nombre de puesto: Despachadores

2. Numero de plazas: 6

3. Clave: Ninguna

4. Ubicacion (fisica y administrativa): Conocida
5. Tipo de contratacién: Unico

6. Ambito de operacién: encargados de los dispensarios
b) Relaciones de autoridad
7. Jefe inmediato: Gerente de estacion de servicio
8. Subordinado: ninguno
9. Dependencia funcional: Gerente de estacion de servicio
Propdsito del puesto:
e Despacho de combustible
Funciones general:

e \Verificar que los dispensarios trabajen bien, en caso que algo falle reportar

al Gerente de estacion de servicio.

Elabord Reviso Autorizd

Ana Nohemi Guillen Lastra
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Funciones especifica(s)

v" Revision de todas las areas

v" Toma de decisiones

Responsabilidad

e El buen funcionamiento de los dispensarios y entregar las cuentas del dia.

Comunicacion

Ascendente: Gerente de estacion de servicio

Horizontal: ninguno

> wnh -

Externa: ninguno

Especificaciones del puesto

Descendente: Gerencias mandos medios y bajos

1. Conocimientos: haber cursado la secundaria como minimo y saber sumar,

restar, dividir bien.
Experiencia: ninguna
Iniciativa

personalidad

Elabord Reviso

Ana Nohemi Guillen Lastra

Autorizo
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Identificacion y relaciones
a) Identificacién

1. Nombre de puesto: ENCARGADO DE TIENDA
2. Numero de plazas: Unico

3. Clave: Ninguna

4. Ubicacion (fisica y administrativa): Conocida

5. Tipo de contratacién: Unico

6. Ambito de operacién: supervisién de ventas en la tienda

b) Relaciones de autoridad

7. Jefe inmediato: Gerente de estacion de servicio

8. Subordinado: Cocineras y Meseras

9. Dependencia funcional:
Propdsito del puesto:

e verificacion de ventas y supervision de tienda.

Funciones general:

e compra de insumos, productos que hay en venta.

Elabord Reviso Autorizd

Ana Nohemi Guillen Lastra
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Funciones especifica(s)

v" Inventarios diarios

v" Cuentas diarias

Responsabilidad

e Revisar las areas para ver si estan laborando bien sus funciones.

Comunicacion

> wnh -

Ascendente: Gerente de estacion de servicio
Horizontal:
Descendente:

Externa: ninguno

Especificaciones del puesto

1. Conocimientos: Carrera técnica en administracion y/o Licenciatura

terminada.

Experiencia: como 2 ailos como minimo

Iniciativa

4. personalidad

Elabord

Ana Nohemi Guillen Lastra

Reviso

Autorizo

Clave 029




Manhual de Qrganizacion de |a empresa

DAGDUG Y PORTILLA §.A
GENERAL

FECHA: 10/12/10

Pagina:30 de 40

Identificacion y relaciones
a) Identificacién

1. Nombre de puesto: MESERAS

2. Numero de plazas: 8

3. Clave: Ninguna

4. Ubicacion (fisica y administrativa): Conocida
5. Tipo de contratacién: Unico

6. Ambito de operacién: Servicio
b) Relaciones de autoridad
7. Jefe inmediato: encargado de tienda
8. Subordinado: ninguno
9. Dependencia funcional: ninguno
Propdsito del puesto:
e servicio al cliente
Funciones general:

e servicio al cliente, toma de pedidos.

Elabord Reviso

Ana Nohemi Guillen Lastra

Autorizo
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Funciones especifica(s)

v' Limpieza de tienda

v Servicio al cliente
Responsabilidad

e Atencion al cliente.
Comunicacion

Ascendente: encargado de tienda
Horizontal: ninguno

Descendente:

> wnh -

Externa: ninguno

Especificaciones del puesto

1. Conocimientos: Secundaria como minimo terminada, saber sacar

cuentas. Atencion al cliente.
Experiencia: necesaria
Iniciativa

Personalidad

Elabord Reviso
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Clave 031




Manhual de Qrganizacion de |a empresa

DAGDUG Y PORTILLA §.A
GENERAL

FECHA: 10/12/10

Pagina:32 de 40

Identificacion y relaciones
a) identificacion

1. Nombre de puesto: FACTURACION

2. Numero de plazas: 4

3. Clave: Ninguna

4. Ubicacion (fisica y administrativa): Conocida
5. Tipo de contratacién: Unico

6. Ambito de operacién: Facturacion
b) relaciones de autoridad
7. Jefe inmediato: Gerente de estacion de servicio
8. Subordinado: ninguno
9. Dependencia funcional: ninguno
Propdsito del puesto:
e Facturacion de los clientes que lo requieran.
Funciones general:

¢ Inventarios de aceites y facturacion.

Elabord Reviso

Ana Nohemi Guillen Lastra

Autorizo
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Funciones especifica(s)

v" Llevar el control diario de las ventas de los aceites de mostrador.

v' Llevar la facturacion al dia.

Responsabilidad

e Facturacion de los clientes que requieran por el consumo de combustible.

