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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢ Influye “en el crecimiento y desarrollo del pc.rsonal y de'la misma Orgamzacxén. la

carencia de un Munual dc Orgamzamén ndecuado a las neceS|dades de la sucursal

bancaria ?




OBJETIVO:

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

optimizar resultados.



HIPOTESIS

Si una sucursal bancaria contara con un Manual de Organizacion eficiente, entonces

podria maximizar sus resultados.




INTRODUCCION

La adminislracién ha pcrmmdo a quncncs hacen bucn uso dc sus melodos Yy SIstemas.

ayuden a communr al dt.sarro]lo comlnuo y mc_]ora dcl nlvcl dc alldad y eﬁcxcnci}a en’,

cl cumplimiento dc fas funcioncs del érca de aplicacién.f: -
Cualquier institucién u organismo requiérc,dc mejores recisos sistemas de:
operacion, al igual que dc mecamsmos dc on rol ndec ‘fi alidﬂd de 3

brindar un servicio o producto en form'l seg,ura Yo funcnonul Neccsna obtener c.l

aprovechamiento maximo de los recursos lecmcos, humanos y matcrmles con los
cuales cuenta, ademads de sabcr orgamzarlos y dlslnbulrlos de tal mancrn que obten&a

¢l mejor rendimiento. Para cllo, es indispensable la ayuda de la adminislracién,

En una sucursal bancaria no es la excepcion - 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 in'Manual de Organizacion,
ya que un manejo adecundo de el depende muchas veces el desarrollo o fracaso de las

metas implantadas.




Un Mdnu'll de Or;,ama\cnén proporcxona en (‘orm'x adu:undn Ia mformacnén rel‘erc.nlc -

a'los anlu.cdc.mcs, ulnbpcnoncs objcllvos cslruclum orgamcu, (‘uncnoncs dcscnpclén

de puestos del drea de lrabzuo, etc.
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DEFINICION ETIMOLOGICA.

“La palabra administracion se forma del prefijo “ad™ hacia y de “ministratio™. Esta
ultima palabra viene a su vez de “minister”, vocablo compuesto de minus,

comparativo de inferioridad y del sufijo “ter” que sirve como término de

comparacion.™

L.a terminologia minister ¢s opuesta a la de magister, de magis comparativo. de

superioridad.

Si magister de magistrado indica una funcién de preeminencia o autoridad la cual se
refiere a la persona que ordena o dirige a otros cn -una funcién; minister es lo

contrario, subordinacién u obediencia.

Por lo anterior da lugar a la idea que la administracion se reficre a una funcién que

desarrolla una persona bajo el mando de otra.

' Reyes Ponce, Agustin “Administracion de Empresas, Teorfa y Practica Parte 1" P, |5. Ed. LIMUSA
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CONCEPTOS.
Diferentes autores han brindado diversos conceptos. basandose fundamentalmente a

g L R
los clementos que ln integran:

"Adminislrucién _cs;,un praceso cuyo objeto principnl s la coordinacién el'lcaz v
LllClCl‘lle de los recursos dc un grupo aocml pmu los_,lar sus Ohlt.llVOS con la maxima

producllwda( " CALlNDO MUNCH

dmlnlSlr'l(.lOl‘l es ‘una cucncm compuesla pon un con|unt0 de conocnmcntos
(plancacion, ou,amzncnon, dlru,cmn conlrol y goordmnuon ) de Vﬂ|ldCZ umve.rsal 3

sistematicamente olz,amzndos.“ SALVADOR MERCADO

“La direccion de un’organismo social y su efc(.uv:dad en ulcnnzar sus ‘objelivos,
fundada en la habilidad. de conduclr a. sus mlegrantcs. KOONTL AND

O'DONNELL.

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

TERRY.

Administrar es preveer,. organizar, mandar, coordinar. vy controlar.” - HENRY.

FAYOL.
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El profesor Agustin Rcycs’l’oncé en su libro Administracion de Empresas expresi

aspecto operacional;

Con todos los clementos que Rcycs l’om.c ﬂll'\]lZﬂ dc cadn urio d(. Ios prmcnpalcs
actores de la administracion'el la duﬁnc dc, la sq,uu.nlc mancra'
*Es la técnica que busca lograr resultados de mixima eficiencia en la coordinacion de

las cosas v personas que inlegran una empresa™

Dt hA&IggLLO f\DMlNlSi]‘

SRS

La aparicion de los fenomenos organizativos se remonta i los mismos origenes del
hombre, dichos fendomenos surgen desde el momento en que se requiere el logro de un
objetivo comun, como por ejemplo el mover una roca pesada. ¢l cazar un animal o

bien el detenderse de cl.

* bidem P. 27
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darian lugar al surgimiento de la adniin_\islrncién ¢omo drea especifica de estudi

A pesar de que a través de la historia podemos encontrar cuantiosos ejemplos del uso
de conceptos y procesos administrativos en cualquier cubtura (azteca, inca, anligua
Grecia, China, cte.) pero no es sino hasta fines del siglo XIX cuando se realizan los

primeros intentos tendientes a integrar y sistematizar una serie de conacimientos que

IEn si- la  administracion. desde ‘su. inicio” fue” yisigue’'s

concurren aportaciones -‘derivadasde fdi

-disciplinas ‘como’ la- psicologia, . In

sociologia, las matemiiticas, cte.:

Ldb dlfcrum.s m.mlfcslauoncs admumlmuvas. a lmw.s dcl uempo no son fenémenos,

- casu.lles ni Lsponlanms, mns bu.n corrcspondt.n a bllu.lLlOan sou'\lcs dc otro llpo

A través de la lnslonn podcmm t.nconlmr un sinntimero de c._|cmplm de hechos y atin
de procc.sos 'ulnnnlslruln'os complclos. Mc.nuon'mdo a v'\hosos aporladort.s dc esta

disciplina como:

Taylor, Frank'y Lilian Gilbreth, Henry szu.klilblon Mayo. Henry Fayol, Maslow, etc,
Si me enfocara a los estudios de la administracion en México'y América Latina bien

podrian ser:
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Guzmin Valdivia, Reyes Ponce, Gomerz Ceja. Rios y Paniagua, Munch Galindo,

Arias Galicia, Fernidndez Arena, Chiavenato, cte.

- . . . ¢ . . . .. . .

Existen demisiados aportadores del estudio de la administracion que bien se podria
realizar un trabajo completo. d¢ solo mencionar a todos y cada una de sus

aportaciones.

Pero en este trabajo ‘solo lo enfoque a tres autores que a mi criterio son los mas

relevantes.

1.2.1 FREDERICK WILSON TAYLOR

F.W.Taylor (]845v6:lv9_Ik5).‘“:fng¢71kuer8 ivnduslriulkeslurdtrumi’dcusc. se desarrolldé en la
industria mctalurg‘ia,’:dohdé realizé gra‘h parte de sus iuvcsiiguciones. Se ha calificado
como el pn’dkré dél m&lil’nii:énl’ovcienliﬁcor. por Iizrxrber iﬁ\'csligado en forma sistemadtica
el - trabajo ’hkumzi‘iio‘; toma cémo punto ‘de partida la afirmacién de que la
;ldminiSqucién. comé funcion cs;;)ecinl. consta de varios principios que se hacen

realidad en todas las organizaciones.

Taylor pertenece a la escucla tradicional la cual se desarrollo de la observacion
sistemitica de los hechos de la produccion, investigacion y andlisis de la operacién

del taller. Interesada en técnicas especificas tales como estudios de tiempos v
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movimientos, plancacion y control de la produccion, distribucién del equipo en la

planta. incentivos y salarios, administracion del  personal e ingenieria humana, todas

ellas centradas en la teoria.

Enel dcs.lrrollu de su npo dc adnnmslmcnon su LI'llO(]llL era LSllldldr las opc.racmncc.

determinar’ los In.chos r«.lauvos ala snluauon del-trabajo y dc.nvar punc:plos. Su

Ll'll()([lll. era d(.lmll' cl problcma. anall/;u la situacion de trabajo dc todos uquellos
aspectos cupaccs Llc ser mcdidos. cxpcrimcnmr mantenimiento, desarrollar una guia o

principio administrativo derivado de las observaciones y estudios.

- Cn..mun de una base cientifica capaz de sustituir los métodos de trabajo
tradicionales; investigaciones cientificas de cada componente del mismo

* Scleccion de los obreros a base de criterios cientificos, entrenamiento y
aprendizaje de los obreros.

* Colaboracion entre la administracion y los obreros en It aplicacion prictica del
sistema cientifico de organizacion del trabajo.

* Distribucion equitativa del trabajo y de la responsabilidad entre la ndmnmslracmn y

los obreros.

Taylor elabord 4 principios administrativos,
1. Tiempos y movimientos del trabajo.

2. Seleecion de obreros.
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3. Colaboracion en ln'udministracion

4. Responsabilidad compartida,

) . .:' L
122 HENRY : FAYOL

l-lénry Fayol (|‘84I-lk‘)2.5).:l’crlehccé a la escucla dcl proccsd udministrulivo lu cunl .

construye una_tecria de Ia udmmlslraclon ulrcdc.dor dt.l proceso mvolucmdo en.

admlmstrar, cl eslablccnmu.nlo dc unu cstruclurn COI]CLplu'll la 1denl|hcacnqn de'los

principios en los cuulcs se busa

Debido a que la administracién se considera como un proceso en esta escuela, efectiia

‘el andlisis_de dicho proceso analizando las funciones del administrador: planear,:

organizar, emplear, dirigir y controlar.

Henry Fayol fué el padre de esta corriente ch pensmmento admlmstr'mvo,v

investigador francés, es considerado el europeo mds eminente que ha llecho su aporte

al movimiento proadministracién cientifica en la prum.ra mltad dcl S|glo XlX

Fayol era una de los primeros en tratar de elaborar un._enfoque general de'la

administracién; en formular unos principios ~ obligatorios” para " la teoria

administrativa. Destaca 5 elementos fundamentales los cuales constituyen la funcion
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de la administracion y son: prevision, plancacion. organizacion, coordinacion y

control.
Para Fayol administrar significa conducir una empresa hacia la meta  establecida
procurando sacar ¢! mejor provecho de todos los recursos de que dispone y que no es

mis que una de las seis funciones esenciales que componen y son:.

