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PLANTEA/11/ENTO DEL PROBLEMA 

¿ Influye en el crecimiento y desarrollo del personal y de la misma Organización, la 

carencia de un Manual de, Organi7.ación adecuado a las necesidades de la sucursal 

bancaria? 



OBJETIVO: 

Destacar la importancia del Manual de Organización en una sucursal bancaria para 

optimizar resultados. 

h 



11/PÓTES/S 

Si una sucursal bancaria contara con un Manual de Orgnni7..ación eficiente, entonces 

podría maximiwr sus resultados. 

lli 



INTROIJUCCIÓN 

La administración ha permitido a quienes hacen buen uso de sus métodós y sistemas. 

ayuden a continuar al desarrollo continuo y mejora del nivél de calidad y efi~iencia en 

el cumplimiento de las funciones del área de aplicación.> 

: ' ,·- ·.:_ - ·'" - ·.-. <-'>-- :· ;" - .-" 

Cualquier institución u organismo requiere de n~ejores yJriu\s ·p~e~iso~ sisten1as de 

operación, al igual que de mecanismos de contr~I á~e~~hdos, conlafinalidad de 

brindar un servicio o producto en forma segura ·y fu~Cion~~--: Necesita obtener el 

aprovechamiento máximo de los recursós tecnicos, humanos y materiales con los 

cuales cuenta, además de saber organizarlos y distribuirlos de tal manera que obtenga 

el mejor rendimiento. Para ello, es indispensable la ayuda de la administración, 

En una sucursal bancaria no es la excepción del manejo de herramientas, técnicas 

administrativas, elementos, debido a su constante crecimiento en el que se encuentra. 

Uno de los Instrumentos en los que se debe apoyar es en un 11.lanual de Organización. 

ya que un manejo adecuado de el depende muchas veces el desarrollo o fracaso de las 

metas implantadas. 



Un Manual de Organización proporciona en forma adecuada, la informádón referente 

a los antecedentes, ntribyciones, objetivos, estructura orgánicu, funcioncs;deseripción 

de puestos del área de trabajo, cte. 

2 



CAPÍTULO 1 

INTRODUCCIÓN A LA ADMINISTRACIÓN 
3 



DEFINICl()N ETIMOJ.ÚGJCJ\. 

'·La palabra administración se forma del prefijo .. .,d .. hacia y de .. ministratio ... Esta 

últirnn pahtbra viene n su vez de urninistcr·~, vocablo con1pucsto de 111inus, 

comparativo de inforioridad y del sulijo .. ter.. que sirve como término de 

con1pnración."1 

La terminologin ministcr es opuesta a In de magister, de mngis comparativo de 

superioridad. 

Si mngister de magistrado indica una función de preeminencia o autoridad la cual se 

refien: n la persona que ordena o dirige a otros en una función; minister es lo 

contrurio, subordinación u obediencia. 

Por lo anterior da lugar a In iden que la administración se refiere a una limción que 

desarrolla una persona bajo el mando de otra. 

' Reyes i'oncc, l\guslin .. l\d111inistrnción de Empresas. Teorhi y i'rílcticn Parte I" P. 15. !'d. LIMUSA 



C11/'/TUl.O 1.-1/\'TIW/JUCCUÍN 1l l1l 11/JMINIST/IACIÓN 

CONCErros. 

Diferentes autores han brindado diversos conceptos. hnsimdosc fundmncmalmente a 

1 

los elementos que In integran: 

.. Administración _es un proceso cuyo objeto principal es In coordinación eficaz y 

eficiente de los recursos de un grupo social paru logrnr sus ol~jetivos con la máxima 

productividad." GALINDO MUNCH . 

.. Administración es una ciencia comput!sta por un conjunto de conocimientos 

(planeación, organiznción,'dirccción. control y coordinación ) de validez universal y 

sistemáticamente organizados." SALVADOR MERCADO. 

"'La dirección de un organismo social y su efectividad en alcanzar sus objetivos. 

fundada en la habilidad de conducir a sus integrantes." KOONTZ ANO 

O'DONNELL . 

.. Consiste en lograr un objetivo predeterminado, mediante el esfuerzo ajeno." G.P. 

TERRY . 

.. Administrar es preveer, organizar. mandar, coordinar y controlar." HENRY 

FAYOL. 

¡ ______________________________ ,, ____ ---------- -----------



- C,lf•ÍTU/.O /.- /Nr!W/JUCCIÓN ,1 /.A ADMIN/STllACIÓN 

El profesor Agustín Reyes !'once en su libro Administración de Empresas expresa 
-- - - -
. . . ··- . 

que lo esencial de_la 'aelmii1istración es que trutn de objetivos dirigidos u la ucción 

pero con el lin de coói;cÍinar la :fuse'mecánica. antes de_ lu Jbse elinámicu (son las dos 
, , · ... '. . ·- - ' ·- . . ~ ' ... - . 

fuses que el: elh•iilc '· 1a _ ¡;~lmi;1istración. cjue nuís ;,delante se:' ¡)odrán ei1tender 

explícitmnelll~). Es decir. el Íc d:1 ¿¡ primer l.ugur al nspecw cst~uctural y después ni 

tispecto opcraCionul._ 

Con todos los elementos que Reyes Poncc mmliza de cada uno ele los principales 

actores ele la administración el la deline de la siguiente manera: 

'"Es la técnica que busca lograr resultados de máxima eliciencin en la coordinación de 

lns cosas y personas que integran unu cmpn:sa··! 

La aparición de los fi:nú1ncnns organizativos se remonta a los rnismos orígenes del 

ho1nhrc. dichos fenómenos surgen desde el 1nn1ncnto en que se r~quicrc el logro de un 

objetivo común. como por ejemplo el mover una roca pesada. el cazar un animal o 

bien el defenderse de el. 

' lbidc111 P. 27 

6 
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C.-1/'Í1'UI.< J /.- f,\'1'1!< Jl)l/C '< 'f<ÍN .-1 /A ,f{)A//NIST/l,ICl<ÍN 

A pesar de que a través d" la historia podemos encontrar cuantiosos ejemplos del uso 

de conceptos y procesos administrativos en cuulquicr cultura (azteca, inca, nnligun 

Grecia, China. cte.) pero no es sino lmsta lincs del siglo XIX cuando se rcaJi7.1111 los 

primeros intentos tendientes a integrar y sistematiwr una serie de conocimientos que 
-· ..... :._,,· ,.:, 

darían lugar al surgimiento de la administración como úrea es¡)eclfica Je es~lldio;· 

~·',-, ~ :·'. '\" ~ . -

En si la administrnciÓ.n.des~I~ su inicio llle y sigue siciido .u~~.·proceso ·en. el que 

concurren aportaciones ··derivadas de .dive1'sas disciplinas como In· psicología, la 

sociología, las nu1tcl1Jiíticas, Cte. 

. . . 

Las diferentes n;anife~taciones administrativas. a través del tiempo no son fenómeno~. 

casuales ni cspont!Íneos,m!Ís bien corresponden a situaciones sociales de otro tipo. 

1\ través de la historia podemos encontra~ un sinnúmero de ejemplos de hechos y aún 

de procesos administrativos completos. Mencionando a valiosos apartadores de esta 

disciplina como: 

Taylor, Frnnk y Lilian Gilbreth, Henry Gantt. Elton Mayo. Henry Fayol, Múslow, cte. 

Si me enfocara a Jos estudios de la administración en México y América Latina bien 

podrít111 ser: 

7 



CAl'ÍTUUJ /.- INT/111/JUCCl<Í.\' A /.A ADMINIS71MCIÓN 

Guzmún Vnldivia. Reyes !'once. Ciómez Ceja. Ríos y l'aniagua, Munch Cialindo, 

t\rias Galicia. Fern{111dez Arena. Chiavcnaln. ele. 

Exislcn dcm{1siados np~rlUdorcs del esludio de In ndministración que bien se podría 

realizar un lrabt\io completo de solo mencionnr a todos y cada una de sus 

aportaciones. 

Pero en este lrabujo solo lo enfoque u tres autores que a mi criterio son los más 

relevantes. 

1.2.1 PREDERICK WILSON TA YLOR 

F. W.Taylor ( 1856-1915);. ingeniero industrial esludmmidense. se desarrolló en la 

industria metalurgia,· donde realizó gran parte de sus invcsliguciones. Se ha calificado 

como el padre del movimiénto científico. por hnber in,·estigado en forma sistemática 

el trabnjo hummÍo; toma como punto de partida la afirmación de que la 

administración, como función especial. constn de varios principios que se hacen 

renlidad en todns lns organizaciones. 

Taylor pertenece a In escuela lrudicional In cuul se desarrollo de lu observación 

sistenuíticn de los hechos de In producción, hwcstigución y muíllsis de la operación 

del tuller. Interesada en lécnicas espccílicas taks como estudios de tiempos y 



c,11•iru1.o /.- IN"/110/JUCCl<iN A JA ADMINISTIMCIÓN 

movimientos. plnncación y control de In producci<in. distribución del equipo en la 

planta. incentivos y salarios. administración del personal e ingeniería humana, todas 

el lns ccntrndns en la lcoriu. 

En el desarrollo de su tipo de mlministrnción su enfoque ern estudiar las operaciones, 

determinar los hechos fclaÍivos. a In situación del trabajo y derivar principios. Su 
. ¡ 

enfoque era delinÍr el problemÚ, nnali'.i'~~r In situación de trabajo de todos aquellos 

aspectos cupaces de ser medidos, experimentar muntenimiento, desarrollar unn guín o 

principio udministrntivo derivado de las observaciones y estudios. 

de mm base cientítica capaz de sustituir 

tradicionales: investigaciones científicas de cada Cl1111ponc11tc del mis1110 

* Selección de los obreros a base de criterios científicos. cntrcnmnicnto y 

aprcndizujc de los obreros. 

* Colabnración entre In udministración y los obreros en la uplicaeión práctica del 

sistema cicntílico de organización del trabajo. 

* Distribución equitativa del trnbnjo y de la responsabilidad entre In ndministrnción y 

los obreros. 

Taylor daboró 4 principios administrativos. 

1. Tiempos y movimientos dd trabajo. 

2. Selección de obreros. 

<J 
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3. Colaboración en In udministración 

4. Responsabilidad compartida. 

1.2.2 HENRY FA YOL 

Henry Fayol (1841-1925). Pertenece a la escuela del proceso udministrntivo la cuul 

construye una teoría de .la udminisfración alrededor del proceso involucrado en 
·,·, .. 

administrar, el estáblecimiénto de una estructura conceptual y la identificación de los 

principios en los cuales se basa. 

Debido a que la udn1inistrución se considera como un proceso en esta escuela, efectúa 

el análisis de. dicho proceso analizando las funciones del administrador: planear, 

organizar, emplear, dirigir y controlar. 

Henry Fayol fué el pudre de esta corriente del pensamiento administrativo, 

investigador francés, es considerado el europeo más eminente que ha hecho su aporte 

al movimiento proudministración científica en la primera mitad del siglo XIX. 

Fayol era una de los primeros en !rutar de elaborar un enfoque general de la 

administración; en fonnular unos principios obligatorios pura In teorín 

ndmlnistrativa. Destaca 5 elementos fundamentales los cuales constituyen In función 

10 
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de Ja nd111inistrncitln y son: previsión. plancación. organización. coordinación y 

Cllllll'PI. 

Para Fayol adminislrur signilica conducir una empresa hacia la mela establecida 

procurando sacnr el mejor provecho de todos los recursos de que dispone y que no es 

mús que una de lns seis funciones esenciales que componen y son: 

1. Ln actividnd técnica. Incluye producción. fobricnci<n1 )'.·lrunspo~ación. 

2. Ln actividad comercial. Compuesta de compras, ventas y c~mbios;. 

3. Ln actividad financiera. Se realilmn lransaccioncs para obtener y aplicar capitales. 

4. Ln actividad de seguridad. Da protección a las personas y bienes. 

5. La contabilidad. Son los inventarios, balances, costos y esllldisticas. 

6. La administración de personal. Contempla el proceso administrativo. 

1. Destacó la universalidad de la administración. 

2. Conccptualizó el primer proceso ndministrativo. 

3. lóstablcció 14 importnnlcs principios . 

...J. Destacó la itnportancia de la cnscflanzu de la m.J1ni11istración de escuelas y 

universidades. 

5. Definió las úreas funcionales a las organi7A'lciones empresariales. 

(>. Se1ialú el perfil de las habilidades en diferentes niveles jerárquicos. (Cualidades: 

lisicas, intelectuales, morales; cultura general, conocimientos especiales y 

experiencia) 

11 

--·-~---~--~-----



CAl'fTUlO /.- IN77WDUCCllÍN ,1 wl 11/JAllN/STllACIÓN 

Henry Fayol aportó a la administración una serie de principios que no admiten 
, 

modelos rígidos, In función ndministrntivu no uctim nuis que sobre el personal. 

lmnbién nos menciona que no. hay que aplicar casi 1~uncu "dos veces el mismo 

principio en c"ondicioncs id~nticas; es preciso tener en cuenta i:i~~unstancias diversas 
. ·, ' ··.,."·: '.' 

y cambiantes, personal diverso y cambiante, y muchos~lém~;1tosvariables. 

Los principios de Fayol ~on flexibles y 

necesidades, se trata de saber utilizarlos,_ lo cunl implica inteligencia, experiencia y 

decisión. 

División ele Trabajo 

Es la asignación de funciones producir más y mejor con el mismo esfuerzo, la 

espcciali7A~ción de las funciones y la separación de los poderes. Aunque la división 

del trabajo tiene sus límites, la experiencia enseña a no franquear. 

A 11/oriclacl - Respo1i.mbillclucl 

El derecho de mandar y el poder de hacerse obedecer. la autoridad debe ir siempre 

acompañada de la respectiva responsabilidad. 

12 
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Disciplina 

El respeto a las convenciones que tienen por objeto la obed.ieneia, asiduidad, 

uctivid~d y his muestras exteriores de respeto, La disciplina basada en la 

unilateralidad -y~ ht ~·utocmcin del patrón se va u ir. deteriormído, . dando paso n 

convenciones entre_ patróÍl y obrero. 

Unidad de Mando 

Un agente no debe· recibir ordenes nuis que de un solo jefe. aquí se rechaza In 

posibilidad de adaptación del organismo social a la dualidad de mando, trata de 

eliminar los problemás de confusión, las fugas de autoridad, responsabilidad y el 

nacimiento del caos. 

Unidad de Dircccicín 

Se refiere más bien a un problema de estructura organizaciones, menciona la 

importancia de que predomine un. solo jefo y un solo programa de acción para la 

solución de un problema. La dualidad es contraproclucente al nivel de las ordenes, 

resulta caótico cuando se pretende. dentro· de un\;i1ismo ·organ.lsmo resolver un 

problema con dos o más planos difereni~s, ~-su ;ez c~X l~s-respectlvos jefes. Se crea 

desperdicio de esfuerzos, duplicidad':- de >111~Íido~ y 'rundones~ ~s el caos 

administrativo. un solo jefe y un solo progrm~a p~ra un conjunto de. operaciones que 

mandan al mismo_ objeto. 

13 
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S11bordi11acM11 del lnlerés Particular al lmeré.v General 

"El interés de un ugcnte, o de un grupo de ugcntcs no debe prevalecer contra el interés 

de la c1nprcsa" 

Remuneración del Persmwl. 

"Lu remuneración ~e personal es el precio del servicio prest.ado." Debe ser equitativo 
J' .'. .. - .. ' . -

en la medida de. los ·posible, que satisfaga t~nto ni empicado como n la organización. 

Centralización. 

Hecho de que la auioridad, rcsponsnbilidiid y las fun~ioncs se C°Ó~centren en un solo 

punto no puede definirse á priori como algo co~vcnientc o ,;º~ dcÍ carácter del' jefe, de 

su valor; del. valor de sus subordi~ados y también de las colidiéiones de la empresa 
., ,: 

depende In parte de la iniciativa ~ue convien~dejiitri IÓ~ i1fi~~1ediarios. El grado de 

centralización debe .variar según los ri1edios. EJfinquc se persigue, es la mejor 

utilización posible de las facultades d; tod6c1 ~ers~nal. 

Jcrarqufa 

Es la serie de niveles que existen desde la autoridad suprema hasta los puestos de 
. . 

menor importancia, el camino que siguen. las cornunicacioncs pasando por todos los . ' 

niveles de la organización desde, o ha~iii la múxim~ autoridad'. 

Orden 

Es In fórmula del orden material un lugar para cada cosa y coda cosa en su lugar. y la 

fórmuln del orden social un lugar para cada persona y cada persona en su lugur. Se 

14 
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busca lograr una annonía 111cdinntc la aplicm:il'l11 de aspectos técnicos de 

organización. rcclutmnicnlo. ele. 

Et¡uiclacl 

Esta enfocado a orientar sobre el complejo problema de la dirección de personas. 

Fayol considera que la justicia significa lu aplicación de reglas y normas establecidas, 

pero por nuis prccisiis. qi1c pretendan ser nuncu podnín abarcar todos los cusos que se 

presenten, teniendo en cuenta· que ndemds ·de la aplicación se requiere sensatez, 

experiencia y bondad. Es necesaria la combinación de elementos, es decir, la equidad 

es la combinación de In justicia. 

Esiahilitlacl ele/ l'er.1·omtl · 

Fayol mmliz~ los problen\ás derivridos de mm rotación excesiva de personal, analiza 
. . . 

lo insano que reslilta.preparnr .elcme1Úos que después se. retiren de la organización, 

insiste en In necesidad de permanencia y afirma Un jefe de mediana capacidad se 

mantiene largo tiempo cnsu pue~to es preferible a ot~os jefes ele eici~ada. cnpacidnd 

que no hacen más que pasar por el. Prevenir la estabilidad.de pcl·sonal es una cuestión 

de medida. La gravedad de la inestabilidad, es causa y consecuencia de li1 mala 

marcha de un negocio. 

/11ida1i1•a 

La libertad de proponer y la de ejecutar. Son lu Iniciativa, las buenas iniciativas son 

unas ele las más Importantes actividades en una orgt111i7.11ción, pues constituyen una 

15 



C.-1/'Íl'UU J /.- /Nlll< J/JUCC 'J<Í.\' .. 1J.1l1IDAllN/Sl'll.-IC/ÓN 

fuente de innovaciones y avance constante. In inicinlin1 es fruto del intelecto. 

concebir un plan y ascgurur su éxito. es una de las nu'ts vi\'as satisfacciones que puede 

experimentar el hombre inteligente y es un poderoso estímulo de la actividad humana. 

la unión !mee la fucr7A,, 

l>~111iri111 de Grupo 

Lograr que el personal subor(linado trabi\jc en conjunto, fornmndo equipos de trabajo. 

en los cuales se · coordinen las limcíones. acti\'idades, obligaciones y 

responsabilidades para logrnr los objetivos de la organización. 

1.2.3 AGUSTÍN REYES PONCE 

Pertenece a la escueln procesal. Este aulor es uno de los mús conocidos y difi.mdidos 

autores sobre típicos mlministrativos en México. Profesor de materias administrativas 

en la Facultad de Contaduría y Administración de la Uni\'ersidad Nacional Autónoma 

de México y del Instituto Politécnico Nacional. Consultor de empresas y de 

corporaciones patronales. Sus publicaciones principales son Administración Moderna. 

Administración de Personal y Administración por Objeti\'os. 

Reyes Ponec es uno de los autores mús representati\'os del desarrollo de la 

administración en México. en sus textos aparece un enfoque didúctico y pedagógico. 

yn que dichos libros surgieron de uspectos cnrnctcrfsticos de organismos mexicanos. 

del estudio dentro de la universidad y de la imparticic'in de ciítcdrus. 

Ir. 
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El describe cuatro características de la administración: Unil'crsalidad, Especificidad, 

lJnidad Temporal y Unidad .lcr(1rquica. 