Comunicacion

Ascendente: Gerente de estacion de servicio
Horizontal: ninguno

Descendente: ninguno

> wnh -

Externa: ninguno

Especificaciones del puesto

Experiencia: de 1 a 3 aflos como experiencia

Iniciativa

W h =

Personalidad

Conocimientos: nivel medio superior terminado como minimo

Elabord Reviso
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Autorizo
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Identificacion y relaciones

a) identificacion

1. Nombre de puesto: ENCARGADO DE LIMPIEZA

2. Numero de plazas: 3

3. Clave: Ninguna

4. Ubicacion (fisica y administrativa): Conocida
5. Tipo de contratacién: Unico

6. Ambito de operacién: Limpieza
b) relaciones de autoridad
7. Jefe inmediato: Gerente de estacion de servicio
8. Subordinado: ninguno
9. Dependencia funcional: ninguno
Propdsito del puesto:
e Limpieza de sanitarios

Funciones general:

e Mantener limpio los sanitarios para cuando lleguen los clientes a utilizarlos.

Elabord Reviso

Ana Nohemi Guillen Lastra

Autorizo
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Funciones especifica(s)

v Limpieza diaria en turno por higiene de los clientes.

v Inventario de los utensilios de limpieza.
Responsabilidad

¢ Revisar los sanitarios que estén siempre limpios.
Comunicacion

Ascendente: Gerente de estacion de servicio
Horizontal: ninguno

Descendente: ninguno

© N O O

Externa: ninguno

Especificaciones del puesto

5. Conocimientos: secundaria como minimo terminada.
6. Experiencia: ninguna
7. Iniciativa
8. personalidad
Elaboro Revisd

Autorizo
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Identificacion y relaciones
a) identificacion

1. Nombre de puesto: COCINERAS

2. Numero de plazas: 7

3. Clave: Ninguna

4. Ubicacion (fisica y administrativa): Conocida
5. Tipo de contratacién: Unico

6. Ambito de operacion: Logistica
b) relaciones de autoridad
7. Jefe inmediato: Gerente de estacion de servicio
8. Subordinado: ninguno
9. Dependencia funcional:
Propdsito del puesto:
e Realizar los alimentos que pida el cliente
Funciones general:

e Cocinar

Elabord Reviso
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Autorizo
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Funciones especifica(s)

v' Realizacién de platillos
Responsabilidad

e Estar pendientes del inventario de cocina.
Comunicacion

Ascendente: ninguno
Horizontal: ninguno

Descendente: Gerencias mandos medios y bajos

R e

Externa: ninguno
Especificaciones del puesto

Conocimientos: secundaria terminada como minimo
Experiencia: de mas de 5 anos

Iniciativa

W bh =

personalidad

Elabord Reviso

Ana Nohemi Guillen Lastra

Autorizo
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Identificacion y relaciones
a) identificacion

1. Nombre de puesto: CONTADOR

2. Numero de plazas: Unico

3. Clave: Ninguna

4. Ubicacion (fisica y administrativa): Conocida
5. Tipo de contratacién: Unico

6. Ambito de operacién: Contabilidad
b) relaciones de autoridad
7. Jefe inmediato: Gerente General
8. Subordinado: ninguno
9. Dependencia funcional:
Propdsito del puesto:
e Llevar la contabilidad de la empresa
Funciones general:

e Llevar la contabilidad al dia de la empresa

Elabord Reviso

Ana Nohemi Guillen Lastra

Autorizo
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Funciones especifica(s)

v' Contabilizar la empresa para evitar errores

v Llevar en conjunto del Gerente General la contabilidad

Responsabilidad

e Revisar que las diferentes areas le envien los datos necesarios a tiempo.

Comunicacion

Ascendente: Gerente General
Horizontal: ninguno

Descendente: ninguno

> wnh -

Externa: ninguno
Especificaciones del puesto

Conocimientos
Experiencia

Iniciativa

W h =

personalidad

Elabord Reviso Autorizd
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DIRECTORIO

NUmero Nombre y/o Puesto Horarios

. |Delunesasgbado | |

Teléfonos

Correo Electronico

Elabord

Ana Nohemi Guillen Lastra
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Autorizo
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CONCLUSION

La presente tesis tuvo como objetivo disefiar un manual de organizacion para la
empresa, Dagdug y Portilla, S.A para facilitarle el manejo de las funciones y tareas
que desempefian en cada puesto, asi como también recaudar informacion actual y
antecedentes historicos de la empresa. Lo anterior, con motivo de tener una idea
mas clara sobre la empresa, tomando en cuenta que es importante saber cual es
su mision, visidon, objetivos, politicas y reglas, que son los lineamientos para todo

el personal.

El trabajo fue de gran relevancia, al delimitar claramente las funciones y tareas de
cada puesto. Y a su vez se busco evitar la duplicidad en los puestos al plasmar la
estructura jerarquica de la empresa, ya que al existir puestos que aun principio no

se sabia con exactitud qué nivel les correspondia.

Al inicio de la investigacion, uno de los duefios no estaba muy de acuerdo con la
elaboracién pero al paso de los avances mostrados y al ver como se iba
estructurando el manual fue cediendo y aceptando que es de vital importancia
contar un documento oficial en el cual se esté plasmado de manera formal como
trabaja la empresa; tomando en cuenta que dicho manual es solo de uso interno

ya que es informacion clasificada solo para uso interno.

Cabe mencionar que para poder obtener cada uno de los datos para la
elaboracién del manual de organizaciéon se realizo una exhaustiva investigacion
de la mano de uno de los duefios de la empresa, la cual fue plasmada previa

autorizacion del propietario.
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