1. La actividad técnica. Incluye produccion, fabric |‘x|11§bdnaciéll.

2. La actividad comercial. Compuesta de coi_\ipras; ventas y cambios.”
3. La actividad financiera. Se realizan transacciones para obtener y aplicar capitales.
4. La actividad de seguridad. Da proteccion a las personas 'y bienes:

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

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

2. Coneeptualizo el primer proceso administrativo.

3. Establecio 14 importantes principios,

4. Destacod la impartancia de la ensenanza de la administracion de escuelas y
universidades.

5. Detinio las dreas funcionales a las organizaciones empresariales.

6. Senald el perfil de las habilidades en diferentes niveles jerarquicos. (Cualidades:
fisicas, intelectuales, morales: cultura ‘general,  conocimientos especiales y

experiencia)
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Henry 7nyo| aporté a_ la; administracién una scric'dc principios que-no zldmilcn :

modelos ng,ldos In luncxén ndmlmslrdllvu no uclu.x mis quc sobrc el pcrsonal

también - nos menclona quc no, hny que aphcar casi- nunea: dos vcccs cl mlsmo

I'Clll'lSl'lnClﬂS dl\'crsas ;

pllnClplO en cond lOl‘lCS ldénucas, cs precnso tener en cuent,

y cambmmcs pcrsonnl dlverso y cnmbmnlt., y muc os clementos varmb

Los pl‘lﬂClplOS de Fayol son ﬂe 1blcs y susccpublcs dL ndaptarsc a todas las

nucc,sndadcs, sc lraln dc saber uuluarlos, lo cuul lmpllca nucllgencm, e\perlcncla v

decision.

Division de Trabajo
Es la asignacion dc funciones producir mas Y mqor con el- mlsmo esfuerzo, la

especializacion de las funciones y la separacion de los poderes, Aunque la division

del trabajo tiene sus limites; la experiencia enseiia a no franquear.

Autoridad - Respansabilidud .
El derecho de mandar y- el boder de hacerse obedecer, la autoridad debe ir siempre

acompanada de la respectivh responsabilidad.
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Dis \up/um

El rcspclo a las c.onvcncmncs que tienen por objeto la obcdlcncm. asldundad

aclividad . y S

mucSlrxls ;cxlcriorcs de rcspclo, VLa» disciplinu rbnsada en la

unilateralidad -y ln a‘uloycrugin del patrén se'va a’ ir‘d¢lcribfﬁhdo,"dando paso a-

convenciones entre patrén'y obrero,

Unidad dé 4\4(1;1115

Un agente no debe r(.cnblr ordencs mus quc. de un solo Je!‘c uqui se rccham la
posnblhdnd de adaptncnon dcl org,.mlsmo socxal a‘la duahdad de mando, traln de
eliminar los problcmas dc confusnon, las fu[,as dc autorldud rcsponsabllxdad yel

nacimicnto del caos.

Unidad de Direcciin
Se refiere mds bien a un problcma de estructura orgamzacnones menciona la

importancia de que prudomme un .solo chc yun solo programa de accién para la

solucion de un problema. La dualidad es conlraprod ccme aj mVel de las ordenes,

resulta cadtico cuando se pretende: dentro de:: un mismo organismo  resolver un

problema con dos o mas planos diferentes

1 vez con los respectivos jefes, Se crea
desperdicio ‘de esfuerzos,” duplicida

administrativo, un solo jefe y un solo programa para un conjunto de operaciones que

mandan al mismo objeto.
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Subordinacion del Interés Particular al Interés General

“El interés de un agente, o de un grupo de agentes no debe prevalecer contra el interés
de la emprcsa"

Renmumeracion a'el I’cr.mlml

“La rcmuncrucmn dc pcrsonal es cl prccxo dcl sc..rvu.m prcslado. Débe ser equitativo

enla mcdida de los posnblc, quc satlsfagn tanto al cmplcudo como a la organizacion.

Cenlralizacié

uiilizacién posible de las facultades d(‘:}todo el personal.” .

Jerarquia

Es la seric de niveles que exlsten dcsde la aulondnd suprcma hasla Ios pueslos de

menor unporlancna, cl camino quc su,ucn las comumca oncs pasando por todos los

niveles de la organizac én desde, o hacm ln mzmma autondad

Orden
" Es la formula del orden material un-lugar para cada cosa 'y cada cosa en su Jugar. yla

formula del orden social un lugar para cada persona y cada persona en su lugar, Se
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buscar lograr una armonia mediante la aplicacion  de  aspectos  téenicos  de

organizacion, recliutamiento, cle,

Lquidad

IEstaenfocado a orientar sobre ¢l complejo problema de la direccion de personas.

Fayol cbnsidcm quc’ Ia jusiiciﬂ signiﬁca ln :1plicnci6n de reglas y nérmas establecidas,

pero por nms prucmna quc pululdan ser nunea podrun qucur lodos los cu%os quce se
) plcscmcn, lcnu.ndo on cucm'l que ndcmns dt, I.x dphu\cnon se lcqmcrc scnsntcz.

cxpcricncin y’bo‘qdadr, ,Es |1ccqsa|‘ia Ig combimcién de clementos, cs dccir. la equidad

es la combinnéiéli de la'justicia,

Estabilidad _dé/ Personal; -

Fuyul unnlizd los problcmus dcnviidos 'dc’ um komcién excesiva de personal, analiza

lo insana quu rcsulla plcpamr clcmcnlos quc dcqpués se lctuen dc la or;,nmzuclén.

insiste.en la: m.ccsndad dc pc.rm'uu.nua y aluma tin Jclc dc medmna cnpacldud se

mantiene larbo nempo cnsu pucsto es pxcfcnblc a mros Jcl ] d vevada cnpacldnd

que no hacen mas que pasar por el. Prcvcmr la csl.xlnlldad dc pelsonal es unn cuesuon
de medida. La gravedad de la mcsmbllldad es causa y (.onsecuencxa de la malu

nmarcha de un negocio.

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

‘unas de las mas importantes actividades en una organizacion, pues constituyen una
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fuente de innovaciones y avance constante. la iniciativa es fruto del intelecto.

concebir un plan y asegurar su éxito, es una de las mis vivas satisfacciones que puede
experimentar el hombre inteligente y es un poderoso estimulo de la actividad humana.

‘
la union hace la fucrza,

Espiritu de Grupo
Lograr que el personal suborilinaglo flrabujc en conjunto, formando equipos de trabajo.
en’ los “cuales -se coordinen” -las funciones. actividades, obligaciones v

responsabilidades para lograr los objetives de la organizacion.

1.2.3 AGUSTIN REYES PONCE

l’crlcrxAicc'c’v’a la';e:éckrlélu ‘il)foccSul. ‘l’Eslc autor s uno de los mas conocidos y difundidos
'agnm'cs sobre lipféoé administrativos en México. Prolesor de materias administrativas
en la Fﬂclillﬁld de Contaduria y Administracion de la Universidad Nacional Auténoma
de MéxiL‘d y -del Instituto. Politéenico Nacional. Consultor de empresas -y de
corporaciones patronales. Sus publicaciones principales son Administracién Moderna.

Administracion de Personal y Administracion por Objetivos.

Reyes  Ponce es uno de los autores mas representativos del desarrollo de’ la
administracion en México. en sus textos aparece un enfoque diddctico y pedagogico.
_ya que dichos libros surgicron de aspectos caracteristicos de organismos mexicanos.

del estudio dentro de la universidad y de la imparticion de edtedras.
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il describe cuatro cariteteristicas de fa administracion: Universalidad, Especificidad,
Unidad Temporal y Unidad Jerdrquica.

.
Reyes Ponce estudia la administracion como un proceso administrativo y para poder

explicarla el la divide en dos fases.
LA FASE MECANICA
Y

LA FASE DINAMICA

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

pregunta (QUIE SE VA A HACER?

Fase Dindmica. En esta ctapa la pregunta es ;COMO SE VA A HACER?
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~ECEMENTOS - 4=
A

s I;Z{TA[’-ASF

PREVISION:

Consiste en la determinacion de lo que se desea
lograr por medio de un organismo social. 3 la
investigacion v valoracién de las cuales seran las
condiciones futuras que dicho organismo tendra.

Objetiver:
Se van a fijar los fines.

Investiguciones:
Descubrimiento » andlisis de los medios con los
que se pueden contar.

Cursos Alternativos:
De acuerdo a los medios encontrados v a los fines
propuestos, ver cuantas posibilidades de accion
distinta existen.

MECANICA

PLANEACION:

Consiste en la determinacion de las tareas a
realizar y como llevarse a cabo, fijando los
principios que lo habran de presidir y orientar. la
secuencia de las operaciones necesarias para
aleanzarlo, la fijacion de tiempos, unidades. ctc.
necesarias para la realizacion de todas v cada una
de las tareas.

Politicas:
Son principios para orientar la accion.

Procedimientos:
Es la secuencia de operaciones o métodos.

Progrumas:
Fijacion de tiempos requeridos, asi como
presupuestos v diversos tipos de prondsticos.

ORGANIZACION:
Se refiere a la estructuracion wenica de las
relaciones. que deben darse entre las jerarquias,
funciones y obligaciones individuales en un

organismo social par su mavor eficiencia.

Jerarquius:
Consiste en fijar la autoridad y responsabilidad
correspondiente a cada nivel,

Funciones:

Es la determinacion de como deben dividirse las
actividades especializadas necesarias para lograr
un fin general.

Obligaciones:
Son las que tienen cada unidad de trabajo

delegada a ser desempedada por una persona.
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DINAMICA

Consiste en los procedimientos para dotar a |
organismo de todos los medivs de la fase
mecdnica. para su eficaz funcionamiento.
buscando su mejor desarrollo. Aunque la
integracion comprende cosas v personas, es
mas importante la de las personas 3 la de los
clementos de mando.

Selece
Son fas Tt
elementos n

NICAS para encontrar v escoger los
e5arios.

Introducciin:
Lograr que los nuevos elementos se articulen lo mejor
A mds pronto posible al organismo social.

Desarrollo:
Todo elemento en un organisma busca y necesita
progresar ¥ mejorar.

Integracidn De Cos
Busca la integracion administrativa de las cosas

DIRECCION:

Es impulsar. coordinar v vigilar las acciones
de cada miembro y grupo de un organismo
social. con el fin de que el conjunto de todas
ella realice del modo mds eficaz los planes
sefalados

Es ¢l principio del que deriva toda la administracion ¥
por lo mismo, su elemento principal. que es la
direccion se estudia como delegarla v como ejercerla.

Commnicaciin:

Busca el conocimiento pleno de todos los elementos
entre si. con las ordenes necesarias. debidamente
coordinadas.