Reyes Poncc estudia la ndministrnción como un proceso administrativo y para poder 

explicarla el la divide en dos foses. 

LA FASE MECÁNICA 

y 

LA FASE DINÁMICA 

Fase Mecánica. Se puede definir de una manera muy clara y concisa con una simple 

pregunta ¿QUI~ SE VA A HACER? 

Fase Dimimicu. En esta ctapa In pregunta es ¿CÓl\·10 SE VA A HACER? 

17 
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., • r.: 

PREl"JSJO.\": Ohieti1"111: 
Consiste l.'11 l;i 1.h:ti:rmin;1cil·111 dl' lll 4ui: Sl' Ji.:'.>L'a 1_S_c_,_a_n_a_ti-'-j¡_ir_l1_•s_f_111_e_s ---------I 
lograr por mi:Jio de un organismo ~oci;1I. : la /m•eJtiz:11t.:itme.\: 

inwstigaciún y \aloración di.' las cuah:s serán las Descubrimiento: an:ilisis di: los medios con los 
condiciones fu1uras que dicho orgilnismo tendr3. que se pucdi:n contar. 

l'L-1.\"EACIO.\": 

C11rxrn .-t/1emutirt1\·: 

De acuerdo a Jos medios i:ncontrados : a los fines 
propuL'~to~. \er cuantas posibilidadi:s de acción 
distinta l'\isten. 

Consiste en la detenninaciUn de las tarea'i a Son principios para oric-mar Ja acción. 
realizar y como llevarse a cabo. fijando los Pr11cet!i111ie11raI: 
principios que lo habrán de presidir y orientar. la Es la secuencia de operaciones o métodos. 
secuencia de las operaciones necesarias para Prm.:rimuu: 

alcanzarlo. la fijación de 1icmpus. unidJdcs. ele. Fijación de tiempos requeridos. asi como 
necesarias para la realización de todas: cada una presupuestos: dhcrsos tipos de pronósticos. 
de las tarea~. 

ORGA.\"IZ.·100.\": Jerim111it11: 
Se refiere a la estructuración t<cnica de las Consiste en lijar la autoridad ) responsabilidad 
relaciones. que deben dar~I! en1rr: las jerarquias. corrl!spondiente a cada nin!I. 
funciones : obligaciones indi\ iduall!s en un F1111dime,·: 
organismo social par su ma)or eficiencia. Es la de1enninación de como deben dil'idirse las 

actividades especializadas necesarias para lograr 
un fin general. 

18 
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/.\TEG//.-ICIO.\: Sdecd1í11: 
Comi,tl' i:n h" proccdimil'mus para dolar a 1 Sl111 las TfTNICAS para encontrar y escoger los 
organismo th: todos los medios de la fase dt:mcntos necesarios. 
mecánica. para su eficaz funcionamiento. 1·¡-,,-,,-11-,¡,-"-.,.-¡,¡-,,-,-------------r 
buscando "' mejor desarrollo. Aunque la Lt•grar que "" nuerns elementos se articulen lo mejor 
ii11egraciún comprende cosa:, : rcrsonas. es : más pronro posible al organismo social. 
más importallli: ta de las persona~) la di! lo!! "-¡¡-,-,11-rr""11~11-11-, -'-----=-----------! 
demento~ de mando. flido ckmcntu l'll un organismo busca y necesita 

DIRECC/O.\': 
Es impulsar. coordinar) \'igilar las acciones 
de cada miembro y grupo de un organismo 
social. con el fin de que el conjunto de todas 
ella realice del modo más eficaz los planes 
señalados 

progresar: 1111.:jorJr. 

/11tegrt1cití11 lk Lm Co.rnJ: 
Busca la integración administrath·a de las cosas 
.\ltmtftl O .·t11111rhlml: 
Es el principio del que deriva 1oda la administración y 
por lo mismo. su elemento principal. que es la 
dirección se estudia como delegarla~ como ejercerla. 
Om111uirndrj11: 
Busca el conocimic1110 pleno de todos los elementos 
cnlrl! si. con las ordenes necesarias. debidamente 
coordinadas. 
S11pen·i.\iti11: 

\'i.:r si las co:->a' '\l.' i:stjn rcali1.lmdo tal y como se había 
planeado y mandado. 

COi\"TROL: Ewt1hledmit..•11111 De .\"1m11tu: 
Consiste en t:I establecimiento de sistema~ Ya que sin dlas es imposible hacer la comparación 
que nos permitan medir resullados actuales y 

1
_b_a_se_d_e_t_o_do_co_n_tr_o_l. ___________ 

1 
pasados en relación con los esperados. con el Opemrione.• De Co11troles: , 
fin de saber si se ha obtenido lo que se Es una función propia de los técnicos especialistas en 
esperaba. corregir. mejorar y formular cada uno de ellos. ' 

nuevos planes. /utereretm·ití11 De Re.mftttdo.t: 
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* La administración sigue un propósito. el éxitn ad1ninistrativo cst¡Í con1lmn1cntc 

medido por el grado has'ta el cual se ha logrado los objetivos. 

• La administración hace que las cosas sucedan . la mlministrnción es aceptublc por 

que por medio de ella se logran las cosas que la gente sabe que deben hacerse y que 

desean que se hagan, pero para esto se dan cuenta que'necesital1 de lu ·administración, 

los objetivos se vail u il: cubriendo poco a poco con .la i·eali7~·ció'n.de las tareas. 

' ' . . . ' ' 

• La administración se· 1ogra con el csl'ucr • .m de cada uno de los elementos que 
.. ' - - . 

integran u un gru¡)o de .. trabajo,. lo ql¡e se necesih1 .es que una persona adquiera lu 
- .· - ' - ~ ' 

habilidad en cierto ti¡;o delrabajo ·~spc~iaÍfimlo y· obtenga a;cc;1sos y progreso 

adquiriendo más conocimientos y capacidad en csíe· · detenninado campo de' 

cspeciali7~,ción. es decir la administración no limeiuna con una .sola persona sino que 

se debe trabajar en forma conjunta: 

* La administración se apoya de In computación, tm\s nn es rempluzadn por una 

cnmputadon1. estu es solo una herramienta 111uypi>dcros1Í'dc 1.a administración: la 

computudorn hn logrndo que el gerente. pueda· pructiear nnál,lsis, aunque las 

capaeidmlcs actuales de In computndorn sobrepnsnla lmbilidml gerencial para usarla 

20 
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en forma total y efectiva, pero hay que tener presente que no resolver el problenm, 

sino que ayudar a resolver el problema. 

• Su universalidad: El 'fenómeno administnttivo se dn ·donde existe un organismo 

social, porq'ue siempre debe haber unn·coordinnción, Es por ello que se puede llevar u 

cabo la mlministrnción en cu~1lqui~r giro. csde~ir no existen limitaciones pnrn poder 

implementar el proceso admi1Íistmtivo. 

• Su especificidad: Aunque la: administrución siempre va acompañada de otros 

ICnómcnos· de distinta índole, en si el ICnómeno mlministrntivo es específico y 

distinto de los que lo acmilpañan; 

• Su unidad temporal: J\ pesar de que se clasifique en fases. etapas Y. elementos el 

lcmimcno administrativo. este es el único y por lo mismo en todo momento de la vida 

de una empresa, se están dando en mayor o menor grado. todos a la mnyor parte de 

los elementos administrati\'os. 

• Su unidad jerárquica: Todos en cuanto tienen cnnicter de jefes en un organismo 

sociul. participan en distintos grados y modalidades de la misma administración, as! 

en una empresa fiJrm1111 un solo cuerpo admi11istrntivo, desde el gerente general hnstn 

el nivel más bajo, por eso se dice que In administración es una cadena, en In cual se 

encuentran involucrados todos los que pertenecen a un mismo organismo social. 

21 



Para poder co1nprcndcr la nd111inis1rnciún de una nrnncra llpropi:.lll:.1. sin du<lu alg.una 

se debe cxmninar la función administrativa de la organización que se esta estudiando. 

es donde nace la importancia de su estudio y unálisis. 

Las funciones udministrativas deben de ser desempeñadas por toda persona que 

maneje cualquier tipo de actividad organizndu •. ya que se cmplenn en todos los niveles 

en una organi7~,ción sin tonmr en cuentn su tipo o tamuño. 

Las runciones administrativas en esencia, son lus mismas dondequiera que estas se 

apliquen y es por eso que se consideran rn1iversalcs. 

Las runciones udministrntivas reconocidas generalmente son: 

1. Planeución. 

2. Organización. 

3. Integración. 

4. Dirección. 

5. Control. 

22 

------------------------------------------------



CAl'ÍTU/.O /.- /,\"/'/!< J/Jt:CCl<JN A lrl ,IOAl/N/STN,fC/ÓN 

La plnncnción consiste en lijar los objetivos de In nrgunizución, mcdinntc la 

formulación de planes, como son la determinación "" políticas, procedimientos, 

progrmnas, presupuestos. 

La organiznción, es dctcrn1inur que recursos y uctividadcs son necesarios para 

satisliiccr los objetivos organi;mcionales. iclentilicm1do los trabajos que se deben 

realizar, sclcccionmlo n los miembros de los grupos· el" trab:\io y asignarles autoridad 

y r"sponsabiliclucl para el logro de los objetivos. 

Ln integración comprende a lns personas y n los recursos. ma!Crinle~, consiste en In 

implementación ele lodos los procedimientos que satisfhgnn los recursos necesarios de 

la organización pm~a su eficiente f1ln~ionmnientó. 

La dirección es hacer que el personal hagn lo que elche hacer, por medio de la 

comunicación constante en cuanto a los requisitos del trabajo, una motivación 

mlccuadu pura el desempeño de sus funciones, para In rcalizació1i de los planes 

señalados. 

El control es cerciorarse de que las cosas marchen según lo planeado, es decir, el 

estublecimiento ele normas que permitan medir los resultados, con el fin de saber si se 

obtuvo lo que se espernlm, para poder tonmr decisiones correctivas y formular nuevos 

piunes. 

,. _, 
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l.o que caracteriza a las funciones administrativus es que todas son necesarias y cada 

una esta interrelacionada con las <lcmús. sin importar la secuencia o el orden a seguir. 

esto depende de las necesidades de quien las ejecuta. 

La mlnlinistraciún siempre ha estudiado a las organizaciones. Es un ca111po de 

conoci1nicnto que sistcmt.iticamcntc trata de entender el porque y co1110 se construyen 

y evolucionan unidades o grupos humanos especiales con personas que trabajan bajo 

un mismo marco de relaciones o estructurns formales e infbrmales, cumpliendo 

diversas tareas, ocupando distintos puestos y llevando a cabo un sin número de 

actividades y tareas para CL1111plir lines,ulcan:t..nr objetivos y hacer. tales unÍdacles más 

útiles a la sociedad. 

L1 administración busca obtener resultados de m:ixima etieiencia en la coordinación 

de actividades u desarrollar. así se evita la duplicidad de funciones, si no existiera el 

trnbajo en equipo. no existiría una udministrución. por que no habría control y 

coordinación de las actividades a descmpeñm. 

El coordinar implica un ordenamiento simultáneo de varias cosas, y de esto depende 

la cliciencia y resultados, entre las fornms de coordinar u lns personus y las cosus que 
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lbrman una c111prcsn y de acuerdo a la hucna o mala coordinaci6n de ello depende la 

eliciencia de cada elemento. 

Ln administración ayuda a los recursos humanos que den lo mejor de si, que no 

realicen solo el trnbnjo que se pide, ya que por medio de ella se nota la importancia de 

estos .rccurs~s pm_11 q~1c In or~nnización logre ·~~1s.- mc.lUs. 

. . 
Además que siempre In adminisfraciónva a buscar la optimización de .cada uno de 

sus recursos, tomando en cuenta que de In coordinación de cudn uno· de ellos se van n 

lograr resultados liivornblcs 

Una linalidad para lograr trabajar con éxito, es qw.:.·no existan conflictos dentro ni 

fuera de la orgnni7~,ciói1, nsi con1o los n;al~s -cntendidos. ·ni las nmlns ~elaciones, es 

decir buscar In mnncru de mantener un ambiente sano. lleno de ~ordinlidad para que 

se logre realizar un trabajo en equipo. nsi laborando conjuntmnente es más fácil que In 

c111prcsa logre seguir creciendo día a día. 

Según Reyes l'nnce d<:ntro de la fos<: mecünica de la administración uno de sus 

clc1ncntos es la organización. 
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1.6.1 CONCEPTOS DE ORGANlZAClON 

"Es la coordinación de las actividades de todos los individuos que integran una 

empresa con el propósito inmediato de obtener máximo aprovechamiento posible de 

los elementos materiales, técnicos y humanos, en la realiwción de)os. fines ·qtie la 

propia empresa persigue." GUZMAN VAL.DIYlA. 

' ~- . . ·, . 

"Es la estructuración técnica de las relaciones que deben cxi~ti_r ent~é las funcioncs,-

niveles y ac;ividades de los elementos humanos y materiales de u~ orga~i-smo, con el 

fin de lograr la ·máxima eficiencia dentro de los planes. y objetivos _señalados." 

HENRY FAYOL. 

"Sistema que permite una uiÚización equilibrada d~ los recursos, el propósito que se 

persigue es establecer ul1a relación entreécÍ trabajo (induyendosus herramientas y 

localiwción) y el personal que lo debe ejecutar," FERNÁNDEZ ARENA 

. . 
"Es la estructuración de las fúnciones que s~ estiman necesarias para lograr el 

' . - ' .. 

objetivo, y es una indicación_ de In autoridad y las responsabilidades asignadas a las 

personas que tienena su cargo la ejecució;1 de las flÚ1ciones>.; G. TERRY. 

"Es el arreglo de las funciones que se estiman necesarias para lograr el objetivo y es 

una indicación de las autoridades y responsabilidad asignadas a las personas que 

tienen a su cargo in ejecución de las funciones respectivas." F. TA YLOR. 
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"Organización se refiere a In estructuración técnica de lns relaciones que deben darse 

entre las jcrnrqulas, funciones y obligaciones individuales necesarias en un organismo 

social para su mayor eficiencia." REYES !'ONCE. 

1.6.2 OBJETIVOS DE LA ORGANIZACIÓN 

Toda organi7..ación si,emprc v~ a buscar alcan7..ar en fi.mna general tres objetivos: 

1. Objetivo de Servicio. 

Satisfacción de las necesidades 'de los consumidores~ ofreciendo buenos productos ó 

servicios en condiciones apropiadris. 

2. Objetivo Social 

Protección de los int~reses económicos, personales y sociale~ de-los empleados y 
','· ,· --:. ,- -- , - ' 

obreros de la empr~sñ~ del gobiern~ y de la co11rnnidad, logmnd~, la satisfacclón de 

estos grupos por_ med_io 'de ,buenas relaciones humanas, así como de adecuadas 

relaciones públicas. 

3. Objetivo Económico. 

Protección de los intereses económicos de la empresa, de sus acreedores y sus 

accionistas, logrando la satisfacción de estos grupos por medio de una generación de 

riqueza. 
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1.6.3 TIPOS DE ORGANli'.ACION. 

Las organizaciones existentes son inlinitmncntc variables. huy tantus y tnn distintas es 

por ello que se ncccsiln ~111a clasificación pnra poder rnmliznr una organización. 

Existen direrentes elasificaciones que u continuación se 111encionan: 

ORGANIZACIONES FORMALES O INFORMALES. 

La clasi fieación depende de el grado lmsta el ciml estún estructuradas. 

~-7;~~~ ;~~~R~~t'.:,7:~:{~;~f-ii~~:t~~t 
Tiene una estructura bien definida 

Es rígidu ya que tiene puestos claramente Son flexibles y espontaneas. 

cspecilicados para cada miembro y la Es indefinida porque es dificil determinar 

jerarquía de sus objetivos esta cnuncimla el momento en que una persona se 

explicitumente. convierte en miembro. 

Es inllexiblc yu que es status. prestigio, Es espontanea ya que la creación de ella 

sueldo y rungo esuín bien ordenados y puede darse en una reunión o una cena. 

controlados. 

Es dumdera porque están bien planeadas 

debido a su énli1sis en el orden. 

La organización formal comprende la eslructurn orgnni7.acional, la lilosolia, las 

uircclriccs, las normas y reglmnentos de la orgunlwción, las rutinas y procedimientos. 

todos los aspectos que exponen como esta pretende que sean las relaciones entre los 

2K 
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órganos. cargos y ocupnnlcs. con el fin de que sus ol~jclivos sean alcnn? .. ados y su 

equilibrio interno se mantenga. 

Sus principales características son: 

1. División de trabajo. Cada persona pude producir la mayor cantidad posible de 

unidades dentro de un csllindnr aceptable de calidad. husada en la repetición constante 

de la misma turca. 

' i .e . 

2. Especializaé:ión.' Como consecuencia de In división de trabajo, éada órgano o cargo 

pasa n tener. funciones cspec!liens y cspeCinliza(tas, constituy;;;·utm manera de 
._ .-·. --·--· --,,..::.··' .c .• 

incrementar la cácicncia ch ~Ísminuir los ~ós'tos tl~'¡)rodu~Ció11 sinlplilicando las 
':_"' . ' ' ,. 

. . :.·· . :·. .· : .. ·:· ..... : :· .. 
. . : 

3. Jerarquía. Com~ conse~ucncia de las funciones cspecinÍÍ;.ada~ surge una función de 

mando, .cuya misión es dirigir y controlar todns las actividades para que cumplan 

armoniosamente sus respectivas misiotu!s. 

Lus organizaciones formales se dividen en tres tipos: 

AJ Organización Lineal 
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Constituye la f(1rma estructural 111{1s simple y nuis antigua. hay unu jcrnrquiznción de 

la m1toridad. en la cual los superiores n:ciben obediencia a sus respectivos 

subordinados. 

La denominación lineal se debe a que entre el superior y los subordinados existan 

lineas directas y únicas de autoridad y responsabilidad. 

13.) Organización Funcional 

Es el tipo de estructurn organi;mcional que aplica el principio de la especialización de 

las funciones para cada tarea. este principio ·separa •. distingue ·y especializa. 

Proporciona el 1miximo de especialización de IÓs diversos órganos o cargos de la 

organi;mción y así permite una ·mejor sLipervisión. y desim~lla comunicaciones 

directas, sin intermediarios. 

Cl Orgnnizm:ión Linea-Stafl: 

Es el resultado de In combinación de los tipos de organización lineal y funcional. 

busca incrcmcntar las ventajas de esos dos tipos de organización y reducir sus 

desventajas. 

Si el tipo de organización más empicado en la actualidad: existen órganos de línea 

(órganos de ejecución) y de ascsor!a (órganos de npnyo y consultoría) manteniendo 

relaciones entre si. Lus órganos de línea se curactcrizan por la autoridad lineal )' el 

)() 
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principio escalnr, mientras que los órganos de staf'I' prestan asesoría y servicios 

especializados. 

Las principales fi111cioncs del stuff son: servicios, consultoría y asesoría, monitoreo 

(significa hacer seguimiento y evaluar una determinudn actividad o proceso sin 

intervenir en el o inlluenciarfo), planeución y control. 

Las funciones de staff pueden 'existir en éualqu[er nivc:I. de organización del tipo 

Lineu-.Staff~ desde el nivc.l más alto hasta el nivel tnñs b~jo de la organización 

DE ACUERDO CON SU OBJETIVO PRINCIPAL; 

1. Organizaciones de Servicio. Son las que están dispuestas a ayudar u las personas 

sin requerir de una remuneración monetaria total de cada servicio. 

2. Orgunizucioncs Económicas. Son lus que proporcionun bienes y servicios en 

retorno de alguna forma de pugo. 

3. Organizaciones Religiosas. Se ocupan de las necesidades espirituales de los 

miembros. 

