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PRESENTACION

E' trabao propuesto tiene cono finalidad sehalar ta importanca
de los manuales de proceannientos dentro de las empresas como un medio

para fomentar ef buen desernpeno de los empieados.

Adémaés es un babaio elavorado para que los alumnos gue
hagan uso de ef puedan gaiarse sobre @emas relacionados con los manuales
de procedwmentos , mforrmanién sobre las ernpresas de servicios, asf como
ue 1a candad del senvicio, generaiigades de los actives fijos. Cabe mencionar

qJe contengn una propuests de un marual de procedimientos.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

Al no contar con un manual de procedimientos para establecer la
secuencia de las o:peraciones del departamento de administracién de activos,
la informacion no se registra oportunamente provocando con esto distorsion en
ia informacion; asi €omo retraso en el desarrolio y crecimiento de la empresa,

ya que no ofrece calidad en el servicio



OBJETIVO:

Proponer un manual de procedimientos para eliminar operaciones
innecesarias en la fealizacién de toda actividad, una eficiente aplicacién de la

informacion; llavando con sigo un incremento en et desarrollo de la empresa.



INTRODUCCION

En la actuahidad fa mision social de la empresa ya sea comercial,
industrial, financiera o de servicios, debe ser cumplida hasta sus limites
extremos, y para ello es imperativo, la uttizacion de las técnicas mas

adecuadas en todos los campos en que |a empresa opera.

El aseguramiento de la calidad en los procesos implica la
implementacion de’las estrategias administrativas que sean necesarias para

cumplir 10s requerimientos del consumidor final

El presente trabajo pretende ser una propuesta de Jlos
procedmientos  que se deben llevar a cabo para mejorar la calidad del
gervicio dentro de un departamento de administracién de activos de una

empresa de servicios

En &) primer capitulo de este trabajo se dara una recopilacion de
informacion acerca de las empresas de servicio, asi como de la calidad del

servicio.

En un sequndo capitulo se hablara de las generalidades de los

activos y politicas del departamento de administracion de activos.



£n el {ercer capiulo se generalizard sobre el contenido de los
manuales de prodedlmiemos, su objetivo, caracteristicas, asi como la

importancia de fos mismos

E} caso practico es la propuesta de un manual de procedimientos,
en ol se trata de establecer el “como” realizar 1as operaciones de cada
procedimiento para lograr el objetivo del departamento de admnisiracién de
activos

Eltrabajo cuenta con una relacion de las referencias de donde s

tomo cierta infarmacion, esta se encuentra al finat de los capitulos redactados.



CAPITULO |

EMPRESAS DE SERVICIOS




1.1.- CONCEPTO Y CARACTERISTICAS DE SERVICIO

CDONCEPTO: £l servicio se define como un producto intangible
que no se toca na se palpa, es el parametro a través del cual los clientes
miden el compromiso social de una organizacidon hacia sus consumidores;
destacando como ;alores. las actitudes y las accicnes que se llevan a cabo
para la reahzacion de sus deseos y necesidades.

Aunqqe el servicio es intangible, es un echo gque ennquece a
quién lo recibe y éngrandeoe a quien lo presta, ya que genera, en ambos,
efectos de orgullo y satisfaccion con el resultado de relaciones constructivas a

largo plazo

El servicio existird mentras una parte ofrezca alternativas de
satisfaccion a una determinada necesidad de los clientes con mayores
conveniencias que si el cliente 1o huciera por si mismo y por otra parie tenga

capacidad y digposicion para pagar por dicha satisfaccion.

CARACTERIS‘i‘!CAS: Existen caracteristicas bésicas que distinguen los

servicios:

1- El servicio es “invanablemente” y exclusivamente de naturaleza

personal, ejecutado por personas y para ofras personas.



2 - Los servicios son simultdneamente producidos y consumidos al
mismo tiempo, por ello no pueden ser aimacenados
3 . Los servicios son estandarizados y uniformes. Se basan en personas

o0 equipos, pero el componente humano es el que prevalece.

4.- En general no pueden ser protegidos por patentes Los servicios
pueden ser facilménte protegidos, por ello es importante que el servicio
disfrute de una buena imagen de marca, diferencidndose de los similares

astratégicamente

5 - Es dificil establecer su precio, Como el servicio se apoya en el
trabajo humano, los costos varian, pues son estipulados subjetivamente por

quién los produce.

8.- En servidios la productividad se expresa en términos de satisfaccion

de! cliente y en corisecuencia, se mide por el aumento de ventas.

Los serviciog se clasifican en:
1.- Con fines lucrativos (servicios comerciales)

2 - Con fines no luerativos {iglesia, escuelas publicas, gobierno, etc.)



1.2.- EMPRESA DE SERVICIOS

{as empresas de servicios son las que realizan actividades
identificables por éeparado y esenciaimente intangibles que satisfacen las
necesidades y que no estan necesariamente vincutadas a la venta de un
producto o servicio. Para praducir un servicio puede requerirse o no al uso de
producios tangibles, Sin embargo, cuando se requiere, no hay transferencia de

los derechos (propiedad permanente) de esos servicics tangibles.