Ver silas cosas se estan realizando tal v como se habia
planeado y mandado.

CONTROL:

Consiste en ¢l establecimiento de sistemas
que nos permitan medir resultados actuales y
pasados en relacion con los esperados, con el
fin de saber si se ha obtenido lo que se
esperaba, corregir, mejorar ¥ formular
nuevos planes.

Establecimiento De Normas:
Ya que sin cllas es imposible hacer la comparacion
base de todo control.

Operuciones De Controles:
Es una funcién propia de los técnicos especialistas cn

cada uno de ellos.

Interpretucion De Resultados:
Es una funcion administrativa, que vuelve a consmmr o

un medio de planeacion
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* La administracion sigue un proposito. ¢l éxito administrativo estd cominmente

. ! . .
medido por el grado hasta ¢l cual se ha logrado fos abjetivos.

* La administracion hace que las cosas sucedan . la administracion es aceptable por

que por medio de ella sc Icq,rall |dS cosas’ qm. la Lcnlu S'\bL yue. dchm lmccrse y que

desean que se Ingan, puo para csto © dan cucnla quc ‘nece si Ia admlmsllacnon,

los ohjcliyus se vn‘n air cubricndo_ poco u poco i:on la realizacion de las luréns.

* La adminislmcién se_log con ¢l leucr/o dc adu unn dc los elcmcntos que

llnlL[,l'ﬂll a’un g,rupo de lmbajo o quc ‘se. m.u\lm s qm. ‘Una persona adqulcra la

habilidad ¢n cxcno llpo dc lmbmo cspgu.lh/,:\do v obh.nga asu.nsos y progleso

adquiriendo mas conoumiunlos y Ci}’hll.ld-.ld en le dglcrmm’\do cnmpo de‘

LspLLl'lllI.ﬂLlOﬂ. es deur la ndmmlslmcmn no funciona con una ln r)ersona sino que

se debe trabajar en forma coh_iunla.‘

* La'administracién se -apnyu dé Ia compulucién. niz\s no.es remplnzzida por qna

cnmpuladma. estin es solo una l\crrumicnln muy’ pnduo il '-.k Ia ndmunslracuon‘ Iu~

LOIH])UlddOI‘ﬂ ha logr'\do quc el x,ucnle puula pmcucnr ﬂnalisxs. aunque las.

cupucxdpdes actuales de In connpul;ldorn sobrcpz\s‘\ la Imbnlldad 5cxcncml para usarla:
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en forma total y efectiva, pero hay que tener presente que no  resolver el problema,

sino que ayudar a resolver ¢l problema.

- PP . . : N .
* Su universalidad: . El fenémeno administrativo se da donde existe un_organismo

social, porque sicinpre debe haber una’coordinacion, s por ello que se puede llevar a

-abo la administracién en cualquicr giro, es decir no existen limitaciones para poder

implementar ¢l proceso administrativo.

* Su especificidad: “Aunque : la-administracion  siempre. va- acompaiiada - de ‘otros
fendmenos’ de distinta indole, en sitel ‘fenémeno administrativo es especifico y

distinto dc los que lo acoriypafian.

* Su unidad temporal: A pesar de que s¢ clasifique en fases. ctapas y elementos el
fendmeno administrativo, este es el inico y por lo mismo en todo momento de la vida
de una empresa, se estin dando en mayor o menor. grado. todos a la mayor parte de

los elementos administrativos.

* Su unidad jerarquica: Todos en cuanto tienen cardcter de jefes en un organismo
sacial. pnrlicipuﬁ en distintos grados y modalidades de la misma administracion, asf
en una empresa forman un solo cuerpo administrativo, desde el gerente general hasta
el.nivel mas bajo, por eso se dice que la administracion es una cadena, en la cual se

encuentran involucrados todos fos que pertenceen a un mismo organismo social,
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Para poder comprender la administracion de una manera apropiada, sin duda alguna

se debe examinar la funcion administrativa de la organizacion que se esta estudiando,

es donde nace la importancia de su estudio y andlisis.

Las funciones administrativas deben dc ser dLhmeLﬁ.ldd& por toda pcrsonn que

maneje cualquier tipo de actividad organimda,l ya quc se’emplean en todos los niveles

en una organizacion sin tomar en cuenta su tipo o tamafio.-

Las funciones administrativas en esencia, son las mismas dondequicra que estas se

apliquen y es por eso que se.consideran universales.

Las funciones administrativas rccbﬁécidus generalmente son:
1. Planecacion.

2. Organizacién,

3. Integracion.

4. Direccion.

5. Control.

19
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La - plancacion consiste en fijar los objetivos de la organizacion, mediante la

formulacion de planes, como son la determinacion de politicas, procedimientos,
programas, presupucstos.

)
La organizacion, cs determinar que recursos y actividades son necesarios. para
sitisfacer los objetivos organizacionales, identilicando- los’ trabajos que se” deben:
realizar, scleccionado a los miembros de los grupos de trabajo y asignarles autoridad -
y responsabilidad para el logro de los objetivos.:
La integracién comprende a’ las personas y ‘a"los recursos materiales, consiste en la
implementacion de todos los procedimicntos que satisfagan los recursos necesarios de

la organizacién para su eficiente fincionamiento.

La direccién es hacer que ‘el personal haga lo que debe’ hacer, por medio de la
comunicacion -constante en cuanto a - los requisitos-del. trabajo, ‘una - motivacién
adecuada para el desempeiio de sus. funciones, para-la realizacion de los planes

sefialados.

LI control es cerciorarse de que las cosas marchen segin lo planeado, es decir, el
establecimiento de normas que permitan medir los resultados, con el fin de saber si se
obtuvo lo que se esperaba, para poder tomar decisiones correctivas y. formular nuevos .-

planes.

1
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Lo que caracteriza a las funciones administrativis ¢s que todas son necesarias y cada

una esta interrelacionada con las demis. sin importar la secuencia o el orden a seguir,

esto depende de las necesidades de quien las cjecuta,

La administracion sicmpre ha estudiado a las organizaciones. Es un campo de

conacimiento que sistemiticamente trata de entender el porque ¥y como se construyen
v evolucionan unidades o grupos humanos especiales con personas que trabajan bajo
un mismo marco de relaciones o estructuras formales ¢ informales, cumpliendo

diversas tareas, ocup’lndo dlSllllth pugslos y llevando a cabo un sm numcro de

actividades y larcas pam cumpllr Imcs. ulcmuar obu.uvos y hucc.r lnlcs umdadcs mas

atiles a la sociedad.

La administracion busca obtener resultados de miixima eficiencia en la coordinacion
de actividades a desarrollar, asi se evita la duplicidad de {unciones, si no existiera el
trabajo en equipo. no existiria una administracion, por que no - habria control y

coordinacion de las actividades a desempediar.

EI coordinar implica un ordenamiento simultanco de varias cosas, y de esto depende

la eficiencia y resultados, entre tas formas de coordinar a lns personas y las cosas que
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forman una empresa y de acaerdo a la buena o mala coordinacion de ello depende la

eficiencia de cada elemento,

La administracion ayuda a los recursos humanos que den lo mejor de si, que no

realicen solo cl lrabnjo que se pide, ya que por medio de ella s¢ nota la importancia de

’.IJ

st Jecursos p.u aque la ong‘uumcwn Io;,lc sus metas.

Ademis que snunprc. lu ddnnmslmcmn vn a bm ar Ta 0plllIllAlCl61‘l dl. cuda uno de

sus recursos, tomando en cuenta (]ll(. dL Ia LOOldlll'l(.loll de ulda uno de ellos SL vana

lograr resultados favorables

Una finalidad p.lr'\ lo:,mr lrabajar con L\IlO, es quc no c‘(lslan conﬂlclos demro ni

fuera de ' la org,nmzncnon. asi como los malos cnlcndulos. ni Ias n' las rclacmncs, es

decir buscur la manera de mantener un amlmnlc sano; Ilum de cordnhdad pdla que

se logre realizar un trabajo en equipo, asi laborando conjuntamente es mas ficil que la

empresa logre seguir ereciendo dia a dia.

Segtn Reyes Ponce dentro de la fase mecinica de a administracion  uno de sus

elementos es la organizacion.

(]
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1.6.1 CONCEPTOS DE ORGANIZACION

“IZs la coordinacion de las actividades de todos los individuos qu«. mlc;,r.m unu; -

empresa con el proposito mmedmlo de oblcncr madximo aprovcchamlcm ; pos:blc dc-; s

los clementos malcrmlcs, lccmcos y humanos, cn la rcalmxcxén de: los ﬁncs que la B

propia empresa pcrsu,uc." GU7MAN VALDIVIA

“Ls la cslrucluraclon lu,mcn de las rclacnoncs quc. debcn uusur cmre las l‘uncxones,» .

mvclcs y acuvndudcs dc los clcmcmos hunmnos y mulenalt.s de un orgamsmo, con el

finde Ioz,rnr Ia maxnma Lﬁmcncm dcnlro dc los plnm.s Y objenvos seﬁalados

© HENRY I‘AYOL

 “Sistema que permlle una uulnmcnén equnhbrndn de Ios re(.ursos, eI proposno que se

persiglic -es cslablecer una rclncwn cnlre I lmb'\Jo (l!‘l(.lll)’Ll‘ldO sus herrumlemas y

Iocahzacwn) y el personal que Io dcbe ejeculnr.'_' FLRNANDEZ ARENA

“Es la" estructuracion de las funcnones que se esum'm necesanas para log,rar el

objetivo, y es una mdlcnctoh de Ia aulondad y Ias rcsponsubllxdades asngnadas alas’

personas que tienen a su cargo la ejecucu&n de las funcnoncs » G TERRY

“Es el arreglo de las funciones que se estiman necesarias para lograr el objetivo y es
una indicacion de las autoridades y responsabilidad asignadas o las personas que

tienen a su cargo la ejecucion de las funciones respectivas.” F. TAYLOR.
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,‘servncms cn condxc:ones apropludus.