4. Sociedades i'rolectorns. Son las que protegen u lns personas contra daílos. 
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5. Organizaciones Guhcnmmentales. Satisfacen las necesidades de orden y 

continuidml. 

6. Organizaciones Socin'lcs. Sirven a las necesidades de cstabli:cer contuctos entre las 

personas: parn identificación y apoyo mutuo. 

La administración es imprescindible en cuulquier lugar quc cxista o se encuentre un 

ente social, no importa su tamaño puede ser pequeña. mediana o grande, siendo más 

necesaria es esta Ílltimn ya que entre más grandes sean miis complejos son para llevar 

el control de ellos; por lo tanto requieren de una udministrneión eficiente que les 

ayude n alcanzar In producti\·idud pura lograr lu clicicnte coordinación de sus recursos 

(humanos, ti!cnicos·y linmi~ieros), con los <1uc lograran hacerse competitivos frente a 

sus competidores sin import.nr el tamaño, brindando mejores servicios y productos. 

Mediante una bucnn ndminisirnción, son posibles tmlns aquellas mejores condiciones 

de vida tanto parn el empresario, sus trabnjadores y usuarios. que por medio de esta se 

logrur obtener un me.far desmrollo. en equipo. maquinaria. productos. y servicios, 

logníndose usi el aumento de la productividad. 
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La administrución se mmllicne nctivn y alerta n eual<tllier emnbio en In situación 

interna de lu empresa c¡ue nf'ccte algtm medio este tipo de administración, el enfoque 

principal es estudiar las operaciones, determinar los lwchos relativos~ tá situnció1~ del 
: . , 

trabt~jo y derivar principios. Su enfoque es definir el problema, analizar lti situación 
• 1 • • ' 

de trab1tjo en tód~s sus aspectos, aplicar técnicas cunntitntivns a todos aquellos 

aspectos capaces de ser medidos, expcrimi:ntnr 1mmtei1imie111.o, desarrollar una guia o 

principio administrativo derivado de las observaciones y estudios. 

Mediante la implantación eficiente _de In administración ,en un organismo social, se 

logra que cstu sea productiva y' que ni iormar parte ele un sistema económico en el que 

intcractua y del c¡ue forma parte, haga c¡ue poco a poco otros entes nlcnncen la 
' - : 

productividád integrando una economía c¡ue posca las mismas cualidades. 

La administración es In base en la c¡ue se sustenta el desarrollo económico y social de 

un pais. ya que aunque se cuente con el capital. la tecnología y los recursos humanos, 

si estos no sean utilizados adecuadamente no se logra alcanzar la productividad. que 

los países desarrollados han alcanzado gracias n la ndministrnción de la cual deben 

h:1cer uso los países en vías de desarrollo pura fomentar el crecimiento económico y 

ulcanzur el desarrollo deseado. 
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Existe una gran variedad de conceptos: 

"Los manuales son documentos detallados que contienen en forma ordenada y 

sistemática, información acerca de la organización <le la empresa" MUNCH 

O ALINDO 

"Un manual .es un do~umento elaborad()}Ístcmáti.camentc que indicará ¡as actividades 
·"" '· 

a ser cumplidas por los nÍicmbros de un organismo y la forma en que las mismas 

deberán ser realizlldas, ya sea c~·njJni~ Ó ~eparáda~1ente" RooiuouEZ VALENÓA 

·'Es un documento que.comprende lo. elemental<l~ una materia"' . 

"Un manual es un conjunto de documentos que partiendo de los objetivos fijados y 
'' •,"::J, •" 

las pol!ticas implantadas para lograrlo, señala la secuencia lógica' y cro~ológica de 

una serie de actividades, traducidas a un procedimiento det;~niriacici, i~clica.ido q~ien 

los realizará, que actividades han de desempeñarse y la justifica~ió~ de ioda~ y cada 

una de ellas, en forma tal, que constituyen una gula para el personal que ha de 

realizarlas" GUILLERMO GÓMEZ CEJA 

'Colegio de Licenciados en Ciencias Polltlcns .. y Administración. Pública. "Ensayo de un 
Diccionario de Polftica y Administración Pública''. P. 554 
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Agustín Reyes !'once opina que es un folleto, libro, carpeta, cte., en los que de una 

manera íí1cil de manejar(man-ui.Jble) se concentran cn unn forma sisternática, una se-rie 

de elementos ndministfntivos para un fin concreto el de orieninr y- unificar la 

conducta que s~ pretend·e,entre c~dn g~~po humano de In emp;csu. 

Todos estos conceptos contienen elementos afines. lo.que.nos permite identificar los 

aspectos fundamentales, que encierran el concepto de manual administrativo como 

son: 

- Es un documento. 

- Contiene la descripción de infomtnción y/o instrucciones. 

- Debe clnbornrsc de tal manera que facilite su manejo y/o entendimiento. 

- Es In concentración sistemáticamente de elementos administrativos. 

- Debe servir de guia para el logro de los objetivos.' 

En conclusión definiremos al manual administrativo, como el documento que reúne, 

en forma ordenada y sistematiwda, toda In información e instrucciones inherentes a 

las actividades administrativas de un organismo (empresa), que sirva-de gula en el 

cumplimiento de los fines planteados. Estos son de vital importancia para que, 
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Los trabajadores sepan que hacer. Administrar una empresa sin un manual, es un 

problcn1u para obtener el rnayor aprovcchmnicnto de sus recursos. 

Generalmente no existe uniformidad en el contenido de los manuales ya que son los 

litctores principales los que impiden que el contenido de un manual llegue a la 

estandarbmción. 

El primero de estos factores consiste en el tipo de empresa; ya que ninguna es igual, 

ni reúne las mismas características;' ·,Í~s ramas cspe~ífiea·~ .. de cada e~bres~ están 

involucradas aquí por su magnitud, ~u condición econó~1ica, ~pera;iva, de recursos, 

etc. 

Otro factor de la aplicación del manual dentro de la empresa, es que puede ser general 

o particular. 

Por lo regular el contenido del manual tiende a la satisfacción de las necesidades de 

cada empresa; esto se lograría con la elaboración de uno solamente, pero que en el se 

encuentren involucrados todos los lineamientos de una empresa; por ejemplo, y de 

esta manera vería satisfechas sus necesidades, por que de no ser así, sería necesario 
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elaborar un manual pnra cndn ñren o procedimiento. Por lo que, a pesar de lo anterior, 

existen tres secciones que aparecen en cnsi lodos los manuales que son: 

-Texto 

- Diagrama 

- Formas 

Dependiendo de la naturaleza del material o de' In información que sea necesario 

considerar, se emple.arñ en máyor. o. men~r propm:eión, cada. una de las secciones 

anteriores; también incluyen ét iipo de.usuario al que est6 dirigida; 

; .. \~:~>~ >:·:<' :,' .- .:',~·- :·:·-·:·: ;'./ .. :.i::· 
·:·;_:~:):i' L::~-rº , ~:·!~~: '.::~'.~, /~ '_';.!-:: ·<, ..,.-: -7.¡t-, '''.' ·. -> · ;·' 

Algunos dan preferencia.al'iexto,otros a diíi~;~;nas'o•frirlllas, sin embargo, se 

considera que •· ~I dln'~~~j~''.):¿;~~;~f ~e~it:Pcx~I idaif· c1Jfan~~nte\~o .••que es un 
:~-:- ~"· ,,_-.~,.-_ : ~ - . 

procedimiento y. s~bre'tod;;:;sc11~lar·c'on onstánÍ~:éta~icÍnd I~s'a
0

bjetivos, .Políticas y 

responsabilidades. 

El diseño de los manuales varia en base a la creatividad de cada responsable de su 

elaboración, sin embargo, para homogeneizar criterios se esiablecen los siguientes 

apartados que deben contener: 

1. IDENTIFICACIÓN O GENERALES 

Este punto se hace referencia a los datos siguientes: 

a) Nombre de la empresa o área funcional. 
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b) Nombre del mamial. 
. . 

e) Alcance del manual (gcncrnl ó espc~ílico). 

d) Fecha de publicación: . · 
. .-, - .. ' . 

Esta información s_crít cs".rita en_ In carátula del manual de que se trate. 

2. ÍNDICE .. 

El Indice capta la estructura y orden de trabajo, de tal manera que el lector quede 

orientado desde el principio. 

Para la elaboración de este se debe considerar. lo siguiente: 
.. ·. - : 

a) Mencionar el contenido espccrfiéo de c~da apart~do. 

b) Debe tener referencia numérica o alfanumérica 

e) La referencia debe colocarse de preferencia a la izquierda de los lemas 

d) Contener número de página, que facilite la consulta de los temas. 

3. INTRODUCCIÓN 

Sirve para introducir al lector a consultar el manual, donde incluye información 

acerca de lo que es el documento, que objetivo persigue, a quien va dirigido. como 

debe usarse, su ámbito de aplicación. 

3.1 OBJETIVO DEL MANUAL 

Se describe lo que se desea obtener con la aplicación del manual. 
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3.2 AM!31TO DE Al'LICACION. 

Se debe incluir brcvcmcllle lo que abarca el manual 

3.3 COMO USAR EL MANUAL 

Es In parte más importante de la introducción, ya que orienta ni lector In manera 

correcta de consultar el manual. 

3.4 REVISIÓN Y AUTORIZACIONES 

Se debe informar __ quien· elaboró y quien revisó el manual y si ha sufrido 

modificaciones. 

4. ANTECEDENTES IIISTÓRICOS 

Se hará una reseña breve del origen del área, de su depnrtnmentalización o algún 

hecho significativo. 

Es importante mencionar que fue en el pasado, así podremos entender el presente y 

visualizar el futuro. 

5. NORMATIVIDAD 

Es In legislación jurídica de In que se derivan las atribuciones de In entidad o 

dependencia, dependiendo del ámbito de aplicación puede incluir también, las de un 

área determinada. 

40 



c,1/'/TULO 2.- M,1.vu .. 1/.ES ADM/NISTll .. IT/VOS 

6. ORGANIGRAMA 

Representa una visión csqucmatizudn de como se encuentra conformada la empresa, 

cuales son los niveles jerárquicos y sus relaciones. 

7. FUNCIONES GENERALES DE CADA ÁREA 

Se menciona lus actividades que tiene inherentes cada una de las unidades 

administrátivus. 

8. DIAGRAMAS DE FLUJO 

Es una representación gráfica de In secuencia de las operaciones plasmadas en los 

procedimientos mencionados en el manual. 

9. DESCRIPCIÓN DE PROCEDIMIENTOS 

En este apartado se debe presentar por escrito en el caso de que su ámbito de 

aplicación del manual sea general, el total de procedimientos existentes en In 

organización, pero si es especifico, solo debe contener los del úrea de interés. 

10. FORMATOS E INSTRUCTIVOS 

Se deben incluir formatos e Instructivo, principalmente en el manual de 

procedimiento, ya que estos son un apoyo pura las operaciones de las úreas, ya que 

estandariza la entrega y control de In información. 
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11. DESCRIPCION DE l'OLITlCAS 

Al igual que en la descripción de procedimientos. este apartado. incluye las políticas 

de la empresa y las presenta en el manual, dependiendo del ümhito de aplicación. 

El rnanual como instrumento de cornunicación: En esencia. los 1nanualcs representan 

el n1cdiu de cornunicar las decisiones concernientes a la adn1inistrnción, a la 

organi711ción. a las políticas y a los procedimientos. En la administración moderna, el 

volumen y la frecuencia de dichas decisiones, van en aumento. 

En la actualidad se pone más empeño en la utili7..ación del manual para impartir la 

información rCJativa a los eainbios, los manuales se diseñan con vistas n su 

legibilidad, sencillez y flexibilidad. 

El trabajo que se desarrolla en In elaboración de los manuales, se considera muy 

importante, porque es la herramienta de· que se dispone par mantener informado al 

personal clave, sobre los cambios en las actitudes de la dirección, as! como para 

trazar, ni mismo tiempo, la gráfica de la orgunizaclón y fijar las políticas y 

procedimientos en fonnn de libro, permanentemente abierto. 



Al proli111Ji,.11r en el lema de los manuales se puede conocer los lincs o alcances 

como son: 

- Presentar mm visión de conjunto de la empresa. 

- Precisar las funciones de cada árcn de la empresa, para deslindar responsabilidades, 

evitar duplicidades y detectar omisiones. 

- Ayudar a la ejecución correcta de las labores en~o,men_dadasal personal, tendientes a 

propiciar la unifonnidad en el trabajo. 

- Ahorrar tiempo y esfuerzo en la ejecución d~Urabajo; evÚ~Íido la r~petición ,de 

instrucciones y directrices. 
--- .. . 

- Proporcionar información básica, para la planeació.n o implementación de medidas 

de reforma administrativas. 

- Facilitar el reclutamiento y selección del personal. 

- Servir de conduelo de integración y orientación al personal de nuevo ingreso 

facilitando su incorporación a las distintas áreas. 

- Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales. 
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Dd uso <le los manuales: Solmncntc existen dos formas de saber para qué .sirven los 

numualcs. 

La primera puede ser conociendo las opiniones de los autores. he aquí algunas: 

- Gcorge R. Tcrry, opina "El empico de los manuales auxilia. p_nra obtener el control 

deseado de los esfuerzos de los empicados de una empresa."· 

En la actualidad se pone más empeilo ·en In· utilización del manual para impartir la 

infonnación relativa n los cambios, los manuales se discilnn con vistas n su 

legibilidad, sencillez y flexibilidad. 

El trabajo que se desarrolla en la elaboración de los manuales~ se e considera iuuy 
. : . . . 

importante, porque es la herramienta de q~~ se dispone_ paramnnterier informado al 

personal clave, sobre los cambios en las actitudesde la dirección, as! como para 
_,:-.,) 

trazar, al mismo tiempo, la gráfica :de _la organÍzadÓny tiJnr las · pollticas y· 

procedimientos en forma de libro, pcrmancrÍtemcntc ~bierto; 
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El objclivo limdamcntal de los manuales administrativos, es aplicar las normas 

generales con un lcngu:~jc que puedan comprender lodos los empicados de todos los 

niveles; facilitando su adicslramicnto y orientación. 

Un manual en esencia, es un recurso para ayudar a la orientación de los empicados. 

Puede ayudar a hn~_cr;~~élñ~ iri~tiíurii~~cspucdan ser d~linidns, declarar pol!ticas y 

proccdimicni~s, ~·' Íij~~- la 'rcsporisabilldad, proporcionar solÚcioncs rápidas a los 
' . _, .... _.: ... :.· . 

malo.s entendimientos, y mostrar como puede contribuir el personal al logro de los 

objetivos de In co~pañla, ns! como en las relácioncs con otros empleados; 

Los manuales liberan a los miembros de In administración de tener que repetir la 

información cxplicatoria y de instrucciones similares. La uniformidad, la 

accesibilidad y la reflexión, están entre las ventajas de un manual. En la mayor!a de 

las c111prcsas se considera a los 111anualcs como una obligacitln. 

Se tiene en consideración que los elementos más efectivos par la toma de decisiones 

en la administración son los manuales administrativos; ya que por medio de ellos se 

facilita el aprendizaje de la organización, por una parte. y por la otra proporcionan la 

45 



C1l/'fTUlO 2.- AMNUtlf.F..S tlDM!NlSTRATlVOS 

orientación precisa que requiere In acción humana en las unidades administrativas, 

principalmente 11 nivd opcmtivo o de ejecución, es por ello que son una fuente de 

información en donde se trata de mejorar y orientar los esfuerzos de un empleado 

para p~de dado mejor.de si en sus labores. 
' • • 1 

Mucho depende de las necesidades de cadn i~stiÍucióny de cada área para saber con 
- -. ' ": _, 1 

que tipos de mnnun_lcs se debe contar; Es importanté mencionar que los manuales bien 

se pueden aplicar a toda la empresa, a una dirección, un departamento, una oficina ,u 

puesto, etc. 

Cada autor tiene diferente. punto de 'vistade acue.rdo ~ su clasificación, a los cuales 
:· ::··.'.,:·. .:· .· _:·· - .. _ :·-·· ·-:':, ·_· .. :'·. .-. 

les asignan nombres di~e;s~s. De' acue~o ·3 tad~ uno de ellos. busque una 
_,. . :o.-:_ - ~ - - - ' ·:. - : . . ·,, 

clasificación propia que fuera lo ;r¡ásco,~pl~tay entc~dibl~ p()~ible d~ 1~ siguiente 

manera. 

POR SU FUNCIÓN ESPECIFICA O ÁREA DE ACTIVIDAD 

De Personal 

De Ventas 

De Producción ó lngenierla 

De Finanzas 

De Mercadotecnia 
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De Recursos Humanos 

Generales, que se ocupen de dos ~ 111ds funciones cspcc!licas. 

Otras Funciones. 

POR SU ALCANCE 

Gcncrnlcs o de Aplicación Universal 

Departamentales o de Aplicación Específica 

POR SU CONTENIDO 

De Historia de la Empresa o Institución 

De Organización 

De Pol!ticas 

De Procedimientos 

De Contenido Múltiple (Manual de Técnicas) 

Mixto 
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2.7.1 CLASIFICACIÓN POR SU FUNCION ESl'ECIFICi\ O ARE/\ DE 

ACTIVIDAD 

MANUALES DE PERSONAL 

Estos manuales son conocidos tnmbién por manuales de relaciones industriales, de 

reglas y rcglamcnto_s d_c oficinas, manual de empleudo, manual de __ cmpleo. Este tipo 

de manuales tratan de la administración del personal, pueden elaborarse destinados a 

., . -.- . -

1 .- Para el personal en· general} En estos m~nuales princ;ipa.ln}~~te se dan a conocer 
,- ' 

las pollticas y algunos procedi'mientos sobre prestac"iones de empleados, uso de los 
·"¡"(··; . "::;., -,. __ ...,'· 

servicios, reglamentos dé 'trab~jo · '(~~istc~cias, · \;aca~i~né~,- pago -de sueldos, etc.), .. " ' . - -. . - . ---~- -- -

temas de interés ge~~ral(trámit~dón de quejas, s;Jgcrén¿iá;, etc.) 

2.- Para los supervisores. En este caso se comunican las actividades y políticas de la 

administración de como deben ejecutar sus funciones los supervisores hacia sus 

subordinados; de cuando deben ejercer su criterio propio en el manejo de problemas. 

3.- Para el personal del departamento o unidad de personal, este puede ser en su caso 

también manuales de organización del departamento de políticas y de procedimientos 

espec!licos a cargo del departamento, como reclutamiento y selección del personal, 

análisis y valuación de puestos, cnlllieacion de méritos, etc. 
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MANUAL DE PRODUCCIÓN O INGENIERIA 

Producción tradicionalmente se hu considerado como una de las áreas más 

importantes, ya que en ¿lla se presenta la formulación y desarrollo de mievo"s métodos 

de trabitjo para l_a transformación de productos. Este manual tiene la uÍiliddd de lograr 
. . ' ,. ' :; ~ .· 

coordinar el control de la producción, fübricación; inspección; así como el personal de 
. . . 

ingcnicrla. y debido a que la ingeniería es tan reconocida que en lits operaciones de la 

fábrica los manuales se aceptan y usan extensamente .. 

MANUAL DE FINANZAS 

Este manual maneja actividades como contabilidad, costos, gastos, presupuestos, etc. 

Es responsabilidad del contralor y tesorero que den instrucciones necesarias y 

específicas a todos aquellos que deben proteger en alguna forma los bienes de la 

empresa, para asegurar In comprensión de sus deberes en todos los niveles de la 

administración. 
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MANUAL DE RECURSOS HUMANOS 

En este manual se contemplan aspectos como In contratación y empico, capacitación, 

sueldos y salarios, relaciones laborales, servicios y prestac_iones, higiene y seguridad 

industrial. 