La empresa de produclos y de servicios son esencialmente lo
mismo, en ambos casos se debe seleccionar y analizar sus mercados meta. Es
preciso elaborar ur} programa de mercadotecnia. El producto o servicio, la
estructura de precios, el sistema de distribucién y el programa promocional

Con frecuencia se dan semejanzas considerables en a practica,

1.3.- IMPORTANCIA DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

Las sérvicios abarcan una gran diversidad de actividades de tal
manera que pueden ser utilizados para el consumo final, o bien, como insumos
por parte de olras ;!CtiVIGGdeS econdmicas. Aqui radica su importancia en el
desarrollo de los demas sectores, debido a su creciente participacién en los

encadenamientos productivos



En los rosultados de XI Censo de Serucios se comprueba ia

importancia de ese sector, al arrojar los siguientes resultados:

Se oo‘ptb con 994 361 establecimientos, representando al 36.20%
respecio al total:nacmnal; en parsonal ocupado en promedic registro
6'836,445 representando of 48.50% del total nacional, en cuanto a los

ingresos totales géﬁero 85°617,850 miliones de pesos »
1.4.- ;QUE E$ LA CALIDAD DEL SERVICIO?

CALIDAD. Son todas las actividades que en una empresa tienden
a mejorar el compordamientc de las partes, de acuerdo a cierlas
especificaciones, révisando las existentes hasta alcanzar un nive) de calidad

real.

En ef ‘mundo del servicio, calidad no significa necesariamente
lujo, ni algo inmejorable. Un servicio alcanza su nivel de calidad cuando

responde a las demandas de los clientes.

Afin de cuentas, calidad es cumplir con las necesidades def

cliente.




LA CALIDAD EN EL SERVICIO permite que [a empresa destague
sobre la competencia (adquiriendo ventaja), es ahi donde debemos
comprometemnos para fograr que cada interacoidn que se realice con un cliente
signifique una opoftunidad para mejorar la percepcion que este tenga del

SEIviIcIO.

Esto se reduce, a que se tiene que distinguir e servicio con el fin

de establecer una clientela fuerte y leal.

El servicio de calidad al cliente es en efecto la clave para el
negocio de éxito. Los clientes satisfechos no selo regresan sino que traen a

SUS amigos.

El servicio de calidad debe ser parte integrat de trabajo, no una
extensién de] mismeo, la baja calidad tiene mucho que ver con la escasa

motivacidn del personal.
i a calidad que se brinda a los clientes se aprende, no se hereda;

como dominar cualquier habilidad, ser capaz de distinguirse en la atencién a

los clientes requriere practica y experiencia

10



Para lograr el objetivo de la calidad del servicio se debs de tomar

on cuenta.
1.- EL SERVICIO AL CLIENTE ES UNA FUNCION DE LA PERCEPCION

DE 1.OS CLIENTES NO DE NORMAS PROPIAS.

Ef cliente as quien decide si ha recibido o no un buen servigio
aun cuando se hayan cumplido todas sus normas, si el cliente no se siente

satisfecho, el sérvicio al cliente es malo.

2.- LA SATISFACCION AL CLIENTE ES EL RESULTADO FINAL DE LA
SUMA DE TODAS L|AS EXPERIENCIAS QUE TUvO EN EL
ESTABLECIMIENTO.

La experiencia general del cliente debe ser placentera, por lo
tanto, uno no se debe enfocar en los bienes tangibles por si mismo, sino en la

forma que estos se combinan para crear una cierta experiencia al cliente.

3.- ES UNA ACUMULACION DE ACTOS DE SERVICIO.,

Eslos actos son experiencias satisfactorias para el cliente. 4

11




1.5.- PRINCIPIOS BASICOS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

a) El c!ienteL es el Unico juez de la calidad del servicio, sus consejos y

percepeiones son por tanto fundamentates

b} E]l cliente es quien determina el nivel de calidad del servicio, y

siempre quiere mas

¢) La empresa debe cumplir planes o acciones que le permitan alcanzar

sus objetivos, ganar dinero y distinguirse de sus competidores

d) la empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes,
reduciendo en lo posible fa diferencia entre la realidad del servicio y

ias expaciativas del cliente.

e) Para sliminar errores se debe imponer una disciplina férrea y realizar
oonstante_s esfuerzos En servicic no existe término medio;
atendiends a los detalles es como se logra mejorar la calidad de los
servicios y eso exige la paricipacion de todos, desde el presidente de
la empresa hasta el uitimo de los empleados, porque el cliente ve el

servicio akjo mas que aquello que no funciona

f) El servicio de calidad no es solo sanreir al cliente, sino lograr que el

cliente nos sonria .

12



4.6 BENEFICIOS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

« Mayor lealtad al cliente

» Repeticitn de negocio

v VUln;arabilidad reducida a la guerra de precios.

s Habilidad para disfrutar de unos precios relativos mas altos sin
que é!lo afecte sobre la participacion en el mercado

= Costos de mercado inferiores

« Crecimiento de la participacion en el mercado.

ot 21



CAPITULO i

ADMINISTRACION DE ACTIVOS



2.1.- CONCEPTO DE ACTIVO FIJO

Activo fijo son as propiedades, equipos muebles y otros bienes o
derechos, que tonstituyen elementos directos e indirectos de trabajo, para la

consecucion de las operaciones normales de una empresa s

Et anterior concepto se observa que ACTIVO FIJO implica Ia idea
de permanencia ¢ inversioén a largo plazo y excluye la venta, es decir, no es
nomal que se adquiera un instrumento de trabajo con la idea de venderlo en
seguida o en la primera oportunidad, sino por el contrario, se supone que se le
daré el uso mé&s amplio y por el mayor tiempo posible; con el propoésito de

aprovechar al méaximo su existencia en la empresa.