“Organizacion se u.hclc a la estructuracion téenica de las relaciones que deben darse
cntre las jerarquias, funciones y obligaciones individuales necesarias en un organismo
social para su mayor ¢ficiencia.” REYES PONCE.

s

| 1.6.2 OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION

Toda organizacién sicmpre.va a buscar alcanzar en forma general tres objetivos:

1. Objetivo ‘dérschiéid.

: Salisl’acci(‘m dc lds' nccesidades’dc‘los conSumidorc’s; ‘ofreciendo buenos productos 6

2. Objcuvo Socml

Proteccnén dc l S ml‘ s economlcos, pcrsonalcs y SO mle de os empleados y

obreros d(. la cmpresa, del gobierno y dc la'comumdad log,mndo la satlsfacci 5 de'

cslos grupos por mcdlo c buenas rclacnones humanas. asx como de adecuadas

relaciones pubhcas

3. Objetivo Econdémico.
Proteccion de los intereses econdmicos de la empresa, de sus acreedores 'y sus

accionistas, logrando la satisfaccion de estos grupos por medio de una generacion de

riqueza.
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1.6.3 TIPOS DE ORGANIZACION.

Las organizaciones existentes son inlinitamente variables, hay tantas y tan distintas cs

, R
por cllo que se necesita una clasificacion para poder analizar una organizacion.
Existen dllt.rcnlcs Ll.ls ic m_:ioncs que a continuacion se mencionan:

ORG/\NIZACIONES FORMALLES O INFORMALES.

La clasificacion depende de el grado hasta ¢l cual estan estructuradas.

lu..nv. una leruclum bien dcllmda
Es rigida ya que tiene puestos claramente | Son flexibles y espontancas.,

especificados para cada miembro y s

I2s indefinida porque es dilicil determinar
jerarquia de sus objetivos esta enunciadajel momento ¢n que una persona se
explicitamente. convierte en miembro.

Es inflexible ya que es status, prestigio, | Es espontanea ya que la creacién de ella
sucldo y rango estan bien ordenados y | puede darse en una reunién o una cena.
controlados.

Iis duradera porque estan bien plancadas

debido a su énfasis en el orden.

La organizacion formal comprende la estructura urgnnimcinnal. la I’llosoﬁa. las

directrices, las normas y reglamentos de la org,aniz.auun. Ins rutinas y procedlmientos

todos los aspectos que exponen como esta pretende que sean las relaclones entre los
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drganos, cargos y ocupantes, con el fin de que sus objetivos sean alcanzados y su

cquilibrio interno se mantenga.
Sus principales caracteristicas son:
1. Division de trabajo. Cada persona pude producir ta mayor cantidad posible de |

unidades dentro de un estandar aceptable de calidad. basada en'la repeticion constante

de la misma tarea.:

Lq;ncnnlmncnox]. Como consuumcm dc la dwlslon L]L lhlb‘_]o cadn orz,ano o c1rgo

pasa a temr luncmnes LSDCC“ICGS ¥ cspcuahzadas constituye ~ una - munera de

- incrementar Ia eficie los costos d imp lﬁcando*las'

tareas si mplus ¥ |c.pu ivas que’ encia del cjecutor::

puieran; poca expe

3. .ludrqum Como mnseulcncm dc las luncmnes -spccializadas surgc,unzi funcién de

* marido, .cuya mision es dnlur v conlmlm todas las auwndades para que cumplan

armoniosamente sus rcspcclivas misiones.

Las organizaciones formales se dividen en tres tipos:

A) Organizacion Lineal
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Constituye la forma estructural mas simple y mas antigua. hay una jerarquizacion de

la wutoridad, en la cual los superiores reciben obediencia a sus respectivos

subordinados.

La denominacion lineal se debe a que entre el superior ¥ los subordinados existan

tineas directas y tnicas de awtoridad y responsabilidad.

13) Organizacion Funcional
Es el tipo de estructura organizacional que aplica ¢l principio de la especializacion de

las funciones para cada tarea. este’ principio -separa.’ distingue -y especializa.

Proporciona el maximo de especializacion de”los diversos organos o cargos de la

organizacion y asi.permite una“mejor supervision. y desarrolla’ comunicaciones .

directas, sin intermediarios,

C) Organizacion Linea-Staff.
s el resultado de la combinacion de los tipos de organizacion lineal y funcional.
busea incrementar las ventajas de esos dos tipos de organizacion y reducir sus

desventajas,

Si el tipo de organizacion mds empleado en la actualidad: existen érganos de linea
(6rganos de ejecucion) y de asesorfa (organos de apoyo ¥ consultoria) manteniendo

relaciones entre si. Los arganos de linea se caracterizan por la autoridad lineal y el
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principio escalar, mientras que los drganos de stafl” prestan asesoria y servicios

especializados.

Las principales funciones del staff son: servicios, consultoria y ascsoria, monitoreo

(significa hacer seguimicnto 'y evaluar una determinada actividad: o proceso sin

intervenir en'el o inﬂlicnciarlo), plancacion y control,: -

Ip‘. o}éqnj@ciéri del tipo

de 1a organizacién

DE ACUERDO CON SU OBJETIVO PRINCIPAL;

1. Organizaciones de Servicio. Son las que estan dispucstas a ayudar a las personas

sin requerir de una remuneracion monetaria total de cada servicio.

2. Organizaciones Econdémicas. Son las que proporcionan bienes y servicios en

retorno de alguna forma de pago.

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

miembros.

4. Sociedades Prolectoras, Son las que protegen a las personas contra daiios.
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5. Organizaciones Gubernamentales.  Satisfacen  las  necesidades  de orden y

continuidad,

.
6. Organizaciones Sociales. Sirven a las necesidades de establecer contactos entre las

personas: para identificacion y apoyo mutuo,

L.a administracion es imprescindible en cualquier Tugar que exista o se encuentre un
ente social, no importa su tamafio puede ser pequeiia, mediana o grande, siendo mis
necesaria es esta uluma ya quc entre mds Emndcs sean mds complejos son para llevar

el control de cllos; pox lo tanto. ruqlucrcn de una administracion eliciente que les

ayude a alcanzar la product 'ldild pdlil logrzlrvlu cﬁcncmc coordinacién de sus recursos

(hum.mos lunu.uq y hnz\ncncros) con los quc lograran hacerse competitivos frente a

sus c.umpc_udorcs sin nnpoxhr Ll mmaﬁo hundando mejores servicios y productos.

Mediante - una bucna '1c|mm|slm Gn, son ])OSINLS todas aqugllas mejores condiciones

de vida tamo pam el empu.suno, sus lmbmadoru ¥ usuarios. que por medio de esta se

lograr obtener un nu:jor dc‘ ull’l’O“O»‘ en equipo. 'mmminmrim productos, y servicios,

logrindose asi ¢l aumento de la productividad,
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La administracion se mzmticnc activa y alerta a cualquier cambio en' la_situacion

interna de o empresy qlu. nlt.clc algiin medio este tipo de udminislrucién, cl enfoque

principal es es(udmr l.ns opcr.lcmncs determinar los hechos rc.lauvos a la situacion del

trabajo y dcri\"m' prin‘cipios.‘Su enfoque es (lcﬁn‘ir cl problvcmn.fanalizar la situacién

de trabajo en fodos sus’aspectos, aplicar téenicas cuantilativas a’ todos aquellos

aspectos eapaces de ser medidos, experimentar mantenimiento, desarrollar una guia o

principio administrativo derivado de las observaciones y estudios.

Mediante l:x implunli ion ‘eficiente dc»la ndniinislrucién ,cn un organismo' social, se -

logra que esta sea pl‘OdllCllV'\ y que nl Iormar partc de un sustum econémlco en cl quc

interactua y dLl quL f‘orma parlc, hdg,'l quc. poco a poco olros Lntes alcuncen l.x

pr oductividad mlcbmndo una cconomn que posca l'\s mxsmus cunlldadcs.

‘La admmlslr'luon es ln base en Ta que se suslmla Ll desnrrollo econémico y social de
un pais. ya'que aunque se cuente con el capital, lz\ lv.molo;,m v los recursos humanos,
si estos no scan utilizados adecuadamente no se logm nlcanzar la productividad. que
los paises desarrollados han alcanzado gracias a la administracion de la cual deben
hicer uso los paises en vias de desarrollo para fomentar el cree micnto Lconémlco y

alcanzar el desarrollo deseado.
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[Existe una gran variedad de conceptos:
“Los manuales son documentos detallados que contienen en forma ordenada y
sistemadlica, informacion acerca de la organizacion de la empresa” MUNCH

GALINDO

“Un manual es u'n documento claborado sistcmfuicaméntc ‘que indicara las nélividadcs :

a ser cumplldas por los mlcmbros de un org,amsm Yy la forma cn que las mxsmas .

dcberan ser reahzadas, ya sea conjuntu o separadamcnle" RODRIGUEZ VALENCIA

“Es un documenta que comprende lo clemental de una materia™

“Un manual es un conjunto de documentos que par;iéﬁdd de l&sj Bjety‘wos'ﬁjéads y

las politicas implantadas para lograrlo, sefiala la'sccuéncia 1ogkién~y"

una serie de actividades, traducidas a un procednmcnlo detenmnado, lndlcando quieh’-

los realizara, quc actividades han de descmpeﬁarse y la jusuﬁcamén de todns y cada
una de ellas, en forma tal, que constituyen una guia para el personal que ha de.

realizarlas” GUILLERMO GOMEZ CEJA

® Colegio de Licenciados en Ciencias Politicas..y Administracion. Pablica. “Ensayo de un
Diccionario de Politica y Administracién Pablica”. P. 554
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Agustin Reyes Ponce opina que es un folleto, libro, carpeta, ete., en los que de una™

manera facil de mancjar (manuable) s¢’ concentran en una forma sistematica, una seric

de clementos administfativos- paraun- fin_concreto - ¢l de ¢

conducta que se pretende entre cada grupo humano de la empre

Todos eslos conceptos conticnen clementos afines; lo que.nos permite identificar los
aspectos fundamentales, que encierran el concepto de manual administrativo como

son:

- Es un documento.

- Contiene la descripcion de in’fommciénky/o iljélrucqidti:s. -

- Debe claborarse de tal n1aﬁcra que facilite sQ ﬁimxiwjo yF/o’elkrnrcndihiiVemo. :
- s la concentracién Sisteﬁié’uiéﬁnieﬁt; de elemcmos ucilhin‘iy‘strm'iv\.'os‘

- Debe servir de guia pamrelr 'qurordef lc')srobjetivosf.‘/ . :

En conclusion definiremos al manual administrativo, como el documento que retine,
en forma ordenada y sistematizada, toda la informacién e instrucciones inherentes a
las actividades administrativas de un organismo (empresa), que sirva’de guia'en el -~

cumplimiento  de los fines planteados. Estos  son de vital importa‘néia para que,
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APITULO 2.- MANUALES ADMINISTRATIVOS
l.os trabajadores sepan que hacer. Administrar una empresa sin un manual, es un

problema para obtener ¢l mayor aprovechamiento de sts recursos.