MANUALES GENERALES 

. , 

También es usual q~c ~n manual no trate solo de un área de áctividad~xclusivamente, 

sino que aborde dos o más áreas especificas. Asi, si bienp'uedeha~~rmanuales de 

organización, de políticas o de pr~cddi~1icnÍos d~ v~;~ill;,'{~~~{·c!1i ~ay iÜnnuales ·de 

política generales o de orgánizadóri de íódá la cniprcsa. ~uedé-~dars~ el caso de una 
; ._) '· ''; ·,· _'·_. ·:_ ·_' " ~ 

empresa que tenga un solo manual •gcncra1;·qud .• abarque todos los aspectos 

mencionados para los dif~rentes tip~s de ·;m;t;aies> 

MANUALES DE OTRAS FUNCIONES 

En los departamentos de ventas, producción, linanzas y administración de personal se 

manejan conjuntamente con otras áreas de actividad, funciones espeellieas, como las 

compras, las relaciones publicas externas, los servicios administrativos (como puede 
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ser In correspondencia, intendencia, cte.) dependiendo de su importancia y de In 

nnturulezn de In empresa en In que se trabaja. 

2.7.2 CLASIFICACIÓ!.f POR SU ALCANCE 

MANUAL GENERAL 

Se refieren u todo el organismo; por ejemplo Manual general de organiwción, Manual 

gcnerul de procedimientos y manual general de políticas. 

MANUAL ESPECIFICO 

Este tipo de manuales se elllborun cori base n los procesos internos establecidos en 

cada área funcional, por ejemplo. manual específico de reclutamiento y selección, 

2.7.3 CLASIFICACIÓN POR SU CONTENIDO 

DE HISTORIA DE LA EMPRESA O INSTITUCIÓN 

"Muchos patrones sienten que es importante darle a lo~ empicados Información con 

respecto a la historia de In compaiiía, sus comienzos, crecimiento, logros, 

administración y posición actuales. Esto le dn al empicado una vista lntrospectivn de 
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In tradición y pensamiento que upoyn n In cmprcsu con In que esta asociado. 

Probablemente contribuye u unn ·mejor. comprcsi.ón, aumenta In moral y ayuda al 

empicado n sentir que pcrt~nece, que forma. parte de. In compañ!n. El darle a. un 

empicado un cuadro del todo, le ayuda a ndaptn~sc n asimismo dentro.del cuadro 

total'" 

' . ' . . 

Generalmente In información histórica por lo común se. incluye como la parte de 

presentación n Ún manual de pollticns o de organización, o de un manual de personal. 

MANUALES DE ORGANIZACIÓN 

Estos manuales exponen con detalle In estructura de la empresa y sei'inlnn los puestos 

y la relación que existe entre ellos para el logro de los objetivos. En el siguiente 

capítulo hablaremos más detalladamente 'de .este tipo de manual. 

MANUALES DE POLÍTICAS . 

' .. _' .. -:.·:.: ' '·>.: ·, ' 
En este manual su contenido fundmnentnl son las polfticas de las empresas. 

Una polltíca es una guía bá~icn para .l·n a~ción; prescribe los limites generales dentro 

de los cuales han de realizase las actividades. 

'Tcrry Ocorgc, Roberl. "Admlnistrnclón y Control de Olicinns" P.136 
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En si el significado· de la palabra es un poco abstracta; por ello la necesidad de 

consultar mi1s opiniones: 

'"La política es el curso de acción o lineamiento general para tratar un aspecto 

determinado"' 

"Las políticas son guías para orientar la acción, son criterios. lineamientos generales a 

observar en la toma de decisiones, sobre los problemas que se repiten una y otra vez 

dentro de una organización"º 

De acuerdo a los conceptos mencionados podemos conocer el contenido de un 

manual de políticas. 

Para que no exista alguna duda mencionaremos otros conceptos de manual de 

pollticas. 

"El manual de polfticas señala las reglas que rigen el desempeño de una función'" 

~ Fcnuíndcz Arena. José Antonio. "El Proceso Administrativo". P. 146 
b Munch Galindo, Lourdes y Garc(a Mnrtlncz. José .. Fundamentos de Administración ... P. 88 
7 Colegio de Licenciados en Ciencias Politicas .. y Administración. Pl1hlica ... Ensayo de un 
Diccionario de Politicíl y Administración Pública". P 554 
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"Consiste en una descripción detallada ele los lineamientos a ser seguidos en la toma 

ele decisiones para el logro ele los objetivos"" 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

"Un procedimiento es un modus operandi; son un conjunto ele reglas que señalan una 

acción proccsnl, un nctuar en tiempo, con un orden preciso ele secuencia"'' 

"Los procedimientos son un conjunto ele opcrnciones ordenadas en secuencia 

cronológica, que procesan la forma sistemática. ele hacer determinado trabajo de 

rutina" 10 

También son llamados manuales de.operacióll, de practicas, estándar, ele instrucción 

sobre el trabajo, de rutinas de trabajo, de tramites y métodos de trabajo. 

Los manuales de procedimientos, por sus diversas earncterfsticns, pueden clasificarse 

en manuales de procedimientos comerciales, ·de producción, financieras, etc. 

1. A tareas y trabajos individuales; por ejemplo. el como operar una máquina de 

contabilidad. 

' Rndriguez Valencia. Joaquin. "Como Elaborar y Usar los Manuales Administrativos". P. 63 
" Guzmán Vnldivia. lsacc. "La Ciencia de la J\dmlnistrnción". P. 126 
10 Rodríguez Valencia. Joaqufn. "Como Elaborar y Usar los Manuales Administrativos". P. 105 
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2. A prúcticas departamentales en que se indican los procedimientos de operación de 

todo un departamento. 

3. A prácticas gencrule's en una área determinada de actividad, como manuales de 

procedimiento comerciales, de producción, financieras, ele. 

. - - . 

Generalmente los· manualcs'·dc. proccdimicnÍos contiene un texto que señala las 

políticas y procedimientos n seguir en In cjcéucion deun trabajo, con. ilustraciones 
' .·. - . _- ,·- . ''·-. •', - ', -.- . 

base de diagramas, cuadr~s ·y dibujos pura aclarar· 1ós . d~tos. En. lo~ 1nanuales de 

procedimientos de ~ficina se acostumbra incluir:o repr~ducir hísforlri·a~•que ;se· ·. . ":;-''. · .. 

empican en el procedimiento de que se trate, bien sea llenadas con un ejemplo o 'con 

instrucciones para su llenado. 

De acuerdo a cada una de las definiciones de diversos autores podemos decir que es 

un documento el cual contiene información metódica referente a las operaciones que 

deben llevarse a cabo para el cumplimiento de una tarea cspccUica en una unidad 

administrativa. 

MANUAL DE USO MÚLTIPLE 

También es conocido como manual combinado especializado. No es muy usual este 

manual ya que tiene una gran deficiencia y es la falla de información suficiente para 

abarcar todos las actividades; es por ello que cuando los usuarios buscan información 
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en el no la encuentran completa o detallada y es cuando se pierde la confinmm en el 

111anunl como fuente de información. 

Muchas empresas informan hnber solucionado este problema empleando un manual 

de objetivos múitiples q~e n~· se supone dcmnsiudo detallado y, además, editando 

otros 111nnunÍes es~eci~l~i/q'úd se refierc1i n ~~!ros temas o trabnj~s con gran detalle. 
' -~ .. -- _. " ' - - ·- . -' '~ 

MANUAL MIXTO . 

Este tipo de manual es una combinación de los untes mencionados, por lo que en su 

contenido se puede encontrar por ejemplo, politicas y procedimientos o este puede ser 

un manual de organización y procedimientos. 

Las ventajas de los manuales administrntivos, nos permiten definir, exactamente la 

responsabilidad de cada puesto y In relación entre estos, así co1110 señalar exactamente 

el grado y tipo de autoridad, ya que se puede auxiliar de cuadros y gráficas que 

consideran el logro de una definición adecuada; solamente mediante ésta una 

orguni;wción puede recibir tul nombre. 

Los manuales coayudan a deslindar y diferenciar perfectamente los altos niveles de 

organización, mismos que son precisamente los más diílciles de definir, en virtud de 
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estar representados por actividades complejas, ya que las labores que se rcali7.an en la 

parte baja de lu esenia, encuentran frecuentemente definiciones aceptables en las 

instrucciones para operar métodos, máquinas, etc. 

Del manual pueden utiliwrse. las. técnicas de análisis y evaluación de puestos, si 

existen, o por el contrario servirles de busc. 

El manual contribuye a entenderlos objetivos de largo alcance de la empresa, 

igualmente para adiestrar e ilustrar, al igual que. el cuadro de organiwción, ya que una 

de sus principales ventajas, radica en la unificación de criterios y estimula para pensar 

en forma organiwda. 

Podemos señalar unas de las ventajas más importantes: 

a) Estimular la uniformidad. 

b) Eliminar confusiones. 

c) Eliminar incertidumbres y duplicación. 

d) Disminuir carga de supervisión. 

e) Servir de base al adiestramiento. 

f) Base pura programas de simplificación del trabajo y control de costos. 

g) Evitar la implantación de procedimientos incorrectos. 

h) Presentar lo que se está haciendo. 
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Algunos hombres <le empresa señalan el costo elevado y el tiempo que implica la 

realización <le un manual, como sus principales limitaciones. 

Así mismo resulta laboriosa su preparación, de ahí que en ocasiones empresas 
: . . 

pequcfü1s justifiqucri
0 

;10 conter con ellos, también se <lice que el manual ~s dificil de 

actualizar, y que· puede ·6rillar u . uiia ;. excésiva reglmi1entación; sfo ·embargo, las 
e,-·;<.,:-":~·;~·~,< ··,_ r,, - ' -

limitaciones señaladas. se eliminan.por. íncdio de la creación de uno que contenga un 
,.:· . ..; ,,. !' 

alto grado de flex°ibilidad; cu~licl~d q~C puccla ~cr inc<lrpora'da al. tomar en cuenta In 

importancia de las relaci~~c"s Í~r oí%ai~f . ... - . ·. 

- ;,:·;,, :".-'· ·. . 

Otras de sus limitaciones, la constituye'cI hecho de ser excesivamente· formal, lo que 

impide, en ocasiones, el uso de .criterio\) inicialivn de la persona que lousn, e impide 

In ejecución de acciones, solo porque el.ma~rnal 1Ío lo señ~In. 

El manual es fuente de información, instruye, orienta n In condición humana, se 

requiere de su contenido cte., perfectamente bien definido. sin utilizar tém1inos 

ambiguos u otros que puedan prestarse a confusiones. porque de ser así, los resultados 

que obtendrían serian, los deseados o esperados. se recomienda usar un lenguaje 

sencillo, para una compresión. 
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La importancia de los manuales es: Mostrar el qué. cómo, cuúndo dónde y porqué 

adenuís de facilitar su integración y por lo tanto, participar más activamente en el 

crecimiento y desarrollo de la empresa. 

Los manuales administrativos han demostrado ser muy convenientes en la práctica y 

utilización de .los recursos que. pose~~~. los organismos; evita~~º lo~despe~dicfos, 

perdidas innecesariiIB, vi~i~i' y. p~oblcrnas' op~rativos, ca~ent.és; cié algÓn. sistema 
',.,. ';::.( 1 ~-<'::i;,'.. . ·.·'.:·>' . ' .. 

normativo~ administrativo; no c~isÍc 1~dda·"'~cj,~r é¡ll~ un;;;mnuál c~mri in~i~mcnto de 

capacitación y desarrollo del recur~o lnl~1á~~; a~I como Clevar la· ~ficlen~iá y la 

unificación de criterios. 
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J>ara poder c(1mprcndcr lo que signi lica un 1nanual de organización. algunos autores 

nos dicen: 

"El manual de organización contiene los aspectos principales con relación a la 

estructura de los puestos de la institución, es decir, responde a la pregunta, que debe 

haccrce y quién debe hacerlo. Este documento suele abarcar a to.da la institución en 
. . . . 

general, o en cualesquiera de sus dependencias como. son: . dirección, gerencias, 

departamentos o secciones"'' 

"Los manuales de organización se han proyectado, para promover el entendimiento de 

la estructura por medio de las dcscripCionc~ de los diveis~s puestos que pueden estar 

consignados en los organismos, Únicnmeni~ por 'u~· título generalmente, incluyen 

también los organigramas, y a veces alguna•. ()fra ·información que puede· ser de 

utilidad para familiarizar a los miembros de la organización con los objetivos, 

políticas y prácticas generales de In compañia"" 

11 Kramis Joublank, José Luis "Sistemas y f>rocedimientos Administrativos" P.117 
•i Dale, Emcst. uarganizoción .. P. 241 
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"Manuales de organización: Son como una cxplicnción, mnpliución y comentario de 

las curtas de organización, en ocasiones contienen mlicionalmcnte una síntesis de las 

descripciones de puestos y reglas de coordinnción interdepartnmental".13 

Los mmumles de organización, son por lo tanto, un producto final tangible a la 

planención organizativa. Cuando el manual no existe, cuando no esta actuulj¡mdo, o se 

limita a gráficas, es obvio suponer que la planeación no ha sido considerada· con el 

debido cuidado. 

Los manuales deorganización, al ser una fuente de datos necesários, 'representan un 
:: ._ -·.. ,: : ; ::~-. y¡· ' . 

elemento básico a la estructura de la organización, y al misn1o tie~ipo; herramientas 

útiles para cstirnulnr al' pérs~iml y ~si. disminui~ las · frii:~i~iíe; q·¿~ ;urjan por 

dcsconocimicnÍo de los deberes, responsabilidades y funciones propias; ·ya que en 

ellos se cncucnir~n _codificadas todas. las funciones donde: se: p~e~~n·a~:reciar los 
-- _- .':' - -~--"-- -:-~' ! :'.-

objetivos, consultar las polÍticas y conocer los sistemas y procedilllientos pára _tomar 

decisiones acertadas dentro de la empresa. 

Un manual es el documento que contiene en fonna ordenada_: y sistematizada la 

informaciói1 referente a la historia, objetivos, organización, pollticas y procedimientos 

de una empresa que se estiman necesarios para In mejor ejecución del trabajo. 

"Reyes !'once, Agustln. "Administración de Empresas. Teorla y Práctica Parte I" P. 177 
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De acuerdo a las definiciones consultndns podemos definir al manual de organización 

como: el documento que reúne en forma ordenada y sistcmntizada, la información, 

y/o las instrucciones referentes a la agrupación de los recursos humanos de una 

cmidad, a fin de mostrar las relaciones que conforman la estructura de la misma; la 

autoridad y responsabilidad de cada elemento en el desempeño de las funciones que 

se le han encomendado y el nivel jerárquico en que se ubican. 

Ernest Dale. señala que: "El manual de organización contiene los objetivos 

primordiales de la empresa y del trabajo para lograrlos: familiariza a los miembros de 

la organi~11ción con la forma en que los diferentes puestos se enlazan, unos con otros 

y pueden ser de suma utilidad para adiestrar a los directores o gerentes, en el quehacer 

de la empresa"14 

Munch Galindo y Garc!a Mnrtlncz, manifiestan que "Los beneficios que ofrece el 

manual de organización, radica en que explican los detalles más relevantes de In 

organización, como son: la finalidad de cada elemento y la declaración de 

funcioncs". 15 

14 Dale Emest. "Organización". P. 241 
"Munch Gal indo, Lourdes y Garcln Martlncz, José "Funda111c111os de Administración". P. l JS 
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Podemos entender por lo. tanto, :.que los prineipules objetivos de un manual de 

organización, son los. sigúie~t~s: 
- Proporcionar i1iformad~~:~a~~ln;¡~mn deci'ecisiones. 

" ~:."¡ .. -:¡~)~' :;/.:;:-·;,.' 

- Lograr una mayor supervisión dCIÍrribajo: 

- Definir adecundam~~¡~'. Ja .:~{~rictacÍ' y ;la rcsponsabilidnd dentro de la misma 
'.:·:·:. ·'' 

organización. 

- Facilitar In delegación d~ autoridad. 

- Determinar las responsabilidades de cada puesto y la relación correcta con los 

demás puestos. 

- Servir de gu{a en la selección y capacitación del personal. 

- Evitur duplicidad de funciones. 

~;i :~~~C~1:2~:~~~º}'rq_t.~:U~· ·~ ·~.,;~:-t:1 _ _?-~·:~;\IJ'~'; \f
1

/t'.·'í n .-lJ": 

r,,::,·~_';{:,_ .... '~~··fl~-.:.:.-. . · .. .,,,-~ . -") ~ _, 

Los tnanualcs de organización son el recurso <le orientación parn ayudar ni personal. 

Auxiliar para que las instrucciones sean precisas. para aclarar políticas y 

procedimientos tendientes a lijar, lus responsabilidades, para proporcionar soluciones 

nípidas y eficientes a los problemas que se presenten, así como mostrar como puede 

el personal contribuir a lograr las metas objetivos de la empresa, para de esta manera, 

obtener que las relaciones con el personal de la misma co111pafl{a, puedan ser las 

mejores; además de que proporclonn una visión amplia de In sociedad >' su estructura; 
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tmnhién pueden descubrirse algunos vicios. que se interpongan al adiestramiento 

nípido del personal. 

!?ffil¡\.-C~G) .~" ,P:' .~H~~)1fl~1:~~~:~ ~:~i,-:-~{ r ;~f~~! .~ J: .. _t~;. ..~t:J r~· ... ~~{~n) ~ J ~· • ' ,· ~1 { ·:~ (;~ 
.,·:.-.' .,~ ',".\,,t{.~,'?i~ .... :."!~ .:':!!,µt";.::.1J,..,~.~f;;:~-;.r,_~¡.,.Í._,1;,J~~"J;:\:~r..!.:.:i· J " ,.,,,_ l.t 

El contenido de un manual de organi;mción puede ser tan variado, como detallado 

según se requiera, o bien, de acuerdo con el tamaño de la entidad y/ o a los objetivos 

que se deseen cumplir con la implantación del mismo. 

Sin embargo existen elementos inmutables que debe contener un manual. Algunos 

autores proponen guías réspecto a su contenido organizativo; y a continuación se 

presenta una relación de estas guías: 

George P. Terry, dice: 

Carta de organización. 

• Descripción de funciones. 

• Líneas de autoridad y responsabilidad. 

• Obligaciones y relaciones de cada unidad de organización. 

José Luis Kramis propone los siguientes juicios: 

• Antecedentes. 

• Objetivos. 
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• Políticas. 

• Funciones. 

• Organigramas. 

• Descripción de puestós. 

Como podernos observar; existe una diversificación de opiniones aceren de los 

elementos que debe contener un manual de organización. 

Por lo consiguiente se tomarán de todos los autores los puntos más importan.tes que 

debe contener un manual de organización, dando una breve reseña de cada punto. 

3.4.1 IDENTIFICACIÓN DEL MANUAL.-

Es el primer con,ocimiento que tendremos del manual, es In hoja en donde 

reconocemos de que tipo de manual se trata y quien pertenece contiene: 

- Logotipo y nombre de la entidad. 

- El titulo del manual, 

- La unidad o unidades a cargo de su elaboración y revisión. 

- Lugar y fecha de elaboración, así como, de su institución y de su última 

actualización. 

Cantidad de eje 

Ejemplares elaborados. 
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3.4.2 TABLA DE CONTENIDO O INDICE GENERAL DEL MANUAL. 

Es Ja lista <le los capitulas que constituyen el manual. existen ciertos lineamientos 

para su elaboración como: 

- Anotar In palabra indicé con mayúsculas. 

- Señalar el nómé;o <le 'p6ginas: a cont_inuación del nombre del capitulo. 

-Indicar con núnicros arábigos -y decimales los capítulos _y súbcapílulos, 

respectivamente. 