Su participacién en la empresa desde un punto de vista

financiero, presenta el soporte y respaldo de la inversién del accionista,

2.2.- CLASIFICACION DEL ACTIVO FLJO

El activo fijo son los bienes y derechos con los que cuenta la

entidad para realizar sus operacicnes normales, se clasifican en

i5



ACTIVOS -OPERACIONALES TANGIBLES- Son bienes gque se
adguieren pafa ef desarrollo continuo de las operaciones de la empresa, agui
se incluyen terrerios, edificios, muebles, sistemas de computo, herramientas,
vehiculos. Todos “e!Ios estan sujetos a la disminucidn de su valor por el uso y
la absolescencia t;cnolégica, el terrenc es el anico bien que a traves del paso

del iempo no pierde valor, sino por el contrario aumenta su valor.

ACTIVOS OPERACIONALES INTANGIBLES. - Son aguelias inversiones
que no tienen existencia fisica, representan basicamente derechos a disfrutar
de algun privilegio, ejemplo: Patentes, marcas de fabrica, derechos de autor,

concesiones
2.3.- FINALIDAD DEL ACTIVO FWIO

El aclivo fijo representa una gran proporcién de los recursos de la
empresa ya sea industrial o de servicios, constituye la fuerza de desarrollo y

productividad pringipalmente por e! beneficio que representa a fa empresa.

E! activo fijo tiene como finalidad el de ser utilizado para la
produccién de articulos, o bien, para la prestacion de servicios. Su principal

propdsito es el incremento de utilidades mediante la disminucion de costos por

ser un bien de naturaleza duradera




2.4.- POLITICAS DEL DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION DE

ACTIVOS

2.4.1.- PLAN DE INVERSION DE CAPITAL

Toda adquisicion y/o arrendamiento de inversiones en activos
fijos deberén contemplarse en el plan de inversiones de capital de la empresa
Dicho plan solo tendra validez cuando tenga la autorizacion de la direccién

general de la empresa

El plan de inversiones de capital abarcard uno de varios
gjercicios fiscales, debiendo identificarse siempre con su correspondiente plan

general de operacicnes

El plan general de operacionas siempre abarcard un eercicio

fiscal que generalmente corresponde al afio en curso, o bien el siguiente

Lo anterior quiere decir que el plan de inversiones de capital
siempre se integrard ai plan general de operaciones, para que este ditimo

pueda concluirse y ai:robarse.

17



2.4.2.- REQUISICION DE APROBACIONES DE PROYECTOS DE

CAPITAL (CPAR)

La requisicion de aprobaciones de proyectos de capital sera el
documento requeridp para ndividuahizar un proyecto de inversion de capital, y
en éste, se abarcara la autorizacion correspondiente, debiendo

complementarse en fodos los casos con la justificacion econdmica respectiva,

Cuando se trate de inversiones de capital mayores de 325,000
Dils*., requerira que la justificacidn econdmica citada incluya el calculo de:
« Retorno sobre la inversion

» Piazo de recuperacion de la inversion

Cada dreccion de Area serd responsable de identificar sus
proyectos de capital presupuestadas, en el momento de ejercerlos, con un
numero de apropiacion (CPAR) Es decir, esta identificacién deberd realizarse
artes de iniciar un-proyectc de Inversidn de capital, 0 antes de celsbrar

cualquer compromiso relacionado al proyecto gue corresponda.

'Mpﬁmmhmwmmm



2.4.3.- UNIDAD DE PROPIEDAD DE ACTIVO FIJO

Para establecer los limites de capitalizacidn de Activo Fijo sera
necesario definir lo que debe entenderse como Unidad de Propiedad de Activo
Fio, siendo esta, la base sobre la cual deberd compararse el imporie de

desembalso, para los efectos de su capitalizacién o no capitalizacion

Como una unidad de propiedad de activo fijo deberé entenderse
lo que se refiere @ * una maquinaria, un bien, un mobiliarno, o equipo integrado
por sus pares y/o é:omponentes; o bien, un paguete integrado por bienes
sipilares, comunes, y cuantificables en cuanto a monto y localizacion en

cualguier momento
Como ejemplos de una unidad de propiedad de activo fijo tenemos:

« En el caso de un equipo {unidad): Toll Switch System ntegrada
por varias partes y/o componentes como son. CPU, memona
del disco, impresora, efc.

e« En el caso de un paquete: compra de 50 escritorios,
identificando cada uno de ellos dentro de la misma unidad.
Cualquier movimento ndependiente de unc o varos
escrilorios, debera identficarse individualmente y como parte

de la unidad a la que pertenecen
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Cuando se requiera rempiazar una parte y/o componentes de una
unidad de pronieda:d de activo fijo con paostericridad a su adquisicion debido al
desgaste por $u uso norma! al fiempo, su reposicién deberd reconocerse
como gasto operativo, a menos que represente una mejora al Activo Fijo yfo

prolongue su vida Gl

2.4.4.- CRITERIO GENERAL DE CAPITALIZACION

Se deberan tomar en cuenta los siguientes elementos, antes de

considerar una inversion sujeta a capitalizacion:

1 - Las caradlerfsticas o naturaleza de la inversion {parte cualitativa)

2.- El valor de la inversidn (parie cuantitativa)

1.- Caracteristicas o naturaleza de la inversién; se refiere basicamente
al uso y destina de los bienes, tomando en cuenta que su utilizacién sirve para
que [a empresa puseda reahzar sus funciones. En resumen, sus principales
caracteristicas son.