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

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

estandarizacion.

El primero de estos factores consiste ‘en el tipb ‘de ‘empresa; ya que nihgu'n'a cs igual,

ni reane las mismas caracteristicas; las ramas. especificas’de’ cada’empresa estdn

involucradas aqui por su’magnitud, su condicion econémica, operativa, de recursos,

ete.

Olro'fnclor‘dek la aplicgqi'(s:n &éllnianvl_uil’dehklrro_d'e'la empresa, es que puede ser general

o particular,

Por lo regular el contenido del manual tiende a la satisfaceién de las necesidades de
cada empresa; esto se. lograria con la elaboracion de uno solamente, pero que en el sc
encuentren involucrados todos los lineamientos de una empresa; por ejemplo, y de

csta manera veria satisfechas sus necesidades, por que de no ser asf, serfa necesario
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claborar un manual para cada drea o procedimicnto. Por lo que, a pesar de lo anterior,

existen tres sccciones que aparecen en casi todos los manuales que son:
- Texto
- Diagrama

- Formas

Dependiendo de la ndlumlcax dcl matcrml ° dc lu mformacxén que sea necesario

considerar, se ¢mpleara en’ma o menor proporcnon, cada unu de las secciones

responsabilidades, -

El disefio de los manuales varia cn base a la creatividad de cada responsable de su
claboracion, sin embargo, para homogeneizar- criterios sc csiablecenk los siguientes

apartados que deben contener.

1. IDENTIFICACION O GENERALES
Este punto se hace referencia a los datos siguientes:
a) Nombre de la empresa o drea funcional.
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b) Nombre del manual.
¢) Alcance del manual (;,cncml 0 cspeclhco)

d) Fecha de pubhcaclén

ESld mformacnon cr es ntu en Iu caralulu dcl m'mual de que sc trate,

_'EI l'ndlce caplu la cslruclura y ordcn dc, trabajo de l'll manera qu(. el lector quede

orlcnludo dcsdc cI prmcxplo

Para la claboraclon dc. csle sc debe con lderur lo snguu.nlc

_ a) Mencionar el conlemdo espcclﬁco de cada npanado

b) chc tener refcrcm.la numérica o a]funumcncu
c)La referencm debe colocarse de prefcrencla a la xzqmcrda de los tcmns

d) Conlcncr nimero de pigina, que Tacilite la consulm de 16s temas.

3. INTRODUCCION
Sirve para introducir al lector a consultar el manual, donde incluye informacion
acerca de lo que es el documento, que objetivo persigue, a quien va dirigido. como

debe usarse, su dmbito de aplicacién.

3.1 OBJETIVO DEL MANUAL

Se describe lo que se desea obtener con la aplicacion del manual.
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3.2 AMBITO DE APLICACION. - i

Se debe incluir brevemente lo que abarca el manual

3.3 COMO USAR EL MANUAL
Es la partc mds il‘,‘porlamcrd'c la irﬁréduccién, ya que orienta al lector la manera

correcta de consultar el manual, -

34 REVISION Y AUTORIZACIONES
Sc- debe in‘fbvrn{ar‘,ﬁ]uicﬁ: piéboré y qﬁien revisd ¢l manual y- si ha sufrido

modificaciones, .+ -

4, ANTVEC‘EDE’NTEVS l-IlST(SRI(fOS
ASe hara una reseﬁé i)réve dgi origen del drea, de su departamentalizacién o algin
hecho sfgnirﬁcafi\}o. ’

Es imponan;e méhqioﬁqr que (;ue cn ci pasado, asi podremos entender el presente y

visualizar el futuro,

5. NORMATIVIDAD
Es la legislacion juridica de la que se derivan las atribuciones de la entidad o
dependencia, dependiendo del dmbito de aplicacién puede incluir también, las de un

drea determinada,
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6. ORGANIGRAMA
Representa una vision esquematizada de como se encuentra conformada la empresa,
cuales son los niveles jqrﬁfquicos y sus relaciones.
i
-7 FUNC[ONESGENERALES DE CADA AREA
S menciona vflué “actividades que tiene inherentes caidd una de las unidades

administrativas. -

8. DIAGRAMAS DE FLUJO
Es una representacion gréfica de la secuencia de las opefacioncs plasmadas en los

procedimientos mencionados en el manual.

9. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS =~
En este apartado se dcbe preséntdr.pbf escrito en el caso de que su dmbito de
aplicaéién del manual sea 'gencral,kcl total de procedﬁnicmos existentes en la

organizacion, pero si es especifico, solo debe contener los del drea de interés.

10. FORMATOS E INSTRUCTIVOS
Se deben incluir formatos e instructivo, principalmente en el manual de
procedimiento, ya que estos son un apoyo para las operaciones de las dreas, ya que

estandariza la entrega y control de la informacion.
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11. DESCRIPCION DE POLITICAS
Al igual que en la descripeion de procedimientos, este apartado, incluye las politicas

de la empresa y las presenta en el manual, dependiendo del ambito de aplicacion.

El manual como instrumento de comunicacion: En esencia, los manuales representan

el medio de comunicar las decisiones concernientes a la administracion, a la

organiziacion, a las politicas y a los procedimientos. 1in la administracion moderna, el

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

En la aclualidad se ponc‘mds empefio en la utilizacion del manual para imparlir la

informacidn rclauvn a-los camblos, Ios manuales - se dmcﬁan con VIStas a su -’

legibilidad, sencillez y ﬂcxlblhdad

El trabajo que se desarrolla en la elnboraclon de los mamnlcs, se conSIdcra muy

importante, porque es la herramlema de que se dlspone par mnmener mformado al :

personal clave, sobre los cambxos en las aclxtudeﬁ dela d|rccc10n, asl como para

trazar, al mismo ucmpo. la graﬁcu de la or[,umzacion v fijar las polmcas v

procedimientos en forma de Ilbro, permanemememc abierto.
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Al profundizar en el tema de los manuales se puede conocer los fines o alcances

como son:

- Preseatar una vision de conjunto de la empresa.
- Precisar las funciones de cada drea de la empresa, para deslindar responsabilidades,

cevitar duplicidades y detectar omisiones.

- Ayudar a la cjecucién correcta de las labores encomendadas al personal; tendientes a -

propiciar la uniformidad ¢n el trabajo.
- Ahorrar tiempo y csfuerzo en la ejccqqiéh el lrabnjo,

instrucciones y directrices.

- Proporcionar informacién basica, para la planeacién o implementacion de medidas

de reforma administrativas.
- Facilitar el reclutamiento y seleééiéh dcl pérséﬁralr.:
- Servir de conducto de inlcgracién yjbrienﬁlciéh al personal de nuevo ingreso’
[acilitando su incorporacion a las distintas dreas.

- Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales,
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Del uso de los manuales: Solamente existen dos formas de saber para qué sirven los

manuales.
La primera puede ser conociendo las opiniones de los autores, he aqui algunas:

- George R. Terry, opina “El empleo de los manuales auxilia, pprﬁ obtener ¢l control

‘descado de los esfuerzos de los empleados de una empresa.”™

En la nctualidad se. pone mds e'mpcfichn la‘utilizaéién' del man'ual para impartir la

mfommcxén rc.luuvn a Ios »camblos, los manualcs se: dlscﬁan con vnslus a su-

leglbllldud sencnllczy ﬂc‘ubllldad

trazar, al mismo ucmpo, la grafca' de Ia organizacion y fjur' las pol(tlcas Vo

procedimientos en forma de llbro. pcrmancntcmemu ablerto.
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El objetivo fundamental de los manuales administrativos, es aplicar las normas

generales con un lenguaje que puedan comprender todos los empleados de todos los

niveles; facilitando su adiestramiento y orientacion.

Un manual en cscncm, €S un recurso para 1yudar ala oru.ntacndn de los emplcados.

Pucde ayudarw tu 1oncs puedan ser dt.ﬁmd\s, declnrar pol{ucas y.

procedmm.mos o:fijar. la csponsublhdad proporcxonnr solucxones rapxdas a Ios

malos cntcndnme os, y mostrar como pucdc conlnbmr t.l personul al logro de Ios

ObjcllVOS dc Iu compaﬁiu, nsi como en Ias rclacnoncs con'olros empleados.

Los manuales liberan a los miembros de la' administracién . de tener que repetir. la -
informacién explicatoria y de instrucciones similares. La uniformidad, la
accesibilidad y la reflexion, estan entre las ventajas de un manual. En la mayoria de

las empresas se considera a los manuales como una obligacion.

Sc tiene en consideracion que los elementos mas efectivos par la toma de decisiones

en la administracion son los manuales administrativos: ya que por medio de ellos se
facilita el aprendizaje de la organizacién, por una parte, y por la otra proporcionan la
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orientacion precnsu quc rcqmcrc la accion humana en las unidades administrativas,

pnncnpalmc.nlc a mvcl opcmllvo o de ¢jecucion, es por cllo que son una fuente de

informacion c‘n,do dese lruta de mcjorar y orientar los esfuerzos de un empleado

para pode dar lo mejor de si en sus labores:

Mucho dcpcndt. dc las ncccsldadc dc cadn stituéién,y.dc cada drea para saber con

que lxpos dc mnnual«.s se dcbe conlnr. Es 1mponantc lnenc1onur que Ios manuales bien :

se pucden apllcur a toda la empresa. a una dlrccclén, un dcpﬂnnmento, una oficina,u

pucsto, ete.

Cada autor uenc dlfcremc punto ‘de

sta‘de acuerdo a su clasificacién, a los cuales™ -

les asngnan nombrcs ‘dlver
claslﬁcacnén proplaique f‘ucrar l(jm‘as_rcomp']etnky,en:t ﬁdiblé pésible.déulaj si;.g,uiekntek

manera.
POR SU FUNCION ESPECIFICA O AREA DE ACTIVIDAD

De Personal

De Ventas

De Produccién 6 ingenieria
De Finanzas

De Mercadotecnia
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De Recursos Hlumanos
Generales, que se ocupen de dos o més funciones especilicas.
Otras Funciones,

.