3.4.3 ÍNDICE ALFABÉTICO DEL MANUAL 

Es la relación, como su nombre lo: indica,'. enúncia~do 'en forma alfabética de los 
• 1 • -

temas que incluye el manual y su pá.gina correspondiente. 

3.4.4 PRÓLOGO O INTRODUCC!ÓNÓELMANUÁL. 

En este punto tratamos de dar una exposición, la mas breve posible, de la utilidad en 

materia de consulta que pretende lograr el manual 11 quien va dirigido, Ja forma de 

utilizurlo y cada cuando y de que fomia se harán las revisiones y actualizuciones. Es 

recomendable introducir un mensaje y In autorización de la máxima autoridad, 

inscrita en el manual. 
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3.4.5 ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION. 

Este punto comprende la historia de la empresa desde su origen, fecha de 

constitución, circunstancias que provocaron su creación, fundadores, cte.; las etapas 

por fas CUa(es · SC . fue 
1 des~rrollnndo, cambios el; SU CStructllra/ Crl SÚ ·gi~o, fa 

.-.·c .. 'I"/< 

intervención del 'estado;• en su_ caso,. etc:; pudici1do.i~con1pfendcr · también In 
. \·.;_::'¡.<: ::~/ ·_ 

localización de In oficina 1nntriz, ns! cd.mo In de sús silcursal~~ ~Í~ 8asci ~~·~~istir . . -;,, , ~:~r-:. ·-·· ;: ... ,~~-i~ ;,\;:~:-~.~~J: ~:~ -·~. :-}: .. -.!~-~:-~( !· -

:.;~}. '':• ,;~-: ·-:::.'<;.:·:· -:~:~~~·:<'·' >,:.';,'"'.: 
-·:- .. > · . .,:;, :~~~ ;'»-; :r~>~-"--, t~.:-": :<>--¡"· 

3.4.6 DEscR1J>óoNEs JuRímcAs.6riL~\'.oR.d/\1'11zi\.c1óN: 
- -; ·~-~. '. '¿::;_ . .', ;-_;;:,' . • __ , -• ·-

También conocidas como base o mnrco(~~~Í. o l~gislación: S~ dcbcra investigar 
:.; ·-: ·'• :' ~ - )''~, 

exhaustivamente todos los ordc;iari1icntos jurldi~~s'que su~t~ntan, dentro del aspecto 
.. ",; . . .. "'. <:,~.:-'. . :- . - - ._ 

legal, el funcionamiento que rige n; la ~rii[lr~~n y que deben de inlluÚ en sus 

atribuciones. Deberán aparecer solo los ordenan1ic1~tcis que se encuentÍ'en en vigor, es 

recomendable ordenarlos como sigue:··· 

- Constitución polltica. 

- Tratados y/o convenios internacionales. 

- Leyes. 

- Reglamentos. 

- Decretos. 

- Acuerdos. 

- Oficios. 

- Circulares, otros. 
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3.4.7 ATRIBUCIONES DE LA ORGANIZACION. 

En csrc punto se va a rcdactur, a manera de copia textual, las facultades otorgadas a 

nuestra empresa, con respecto ni instrumento juicio o administrativo señalado 

anteriormente. Es ncccsario que se haga rcfcrcncia, al pie de página, de la disposición 

jurídica correspondiente. 

3.4.8 OBJETIVO DE LA ORGANIZACIÓN. 

En esta parte del manual incluiremos cl fin que se pretende alcanzar cnia empresa, en 

una Ílrcn de esta, ~n. departamento,: una ·función o actividad específica. las 

características que debe presentar son:· 

- Claridad, precisión, medible y factible. 

- Redactarlo, inici~ndo c6n~1; vcirbo en infinitivo. 

- Indicar unó ~or ca~akárr~~o}~nu1'11~rn;los en caso de ser dos o más. 
'.· ·.,. . ' . 

3.4.9 POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN. 

En este punto sc van a señalar los· lineamientos que indican a los integrantes de la 

empresa, la forma o los criterios en los cuales deberán fundamentar su actuación, 

éstas se dictan en base a las actitudes razonables por parte de la dirección, apoyadas 

por su experiencia y que sus jefes las transmitirán a sus subordinados de manera 

escrita. para que así se cumplan los objetivos planeados anteriom1ente. 
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Estas polfticas no se aplican por si mismas, ya que dejan campo para la actuución y 

criterio personal, enmarcada hasta donde podemos llevarlas, que ha~er y que no 

hacer. Su redacción deberá hacerse de manera clara, precisa y concisa, e incluso, 

': ' . ' . 
introducir. todas lns necesarias, siempre y cuando se pretenda que el trabajo se . . . . . 

desarrolle de. ma~era orde,nada y e¿iente. Deberán expresarse en modo imperativo 
. - ' _. . 

indicando su tlpo, es' decir, generales, pa'~ticulnres; de ni\•el opcr~tivo, de nivel 

direcli vo, ele. 

3.4.10 FUNCIONES DEL.(\ ORGANIZACIÓN. 

- . ··:·... ' 

En este apartado d~finiránI~ a~~iones a desarrollar, para la obtención del objetivo 

predelenuinad~; ~.~eC~á~d~i;s ~"las necesid~d~s que vayan requiriendo, invirtiéndose 

estas en dCls tipos: 

Funciones genéricas. 

Se engloban todas las actividades de una área. 

Funciones especfficas. 

Se detalla cada una de las actividades a reali7..ar. 
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3.4. 11 ESTRUCTURA ORGÁNICA DE LA ORGANIZACIÓN. 

Es la manera en que se ordenarán los puestos (en forma jerárquica, In relación que 

existe entre ellos). Puede ser en forma de lista, anotando en primer lugar los órganos 
. ' ,• " ' 

superiores, a diferente margen de acuerdo ni nivel escalnfonnrio y siguiendo ese orden 

11 los inferiores. 

3.4.12 ORGANIGRAMAS DE LA ORGANIZACIÓN, 

Es In presentación en forma de esquema de la estructura orgánica de In empresa, 

describiendo gráficamente los niveles de rango, unidades de asesoría, lfncas de 

autoridad y responsabilidad, con las formas de comunicación y la relación que 

guardan todas las armas administrativas que componen a la administración. 

También "Conocidos como cartas o gráficas de organización. Consisten en hojas o 

cartulinas en las que, cada puesto de un jefe, se represente por un cuadro que encierre 

el nombre de ese puesto, representado por la unión de los cuadros, mediante lfneas 

que indican los canales de autoridad y responsnbilidad"16 

Otra definición de organigramas: "Son diagramas que configuran las estructuras 

formales de las organizaciones. Un organigrama Upico muestra las distintas 

"Reyes r·once, Agustín. "Adn1lnis1ración de Empresas, Teorla y Prñcllcn Pano 1". P. 190 
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posiciones, el lugar de los accionistas y las lineas de autoridad que unen unos a 

otros"17 

1 

Los organigramas o diagramas sirven para dividir las funciones; los niveles 

jerárquicos, los canales formales de comunicación, In naturaleza lineal o staff del 

departmncnto, los puestos de .cada grnpo de. empicados. trabajadores, etc., las 

relaciones entre los diversos puestos de la empresa y en cada departamento o sección. 

Los requisitos que este debe cumplir son: 

· Que sean claros; esto es, que tengan un reducido número de puestos, no deben 

comprender a personas sin cargos. Por ello, se inicia con el nivel mus ~lto, empezando 

con el director o gerente general y terminarlos con los jefes de supervisores del último 

nivel. 

3.4.12.1 TIPOS DE ORGANIGRAMAS DE ACUERDO A SU REPRESENTACIÓN 

GRÁFICA. 

VERTICALES 

Representan cada puesto subordinado por cuadros en un nivel inferior. De cada 

cuadro del segundo nivel, se sacan lineas continuas que indican la comunicación de 

17 Schenncrhom. Hunt y Osborn. "Comportamiento en las Organiznciones" (>. 334 
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autoridad y responsabilidad de Jos puestos que dependen de el y así, sucesivamente, 

tienen las ventajas de ser Jos mas prácticos y liicilmcntc comprendidos, indican en 

forma objetiva las jerurquias del personal. Como desventaja se produce el efecto 

llamado triangulación, ya que después de dos niveles es muy dificil indicar Jos 

puestos inferiores, Jo cual puede solucionarse haciendo una . carta muc.stru · que 

comprenda hasta el primer nivel Jin~ul y staff'de Ia'emprcsa,;y'postc~illrlll;cntc hacer 
. ·. •,;~'t -'". •i 

"' ;~ . ·!.,- -'·~-::·-._-· .. ~-_;',_:·-,··:··0::: .. ·¡1.:::::-,:~-·;';;·;..:~,,:;•Ji .-.~·~:·,:-.. .' 

para cada división departamento o sección, elaborando ·otra "liartii'súplcn1cntaria y en 
;,, -<,• /~_;,"'ü1:7i--.:;··:-· - ,., _l ·. 

segundo lugar se podrln colocar a Jos subordin~dos élcu;t j~fe,·~:.;i~d~ ;ün Ít~merosos, 

unos sobre otros, ligados por una línea de autoridady respo1;s;b/1iá~d'.~~c corre a uno 

de Jos lados. 

HORIZONTALES 

Representan los mismos elementos que Jos anteriores y en la misma forma, solo que 

comenzando por el nivel máximo jerárquico a la izquierda y haciéndose los otros 

niveles sucesivamente a la derecha. Tienen como ventaja que siguen la fonna normal 

en que acostumbramos leer, considerado el efecto de triangulación que indica mejor 

Ja longitud de estos niveles, por donde pasa Ja autoridad formal. Sin embargo, son 

poco usados, pues resultan demasiado apiñados Jos nombres de los puestos y, por lo 

tanto, poco claros, además de que ocupan mucho espacio. 
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CIRCULARES 

Estos se forman por un cuadro ccntml que corresponde a la autoridad máxima, n cuyo 

alrededor se trazan círculos concéntricos que constituyen un nivel de organización. En 

cada uno se colocan los puestos inmediatos y se desligan por medio de líneas que 

represan los cunalcs de autoridad y rcsponsabilidud. Sus vc1iinjll~· se~~.liin muy bien la 

importancia de los niveles jerárquicos, eliminan o dismfm.íycn Ía ideá del status más 
- . , ' · .. ' ' . -.,;_.~. " .. ·, 

alto o más bajo. Permiten colocar mayor número de puestos, en ei misrrio nivel; pero 

en ocasiones resultan confusos y dinciles cie leer, d~do ~líe.' 110 ~cl'l11i;cn colocar con 

facilidad niveles donde hay un solo funcionario; por lo que.su movimiento no es muy 
. . . ' . 

práctico. 

ESCALAR 

Consiste en señalar con sangrías en el margen izquierdo, los niveles jerárquicos, 

ayud1indose de lfneas que indican, dichos .márgenes; en estos casos pueden ser en 

distintos tipos de letra; que son pocos usados, pero muy sencillos, aunque también 

carecen de la fue17.a objetiva de aquellos cuyos nombres aparecen dentro de un 

cuadro, haciéndolos más diílciles de entender. 
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E.IEMPLO DEL ORGANIGl{AMA HORIZONTAL. 

15 TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN ----.._, _____ ....J 
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E.mMPLO DEL ORGANIGllAMA VERTICAL 

,,. " -... ~' ' ' 

! . 
~ .. - -~ •l'fl 
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E,JEMPLO DEL Ol{GANIGRAMA CIRCULAR 
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3.4.12.2 CLASIFICACIÓN DE LOS ORGANIGRAMAS POR SU AMPLITUD. 

Estos organigramas muestran ··~structura ~ompl.~ta, tambiénmuestran a simple vista 

un panorama de todas las ' relaeio11es entre los departamentos o ·componentes 

principnlcs, que en realidad no se usan ·porque provocan confusión. 

ORGANIGRAMAS SUPLEMENTARIOS 

Este tipo de organigramas, contienen la estructura de un solo departamento o de uno 
' ' 

de los componentes principales y ofrecen detalles sobre: relacionc:s y obiigaciones dé 

este departamento, permite aclarar y poner en relieve ~I trabajo en cad·a dep~rtamento · 

y difunden el conocimiento sobre la estructura orgánica y su utilidad en la empresa. 

VENTAJAS 

Crear un organigrama sobre la estructura de una empresa, es de mucha utilidad, ya 

que entr~ otras ventajas, Indica a los ejecutivos que lugar ocupan dentro de la 

organización. La persona encargada de un problema determinado, les seilala las 

funciones principales a llevarse a cabo en la empresa, ns! como muestra n cada una 
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quien es su jefe, quienes sus subordinados, y como quien tiene cierta autoridad sobre 

la formu en que deberán desempeñar sus cargos. 

LIMITACIONES 

Únicmne11tc scilalu. llls: relaciones precisas, dejando a un lado 1.as informales que se 

tienen una enorme importancia; desde el punto dc·vista social. Es la representación 
,- ' ·· .. : 

rígida y estática de ~111 fenómeno por naturale~.a . ca~bian;c, que por lo general 

representan relaciones, mas que categorías, áunque'múi:tú~s individuos manifiestan en 
:.- ;~ '-

todo cuando este lugar es muy bajo; sin.embargo/una adeeuadádifusión de Io'que: 
-'', ;~'". '{" _- ~-

son los organigramas; p~riniten dlsiplÍrm~~ha.S'n1oie~ti~~ )· s7 .r~~i~a~ fré~ue~temente 
_.,.,,,.' ·-;-, :-.-.-~-.~-:~-~ 

se darán cuenta del bencficio'de sÜs ri1'óitiples ventajas.,, 
·.:'-- º.·.+·: .. ' ,--- ---r~:;·.: ',t,_-_.·.'-~~--:· .:~"' ·. 

3.4.12.3 PREPARACtÓN IJE:ios ORGAN°IGRAMAS. 

Si ya existiera la estructura organizaeional, y se deseará elaborar la carta de 

organización con base en aquella, recomendamos los siguientes puntos: 

Se pueden anotar las autoridades supremas, de ahl en forma descendente ir apuntando 

quienes dependen de dicha autoridad, y que funciones dcsempctian. 
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Los organigramas se pueden fraccionar convencionalmente, en organigramas 

maestros y suplementarios, los primeros muestran tocln la estructura de In 

organi7..ación formal; los suplementarios, se dedican exclusivamente a un 

departamento o a un componente principal, y dedica má.s detalles respecto a 

relaciones, ~utoridad y obligaci?ncs clc11tro de di~lm área. 

3.4.13 DIRECTORIO DE LA ORGANIZACIÓN. 

Se agrupan en forma de listado, desde el de mús nito nivel directivo, hasta el nivel de 

mandos intermedios, indicando el nombre y puesto que ocupa, así como su número 

telefónico. 

3.4.14 DESCRIPCIÓN DE PUESTOS DE LA ORGANIZACIÓN. 

Suele ser la parte mas'implia.del manual: ·y~ que se describen las generalidades y 

operaciones de cada uno de los puestos que componen nuestra organización. 

Contiene puntos como: 

• Nombre del puesto. 

• Número de personas que lo ocupan. 

• Ubicación. 

• Puestos bnjo su mando. 

• Puesto inmediato ni que reportan. 

• Horario.de trnbnjo. 
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• Funciones. 

A continuación mencionaremos diversas definiciones de descripción de pues/Os. de 

algunos estudiosos en Iri maieria: 

"La descripción de puestos es la bas~ ideal parafija.r objcliVl)S p~rq~¿ en ellas e~tán 

consignadas las actividades de cada mi~111bro: Lris--d~~c~i~~iori6s de puestos se . . . . . ... ~ . "' ' . \: . . 

mantienen al día yn que constantemente ei'jcfc y~~í sub~rdi~nclo d-el:i~ri de revisar las 

funciones del puesto"" 

" Es la determinación técnica de lo que el trabajador debe .hacer. En la: descripclón se 

distingue: El encabezado o identificación que contiene el título,· la ubicación, el 

instrumental, la jerarquía, de quien depende, a quienes manda, éontáctos permanentes, 

internos y externos; la descripción , que es una definición, lo mas breve y precisa 

posible; además, la descripción cspecílica, en donde se detalla cada ·operación, con 

estimación aproximada de tiempo y que requiere. Estas operaciones se clasifican en 

permanentes, periódicas y eventuales, También se exponen, los requisitl)s_ que se 

deben llenar quien ocupe el puesto concentrados en cuatro factores: , habHldad, 

esfuerzo, responsabilidad y condiciones de trabajo. Se subdividen en otros mas 

11 J lcrnández y Rodrlguez. "Fundamenlos de Admlnls1rnclón." P. 2<J 1. 
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específicos como: conocimientos, experiencia, esfuer.w 11sico, esfuerzo mental y 

visual, responsabilidad de bienes, equipos o tramites, medio ambiente y riesgos"'". 

Edwin Scott.- Deben anotarse todas las obligaciones necesarias en los puestos . . ' . 

apropiados. El contenido del. puesto debe.' estar bien 'dcOÍ1ido, de tal manera que las 

responsabilidÚdes n~ c1'1t~~n en co1~fÚct~ e~~ las'~e ~Iros puestos, y cada puesto debe 
·' ·~ .. · ~-:,;;:.:: .. , '·•' 'i ' - . >·-- ·- .~·' 

de tener un énmbio dé oblignCioríes conccirdan!Cs con el talento cspeeinlizndo, y el 
- ~~/: .- . 

nivel de respóí1s;bilid~d dc'.ú1í inciividllci. Las descripciones de puestos, no solo sirven 
,~ '-,, ,_ '· 

para los objétivll~ i~;ncidilltcis de Ja ey~Íunción de estos, dan la oportunidad para el 

análisis de In orgrini~ciÓn, dénn~n los detalles de In estructura de In organización y 

sirve como guía práC:til:a para '.Jos individuos involucrados. 

Es por esta razón, que constituyen la parte mas sustancial del. manual de ~rg~nizaeión. 

"El propósito es guiar n Jos ejecutivos y los funcionarios en Ja selección de puestos y 
_.·,; __ :.:--... 

de su asignación de los empleados'"º "Son del1nicioncs por e·sc;itll, ~~e detallan, las 

responsabilidades inherentes a cada uno de ellos, Tales descripciones que se. incluyen 

en un manual de la organización, son útiles para que el personal clave· defina sus 

actividades. Se emplea, también para Ja evaluación . de Jos empleos .. y . para la 

clasificación de Jos individuos, constituyendo un soporte muy útil para Ja 

"Reyes Ponce, Aguslln.- "Administración de Empresas. Tcorfn y f'rncticn 2n. Pane" P. 241 
"º Scott Roscoc, Edwin.- "Organización para la Produccic.ln." P. 367 
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administración. Aclara las relaciones, ayuda a coordinar las operaciones y sirven 

como guia parn el futuro desarrollo". " 

. Consideramos que .. son 'el instrumento principal, para conocer el porque existen los 
. . . . . 

cargos. Son· documentos· concisos y claros que no deben dejar duda sobre la 
. .· .. . ·- . 

naturulczay motiv~de i~ qu~··s~d~behacer; de como se hacen las cosas, y de porque 
.- . -' ' • '. . ; : ' : " ,. :· : ·' . - < - . ' ,-. : ,, .. ' --. --... -:~. :_ . • ' ... -': ,. . ·.-, , , . / 

-:~/r.·. 
-,.;:··. 

La descripción de puéstos, ~~. umi Í{er~°ítiriicnta primord}al en . la elaboración de un 

manual, por lo,cual, serctt?mfaeiteri1~·c;;~ n\:iyor~mplitud más adelante. 

3.4.15 ÍNDICE.DE JlRQCED.IMIENTOS DE LA ORGANIZACIÓN. 

Aquí se anotarán los proced-imi~nÍo~, rnás lmportnntcs q~e se realizan en las áreas 

que componen nuestro manual de organización. 