» Tener una vida Gtil mayor a un ano.

« Ser utilizados para que la empresa pueda producir o transformar

bienes para su venta

» Ser utihzados para que la empresa pueda proporcicnar servicios a

tercaros

20



2 - valor de I4 inversion, se refiere al monto que la inversion deberé

tener, para ser susceptible de capitalizacién

Para asegurarse de que ia inversién inciuye todos los elementos

de costos, se enumeran de manera enunciativa los siguientes.

« Precio neto pagado por los bienes.
. Desembols;:s cublertos para tener la mversidon en su lugar y
condicione$ que permitan su funcienamiento
« derechos y gastos de importacion
» Fletes y seguros.

» Gasios de mstalacion y ensambiaje.

La capitalizacion se basara en el siguiente criterio

« Se capitalizaran aquellas unidades de propiedad de Activo Fijo que

importen cuando menos $ 1,000 Dlls. En forma independiente

. En los casos de Unidad de Propiedad de Activo Fijo en paquetes,

serd capitalizable cuando importe cuando menos $ 10,000 Dlis,

Tedo e} equipo de compulo complementario adquirido como parte
de la adquisicion de equipo de computo personal, deberd capitalizarse

conjuntamente con éste, en el mismo momento de su adquisicion

21



2.4.5.- TRASPASO DE UNA CONSTRUCCION EN PROCESO

Cuando se trate de construccién de bienes de capital, su
traspaso como parte del activo fijo en operacion de la empresa, sera en ol

momento en que dicha inversidn este en condiciones de entrar en operacion.

Cada vez que una construccién en proceso es terminada, debera
prepararse una cata de entrega al usuario, remitiéndose una copia a
contraloria para su traspaso al activo fijo, una copia al Departamento de

Administracién de Agtivos Fijo para su seguimiento y control.

2.4.6.- PREPARACIONES, ADAPTACIONES Y MEJORAS AL ACTIVO

FLIO
PREPARACIONES: En términos generales, una preparacién
tiene por objeto.conservar el Activo Fijo en condiciones normales de servicio y

uso. Eslas erogacionss debera reconocerse regulamente como gastos

ADAPTACIONES: Generalmente se refiere a un incremento de

tas caracteristicas originales del Activo Fijo
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MEJORAS: Se refiere al uso de nuevos y mejores componentes o
materiates, con el proposito de aumentar la calidad y productividad del Activo

Fijo existente.

Una reparacion, una adaptacion, o una mejora al Activo Fijo sera

susceptible de capitalizarse cuando:

Prolongue su vida Ot de servicio.

Incrementen sus capacidad o praductividad.

« Aumenten su valor real.

Tengan un costo mayor a $ 1,000 Dlls
Siempre deberé tenerse como minimo cualquiera de los

tres primeros criterio con el Ultimo, para cansiderar capitalizable la inversién.

2.4.7.- EROGACIONES POR REUBICACION DE ACTIVO FIJO

Todos los desembolsos efectuados para reubicacion de un Activo
Fijo debera considerarse como gastos operativos. Solo podra capitalizarse
cuando se trate de éonstrucciones en proceso y formen parte de jos costos de

dichas construcciones
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Cualquier reubicacién de mabiiario y equipo de oficina, asi como
equipo administrativo y de cémputo en general, deberé efectuarse a través del
departamento deberé asegurarse de mantener actualizado los datos de Activo

Fijo reubicado, para $u identificacién y aclaracién en cualquier momento.

En relacién al Activo Fijo operativo, el Departamento de
Ingenieria deberd suministrar la informacién necesaria al Departamento de
Admynistracidn con el proposito de mantener actualizada la informacién de

referencia, y se realice |a reubicacién bajo el control de ese departamento.

No se permitira realizar movimientos fisicos de Activo Fijo sin el

conocimiento previo del Departamento de Administracion.
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CAPITULO NI

MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

25



3.1.- CONCEPTOQ DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

MANUAL' * Es un folleto, hbro, carpeta, efc., en los que de una
manera facll de manejar (manuable), se concentra en forma sistemética una
serie de elementos administrativos para un fin concreto, que orienta y uniforma

ta conducta que se pretende entre cada grupo humano en la empresa’” .

PROCEDIMIENTQ" * Es una serie de pasos seleccionados en ¢
{rabajo de oficina, por lo general ejecutados por més de una persona, que
constituye una forma reconocida y aceptada de ejecutar toda una fase principal

de 1a actividad de una oficina” .5

Toma!ndo como base las definiciones anteriores un concepto

personal de MAthAL DE PROCEDIMIENTOS seria:
Es el documento de apoyo administrative que contiene de manera
ordenada y secuencial los pasos y operaciones que deben seguwse para la
realizacion de las funciones de tode el personal que desemperien

responsabilidades especificas

En el manual de procedimientos se debe sefalar el guién,como, cuando

y para que han de realizarse [os procedimientos.
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32.- VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LOS MANUALES

Los manuales se crearon principalmente para dar a conocer de
forma escrita las indicaciones, Instrucciones y recomendaciones que s

consideran necesarias para el buen funcionamiento de una organizacion.