POR SU ALCANCE

) Gc'n‘evrnllé's, ode Aplicacién Universal

chdnanlentale's o de Aplicacion Especifica
" POR SU CONTENIDO

De Hislbﬁa de la Empresa o Institucién

De Ofganizaciér; ' ’

De Politicas

De Procc;iimientos

De Contenido Mﬁl(iple (Manuhl de Técnicas)

Mixto
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2.7.1 CLASIFICACION POR SU FUNCION ESPECIFICA O AREA DE

ACTIVIDAD

MANUALES DE PERSONAL
Eslos manualcs son conocxdos también por manuales de rclacnoncs mduslnales, dc
reglas y rq,lamunos dc., ohcmus, manual dc cmpleado, m'mual dc cmplco Este tipo -

de manuulcs lratan dc, ln admmxslracnon dcl persondl pueden elﬂborarsc dcstmados a

ll‘LS clases dc usunrlos.

1.- Para ¢l personal en general’: En estos manuales principzilnicnté se dan a conocer

ientos ‘sobre’ presiaciones defmpleados, uso de los

las politicas y algunos procedi

scrvicids', i'églam'éhtds ch pngo “de sueldos, etc.),

temas dc mlcres Lcneral (lramltacxon dc que_|us sul,crencms etc )

.~ Para los supervisores. En este caso se comunican Ias acuvxdndcs y polmcas de la
administracion de como deben cjecutar sus funciones Ios superv:sores hacia sus

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

3.- Para el personal del departamento o unidad de personal, es‘le puede ser en su caso
tambié¢n manuales de organizacion del departamento de politicas y de procedimientos
especfﬁcgs a cargo del departamento, como reclutamiento y seleccion del personal,
analisis y valuacién de pucstos, calificacion de méritos, cte.
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MANUAL DL PRODUCCION O INGENIERIA

l’roduccic’m 'lrudicionalmcmc s¢ ha considerado como una de las tircas mt’xs‘

m]portant«.S ‘ya quc en clla se prcecma la formulacion y dcsurrollo de nucvos mctodos

de trab:uo pam Ia lransformnclén de produclos Este manunl ncnc lu uulldad de lograr

coordmnr cl control dc la producuon. dbncacnon, mspccclon, nsl como el pcrson'\l dc

mgcnlcria. y dcbldo a que lai m[,emerla es tan rcconomda quc c.n las opcracmnes de la

l‘abnca los manualcs se aceptan y usan e\tcnsumcnlc. ;
MANUAL DE FINANZAS

Este manual m'anycja ﬁctivfdades como contabilidad, costos, gastos, presupuestos, etc.
Es responsabilidad del contralor y tesorcro que den instrucciones necesarias y
especificas a lodos aquellos que deben proteger en alguna forma los bienes de la
emprcsn; para asegurar la comprension de sus deberes en todos los niveles de la

administracion.
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MANUAL DE RECURSOS HUMANOS

En este manual se contemplan aspectos como la contratacién y. eipleo, capacitacion,
sueldos y salarios, relaciones laborales, servicios'y prestaciones, higicne'y seguridad

industrial,

MANUALES GENERALES

También es usual que un manual no trate solo de un area de actividad exclusivamente,

sino que aborde dos o mds dreas especificas, ‘Asi; si_bien puede:haber manuales de

organizacion, de politicas™ bv de“procedimientos de venta,; también’ hay. manuales de

politica generales o de organizacion de toda la-empresa. Puede darse el caso de una

emptesa - que tenga. un: solo manual ‘gencral, t

arquie ~todos - los’ aspectos

mencionados para los diferentes tipos deé manuales

MANUALES DE OTRAS FUNCIONES
En los departamentos dé;vé_nmé, produccién, finanzas y administracion de personal se
manejan conjuntamente con otras drcas de actividad, funciones especificas, como las

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

naturaleza de la empresa en la que se trabaja.

2.7.2 CLASIFICACION POR SU ALCANCE

MANUAL GENERAL.

Se refieren a todo el brga'nismo; por cjemplo Manual general de organizacion, Manual

general de. proccdirhiemos y manual general de politicas.

MANUAL ESPECIFICO
Este tipo de nianu;xles se claboran con base a los procesds internos establecidos en
cada ﬁrch‘funéionéi; péiﬁrejqihpl'o‘.' 'qjt;ndal'qrspcciﬁco de reclutamiento y seleccion,

manual de auditoria interna cte. -

2.7.3 CLASIFICACION POR SU CONTENIDO -

DE HISTORIA DE LA EMPRESA O INSTITUCION

“Muchos patrones sienten que es importante darle a los empleados informacién con
respecto a la historia dc. la. compafiia, sus -comienzos, crecimiento, logros,
administracién y posicion actuales, Esto le da al empleado una vista introspectiva de
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la tradicion y pcnsmnicmo .que apoaya-a la cmprcsu con Ia _que csta asociado.

Probablemente conlrlbuyt. 4 una. mc_mr comprulén. uumcnla la moral y ayudn al |

empleado a SCl'llll' quc pcrlcncce quc I'orm'l partc dc ln compafﬂn El dnrlc a un

unplcndo un Luadro dcl lodo l¢. nyudu a aduplarse a nsnmlsmo dentro del cuadro

lolul“‘

Guu.rdlmcmc la mformncnon hxslorlca por Io comun sc mcluyc como la pane de

pn.scnldcnén aun mnnual dc pO“lICﬂS o de orgamwmén, ) de un manunl dc pcrsonal
MANUALES DE ORGANIZACION |

Estos manuales exponen con dclallc fa cslruclura de la cmpresa y scﬁalan los puestos .
y la relacién que existe entre ellos pam el lo;,ro dc los ob_]euvos l:n el smuxentc

capitulo hablaremos mas dclnlladamcmc de eslc tlpo dt. manua]

MANUALES DE POLI'T[CAS f

En estc manual su comemdo fundumenlal son Ias politicas’ de las empresas.

Una polnlca s una x,um basxcu para’ la accion; prescnbe los limites generales dentro

de los cuules han de rcallzase las actwldades

* Terry George, Robert. *Administracion y Control de Oficinas™ P.136
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En si el su,ml'cado dc Iu ‘palabra cs.un poco abstracta; por ello la necesidad de

consultar nu’ns‘opinipnes: i

“La polltica cskcl curso de accion o lincamiento. gencral para tratar un aspecto

dn.tummado”s

“Las polillcas son gums pam onent'lr la accién, son criterios, lincamientos generales a

obscrvar en la toma dc dcc1 5 oncs,' sobrc los problemas que se repiten una y otra vez

dentro de una org,umzacnén""

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

manual de politicas.

Para ‘que no- exista’ alguna duda mencionaremos otros ‘conceptos de manual’ de

politicﬁs.

*“El manual de politicas sefiala las reglas que rigen el desempeiio de una funcién™

* Ferndndez Arena, José Antonio. “El Proceso Administrativo™. P. 146

¢ Munch Galindo, Lourdes y Garcfa Martinez, José “Fundamentos de Administracién®. P, 88
7 Colegio de Licenciados en Ciencias Politicas..y Administracion. Publica. “Ensayo de un
Diccionario de Politica y Administracion Pablica™. P 554
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“Consiste en una dcscrlpclén detallada de los lincamientos a ser seguidos en la toma

de decisiones para el logro de los objetivos™

MANUAL [)l‘ I’ROCl‘DlMlEN ros
“Un proccdumcmo cs un modus opcr.mdl; son un conjunto de reglas que seflalan una

accnon proccszll. un actuar en tiempo, con un orden preciso de seeuencia™

“Los proccdmncntos son - un conjunlo d(, opcracxom.s ordt.nadas en secuencia

cronologica, que proccsan Ia formn snslcmzmca dc hacc.r detcrmlmdo lrabajo de

rutina™'®

‘También son llamados munualcs de opcmcmn, dc pr'lcuc.ls cs({:ndar, de mslrucclén

sobre el trubajo, de rulmus de trabajo, de lramlles y muodos de lrubaJo

Los manuales de procedmnentos, por sus dwcrsas cur'tclcrfsllcus. pueden clasifi icarse

en manualcs de proccdlmncnlos comcrclales dv. producc:on, lmdncmras. etc. )

1. A tarcas y. trabajos individuales, por cjemplo, ¢l como operar una maquina de

contabilidad.

* Rodriguez Valencia, Joaquin. “Como Elaborar y Usar los Manuales Administrativos™. P. 63
? Guzman Valdivia, Isacc. “La Ciencia de 1a Administracion™. . 126
'® Rodriguez Valencia, Joaquin. *Como Elaborar y Usar los Manuales Administrativos™. P, 105
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2. A practicas departamentales en que se indican los procedimientos de operacion de

todo un departamento.

3. A praclicas generales en una drea determinada de actividad, como manuales de

procedimiento comerciales, de produccion, financieras, ete,

Gc.ncralmcntc los manualcs ‘de 'procednmcnlos. comnenc un lcvto que scﬁala lns

con |luslracmnes

polmcns y procedxm los a scgulr en la eJccucnon d 3 un trabaj

base dc dlagrnnms, cuadros y dlbu_]os para acl.xra:

proudlmxemos dc oﬁcma se acostumbr'l mclm

emplean en el proccdlmlento dc que se lr'nc bien sea llenndas con un c_;c.mplo o conv :

instrucciones para su llenado.

De acuerdo a cada una dec las definiciones de diversos autores podemos decir que es
un documento el cual contienc informacién metédica referente a las operaciones que
deben llevarse a cabo para el cumplimiento de una tarea especifica en una unidad

administrativa.

MANUAL DE USO MULTIPLE

También es conécidé como n#nnuﬁl combinado especializado. No es muy. usual este
manualryu» que iiene una éran deficiencia y es la falla de informacién suficiente para
abarcar todos las actividades; es por ello que cuando los usuarios buscan informacion
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en ¢l no la encuentran completa o detallada y es cuando sc pierde la confianza en el

manual como fuente de informacion.

Muchas unprcsas mforman hubcr soluclonado este problema empleando un manual

de ochuvos multnples que no\sc_ suponc dcmnsmdo delallndo y, ademés, cdltando

otros man ales es que s rcrerc 1 a olros cmds o lrnbujos con gran dctallc.

‘MANUAL MIXTO " "
Este tipo de manual es una combiynacién de los antes mencionados, por lo que en su

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

un manual de organizacion y procedimicntos.

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

responsabilidad de cada puesto y Ia relacion entre estos, asi como sciialar exactamente
¢l grado y tipo de autoridad, ya que se puede auxiliar de cuadros y grificas que
consideran ¢l logro de una definicién adecuada; solamente mediante ésta una

organizacion puede recibir tal nombre.