3.4.16 GLOSARIO DE TÉRMINOS DE LA ORGANIZACIÓN. 

En muchos casos, se hace necesario la utilización del léxico técnico, persiguiendo 

definir los ténninos poco comunes comprendidos en el texto de nuestro manual. 

Los lineamientos, a seguir, para su elaboración, son los siguientes: 

- La definición deberá ser lo más amplia, clara y concreta posible. 

"mfDEM r. 105 
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- No deberá utilizarse el término en la explicación. 

- Los términos se ordenarán en forma alfabética. 

- Es conveniente utiliwr mayúsculas en el término y minúsculas para la explicación. 

Como vemos, el contenido de los manuales, solo podrá adupturse de acuerdo. a las 

exigencias y curucteristicas que presenta la empresa; ,dejando ·i1 cdterio del encurgado 

o encargados de la elaboración, de dichos manuules, los puntos y apartados que se 

crean necesarios para que cumplan su función. Así como los pasos a tomur en cuenta 

para un 111anual de orguni4'_.ación. 

·t::T1~:~c,.r~~;_·<c;}~ ~\·~·\ t ,:i¡:r.;:rt.)' .. :.a.: "'}·F-:~.J~:ti1fJ· ;'"~1· "'>;" '· 

; ~~r.: .. ;~ " .. ;;,.,; . . . .,, .. :~ . .!'i¡~~·;jfJ~1Vt.~1L . .. 
El proccdirnicnto para la elaboración de un nrnnual organizativo~ no es cosa fácil, 

aunque tampoco. vamos a decir que resulte algo muy complicado; lo que si es cierto, 

es que deberemos de tener en cuenta la responsabilidad que ello representa. 

Un manual bien diseñado y estructurado, representa un excelente canal de 

comunicación, por el contrario si adolece de algunas deficiencias en su estructura, 

solo representará un despilfarro, tanto en tiempo como en lo económico. 
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Dcsalbrtunndamcntc la elaboración de este inciso. a manera de sugerencia, se 

proporcionn de una manera viable. eficaz, útil y pr.íctica. para la elaboración de 

manuales de organil".ación y así se puede lograr la obtención de los resultados 

esperados. 

Como primer paso, dcbcrcÍnos definir el objetivo y la utilidad que proporciona a .los 

usuarios dicho manual. 

Segundo paso, a conti~uación se llevará n cabo una plancación cui_dadosa de manera 

racional,' tendiente alog;ar eón esto, que los problemas de; organización se reduzcan 

al m!nimo posible, y que In inversión económica y en tiempo, valga la pena, dando 

respuesta nsl ·a. las necesidades de la empresa. 

La unidad responsable de la planeación y producción de los manuales, comúnmente 

es el departamento de organización y métodos, el cual puede desarrollar la habilidad, 

destreza en la produclividad y redacción, punto importnntisimo parncl entendimiento 

del manual. 

Durante el proceso de planeación, se deberá disponer del. periodo suficiente para 
- . ' ,.,_ ··' >:'.., . 

corroborar por escrito una apreciación de tiempo, dinero· y .. de la ~~~t~·; que se 

necesitará, para planearlo y n la vez, cuando son convenientes las revisiones y 

actualización. Dentro de la planeación deberemos tener en cuenta, de manera general, 

lo concerniente n In redacción de In mecánica productiva. 
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Como tercer paso, es preciso elaborar un programa de trabajo, determinando las 

etupas de que constará su estudio y programar el ticmpó en el que se realizará cada 
·.' •' ' . 

etapa, lo que nos ayudará a coordinar In sccuc11cin de actividades que realizaremos, 

así como el tiempo n establecer para In terminación del proyecto. 

Por último, en In etapa de plancación, es necesario exponer un presupuesto coherente 

de acuerdo a lo planificado cstnblccicndo los costos que se deriven de la producción 

del manual. 

Una vez planteado lo que se va n hacer, comenzaremos por recopilar todos los datos 

que integrarán nuestro. manual, lo' cual consiste, precisamente, en hacerse llegar la 

inforniaCión en In f~nna; 1i~ás detallad~ y que constituye la materia prima que nos 

servirá de base para 111\stru,ct;uración del manual. Para la recolección de datos, como 

sabemos, existen v~;ios métÓd~s. como son: investigación documental, In 

observación, los cuestionarios y las entrevistas. 

3.5.1 LA INVESTIGACIÓN DOCUMENTAL. 

Este sistema contempla el allegarse In información a través de oficios, circulares, 

memorándums, documentos contables, jurídicos y administrativos que tenga la 

institución; esta Información servirá para conocer los antecedentes para crearnos una 

visión generul de la empresa. Corno no todo lo encontraremos por escrito, y además, 
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mucho del contenido de In documentación ya es obsoleta, recurriremos a In 

observación. 

3.5.2. LA OBSERVAcfÓN.· 

El analista observa de manera directa, como realiza sus actividades un trabajador y 

anota las labores que desarrolla, y verifica que lo dicho por el empicado es cierto. 

Esta norma es más comúnmente utilizada en el sector operativo, dado que cuando 

existen áreas· de grandes dimensiones, por consiguiente, háy" ün gran número de 

personal, que no cuenta con analistas suficientes para dicho estudio, por lo que es 

conveniente hacer uso de los cuestionarios. 

3.5.3 CUESTIONARIOS. 

Los cuestionarios sirven para dar respuesta a los argumentos o dudas no solucionadas 

a través de los métodos anteriores, por otra parte, cuando .el área de estudio es muy 

grande, o se desea conocer la misma información de áreas distintas, es conveniente 

elaborar el cuestionario en fonna más breve y sencilla posible. cuidando la calidad de 
-' , ·' 

su diseño, forma de presentación, además de que las preguntas deberán ser redactadas 

en forma sencilla y concreta para obtener con ello una mayor participación por parte 

de los involucrados. Podemos mencionar como desventajas, que la información que 

obtengamos del cuestionario nunca llega a ser preciso. 
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3.5.4 LA ENTREVISTA. 

Este método es el más usual,. dado. que se obtienen los mejores y más completos 

resultados, se puede npli~~~· tímto"ul.trabajador, como a los superiores inmediatos, del 
¡ ·-~. 

primero se hace ncces~ri~\u -~~p1·i~hció1;, debido a que nadie, mejor que el, conoce lo 
. i:· ... ~·: .. -·:·;·:·.'.';'::~\~.'.::-· _-:·.;,._: __ ,_-;;·· -· . . . ~··· -· . .-··- -,,;~- ·:: .... /.. .-

que se realiza en .su pJc~!ó;~·r~;;t~ri~ q~~ deÍ scg.undo; se ton;a ~eccsario verificar que 
J - - ::-.·~·; - • • - ! ; -~. \ ·;, • 

1a información obtci1id~ del i~ribllj~é!or.cs .. co;lir1etri Y\•cr!diC1(s,:<r .· 
· >>.:.~ '. ---~.,,·. ··~<,:'-!.-, '.C::\,c, ·-0,¡'- :._.''·-~<-"'· : j, ,·. i::,;.-,' ~\>:;:.'_ :;:-·;:-~: { ,,-.;_;~ ; ¡ ' ' 

<·> ::.~-- ,:_·;:.;· :·.·.,, ····:. ··;_-:;· // __ 1.:/--:.~--/;'.-: :~<-
.. ·.~-~-- ·, ~\.'.;· rf:'.:/. . ;-: .. ~ .. -.: :'::·,1 .• ·~, '::.1 ¡1 •. ' 

De acuerdo a ios requcrin1ientos y. ~apiclez del. esf~ctiol sd:debcrf~l~gi~'cÍ lllétod~ más 

adecuado; pudiendo t~~biéri ~oiiibi~~rld~, 6¡iri 1i~!d/J~ ~st~~¡~~ iÜ&~ c~ri1pléto. ' 
¡ ' -~\ ;::· ·- ;;:;' t::-.: ... 

..... . . ,.ó, .··.•· ~ <'··.. ~·~:. :·.t/ ;\·> 
Una vez que hemos. dctermi~~cic) ci~ ~~~ mancr~. podemos re~opilarios datos 

necesarios que incluirá el ma~unl/se de~idirá q~ien~~ rcaÍizarán su el~boración, para 

lo cual cuento con dos altcmati~~s: ·· 

- La unidad responsable de su· elaboración. 

- El departamento usuario. del nianu~i. 

Los responsables de la elaboración del manual deben, precisamente, poseer mente 

analítica, ya que su tarea consiste primordialmente en obtener información, estudiarla 

minuciosamente, criticarla y en su caso transformarla. 

Antes de empezar a redactar el contenido del manual, se debe tener un dominio 

completo del tema, porque ya reunido todo el material, se tiene que organizar; esto es, 
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seleccionar aquella información que nos sea litil. y eliminar aquella que no 

corresponda. 

En base a los datos ya depurados, hacer un análisis de la organización, empicando las 

técnicas administrativas, P.roponicndo modificaéio;1cs; si fuese inciueinblc, buscando 

siempre In prospe~idadde Ja empresa. 

Entraremos nhora, n la. forma y compaginación dCJ contenido del mnnual, tratando de 

que represente un estimulo para el lector. 

Primeramente, deberá estor dividido por medio de un sistema de numeración 

persiguiendo que su entendimiento, sen más atractivo, estos sistemas pueden ser, el 

numérico y el alfanumérico. 

No debemos olvidar que, un aspecto muy importante d~ ~uestro manunl lo 

constituyen, In elección del empastado, de los seiialadores del índice y del papel que 

utilizaremos, 

Abordaremos ahora, lo concerniente a In parte inicial de nuestro manual, enseñando al 

personal su uso y composición, haciéndole saber en donde se encuentran los temas de 

su interés; lo cual lograremos a través de la tabla de contenido, el Indice alfabético y 

la introducción. 
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A continuación daremos unas recomendaciones para la elaboración de cada uno de los 

puntos anteriores. 

Un punto muy significativo también, es la redacción del manual. 

A veces se hace necesario introducir en los manúafos, ilustraciones, que como: tablas 

de decisión, formas, gráficas de ubicación, fotografías, dibujos, cte. Para lo anterior, 

tendremos en cuenta: 

• Que sea necesaria In ilustración en el manual, y que apoye a la redacción; y no por 

ego personal, ni tampoco ,que resulte efímera. 

• Cuando ya contemos con el proyecto del manual, es necesario someterlo a revisión 

a manera de comprobar,' que la información sea correcta, que no exista,n 

contradicciones, que este completa y corresponda a la realidad. Es aconsejable que 

el manual sea examinado por cuatro diferentes tipos, de inspección:, uno que 

denomine lo tratado en el manual; alguien que pertenezca al ,departa.iiento. legal; 

un especialista en redacción; complementándolo una persona· que desconozca el 

tema en cuestión y por la autoridad responsable de su aprobación. 
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mnnunl, el siguiente paso consiste en In 

prodÚcción(~sta p
0

uc.de. ser: m,ecnnografinda o computari;mda. 

: · .~~ .(<: .... ~;'<>---.. ~·:: :·:;:_;'.:,·::_: .. '.\ 

• Encunlesq
0

ui~r~Jc ln~dci~ f~nna~; iinteriorcs . y scgt'.in •converign a la empresa, se 

:::~::~;~,0~~4~itit~!lll:¡!íf 1~;tr,~~:~a~,,:: 
una . muestra '. de· ··como )querenios ·;: eLtrnbnJo;·~; uttliznrA: poéns. :mecnnógrnfas . u . 

, . ,_ : _ . __ _ .. , :·. :· .. · . . __ . : , ... ·>.~-: .. :····--.. ~;~;=:; :',:· ;.~?::!:!.- ='.'.r:~:~:x~~:{t:::::~~~~:.:<:~:::·;~t.! ;:;.~w~:;~/:\::{N:.,·, ,~}:·tX.I ·;~r~.- >..:: \ . --.,~--·: .. ·-~:· -, _ -:· --_ · :.·.·_ . _ -_. 
•· operadores, consiguiendo ·con iesto · que·_ aquellos (domincn -mejor; las condiciones· 
. - :<::/ ·- · .. ¡,, :·:-'.-'. :~~::;_~·- ·,· f ;·:_,-~~ -_-i-~)/_; ~-~~;~~:~~-;t~~\~~:-tf~i~~; :· :.~9.~V~~-~~~?t~K~~\~ix?0\ü~f .dJ;~r--.:~~~~~:Y·~~~,,-~_: ::~: :}."~---·~ - · '; 
tmpuestas y hacer uso del dictado; obtemendo_ con esto_ una mayor rapidez. ' 

· · ·<·, Í>": _ r :':~~::': . ~,s;.;\.::;. {~'.S:~~?\f,'fiS\:: '.-~~l}~:~:!i:~~}:;.\~'.d-);'~ 

... ••. ---•·- i'. · :o ,-,~; '' -; 0~r ~~rtt;·~i~t--+?Mi.:::r;,_- ;;- · .;" .. · . . 
Es muy importnnte saber el número de ejcniplnres que ~e i pródui:Írándel manual, 

haciendo una investigación aceren del r~~i~tfa el~ . fj~~1~~1~::i~s'0; '~;ri~16~~~s qJe In 

necesiten; por otrn parte, el manual no es d~:tih~dó
0

~"¡~J~if~;{~;'~'i~o ni Ópucsio. - ' . . . . ' - -- .. ... ~ ' .. . . .... ~ - -. - ' . ·,. ' 
,·,! .. :::; .. /·· 

'.-.~>·· _:,-; :-: .. ; .;_¡; 

: . .::,..e· - · .- -- :; -~·· . -- "~ 

• Para ejercer un control sobre los nÍanuales/~s riece's~rÍÓ 11~n1era~IÓ~, registrando el 
~ .;; .. " ... . :/,\':·.--. ::2 ;_~,,..·. /:)-~""¡_:,. ; ·.'/:? · ";',:::; ;: 

número entregado y el puesto desem~radorp~~ l~pe
0

rso;n~ ;u'e lo tiene . en su 

poder, este también serviÍá :(lár~J,~:c~Í~~r}h . J~i~'~1pii~dos::~ ; le enviarán las 
"-- . ---(:/!~:-: :\-: :--:-: -,,,. ,;•1 .. :.; ·.'.<~r.; ! :': ?.'J~~:t .. :. ' ·-,·:. 

reformas O nctunlizaciÓnes 'que se.le ~ngart ai ~lahu!!l .'~.~tlOdO ~Stas sucedan . 
. , >:·.-.::· :.;:(~"--;:--". -

91 



e 'Af'ÍIVI.< J J.- ,\f,INIJAl.l'S IJ/; ORUAN/7.ACIÓN 

Dcspui!s de todas las recomendaciones dadas anteriormente, no es posible hacer llegar 

el 1nanual a los usuarios que, a partir e.le este morncnto. realicen las actividades que 

contiene ese documento. 

Por lo tanto, se hace necesario capacitar a los usuarios para que lo conozcan y sepan 

consultarlo, para aplicarlo corrcctamcntc y así obtener el may.or beneficio de este. 

Este adiestramiento deberá hacerse con grupos de hasta v~inte personas, tratando de 

que estén involucradas o afectadas por él. Pueden aprovecharse estas reuniones, ·para 

llevar a cabo la distribución del manual. 

En caso de no poder capacitar a los usuarios, es recomendable que se entreguen los 

manuales de organización a los seleccionados, se les dirige un escrito en· el cual se 

exponga lo mas importante, en cuanto a su uso, informándol~s también, a donde 

pueden dirigirse en caso de aclaraciones o sugerencias al documento. 

92 



e ',lf'ÍTIJl.O 3.- ,\/..IN/J..11./:S OH 01/GAN/ZACf(ÍN 

Las revisiones y actualizaciones para el 1nantcni111icnto del manual de organización, 

representan el punto llmtl y de importancia trnnscendental en la utili7.ación del mismo. 

Si el manual no recibe el mantenimiento adecuado, es fácil darse cuenta. porque lo 

único que representará serán perdidas económicas y de tiempo. Como dijimos 

anteriormente, las revisiones Y. actualizaciones, del manual. deberán ·planearse desde 

su elaboración, indicando los peri~dos de rcvi~ión y. en su caso de la actualización 

correspondiente. 

Existen dos maneras de realizar las actualizaciones: 

- Actualizaciones irregulares.- Estas se elaboran cada vez que la organización lo 

considera pertinente, o surja algún problema. 

- Actualizaciones regulares.- En estas, . las empresas forman periodos ·de revisión 

aunque los manuales no presenten ningún problema. realizando reuniones con las 

áreas implicadas, para precisar el grado de dillcultad y efectividad que se presente en 

la práctica al aplicarlas. 
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Para que los manuales de organización no pierdan su utilidad, es muy importante la 

veracidad y exactitud de su información: aquí es donde radica que las revisiones, no 

representan perdida de tiempo; por lo tanto, es también muy importante, que la 

unidad encargada de su elaboración no olvide el conformar un programa de revisiones 
' .-.. '.. ' - : 

que ayudarían a conservarlos de acuerdo· n. la . realicfod .. operativa-administrativa. 

También se hace necesario'que todas las modificáciorl~s. llhcraciones o eliminaciones 
~ .. _,. : ' - . - .. ' .'. ·--·.;e· ' • • • - .. , . 

que se I~ hagan d~berán verificarse para que ·;;o s~.s~lgan 'd~ losobjetivos y polÚieas 

generales de la organización, evitando con esto anomaUns'en° las o.t~as unidades que 

componen a In empresa. 

' ' . ·,· -

Por último, todas las nctuali7..aciones, deberán ser autorizadas y ·distribuidas de In 
. ( .... :. :-·.- . ' ;. 

manera más rápida y completa posible, para evitar así desárticular la. uniformidád ya 

existente. Es de suma importancia, no modifiéar el manual ie cir~a~i~cÍÓn IÍastaque 

su cambio no este autorizado y consignado debidamente. 

Para el mantenimiento del manual, se procederá por medio de la utilización d~ hojas 

substituibles, señalando ni personal que recibió el manual, si la hoja que se distribuye, 

sustituye completamente o en parte, a In que con el mismo número esta en el manual, 

recabando del empleado n quien se le entrega la firma de recibido; determinando por 

último, el día en que se hará el cambio ni sistema. 
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En caso de mmmalcs ya usados durante mucho tiempo. es conveniente evaluarlos, y 

así darnos una idea más clara si deben eliminarse en su totalidad, mejorándolos o 

resumiéndolos. 

Si lo que se pretende es rcnliznr una propuesta, deberá tener conciencia con Jo que se 

plantea, así como la plénn convicción.de In forma de trabajo en ese momento, sobre la 

·situación funcional y por ende de que el manual de organización, puede mejorar. As! 

entonces, se deberá. efectuar un análisis detallado de In organización ·existente, 
. . 

confrontándolo mediante un proceso mental. lo presente y futuro~ y cuyo fii1 se 

pretenda modificar las actividades, objetivos o políticas ~uc se requieran y deban 

mejorarse sin alterar el equilibrio de la empresa. , 

Para el desarrollo de la propuesta, se hará una exposición de los motivos, a cada jefe 

representante de úrea, o a su inmediato superior y del personal que ahí labora, dando n 

conocer de lo. que se pretende es solamente una simplificación de las funciones, 

tendientes n incrementar Jos índices de productividad. que den como resultado una 

calidad óptima de los bienes y servicios que produce la empresa. 

Ante la solución a la propuesta, deberán cuidarse importantes aspectos. como la 

sencillez, rapidez, seguridad, economía, coordinación y control. 
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Al sugerir la propuesta, es recomendable elaborar un organigrama estructural y otro 

funcional; indicando los niveles jeríirquicos y líneas de autoridad, así como las 

funciones que cada unidad debe desarrollar. 

Para la modificación del manual, una vez autorizada la propuesta, debcrú seguirse la 

1nisnu1 rnctodología señalada antcrionncnlc. 