Representan un medio de comunicar las decisiones

concemientes a organizar, politicas y procedimientos

Las VENTAJAS que representan e uhlizar manuales de

procedimiento son:

« tograr y mantener un sdlido plan de organizacién.

» Asegurar que fodos los interesados tengan una adecuada
comprension del plen general y de sus propios papeles y relaciones
pertinentes,

» Facilita el estudio de los problemas de organizacién.

. Sistematize; la iniciacién, aprobacién y publicacién de las
modificaciones necesarias en la organizacion.

« Sirve como una guia eficaz para la preparacidn, clasificacién y
comper:lsacién del personal clave.

« Determina la responsabilidad de cada puesto y su relacion con los

demas de Ia organizacion.
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« Evita laduplicidad de funciones.

« Pone en cldro ias fuentes de aprobacién y el grade de autonidad de
los diversos niveles.

e La mformadién sobre funciones y puestos suele servir como base
para la evaluacion de puestos y como medic de comprobacién de
progresos do cada quién.

o Conserva un nco fondo de experiencia administrativa de los
funcionariog mas antiguos,

« Sirve como una guia en el adiestramiento de novatos.

+ Garantiza el cumplimento de los objetivos.

« Logra la simplificacion del trabajo.

tas deﬁventajas o inconvenientes que presenta el uso de
manuales son:
» Muchas compafiias consideran gue son demasiada pequefas para
necesitar urt manual que describa asuntos que son conecidos de todo
ol mundo,
« Algunos cofisideran que es demasiade caro, limitativo y fabonoso el
preparag un manual de procedimientos
« Exista @l temor de que pueda conducir a uha estrnicta reglamentacion
y rigidez.
« Lla necesidad de mantener actualizade wun manual resulta
imprenscindible, por lo tanto el no hacerlo originaria deficiencias y

fallas 44
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3.3.- CLASIFICACION DE LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

Los manuales de procedimientos pueden clasificarse de [a
siguiente manera por SUS CARACTERISTICAS env
+ Manuales de oficina

= Manuales de fabrica

Por su FUNCION ESPECIFICA en
+ Tareas y trabajos individuales (como operar una maquina)
» Practicas departamentales (manual de reclutamienfo v

seleccidn de personal)

« Practicas generales (manual de ventas, manual de finanzas)

Por su ALCANCE en

e Manual de procedimiento general (se aplica a toda la
organizacién)

. Ma{nuat de procedimiento especifico (se aplica a una unidad

sdministrativa) ¢
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34.- IMPORTA“C(A DE LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

El propdsito det manual es servir GOmo un medio valioso para la

comunicacion, para registrar la informacion y operacion de la arganizacién

La importancia fundamental del manual de procedimientos €S
describir 1a secuencia razonable y gradual de las diversas operaciones con la
finalidad de describr procedimientos con uniformidad las acciones que
reahizan las drferente;s dreas de la organizacion y orientar a los responsables

de su ejecucién en e! desarrollo de sus actividades

£l tener delimitado por escrito los procedimientos existentes en

una empresa trae consigo una serie de beneficios como.

« Reduccién de gasios

» Control de las actividades

« Mejoramiento de la eficiencias de operacitn
e Informacion de actividades

« (uia de trabajo a ejecutar

« Revision constante de procedimientos
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Z.5.- CONTENIDO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Un punio basice del manual de procedimientos es que debe contener
gnicamente los elementos necesarios para e} logro de los objetivos; debe redactarse

con senaillez y concises para que sea de facl comprension.

Los slementos que norraalmente deben aparecer o integrar un manual

de procedunientos son

« INDICE: Es fa integracitn de apartados que integra el manual,

« INTRODUCCION. Implica una breve explicacion det propésito y alcance
que pretende cumplir el manuai, asi como la manera de utilizar el rismo.

« ORGANIGRAMA' Es la presentacion grafica de la estructura orgénica y tipo
de deparlar:nentahzamén

+ DIAGRAMA DE FLUJO Son las upidades administrativas que intervienen
en procedf;niantos, los puestos gque intervienen; también de manera
opcionai el t_equo ulihizado en cada caso

. DESCRIPCION NARRATIVA DE LOS PROCEDIMIENTOS Es Ia
descnpeién de cada uno de los pasos que hay que realizar dentro de un
procedimiento, explicando en que censiste, cuando, coémo, con qué, donde
y en que ttempo se lleva a cabo.

o FORMAS EMPLEADAS, AS! COMQ INSTRUCTIVO DE LAS FORMAS
EMF‘LEADI;&S Se refiere a objetos que tienen impresa informacion estatica

con espacios en blanco para acentuar informacion variable 1
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3.6.- OBJETIVOS DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Los wmanuales de procedimientos, como instrumento
administrativo moya el quehacer msttucional, estan considerados como
elementos bésucos para coordinacién, direccion y control administrativo y que

facitan la adecuada relacion entre fas distintas unidades de la organizacion.
Los OBJETIVOS del manual de procedimientos son

« Presentar una vision integral de como opera la organizacion

+ Precisar la sscuencia jogica de los pasos de que se componge
cada uno de los procedimientos

» Precisar la responsabilidad operativa del personal en cada
area de trabajo

» Servir como medio de integracion y orientacion para el
personal de nuevo ingreso, facilitando su ingorporacion a su

unidad organica. .
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CAPITULO IV

CASO PRACTICO
PROPUESTA DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION DE ACTIVOS

DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS
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ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

En Octubre de 1994 se anuncio la alianza estratégica entre dos
comparnias aporﬁanéo una de elias el 55% y la otra el 45 % del capital para
constituyr fa empreéa X*, para ofrecer servicios de telecomurucaciones en

México.