Los manuales coayudan a deslindar y-diferenciar perfectamente los altos niveles de
organizacion, mismos que son precisamente los mas dificiles de definir, en virtud de
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CAPITULO 2. MANUALES ADMINISTRATIVOS
estar representados por actividades complejas, ya que las labores que se realizan en la

parte baja de lu escala, encuentran frecuentemente deliniciones aceptables cn las
instrucciones para opcrar métodos, maquinas, clc.

& ’
Del manual pucdcn uuhmrsc Ius lccmcas de andlisis y cvaluaclon de puestos, si

C\lslc.n, o por cl contrarlo serwrles dc buse

El ‘manual: contribuye a cnlcndcr 1_105 objclivos dé' largo alcanée de:la ‘cmprcsa,
1g,uulmcnlc para udlcslrar c 1lustrar, al lguul que cl cuadro de orgammcnon ya que una
de sus prmcnpales vcntajas, mdlca en la unmcacnon dc crllenos y estlmula para pensar

en forma orgamzuda
Podemos sefialar unas de las ventajas mis importantes:

a) Estimular la uniformidad.

b) Eliminar confusiones.

¢) Eliminar incertidumbres y dupIicﬁcién.

d) Disminuir carga de supervision.

€) Servir de base al adiestramiento,

f) Base para prograﬁas de simplificacion del trabajo y contro! de costos.
g) Evitar la implukmacién de procedimientos incorrectos.

h) Presentar lo que se estd haciendo,
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Alg,unos hombres de empresa schalan el costo clevado y el tiempo que implica la

realizacion de un manual, como sus principales limiticiones.

Asi mismo rcsulta Inbonosa su prcpamc:on, de dhl que en ocnsxoncs empresas

pcquefms Jusul' quen no’contar con cllos, lamblcn se dlCL quc Ll mnnual es dlf‘ Cll de

la ejecucion de acciones, solo porque el manual 1o lo sena}a.‘

El manual es fuente de in(‘ombmkcién,r instrliye, (k)ric‘.-nlabhrlzv\:condicién humana, se
requierc de su comcnidp ctﬁ., perfectamente bicen . definido, sin utilizar término;
ambiguos u otros éue puedan presnirse a confusiones, porque de ser asi, los resultados
que obtendrian serian, los descados o ecsperados, se recomienda usar un lenguaje

sencillo, para una compresion.
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La importancia de los manuales es: Mostrar el qué, cdmo, cuindo donde y porqué

ademas de facilitar su integracion y por lo tanto, participar mas activamente en ¢l

crecimiento y desarrollo de la empresa.

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

utilizacién de-los recursos qu

poseen: los” organismos,” evitando' los’ desperdicios,
- perdidas innecesarias,’ .vicio problema:
normativo - administrativo; no exisic nac

capacitacién y. desarrollo -del!recurso humano,”asi:- como: clevar:la-eficiencia’ y la ’

unificacion de criterios. "
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CALITULO 3.« MANUALES DE ORGANIZACION

Yara poder comprender lo que significa un manual de organizacion, algunos autores

nos dicen;

“El manual de organizacion contiene los aspectos principales con relacion a la
estructura de los puestos de la institucion, es decir, responde a la pregunta, que debe

hacerce y qui¢n debe hacerlo. Este documento; suele abarcar a toda la institucién en

gencral, o en cualesquicra de. sus dependencias  como:'son:” direccién, - gerencias,

G

departamentos o secciones'

consignados en los organisrﬁbs, uniénmenlk por un tilulo genemlmente, mcluyen

" también los org,amg,ramas, y a veces nlgun Oll"l mformncxon que pucde ser dc

utilidad para fnm:lnnzar a Ios mlembros de la orgnmzaclon con los ob_yehvos,

politicas y précticas generales de la compaﬁia"”

" Kramis Joublank, José Luis “Si y Procedimientos Administrativos™ P,117
'2 Dale, Emest. “Organizacion™ P. 241
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“APITULQ 3.- MANUALES DE ORGANIZACION
“Manuales de organizacion: Son como una explicacion, ampliacion y comentario de

las cartas de organizacidn, en ocasiones contienen adicionalmente una sintesis de las
descripciones de puestos y reglas de coordinacion interdepartamental™.!®

.
Los manuales de organizacion, son por lo tanto, un producto final tangible a la
plancacién orgmlzauva. Cunndo cl manual no existe, cuando no esta actualizado, o se
limita a grificas, es obvio suponer que la plnneac:on no ha sido considerada con el

* debido cuidado.

Los manuales dc or[,amzzicldn, al ser una fuente de dat

clcmcnto basnco a Ia estructura de la or[,amzaclon, y al mismo _tiempo, herramlentas

utiles par'x csumulnr al“personal y ‘as

dccnsnones acertadas dentro dc la empresa,

Un manual-es el documento que conticne cnforma‘ ordenada’y sistematizada la

informacion referente a la historia, objetivos, organizacién, ‘pol'i_tica’é y procedimientos

de una empresa que se estiman necesarios para la mejor ejecucion del trabajo.

" Reyes Ponce, Agustin. *Administracion de Empresas, Teorin y Practica Parte 1" P, 177
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De acuerdo a las definiciones consultadas podemos definir al manual de organizacion

como: el documento que reine en forma ordenada y sistematizada, la informacién,
y/o . las instrucciones rcfcrcnics a la agrupacion de los recursos humanos de una
7 entidad, a fin de mostrar las relaciones que conforman la estructura de la misma; la
autoridad y responsabilidad de cada elemento en ¢l desempeiio de las funciones que

se le han encomendado y ¢l nivel jerarquico en que se ubican.

Ernest Dale. sciinla que: “El manual de organizacion contienc los objetivos

primordiales de la empresa y del trabajo para lograrlos; familiariza a los miembros de
la organizacion 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™*!

Munch Galindo y Garcia Martinez, manifiestan que “Los bencficios que ofrece el
manual de organizacion, radica en que explican los detalles més relevantes de:la
organizacién, como son: la finalidad de cada ‘elemento y la declaracién de

funciones™,"

* Dale Ernest. “Organizacién™. P. 241
'* Munch Galindo, Lourdes y Garcia Martinez, José “Fundamentos de Administracion™. P, {35
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Podemos entender: por- o tants “que’ los principales objetivos de un manual de

decisiones.

a rcspohsabilidud'denlro de la misma

orgammcxén.

= Facilitar la dclcguclén de aut rldad

- Determinar lns rcsponsablll adcs dc cnda puc.slo y Ia relacién corrccm con los
demads puestos.
- Servir de gula en la seleccion y capacitacion del personal.

- Evitar duplicidad de funciones.

Los manuales de organizacion son el recurso de orientacion para ayudar al personal.

Auxiliar para que las instrucciones scan  precisas, para  aclarar  politicas y
procedimientos tendientes a fijar, las responsabilidades, para proporcionar soluciones
rapidas y eficientes a los problemas que se presenten, asi como mostrar como puede

el personal contribuir a lograr lus metas objellvos dela cmpn.sa, para de esta manera,

e la misma compnﬁfa, pucdan ser Ins,

obtener que las reli\clones con el personal «

mejores; ademas de que proporciona una vnsion amplla de la sociedad y su estructura. )
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también pueden descubrirse algunos vicios, que se interpongan al adiestramiento

ripido del personal.

El contenido de un manual de organizuacion puede ser tan variado, como detallado

seglin se requicra, o bien, de acuerdo con el tamaiio de la entidad y/ o a los objetivos

que se deseen cumplir con la implantacion del mismo.

Sin embargo cxisten clementos' inmutables’ que ‘debe’ contener. un manual.’ Algunos
autores proponen guias respecto asu_contenido organizativo; y a continuacién se

presenta una relacion de estas gufas: ™

George P. Terry, dice:

e Carta de organizacion,

* Descripcion de funciones.

e Lincas de autoridad y responsabilidixd.f

e Obligaciones y relaciones de cada unidad de organizacion.
José Luis Kramis propone los siguiéntcsjuicios:

. Anlecedpnles. |

e Objetivos.
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e Politicas,
e Funciones.
* Organigramas.

e Descripcion de puestos.

Como podemos obscrvar; existe una diversificacion de opiniones acerca de los
elementos que debe contencr un manual de organizacion.

Por lo consiguicnte se tomardn de todos los autores los puntos més importantes que

- debe contener un manual de organizacién, dando una breve resefia de cada punto.

3.4.1 IDENTIFICACION DEL MANUAL.-

;’ Es cl: i)r’i.nkiylcrr co’n‘oéil’ii.ié'rk\to: k’c:]ue ‘ :léndrénlos del manual, es la “hoja v’en ‘donkde

rc;:onocemds de que (irpor dc manunl se imia y quien pcrtenccé céntiene:

- Logotipo y nombre de la entidad.

- El titulo del manual,

- La unidad o unidades a cargo de su elaboracion y revisi(m.

- Lugar y fecha de elaboracion, asi como, de su institucion y de su altima
actualizacion.

- Cantidad dc eje

- . Ejemplares elaborados.
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3.4.2 TABLA DI CONT LNlDO O INDICE GENERAL DEL MANUAL.

Es la lista de los‘capilulos que constituyen ¢l manual, existen ciertos lineamientos

para su cluboracién cox)w' "‘

- Anolar la pzililbfn‘ di con m'\yusculas

- Seftalar el ntimero d piginas’a conllnuacmn del nombre del capilulo

-Indicar’ con’ nGmeros rabu,os’” y du:lmalcs Ios caphulos y subcapxlulos,

respectivamente,

3.4.3 INDICE ALFABETICO DEL MANUAL

Es la relacién, como su nombre lo 'ndlca, nuncmndo cn formn alfabellca de los

temas que incluye el manual y su pégma cprrespondnentc. L

344 PROLOGO O INTRODUCCION DEL MAN‘UAL

En este punto tratamos de dar una cxposxcxdn, la mas breve posible, de 1a utilidad en
materia de consullakquc prc;cnde lograr cl manunl a quien va dirigido, la forma de
utilizarlo y cuda‘ éuando k)" de que forma se haran las revisiones y actualizaciones. Es
recomend;ible introducir ﬁn'mensajc. y la autorizacion de la mdxima autoridad,

inscrita en el manual.
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3.4.5 ANTECEDENTES DI LA ORGANIZACION.,

iste punto comprende la historia de la cmpresa dcsdc su origcn. fecha de
constitucion, circunsluncins quc provocaron su crcacién, Iundadorcs, clc., Ins elapas

por las cualcs se . fuu dcsarrollnndo, camblm cn su cslruclura N su glro,»la

t.\hausuvamcntc todos los ordenamlcnlos juridicos que sustcntan, demro dcl aspecto_‘

Iegul, el funcionamiento que-rlgc" ‘la: empresa .y que deben‘ de mﬂulr,en sus

atribuciones. Deberdn aparccer solo los’ ordenamlentos que sc encucntrcn en vxg,or, es

recomendable ordenarlos como sngu
- Constitucion politica.