Consideramos que las ventajas y desventajas de los 1nanualcs de organi:t .... ación. son las 

siguientes: 

3.8.1 VENTAJAS. 

Permiten definir exactamente las responsabilidades de cada puesto y la relación entre 

estos, así como señalar exactamente el grado y tipo de autoridad; ya que se puede 

auxiliar de cuadros y gráficas que permitan lograr una definición. adecuada; por lo 

que, una empresa que reúna estas características, puede recibir tál definición. 

Los manuales ayudan a diferenciar y deslindar pei-fe~tam~~t~ lo~ altos niveles de 
_,, ....... 

-'-,"-

organización, mismos que son precis~mente ¡¡;5 más dificile~ de definir, en virtud de 

estar representado por actividades c~mplejüs, ya qtte las labores que se realizan en la 
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parte baja de In esenia, encuentran frecuentemente dclinicioncs aceptables en 

instructivos pura operar máquinas, métodos. etc. 

En el manual se pueden utilizar las. técnicas de análisis y evaluación de puestos, si 

existen, o por el contrario servirles de base. 

El manual ayudan entcndér los objetivos de largo alcance de In empresa, sirve 
_. .. ·. . . ' -

igualmente para adi~strar e ilustrar. y, ·~1 lguaique el cu.adre; d:c organiwción, unn de 

sus principales ventajas, radica 
0

en la unificación de criterios y estimula a pensar en 

forma organiwda. 

3.8.2 DESVENTAJAS. 

Algunos empresarios señalan como sus principales limitaciones, el costo y el tiempo 

que implica la realización de un manual; as! como resulta laboriosa su preparación, de 

ahí que en ocasiones, empresas pequeñas, justiliquen Ct no contar con ellos. También 

se dice que el manual es dificil de actualizar y ·que pu~de ~rill~ a una.excesiva 

reglamentación. Sin embargo, las limltaeiones antes señaladas sediminun por medio 
'• .,._ 

de In creación de un solo manual, con un altogrndo.dc. llcxlbiUdad, cualidad que le ha 

sido incorporada al tomar en cuenta In importuncia
0

de las relaciones infommles. 
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Otras de sus limitaciones la constituye el hecho de ser excesivamente formal, lo que 

impide, en ocasiones, el uso de criterio o iniciativa de la persona que lo usa, 

impidiendo con ello, In ejecución de acciones, solo porque el nmnunl no lo scilnln. 

El manual es fuente información e instrucciones, dado que orientan. n •in acción 
- - '- i --· '-

humana, se requiere que su contenido sen. perfcetmnente bien. definido,. sin utiliiar 
' . . ·- .. . . . '' ... ·~:: --.. - ·.;'. .. _:) 

términos ambiguos, u otros que puedan prcstm:se á eonfusiori~s,:p.orque d~.ser ns!, los "., ··;.:.: ,- . ' 

resultados que se obtendrían s~r!~r1 ·precisamente los. cicsead~s' ó espcr~dos, se 
-. . - .. -.:. . ' ,,. ·":,· '-,- - ,_ .' 

recomienda, por lo tanto, usar lengiÍnj.é sencillo, para su mejor c~~1prcnsiÓn. 
.. f 

Después de lmber de;all~do todo lo concerniente a los. ~mnuale~~de organización, es 

preciso realizar lo nic1iéionndo en este capítulo para llevar a: cabo nuestro caso 

práctico. A. continuaCión se elaborará dicho caso .. 
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( · .. 11•in 11.0 -1.- c,iso 1•11,icnco 

Debido a la divcrsidud de criterios para operar la aplicación dd sistc1na en sucursales 

y con ello la posible al'cclación de oporlllnidad y calidad dd servicio a clicnles del 

Banco y usmu·ios ele iireas inlernas. resulla imporlante eslablecer esttinclares ele 

1rabajos opernlivos y adminislrativos que permilun de. Una manera ffteil, ordenada y 
"·. "'"' ' 

correcta unifonnar los procesos únicos y• se . rcc1;i11ien;la que.- sean evnlundos 
' ', ·' 

constantemen1e para delcc1ar los errores que se prcscnlan ·)·:la solución inmediata a 
. . 

los mismos, mediante el preciso apoyo de las úreas que direclmnente s.on responsables 

de mendcr el problema. 

Con el transcurso del tiempo la Sucursal Balclerasha crecido en su clenrnncla tanto 

11sica como en su personal; por lo cual se tiene que volver a reestructurar debido al 

incremento del numero de personas y de recursos que se encuenlrnn en ella. 

Por olrn parte con el manejo de las otrus sucursales mullicxpress. donde iodo el 

personal debe ser plurillincional. en cicrla forma en eslU sucursal existe cie11a 

conli1sit\n con ese lermino. ya que el personal muneja lu 111isnm política. 

Por lo cual es necesario estructurar un nuevo nrganigruma y realizar unn descripción 

de puestos con sus respectivas funciones de cuda uno de los que lnborn en esta 

sucursul. 
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Eslableeer las esrandari;mción de procesos sobre la opernción del sislenrn en la 

sucursal~ nsi con10 los aspectos adminislrativos que se dcl'ivun del 1novimicnto diario. 

Para lodo el personal que labore en esta sucursal. y para aquellas personas que 

trabajen en la 111is1na instituch.ln y que deseen llevar a la practica este mnnunl. 

Duplicidad de fimciones y actividades u omisiún de ellas. 

No se llava un conlrol del personal denlro de la sucursal. 

Nu hay un Jlujo de comunicación en la sucursal ni aseedente ni descendenle. 

Exislc un número muy elevado de la rolación del personal. 
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4.5. J ANTECEDENTES DE LA EMPRESA 

13ancricri nace por el aíio de 1939. crece en el noreste y se fortalece fusionándose con 

otras instituciones linancicrns~ en csn ICchu era cnnocidn co1110 Bnnplntu. 

En el níio de 1966 se Je da el nombre de 13ancricri. como se le conoce actualmente 

cuando logra fusiones con otras instituciones Jinancicrus. 

En el año de 1991 13ancricri es adjudicado a grupo ele empresarios mexicanos. 

En el niio de 1992 se constituye como grupo linancicro, inicia operaciones Ja 

Arrendadora linuncicra. 

En 1 CJCJ3 inicia sus acciones en la bolsa de valores. A partir de esta fecha las 

sucursales que funcionaban en su totalidad como tradicionales, se inicia un programa 

de apcrturar sucursales pequciias llmnadas multiexprcss. 

Lns sucursales lrmlicionales son grumles y para cada función se Je asignaba una 

persona diferente; las sucursales multiexpress vienen a modificar toda In estructura 

anterior donde solo dan Jugnr n 3 personas donde se lt:s cultiva una idea que deben 
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ser plurili111cionalcs. donde un cajero puede tamhicn realizar ciertas Ji111ciones de un 

asesor de inversiones. de un suhgcrcntc. o e.le un gerente. Este grnn cmnbin no 

dcsplazn a las sucursales tradicionales. 

Debido ul gran auge ya mencionado que el grupo linancicro Bnncricri tenia en el uño 

de 1975 buscan crecer en instnluciones una de varias sucursales es In de 13nldcrus abre 

sus puertas füncionm1do como sucursal tradicional con un equipo de personal 
... . ' 

cubriendo sus respectivos puestos, habiendo ellos ya labor!111do.el1 otnis si;cllrsales y 
·'· ' .,· .·.· :'. 

con la experiencia ya ncccsnriu pura el dcsnrrollo d~ sus act_iyit~~!d_cS.·_;, 

Debido al nuevo concepto de las sucursales multiexprcss_:; y u la gran.,roiaCión del 
,•;,:;;. ;<:· 

personal que existe dentro de la insti1U~iói1; ac1u'a1ll1.!ílte lti; personas C(üe laboran en 
:" .:~·>. ;:~~.,,::.' '· ? > 

li1 sucursal de 13alderns no tienen unnidea 'claru_cui1l _,es';m ~ i•iínción especilicu 'que 

deben desempeñar por lo cual existe cierta fricción '~1;t;.;_;· el ¡J;_;rsonal , ya que unos 

realizan funciones que no les corresponde y otros se deslindan de responsabilidades. 
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4.5.2 MISION DE LA !NST!TUCION 

Fomentar el desarrollo económico de México. aplicando eficientemente los recursos 

tinnncicros captadns. 1ncdiuntc sus recursos hunmnos y tecnología para i1nflulsar usi 

todas las actividades productivas del pais. 

4.5.3 MISIÓN DE LA SUCURSAL BALDERAS 

Para 13ancricri. lo mas im1mrtante sÓnlos clientes. por ello. lejos de.ser considerados 

como cifras, e1~ la institución se les considern a cadn uno de ellos. c~mo parte Integral 
- - . ".· ·: 

de una gran li11Í1ilia. por lo .quese busca ofrecerles un cxccleiúe\cn;ici6 dé 1úanera 
" .- . i: . . ~ · .. ;, - . ' ' 

optima y personalizada. aclcnuis de contar con tÚm cstrát~gia 'vangua~dista que. ha 

permitido un adecuado enfoque u las necesidades reales tanto lle .las ·empresas. como 
- ·- - --

del publico en general, permitiendo ser los pioneros en poner n la disposición de los 

usuarios una amplia gama de productos de banca electrónica que proporciona una 

complctu automatización de sus transacciones bancarias, o bien. llevan el Banco hasta 

su propio hogar u olicina. 
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4.5.4 i\LC/\NCE 

Independientemente que Jos usuarios aperturcn sus cuenl:ls en Ja sucursal de Bulderas 

tienen Ja posibilidad de 'realizar cualquier operación en ventanilla en cualquiera de las 

819 sucursales con que cuenta la instituci6n Jinancieru _en todo el país. o bien, las 24 

horas de los 365 di as del niio ei1 Jos. nms de 1000 cajeros auton;Óticos dC'Bancricri. 
;.' ' - . - . . . . 

6000 del sistcnm red a nivel naci~1m; y en Josnms de 300.U.OO cajeros ~utomáticos 
aliliados a Visa Plus en tmlo el mundo. i\dcirnis co;1 Ja facilidad de reali;A1r sus 

compras en ccntros,cmn~rcialcs que c:uent~n con el sistema ~'isa/Electrón; 

Ofreciendo un horario de atención áJ pliblico en la sucursal de 9:00hrs_ .. a 17:00 hrs, y 

en otras sucursales ofreciendo servicio los súbados de 10:00 hrs a 14:00 hrs: 

Tmnbién se cuenta con el servicio de 131\NCRETEL ( llam:o en su casa via 

tclcll>nica). con Ja ventaja de poder consultar sus saldos. listados de movimientos vía 

fax. e información general sobre productos y servicios disponibles en 13ancricri. 
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4.5.5 l'OLITICAS GENERALES DE LA SUCURSAi. 

1. La hora de cntmUa n la sucursal scni de 30 minutos antes de iniciar operaciones. 

2. Que estrictamente prohibida In entrada a el úrea interna de In sucursal a toda 

persona ajena a ella. 

3. Para efectuar upcrucioncs vía sistcnrn es necesario una clave de usuario y un 

password: cada quien en particular tiene el propio por lo cual dichas claves son 

inlransferibles y cada usuario de hace responsable de ellas. 

4. Todo documcnlo de In institución entregado ni cliente dcbeni ir: 

• Sello de In caja 

• Firma de quien entrega 

• Certilicución de In maquinri rcgistrndoru 

5. Todo el personal femenino debcn'i presentarse a lnborur con una excelente 

prcsen1nción y con los uniformes que les fueron entregados en el área de recursos 

humnnos. 

6. El personal masculino deberá presenlllsc n laborar con buena presentación y con 

!raje completo. 
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7. Scrd causa de rescisión de contrato u todo el personal que no se apegue u las 

medidas de seguridad estnblecidtis por la institución. 

8. Toda opcrnción rculi~.uda en In sucursal se upcgant ni ll1s lincmnicntos que nutren 

la Ley General de Opernciones y Títulos de Crédito. 

<J. Cuando IÍ1 ~ompuñia de .truslado de valores se encuentre dentro de la sucursal; por 

ningún motivo se abrirá la puerta de seguridad pum la entrada o salida de 

personal; solo lmstn que el personal de la otra cmpn:sa haya e\'ncundo In sucursal. 

1 O. Con ·3 füllns consecutivas injustificadas a el trali:\io seni causa de rescisión de 

contrato 

11. Queda estrictamente prohibido difundir información limmckrn de la institución y 

de los clientes a toda persona desconocida. 
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-1.5.ó PRODUCTOS QUlo OFRECE LA SUCURSAi. 

=LA SUJ'ERLIBRETA 

Es un modelo de cuenta creado por Bancricri en el que combina las ventajas de una 

cuenta de cheques , y una euentn de nhorro, . para poder ofrecer los mejores 
' ' 

rendimientos del merc~do c1;~0111pim1ción de las tradicio1;ales cuentas de nhorro de lu 

banca en gen~rul; i:~,nl~ventuj;,:·d.erei¡Ucrir tu~ saldo promediomuypor debajo que el ' ::·. '.."_-.:', ';::_; -... < :, : ·, : '·.; 
que debiera de 1nilnten~r él1cunlquiei· cilenta de chéques convencici;1a'í. , 

. . 

Cuenta para su manej<1 con una libreta; .mediante la c·uai:se :puede llev.ar el cm;trol 
. ,, ' . 

' . ' 
exacto de todas las operaciones, con la fncilidnd de actuali.,~'lción en cualquiera de las 

sucursales, en cualquier día sin necesidad de tener que esperar In llegada de un estado 

de cuenta a su domicilio. 

Suporte: Se otorgü una tm:ieta de débito y una libreta. 

=CUENTA DE CHEQUES TRADICIONAL 

Cuenta en moneda tmcional, cuyos depósitos son retirados n la vista mediante el uso 

de cheques o tarjeta de débito. Permite al cliente la disposición de sus recursos en 

cualquier momento. Se utiliza gcncraltncnte para· empresas, sin embargo esta 

disponible para cualquier persona 11sica o mnral, 

Soporte: Chequera y tm:icta de débito. 
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::::- CI JENT/\ DE C'l IEQUES 1VlAESTR1\ 

Cucnla o deposito en 1nnncda nucionul. rclirablc a In vista mediante cheques o tm:.jctn 

visa dectrón. Permite rculizar todo lipo de pagos y cnrgos mllonuíticos en cuenta. 

Genera intereses sobre 'el saldo promedio diario mensual. Dirigida a personas fisicas 

y morales. 

Soporte: Chequera y tm:ietn de débito. 

::::- CUENTA DE CHEQUES COMERCIAL 

Cuentu especialmente dise1imla . parn ntender las necesidades del comercio y la 

microempresa .. Destinada a personas morales ·o lisicas·con nctividad cmprcsnrial. 

Permite la disposición en efectivo en euulc¡uier momento. asi como realizar todo tipo 

de pagos y cargos automúticos en cuenta. Genera inter~ses 111ensunl111cl1te en base ni 

saldo promedio. 

Soporte: Chequern y tm:ieta de débito (solo a personas ITsicas con actividad 

emprcsnrinl). 

::::- INVERSIONES A PLAZO FIJO 

Depósitos bancarios nmparmlos por conlratos emitidos por In institución representan 

para el cliente una forma segurn y confiable de inn~rtir sus ahorros, ofreciéndoles 

tasas considerndas dentro del grupo de las altas del mercado. 
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Se formaliza mediante un conlrato de deposito en administración de títulos a plazo 

lijo. 

Es necesario rcali7~·ir la vinculución del contrato con una cuenta de cheques que 

servini como puente pum depósitos y renovaciones unu vez cumplido el pinzo de 

vencimiento de 1'os mismos. 

Lus inversiones tienen In cnracteristicu de renóvución autonuiticu, sulvo instrllccfones 

expresas del cuentnhabiente, que se deberán girar en el din preciso de su vencimiento. 
. . . . 1 ' ~ 

Los intereses ,genern~los en· 1n,s, inversiones pucdcí1 ser destinados u renovarse 'junto 

con la inversión, o bien, dcp<;situdos en la cuenta de cheques vinculada al p;gnré, de, 

acuerdo a las preforenc.ins del cliente, 

Los plazos comprcmlen: J, 7, J{ 28, 63, 91. y 182 días. 

=::.PRODUCTOS DE BANCA ELECTRÓNICA 

1) Concentra Express (depósitos n la cuenta con un numero de rcli:rcnein de quien 

deposita) 

:!) Servicios Domiciliados 

Nomina Express (abonos uutomtiticos u empicados de una empresa) 

Pago a proveedores 
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) Curgos uutnrizudos 

3) Tesorería Express (servicio electrónico que brinda el acceso al sistema central de 

Bancricri desde unh computm.lorn personal. parn litcilitar la administración 

linancicradc las empresas) 

4) Cajeros Automúticos 

5) Tcrmim1lcs Punto de Venta 

=>OTROS SERVICIOS 

Compra y venta de divisas 

Giros 13nncarios 

Ccrti licacil\n de cheques 

Cheques de caja 

Cheques de viajero 

Ordenes de pago 

Sistema de pagos electrónicos 

Pago de servicios (agua, luz, tclcfono. agua) 

Pago de impuestos (prcdial, impuesto sobre nn111i1ms. federales. tcnencins) 

Pagos del l.M.S.S. e INFONA VIT 

Pagn de pasaporte 
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SUCURSALES 
TRADICIONALES 

SUCURSALES 
MULTIEXPRESS 

SUCURSAL 
DONDE SE 

. REALIZÓ EL CASO 
PRÁCTICO 



FUNCIONARIO PROMOCIÓN 

ASESOR DE INVERSIONES 

GERENTE GENERAL 

SUBGERENTE DE 
OPERACIONES Y 

SERVICIOS 

ORGANIGRAMA, ELABORADO POR .EL _GERENTE DE LA SUCURSAL (1990) 
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En la sucursal IJaldcras no cuentan con un li.wmato que cspcciliquc la descripción de 

puestos. solo llevan un control del personal que labora en Ja sucursal rcquisitundo 

solo la siguiente información. 

CONTIH>L DI~ PlmSONAL 

FECJJA i---
REGION 

- . 
SUCURSAL 

·-
CENTRO REGIONAL 

-Nlll\IERO DE NOMINA 

-
NOMBRE 

PUESTO 

FECI I;\ 1\Sf( iNACION Al. PUESTO 

Cl.A VE USUARIO 

Fl'CI IA DE INGRESO 
llANCO: 
SI ICI IRSAI.: 

FIRMA. TIPO Y CJ.A VE 

-- ----·-
ANTEFIRMA 
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Como el formaro que la sucursal tiene impuesto para te111:r un control de su personal. 

no estamos de acuerdo ya que es solo una encuesta personal de cada elemento de la 

institución y no información genenil de cada puesto. 

Por lo que se propone un formato de descripción de puestos. explicando la forma de 

llenado a continuación. 

4.9.I DESCRIPCIÓN DE PUESTOS. 

Antes de proceder a leerlos, hay que tomar en cuenta los siguientes comentarios: 

La descripci6n de puestos.- Son el insln11nento principal parn conocer el porqué 

existen los puestos. 

Son un documento simple. conciso y claro <JUe no debe dejar duda sobre la naturaleza 

y motivo de que es lo que se debe lmccr. como se hacen las cosas y porque existe el 

puesto en términos de objetivos y necesidades de la cn111pmiía. 
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4.9.2 INSTRUCTIVO: 

Instrucciones parad empicado: Debe leer con mucho cuidado el instructi\'o antes de 

empezar a escribir. para'que mmlicc y llene todo lo que se le indica. 

Instrucciones para el supervisor (en este caso ser:i el contador): Dcber:i leerla y 

linnarla de revisado y enviarla para aprobación de su jefe inmcdinto (el gerente). 

4.9.3 CRITERIOS GENERALES: 

De acuerdo a la lbrma de descripción de puestos es conveniente tomar en cuenta los 

siguicnics criterios: 

1) Objetivo: 

Establecer un procedimiento que permite lijar un criterio pura llenar la forma de 

descripción de puestos de toda la sucursal. 