En 1995 la Secretaria de Telecomunicaciones y Transpories
{8CT) oforgo a la empresa X la concesién para instalar y operar una red

ptiblica de telecomumnicaciones,

A parti{ del otorgameento del fitulo de concesidn 'a empresa X
esta autorizada para proporcionar la gama completa de servicios en
telecomunicacionss 'incluyendo servicics de valor agregade y servicios de
linea privada, con excepcion de los servicios bésicos de larga distancia
nacional & internacional, que se puedan proporcionar a partir del 1% de agosto

de 1896

La empresa X tiene, como parte de su filosofia, el jugar un rol de

hderazgo en el mercado de las telecomunicaciones en México

“Mp&n&&bmmsﬁm&hmnlmﬂm}ehmm,yequepmﬁerenmmmmeimwmemofnfumoda

unade sis departafrentos,
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LOGOTIPODE LA

EMPRESA

NCMBRE DE LA

ORGANIZACION

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

GERENCIA ADMINISTRATIVA

EDICION
DISENG

FECHA DE ELABORACION:
MARZO DE 1298

FECHA BE APLICACION:
FECHA DE REVISION.

35




INDICE

{.- introduccidn
Il.- Propbsito del manual
{ll - Organigrama
IV.- Catalogo de procedimientos
V.- Procedimiento
1 - Titulo del procedimiento
2 - Propdsito del procedimiento
3.- Diagrama de flujo
4. - Descripeidn del diagrama de flujo
5 - Relacion de formatos del procedimiento

6 - Instructivas de llenado

3%



L-INTRODUCCION

El presente manual nos presenta los procedimientos a seguir del
departamento de activos, para eliminar operaciones innecesaras en la

realizacion de toda actividad.

El marjual esta elaborado para abarcar los procedimientos que se
operan en el depa}lamento para la utilizacién de todos los miembros del

departamenteo

Todo el personal dsl departamento tiene la obligacion de
mantener actualizado el presente manual; por ello, cualquier cambio
comeccitn o recomendacion, se deberd comunicar al jefe de planeacidn

financiera.

Larevision del presents manual serd hecha de forma anual por el
jefe de planeacion financiera y el director de area; si surgiera alguna anomalia
o cormeccién inmediata se recurira a una revision antes de! periodo

establecido.
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.- PROPOSITO DEL MANUAL

Simplficar los métodos de trabajo, eliminar las operaciones
nnecesarias, con el fin de reducir costos de fluidez en las actividades, para

llegar de una manera mas eficiente a los objetivos fijados.
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ORGANIGRAMA

. DEPARTAMENTO DE
ADMINISTRACION DE ACTIVOS

CERENIE DE
ADMINISTRACION DE
ACTIVOS

SURIERENTE DE SUBJERENTE DE
ORLENES DE SUBJERENTE DE CONTROL DE
TRABAXD ACTTVOS ACTIVOS
ANALISTA 8AP ASESOR SAP - ASESOR DE ACTIVOS
ANALISTA DR
ACTIVOS
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V.- CATALOGO DE PROCEDIMIENTOS

Humanb CODIGO
1 1CA
2 2CAl
3 3CAA
4 4AP

5 5CAP

HTULO

Creacion de No Activo

Control de Activos invantariados

Control de Activos Amendados

Auditorias Parciales

Catalogo de Alta a Provaedores



V.- PROCEDIMHENTO

1.- TITULO DEL PROCEDIMIENTO:

CREACION DE NUMERO DE ACTIVO

2- PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO:
Dar a cohooar [a secdencia de los pasos para realizar (a creacién de

niamero de activo.
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PROCEDTAIENTO No. §

+

UNIDAD DRGANICA
ACTIVOS

PAGINA DE
i

HITULO DEL PROCEDMIENTC-

FECHA DE ELABORACION

FECHA DE VIGENCIA®

CREACION DE No. ACTTVO

DEPARATMENTO
SDLICITANTE

ADMINISTRACION DE

COMPRAS ALMACEN ACTIVOE

Bb BNTREGA -+

EL ACTIVO i

: Z | )

- ™ maca .
. 21 : .
- : 1 NG ;
;[ rvenasers Pogs :
1| DEROVEEDOR [ :

RECIEE ;
ORIGINAL D2
eAGTURA

ERXELITS

]1—-—* DEMATERIAL

CREALION DE
Mo, DE ACTTVO

REGESTRLA BN
{RA BASE DE

TERMINA
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V.- DESCRIPCION DEL DIAGRAMA DE FLUJO

{CREACION DE No. DE ACTIVO)

No. PROCEDIMENTO. RESPONSABLE

22

Dapartamento

sclicitante

Almacén

Almacén

Almacén

Compras

Compras

43

DESCRIPCION

Elabora requisicién
del activo en origi-
nal y copia {(anexo
RO1)