2) Alcance: 

Para todo el personal que labora en In sucursul de Buldcms. 

3) Políticas: 
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La gerencia y subgcrcncia de lu sucursal scni responsable de asesorar, supcrvisur y 

revisar todas las descripciones ele puestos del personal que forma parte de la sucursal. 

' Scrü responsabilidad del subgcrcntc dela sucursal, el que se realicen y mantengan 

actual izmlas los formatos del manual. 

4.9.4 PROCEDIMIENTO 

El formato dcberü llenarse preliminarmente por la persona que se encuentra ocupando 

<!I puesto. con el asesoramiento y revisión del subgerente y del gerente de la sucursal. 

1. A11lltar la fecha (día mes y año) en que es llenado el fbrmato. 

2. Anotar los datos completos de la sucursal ( nombre. centro responsable. región u la 

que pcrtenccc. etc.) 

3. Indicar con una equis (X) el tipo de sucursal • en este cuso en particular la sucursal 

es tradicional. 

4. Dentro de cada proceso ídentilicudo con números Romanos (1 al IX), señalar con 

una palonm cada uno de los pasos que se muestran con ni1111erns unibigos. 

5. En el apartado de .. comentarios" de cada uno de los procesos, se registrarán los 

prnblcnms que se hnyun detectado. anotando el nombre completo de la persona que 

lo atendió si se rcportn ul sistema de ayuda u persunnl. dehení nnotursc el numero 

de reporte respectivo, 
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1) IDENTIFICACIÓN 

TÍTULO DEL PUESTO:------- CATEGORÍA : ___ __, 

No. NÓMINA: _____ FECI IA ASIUNACIÓN l'lJESTO: _____ ---' 

11) RELACIONES DE TRABAJO: 

1) HABILIDAD DE INTERRELACIÓN (SELECCIONAR SÓLO UNA) 

A) NORMAL (RELACIONADA BÁSICAMENTE A UN TRABAJO) ( 

B) ll'vlPORTANTE (INFLUYE Y/O DIRIGE GENTE) ( ) 

C) MÁXIMA [NEGOCIACIÓN Y DECISIONES DE GRAN IMPORTANCIA 

PARA TODA LA SUCURSAL) ( ) 

::!) Tll'O DE INTERRELACIÓN 

A) INTERNA (DENTRO DE LA SUCURSAL) ( 

13) EXTERNA (VISITAS A CLIENTES O PROSPECTOS) ( 

l~O 



c,11•iTu1.o ~.- c,1so 1%icnco 

2. 1) FRECUENCIA 

,\) OCASIONAi.MENTE ( 

B) FlrnCUENTEMENTE ( 

C) CONTINUAMENTE ( ) 

111) ESFUERZO FÍSICO O l'v!ENTAL: 

FAVOR DE ANOTAR EN QUE PORCENTAll'. DE CADA TIPO DE ESFUERZO 

ESTA IMPLICADO SU TRABAJO 

A) FÍSICO _____ % 

13) MENTAL ____ % 

2". PARTE 

A LLENAR POR EL ÁREA DE RECURSOS HUMANOS. 

IV) PERFIL DEL PUESTO 

A) ESTADO CIVIL: SOLTERO ( ) CASADO ( ) INDISTINTO ( 

13) SEXO: MÁSCULINO ( ) FEl\füNINO( ) INDISTINTO ( 

Cl EDAD REQUERIDO IJE __ A __ AÑOS 

D) AUTOMÓVIL SI ( ) NO ( ) 
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1) ESCOLARIDAD 

A) 13ACI 11 LLERATO 

13) ESTUDIOS Tl~CNICOS 

C) l'IWFESIONALES 

D) ESTUDIOS ADICIONALES 

POSTRADO 

DIPLOMADO 

MAESTRÍA 

DOCTORADO 

C.·ll'ÍTUl.O ./.-CASO /'/l,ÍCT/CO 

ESPECIFIQUE _____ ~ 

ESPECIFIQUE. ____ ___. 

ESl'ECIAl.IDAD ____ ~ 

1.1 CONOCIMIENTOS ESPECfFICOS PARA OCUPAR EL PUESTO 

1.2 EXPERIENCIA REQUERIDA DE __ AÑOS PARA OCUPAR EL PUESTO 

EN _________ ~ 

---··--- ··------- -------
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4~ 1 LPROGEDIMIENTO :0PERA1'I:VO PARN-LA":iSUc;.URSAL. 
i :i~~f>:'.~:·tti~~i:~~g.,~{. i\' ... -t <: .. ~~~:t~~~:~~:r~r: ·:·~ ·_ \;_ .. '.:/ :--- .·.~: ·:'.·.- ~ .. :t~~~~~~J, 

IUO:Sl'ONSAULE: GElmNTE DE SUCURSAL 

1 >ESC'RI l'C'IÚN 

Apertura la sucursal de acuerdo u medidas de seguridad en cuanto a 
1noniton:o del entorno externo. apertura de puerta de acceso. apcrturu e.le 
pw:rta blindada del ün:a de c¡~jas. registro de claves en sistc1na de seguridad 
y revisión del fu11cio11ainicntn interno de instalaciones de sucursal. 

2 Apertura tk• estación de trabajo rncdiantc lns pasos que se indican en los 
procesos Encendido del Scn·idor y i\perlura dc Esración. 

3 Informa al personal a su cargo que suspendan la apcrrurn dc los terminales 
linancicros. hasta que concluya la apertura de su estación . 

.¡ /\plica diarimncnlc y al inicio de las acli\'idades paso a paso todos los 
1ncncio11ados puntos. 

5 Totna conoci1nic11to de las incidencias o problemas presentadas~ solicitando 
apoyo del ürca y persona rL'sponsahlc que debe solucionar el problema 
prcsc11tndll. 

(1 Toma conoci111ic1110 de la rcspuesla a la solución dcl problema y lo registra 
en bit{u.:ora de trabajo para seguimiento y control hasta su solución 
dctinitiva. 

7 lnlimna al personal de sucursal los n:sullados de la(s) incidencia(s) o 
problcma(s) reportando pata l)llL' este se entere y también de seguimiento 
hasta su solw..:il111 

8 Elabora y entrcg.H sc1nana1Jncn1c al J>in:clor de Zona. informe de incidencias 
o prnbk111as preselllados. indicando en cslc los liempos de n:spuesla y 
efccti\'ich1d del SelYieio. resallando aquellos que no fucron alendidos 
oportunamente y que a!Cctnron signilicati\'amcntc el scr\'icio del cliente. 

lJ EICctlm cierre remoto de L'Stadlln de trabajo mediante los pasos que se 
indicun en los procesos l-:111.:cndido dd Servidor y 1\pcrt11ra <le Estación. 

1 O Concluido el sen·icio al publico llcrn a cabo cl cierre de la sucursal en 
estaciú11 de tn1ha.iu. 

1 1 Efectúa el cierre del servidor y cierre de 111cdidas de seguridad dcl equipo de 
con1puto y dispositivos de las i11stalacio11L'S de seguridad. 

1 ::! En caso de deleclar incidencias o prnhk·mas. efc<:lúa las aclividades que se 

~===="=i1=1c=l=k=-;=u~1 en lus puntos) al 8. 



C.-1/'ÍIVl.O 4.- c,1sr1 /'/(,ÍCT/CO 

RESl'ONSABLE: su1u;1·:IU:NTE l>E SllClJl{SAL 

ETAPA DESCRIPCIÓN 

Efectúa cierre rc1noto de cstacilin de trabajo mediante los pasos que se 
indican en los procl.'sos Encendido di:I Scn·idor y Apertura de Estación. 

2 Co11cluidt1 el servicio al publico llc\'a a cabo el dcrrc de In sucursal en 
cstucilu1 de trabajo. 

3 EfcctÍla el ciern: del servidor y cierre de medidas de seguridad del equipo de 
computo y dispositinis de las i11sto.dacio11l.'s d1..• seguridad . 

.¡ Durante el día toma la responsabilidad de• rc•spaldar a cualquier puesto que 
solicite ayuda. 

5 Revisa todos los chc.:qucs de otros bancos ingn.:sadns a las cucnlns de los 
clientes. \'Crilil:andl.l su corrcclo endoso. 

6 AutorÍ/lll" dcpúsitus y pag.os de dH.'lfllL'S de acucn.lo i.1 racultudcs 

7 Revisar y cancelar cuentas de la sucursal n111 sohn:giro 

8 Supervisar disponibilidad de papderia para el registro de movianicntos en 
sucursal 

<J Diariamente rc\'isara d llHl\·imiento dd dia anterior de toda la sucursal. 
verificando que todas las operaciones se hayan ingresado a lus cuentas 
correspondientes. el importe crnTcc10. !ns cnUnsns se apeguen a la ley 
general de operaciones de l'.rédilo: postl·riurmcntc 1nandar el 111ovi1nicnto 
opcrali\'o al dcparta111ento colTl'Spundicntc. 

1 O En caso dc que el gcrl'lllL' nu ~L' L'llCUL'lllrL' L'll la sucursal. tomara la 
responsabilidad del mcrn:it1nad1l. 

11 Al linali:tar d cierre de operaciones de cajas reafi/ara el corte de servicios y 
los cn\'iara al departmncnlo co1Tcspondic11tL'. 

12 ¡\) linal del dia akctara las CUL'lllas ct1111abk·~ de las npcrncioncs realizadas 
durante el día rcspcctu al dichas Clh:nws. 

1 ~ üiaria1ncntc rl'\'isara tudas las cuc11t~1s contdhlcs. cnn el objeto de tenerlas 
cuadradas y esto llll afecte a la sucursal. 



C.-1/'ÍlVl.O ./ .• CASO /'11,ÍCTICO 

IU~Sl'ONSAHLE: AREA IU:Sl'ONSAULE l>E ATENCION l>E s1mv1c10 

(FUNCIONARIO l>E l'IH>MOCIÚN Y ASESORES l>E INVEl~SIONES) 

ETAPA DESCRIPCIÓN 

Recibe incidencia(s) o prnblcma(s) pn:senrados e in111cdiata111cnte de aboca 
a solucionar el prohlcnrn. en caso de qw: csh! sea cu1nplcjn indica el tic111po 
estimado de soluciún. 

:! lnlllt'ma al Gerente de Ju sucursal el proccdi1nic11to. proceso. 1nccanisn10 o 
aeti\'idad que debe aplicase para dar soluciún complcla y delinitiva al 
problcnu1. indicando en su caso si se requiere infonnación o documentación 
adicional <l complcmcntnria. 

3 Efcctlia cierre remoto de estación de traba.in mediante los pasos que se 
indican en los procesos Encendido dd Servidor y Apertura de Estación. 

4 Atiende clientes que realizan sus operaciones por vía tclcJlmica 

5 Atiene.len npcrncio1ws de los clientes que no ali:ctcn caja. 

(1 Apoyar al suh~L'l'L'lllL' a re\'isar y cancelar cuenws con sobregiro. 

7 Le\'ar el cPnlrol di...' t..:hequcras n.:dhidas y cnlrcgndas a clientes. 

X Entregar y t..:ant..:clar chequeras y 1arjc1as de débito a clientes. así 1nis1110 
darlas de alia en el sistema 

CJ Atender rn.:laraciones de diC"ntes y canalizur su atención 

1 O Ascs<>ran a aquellas personas que entren a la sucursal para pedir informes de 
sus cuentas o en su caso que deseen apC'rtun1r u1rn cuenta. ofreciendo toda In 
ganrn de productos con que cuenta la institución. 
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Cl/'Í7l,'UJ ./.-CASO 1•11,ic11co 

RESPONSABLE: CA.IEl{O (A) l'RINCll'AL 

ETAPA DESCRIPCIÓN 

Recibir la dotación de electivo tanto en nHmeda nacional (billetes y 
morralla) como en moneda extranjera (dl>larcs). chccando el número de 
sello coincida con la papelcla corrcspondienlc al tnislado de valores. 
"111re~a11do así dicho docu111e1110 cnn el sdl<> de RECIBIDO. después de 
haber ingresado l'I cll:ctivo l'll la hún:da d"-· la sucursal. 

2 Recontar toda la dotaciún rccihidn en el mis1no día. si es que existe algún 
problema de alguna fajilla que contL'llga un hillctc folsn o en su caso falte un 
(unos) billetes o monedas. dchcni rl·alil'ar un escrito y comunicarlo 
i111ncdiata111cntc a caja general. 

Entn:gar a los cajeros (as) mixtos (as) su rl.·sru:ctiva lonchcra donde 
rcsgunn.lan su cll:ctivn del día anterior y sus rcspccti\'os sellos de trabajo. 

4 Dotar a los cajeros (as) 1nixtos(as) de clCctin1 tanto moneda nacional 
(billetes y morrnlla). como en moneda extranjera (dólares). cada vez que se 
requiera. 

5 l>otur y realizar d corte correspondicnle al L·ajcro aulomütico. previendo que 
este durante el transcurso del día 1111 lc·n¡;a problemas de falta de billete. si 
cxisll' algún problema lécnico con el cajero t..h:hcrd reportarlo con el 
departame11tt1 Cllrrespondicnte. 

6 Realizar periúdicamente arqueos snrpn:sin1s a ll1s ca,icros(as) 111ix1us(as). 
con la finalidad lJlll' se cncuentrL' sie111prl· l'llitdrada su caja. en caso de que 
cxisticr¡1 alglin folt:111tc o sohra11tc de clCcti\ tl. di:hcrü reportarlo al gerente 
y/o al suhgcrente de la sucursal para que ellos le den seguimiento ni 
problema. 

7 Realizar diarimncntL' Jos arquL·os por escrito (formato i:n exccl) del clCcti\'o 
ingrL'sado ~ retirado en la sucursal (morn:da 11uci1111al y extnmjcra)por \'Ía 
\'cntanilla: ¡1si co11u1 dd cajero auto111útico. :\ su ,-i:z infonnar al suhgercntc 
la dotación y concentración efc:ctuada a caja general y al cajero autnnuítico. 

X Realizar el n:conteo dt: elCcti\'o y realizar la concentración correspondiente 
a eaja general: con el billete dehida111e11le presentable (en fr\iillas de 100 
billetes. encarado. con cintilla. sellado con la inicial del cajern(a) 
principal. 
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c..11•i1v1.o ./.- c,1so t%ÍC'"/1Co 

RESPONSABLE: CA.limos (AS) MIXTOS (AS) 

ETAPA DESCRIPCIÓN 

Oh1iene ins1rumen1os de lrnb:\jo (papelería. sellos. biuicoras. lonchcra, etc.) 
revisa que estos se encuentren en orden y completos para iniciar la atención 
al público. 

2 EICctúa apertura de terminal. verificando que realice el . proceso 
adecuadamente. 

3 Tiene la responsabilidad de llegar 30 minulns anles de iniciar la alención al 
público parn realizar las ncti\'idadcs antes 111cncionadas y no dejar esperando 
al cliclllc. 

4 Tiene la responsabilidad de rcconiar su cleciivo del día anlcrior: así como 
las dotaciones recibidas en el día por el cajcro(a) pri11cipo_1I_. _ __,---~~.,.-~ 

5 Atender el 111ovi1nicnto diario de 1<1s clicni~~:upL:g¡;1l:;(k~Sc a la nor1natividad 
u-----fdc la instituciún y de la ley general de operaciones~ títulos de crédito. 

6 Llevar como control de entrada y salida -tk• cli:cti\'o una tira auditora por 
medio de la sumadora. archivúndola diariamenle con el sello y la lecha del 
día correspondiente. 

7 Al realizar su corte dcbcn:'1 sumar todo su 1110\'imicnto y dcbcrú cotejarlo con 
sus acumuladores c1nitidos por el sistcnw. 

8 Debe imprimir los acumuladores y su diario cle~trúnico de actividades: así 
tnismo dchcrú entn:garlo al suhgcrcntc de la sucursa_l._~--------o 

<J Al finalizar el día lalmn~dcher:\cntrega1: su lonchcra al cajero (a) principal 
con el rcspcctÍ\'ll efccti\'o del corte efectuado y sus sellos. 
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CONCLUSIONES 

Los Manuales de Organi7..Íición constituyen una herramienta muy importante de 

comunicación, ayuda a la , oricntaci¡jn .. deI personal dentro de una. empresa 

independientemente del tamaño de está, definen !~~ instruc~iÓnes,u eu.alquier nivel, 

proponiendo soluciones nípidmi'. a fos: problemas'.. que'. se presenten, delimitan 

responsabilidades; se puede descubrir algunos viCios y errores 'de trabajo, permiten el 

adiestramiento rápido y eficaz del· nuevo personal. Adclnás muestra las relaciones 

interpersonales de la Organización y su estructura. 

Liberan a los miembros de In Organizu~ión a repetir informaciones, explicaciones o 

instrucciones, facilitan las auditorias administrativas así como la ejecución de planes. 

En la elaboración del Manual de Organización debe usarse un lenguaje claro, sencillo 

y de fácil comprensión, de tal forma que la comunicación sea accesible y adecuada 

para todos los niveles de la empresa. 

Las técnicas que se utilicen en el Manual deberán ser las más apropiadas y de 

aceptación general. Además deberá seguirse una secuencia lógica para que se 

complementen unas técnicas con las otras, con objeto de formar una sola fuente de 

información. 
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El Manual de O;gani~ciói1 tiene sús limituci6nes; como son el tiempo que implicu su 

reulizución; usí com~ ló l¿b~rY~~o qucre~uitas~ prc~urnción:Lo clifl~il qUe resulta su 
.. ·,?J •,-..:;~·_1:·~, ··->'Ce¿_· 

actuali7.ación, que tic1íd~ ·ª UllU cx~esivh. rcigtn1i1entnció1í. tb 'que 'se~puede. eliminar 

dando al M~nuaÍ ~1i alt6'gi~d~'~lfle~Í~lllcl~d;liu~·lnicliíb ll;l~ lJÜple1;ie~tUción que 
v•' ' •' ' 

propo;cione un ¡~~t~Wimi~~,t~2 ~~·~~6t~/·~,ci~ ~~~wdc N~' .. ii1leg1:~1;t~~ de.In. ernpr~~a. de 

los alcances" y 'Íiníitn'bioñc~ <i,c está llcrr¿níic~~tri; puedéi1 ayudar a cntendcrln y a 
' >:.·--:·-· - -. .-.·.:...~ . . '':_ -; ,· > ' • '·' 

convertir c1! prodü6tiv¡¡ su ~ti!ización: ' 

Por lo tanto la hipótesis de c;tc trabajo que dice: "Si una. sucursal bancaria contara 
. . ' ' 

con un manual de organización eficienÍe, entonces podrla maximizar sus resultados"; 

queda comprobada. 

Obteniendo como resultado del presente trabajo la importancia y las ventajas que 

representan para la sucursal Balderns, la creación e implantación de un Manual de 

Organización, dando a conocer tanto a nivel gerencial como u los demás puestos, los 

untecedentes, In ubicación tanto geográfica como estructural, los objetivos, políticas, 

servicios, procedimientos de trabajo; encaminado a lu obtención de un mejor 

desarrollo interno y externo pura la sucursal. 

La implantación del Manual de Organización ayudo u obtener los resultados 

esperados como fueron: 
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,:--_ -... ; -___ ·. ;':~f"·--<,>-.. -o-·.:-;~~c·. :·~,'----."._--~----,~-'-· ._ 
• Una mejor con11Í.1iicaciói1,ci11r~ CI personal de la sucursal. 

• Coordinación para ~Ó~;; unn ~~,¡~~ actlvida~~s a llevara cabo en In sucursal. 
;·' :_,-· -,.,, --

Mejor ambiente de ·trubllj~; 

• Creeimicnto~-cxtcrno~n Ia'suc~rsal. 
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