Reclbe requisiclon
original revisa acti-
vos existentes2. 1
Entrega activo si es-
ta en existancla
Envia requisicién a
compras si ho esta
el acfivo en existen-
cla

Analiza referencias
de proveedores pa-
ra raaflzar compra
Realiza orden de
compra de activo
onginal y copia (ane-
x0 002)



No PROCEDIMIENYO,
5

10

RESPONSADLE

Administracién

de Activos

Bepartamento
Solicitante
Administracién
de activos
Administracitn
de Actives

DESCRIPCION
Recibe activo me-
dlante entrega

de factura original

y copla que archiva
para su control
Recibe original de
taciura que archiva
para st control
Asigna No. de ma
terial al active para
inventario (Pantalta
MO1)

Recibe e! activo soli-
citado

Aslgna No. de acti-
vo (Pantalta A02)
Registro de No. de
activos en una hoja .

o calcule



1.- TITULO DEL PROCEDIMIENTO:
CONTROL DE ACTIVOS INVENTARIADOS

2.- PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO.
Dar a conocef la secuencia de los pasos para realizar sl control

de los activos inventariados
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PROCEDIMIENTO No. 2 UNIDAD CRGANICA PAGINA DE-
ACTIVOS 1]
TITAC DEL PROCEDIMENTS FECHA DE ELABORACION. FECHA DE VIGENCIA
CONTROL DE ACTIV0S DiYEHFARLADOS ,
COMPRAS ALMACEN ADMINISTRACION DE
. ACTIVOS
< Mmicio D
M H ASIGNA Ko
k4 Tyt REQREEL ! e
MITE ——— L actve FI D MATERLAL
TRDEH [E
Lo !
L
REAFTRAN 4
COda DS =
BARRADE d
CADA,
MATRRAL
VERFICAR
QUIEN E3 EL
» UFUARIO
DEL ACTIVG
5
b
REHSTRO EN
LA BASE
DF DATOS
3
b
ELABORA
REFORTES
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{CONTROL DE ACTIVOS INVENTARIADOS)

No. PROCEDIMIENTO.

RESPONSABLE

Compras

Almacén

Adminlstracién

de Activos

Almacén

Administracion

de Activos

47

DESCRIPCION

Reallza orden de
compra para activo
requerido {anexo
002)

Recibe activo me-
dliante enfrega de
factura y copla gque
archiva para su con-
trol

Asigna No. de ma-
teral al activo (Pan-
talla MO1)

Se registran los co-
digos de bamra con
ef No. de material
Verifica quien os et
usuario de cada ac-

tivo



No. PROCEDIMIENYO. RESPONSAGLE
8 Administracibn
ade Activos
7 ‘ Administracién
de Activos

18

DESCRIPCION
Registra en una ba-
se de datos

Elabora informes de
activos concentra-
dos en la base de

datos



1.- TITULO DEL PROGCEDIMIENTO:

CONTROL DE ACTIVOS ARRENDADOS

2 .- PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO:
Dar a conocear la secuencia de los pasos para realizar el control

de ios aclivos arrendados
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PROCEDMIENTO No. 3

UNIDAD ORGANICA

ACTIVOS

FAQINA DE

ifl

YITULO DEL MEOCETRMIENTO
CONTROX DB ACTTVOS ARRENDADOS

FECHA DE ELABORACION-

FECHA DE VIGENCIA

DEPARTAMENTO, ArEAS
SOLIITANTE -

ARRENDADORA

ADMINISTRACKD
N DE ACTIVOS

CPcio

t

L 4

WECLA RO

D ACTTVO

b
g

entRasDe | :
AcTive H

:

F T TR T .,

]
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CONTROL DE ACTIVOS ARRENDADOS

No. PROCEDIMIENTO.

RESPONSABLE

Departamento

Solicitante

Compras

Compras

Amrendadora

Almacén

Cepattamento

Sdficitante

51

DESCRIPGCION

Elabora requisi-
cidn de activo en
onginal y copia
{anexo RO1)
Realiza seleccion
de proveedor
Elabora orden de
comp#a por aren-
damiento(anexo
©02)

Expide padido ad-
junto con anexo de
descnpeion de mar-
cancia

Recibe mercancia
mediante entrega
de factura y copia
anexa gue archiva
para su control
Recibe activo re-

quendo



MNa, PROCEDIMIENTO. RESPONSABLE DESCRIPCION

7 Administracién Recibe anexo de
de Activos descripcién de mer-
cancia, que archiva
para su contro!
a Administracién Verifica la mercan-
de Activos cia por medio de

anexo cantra copla

de factura
g - Administracidn Registra datos de
de Activos mercancia obteni-

dos de anexo (Ane-
x0 X03)

10 Administracién Emite reportes

52
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1.- TITULO DEL PROCEDIMIENTO
AUDITORIAS PARCIALES

2.- PROPQOSITO DEL PROCEDIMIENTO:
Dar a conocer la secuencia de los pasos para realizar las auditorias

parciales,

51



LiNi ORGANICA PAGINA DLE.
PROCERIMIENTO No 4 DAD
. ACTIVOS 171
TICULD DFA. FROCEDIMEENTO TCClIA DE ELARBORACION TLCCHA DE VIGENCIA
AUDITORIAS PARCIALES
ALMACEN ADMINISTRACION DE
ACTIVOS
: INICIO
. 1
; ¥
- EMITE REPCHTE
DE ACTIVOS
[NYENTARIADOS
. 1
. L
‘ TURNA REFORTE
. AAUDTOR
3
w
4 AUDTTOR
N SELACCTOE,
. ACTIVOS AL ATAR,
* FARA VERIFICAR
VEREICA S B
ACTIVD .
SHLBCCIGHADS ESTA
FHEXISTENDA
T4
. 1 EMITE INFORME
. COMIENEALA
. > LA IHEX]STENCTA
- [y BL ACTIVG
a2 : HOTIFICA AL ¥ &
= I REGPOMEABLE
Ul DEL ALMACER it
: AVERIGUAQION
TERMINA
54
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No. PROCEDIMIENTO,

41.

42

AUDITORIAS PARCIALES

RESPONSABLE

Administracién

de Activos

Adrministracion

de Activos

Administracidn

de Activos

Almaceén

Administracion

de Actives
Administracién
de Activos

55

DESCRIPCION

Emite reparte de
activos inventaria-
dos yfo arrendados
Tuma reparte a au-
ditor {miembro det
mismao departamen-
to)

Auditor selecciona
gl azar activos para
venficar si estan en
existencia

Varifica si ef active
esta en existencia
Sl el activo esta sn
existencia emite in-
forma

Noflifica al respon-
sable del control

de almacén




No, PROCEDIMIENTO.

RESPONSABLE

Administracion

de Activos

Administracién

de activos

56

DESCRIPCION

Comienza ia averi-
guacién de Ja ine-
xistencia del active
Emite informe de
los resultados de la

averiguacion.



1 - TITULO DEL PROCEDIMIENTO

CATALOGO DE ALTA A PROVEEDORES

2 . PROPQSITQ DEL PROCEDIMIENTC

Dar a conocer ia secuencia de los pasos para realizar el catatogo de

glta a proveedores

57



PROCEMMIENTONp §

UNIDAD ORGANICA
ACTIVAS

FAGINA DE
111

TTTULO DEL FROCED M BT
CATALGAKI DE ALTA A P!'.(IVEE!Z’RES

FECHA DE ELABORACIHON

TLCHA DE VIGLMNCIA

PROVEEDOR

ADMINISTRACION DE
ACTIVOS
INICIO
Bt
L
ENVIA 2 ANALZA
REFFRENCIAS DE | REFERENCMSY
SUSSERVICIOS SELECCIONA
3
: ]
ELABORA ALTA
DE PROYEEDOR
4
a
REGISTRA EN
UNA BASE BB
DATOS
A
TERMINA
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CATALOGO DE ALTA A PROVEEDORES

No. PRGCEDIMIENTOQ. RESPONSABLE DESCRIPCION

1 Proveedor Envia referencias

de sus servicios

2 Administracidn Analiza referencias
de Activos y selecciona
3 . Administracién Elabora alta de
de Activos del proveedor (Pan-
talia P04)
4 Administracion Registra en una bha-
de Activos se de datos
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No.

Hl

6 INSTRUCTIVO DE LLENADO

"

PANTALLA MO1

DICE:

Matenal

Industnat
Sector
Matenal

type

61

DEBE ANOTARSE

Numero de matenai gue fe corres-
ponde

la clave del ino de matenal

que es

fipo de matenal que a8






i -

Soe
R 1

=4
= T
AE e

4
Fiy
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No.

VI

vl

il

PANTALLA A82

DICE:

Asset class
company
cede
Descriptian
tnventory
rumber

Quantty

inventory

nete

Cost eenter

Plant

Locatien

Suppler

Manufacturer

Original value

DEBE ANOTARSE

clasa de activo que es
Cempafiia & fa que perte-

nece el aetvo

Desernpeién del active

el ndmero de inventario

de |la empreza

cantidad de achives v unidad de
medida

Ndmero de matenal y ndimero
de orden de compra

centra de costes donde se en-
cuentra et activo

La planta donde s encusntia
el active

La locaclizacién fisica de]l -
activo

El proveedor que surhié ef activo
El ntmero de seric del fabneante

Ef coste del astive
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No.

Vi

L{i

Xl

Xl

i

PANTALLA P4

DICE:

Hame

Street

City

District
Postal code
Counlry
Region
Lengueje
Tefephone
Fax number

Tax code

Bank detalls

fReconcil  act

67
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CONCLUSIONES

Déntro de las empresas de servicios es primordial 1a calidad de
los procesos, ya que el trato de productores y consutmdores es mas directo,
por eso el mantenar {os procedimientos adecuados para los objetivos de cada
departamento de !a empresa €s indispensable pues esto se refleja en la

calidad de los productos y/o servicios.

L o8 activos fijos representan una gran proporcién de los récursos

de la empresa para hacer Hegar los semnvicios a [os clientes.

Al contar con manuales de procedimientos dentro de la empresa
comprometen a los miempbros de la misma a realizar sus Operaciones con
mayor fluidez de fa informacicn, asi como de la disminucién de costos y

tiempos muertos.

E= importante que los niveles gerenciales de cada empresa estén
comprometidos a involucrarse en ¢! andlisis que se necesita para aplicar [08
procedimientos necesarios para reafizar un manual de procedimientos gue
tenga los alcances que necesita cada departamento para cumplir con la mision

de la empresa.
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