- Tratados y/o convenios intemacriona‘le:s.
- Leyes.

- Reglamentos.

- Decretos.

- Acuerdos.

- Oficios.

- Circulares, otros.
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3.4.7 ATRIBUCIONES DE LA ORGANIZACION.

En este punto se va a redactar, a manera de copia textual, las facultades otorgadas a
nuestra empresa, con respecto al instrumento juicio o administrativo seilalado
anteriormente, s necesario que sc haga referencia, al pie de pdgina, de la disposicién

juridica correspondiente.

3.4.8 OBJETIVO DE LA ORGANIZACION.
En esta partc det mhnual iﬁélﬁirémos el ﬁ‘n' quc sc brélende ulcanzm; en la empresa, en
ung urcu de csln, un. departamcnlo, una funmén o nctxvxdud espccifca las

caracteristicas que dcbc prescnlar son; -

-Clarldad prccnsnén medlblcy facublc.‘ e .

- Rgdaclarlo, mlclando con

cada parrafo y :‘uipér'nrlo‘s en cuso de ser dos o mds.

349 POLl'l lCAS DL LA ORGANXLACION

En este punto se van a seﬁalnr Ios Imcumlcntos que indican a los integrantes de la
empresa, la forma o los critcriqs en los cuales deberdan fundamentar su actuacion,
éstas se dictan en base a las actitudes razonables por parte de la direccion, apoyadas
por su experiencia y que sus jefes las transmitirdn a sus subor’dinados‘ de manera

escrita, para que asi se cumplan los objetivos planeados anteriormente.
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Estas politicas no se aplican’ por si mismas, ya que dejan campo para la actuacion y

criterio pcrsonul cnmzircnda lmslu donde podemos levarlas, que hacer y que no
hacer. Su rcduccnon dcbcra huccrsc de mancra clara, precisa y concisa, e incluso,

introducir todas lns ncccsarms, sncmprc y cuando se prumdn quc cl trabajo se -

dcsarrollc dc manecra ordcnadn y cllc:cnlc chcrdn (.xprcsarsc cn modo |mpcr'mvo .

mdncando su up 5 ‘s’ dccxr, gcneralcs, 'parlxculares 'dc mvcliopcrallvo,‘d,c mvel

dlrccuvo. clc. ;

3.4.10 FUNCIONES DE LA ORGANIZACION.

En esle apzu'tad definirdn | ones ti chundlldf, parzi" ta obtendic’m del dbjetii'o ,

predclcnmnndo, cuandolas a las ncccsldudes quc vaynn rcqumendo, mvxrucndose :

estas ”cn dos tipos:

Funciones genéricas.

Sc engloban todas las actividades de una drea.

Funciones especificas.

Se detalla cada una de las actividades a realizar.,
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3.4.11 ESTRUCTURA ORG/'\NICA DIZ LA ORGANIZACION.
Es la manera en quc se ordt.naran Ios pucslos (cn forma jerdrquica, la relacion que
existe entre cllos) Pucdc seren formn dc llsln, unomndo cn primer lugar los organos

supcriores, a dlfcrcntc margcn dt. acucrdo al mvcl cscalnfonnrlo y siguiendo csc orden

alos ml‘crlorcs. ;

3.4'. 12 OI{GANjGRAMAS DE LA OkljiiGANl‘Z/‘\CION.

Es’ la prcsénlacién ch fdrmﬁ de ééqubn_mi de la estructura organica de la empresa,
describiendo grdﬁcameme los xli\;clés de- rango,  unidades” de asesoria, lincas ‘de )
uuléridad y responsabilidad, con las formas vde ;comkunivcnciévn y la relacién que

guardan todas las armas administrativas que componen a la administracion.

‘También “Conocidos como cartas .o grificas de organizacién. Consisten en hojas o
cartulinas en las que, cada puesto de un jefe, se represente por un cuadro que encierre
¢l nombre de ese puesto, representado por la unién de los cuadros, mediante lineas

que indican los canales de autoridad y responsabilidad™"

Otra definicion de organigramas: “Son diagramas que configuran las estructuras

formales de las organizaciones. Un organigrama tipico muestra las distintas

! Reyes _l’bnce, Agustin. *Administracién de Empresas, Teorla v Practica Parte 1", P. 190
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posiciones, ¢l lugar de los accionistas y las lincas de autoridad que unen unos a

otros™’

1
Los organigramas o diagramas sirven para dividir las funciones; los niveles

jcr:':rquicos, los canales formales de comunicacidn, In nnlumleza Iincal o staﬂ' dcl

d:.parlmncmo, los pucslos dc cadu z,rupo de unplcados. 1raba_|adorcs, elc., las

rclacnones entre los dlvcrsos pucslos dc la emprem y en cada dcparlamcnlo o secclén.

Los requisitos que este debe cumplir son: .

" Que sean claros, esto cs, que tengan ‘un reducido’ numero de pueslos no deben

comprender a personas sm cargos. Por cllo, se inicia con ¢l mvel mas allo, empezando

con ¢l dlreclor o ;,crenlc [,cneral y lermmnrlos con los _;efcs de supervnsores del ultimo

nivel.

3.4.12.1 TIPOS DE ORGANIGRAMAS DE ACUERDO A SU REPRESENTAC[ON

GRAFICA

VERTICALES
Representan cada puesto subordinado por cuadros en un nivel inferior, De cada

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

' Schermerhorn, Hunt y Osborn. “Comporiamiento en las Organizaciones™ P, 334
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autoridad y responsabilidad de los puestos que dependen de el y asi, sucesivamente,

ticnen las ventajas de ser los mas pricticos y - fdcilmente comprendidos, indican en
forma objetiva las jerarquias del personal. Como desventaja sc producckel cfecto
llamado “triangulacion, ya que dcspucs de dos mvcles es muy dlf’Cll mdxcar los

puestos ml‘cnorc.s, lo cual pucdc solucwnarsc hnuendo una. cnr(a mucstra qucf“

unos sobre otros, ligados por una linea de autoridad y responsabilidad que corre a uno

de los lados.

HORIZONTALES . PR
Representan’ los mlsmos clemenlos que los nnterlorcs y en'la misma forma, solo que L
comcnzundo por el mvel maximo Jerurqunco ala x7quu.rda y hacncndosc los otros
mvcles sucesivamente a la dcrecha Tienen como ventaja que sxguen In fonna normal
en que acostumbramos leer, considerado el efecto de triangulacién que mdlca mejor:
la longitud de estos niveles, por donde pasa la autoridad formal. Sin embargo,v son
poco usados, pues resultan demasiado apifiados los nombres de los puestos y, i)or lo

tanto, poco claros, ademas de que ocupan mucho espacio.
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CIRCULARES
Estos se lorman por un cuadro central que corresponde a la autoridad maxima, a cuyo
alrededor sc trazan circulos concéntricos que constituyen un nivel de organizacién. En

cada uno se colocan lo§ puestos inmediatos y s desligan’ por; medio de lineas. que

rcprcsan los c‘xinalcs’dc auioridhd y rcsponsabilidud.sus ‘'veniajas sefialan muy bien la

del status mds

prictico.

ESCALAR- |

Consnsle en seﬁalar con san;,nas en cl margen lzqulerdo, los niveles jerdrquicos, v
ayudandose de lineas que mdxcan, dichos- -mérgenes; en estos casos pueden ser en’
distintos tlpos de lctm. que son pocos usado;, pero muy sencnllos, aunque también
carecen de la fuerza ob_]cuva dc aquellos cuyos nombres aparecen dentro de un

cuadro, haciéndolos mis dificiles de entender.
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EJEMPLO DEL ORGANIGRAMA llOl{IZON'i’AL.
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EJEMPLO DEL ORGANIGRAMA VERTICAL
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EJEMPLO DEL ORGANIGRAMA ClRCULAR
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3.4.122 CLASIFICACION DE LOS ORGANIGRAMAS POR SU AMPLITUD.

Estos organigramas muestran la estructura completa, también muestran a simple vista
un panorama-de ‘todas  las relaciones entre los: departamentos ‘o componentes

principales, que en rcalidzid 1o se usan >p6rq‘uc provocan confusién. - )
ORGANIGRAMAS SUPLEMENTARIOS

Este tipo de organigramas, contienen la estructura de un spld‘dépaﬁariiento o0 de uno
de los componentes principales y ofrecen detalles sobre: rel‘acioners’yy obligaciofjes de
este departamento, permite aclarar y poner en relieve ql' trabajo en cadn d‘epﬁrlameﬁto>

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

VENTAIJAS

Crear un organigrama sobre la estructura de una efnpreszi, es de mucha utilidad, ya
que entre otras ventajas, indica a los cjecutivos_que lugar ocupan dentro de la
organizacién, La persona.encargada de un problema determinado, les sefiala las

funciones principales a llevarse a cabo en la empresa, asi como muestra a cada una
p P :
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E quicn ¢s su jefe, quicnes sus-subordinados, y como quien tiene cierta autoridad sobre

la forma en que deberan dcscmpcﬁnr SuS Cargos.

LIMITACIONES

Unicumcﬁ{c sefiilla,lus’ rclucioncs prccisas dcjundo a.un Indo lns infomialcs que se

g ' llencn una cnorme lmporlancua, desdc cI punlo dc vxsla socml Es Ia represenlucnon,

) rigida Y eslaucn de un fcnomcno por nuluralc/.n cambiante;7que pﬂorv‘ lo" general

3? representan relacloncs, mas quc calcgoria‘s , aunque muchos individuos manifiestan en

su contra, la ldca dc que se’ molcslax por ¢l lugar‘que ocupan en’una inpre_sn,‘ sobre '
ada difusién de lo'que’

san frecuentemente

3.4.12.3 PREPARACION DE LOS ORGANIGRAMAS. -

Si- ya existiera la: estructura organizacional, 'y sc deseard elaborar la carta de

organizacién con base en aquella, recomendamos los siguientes puntos:

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

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

macstros  y suplementarios, los. primeros muestran toda la estructura de la

organizacion formal; lds 'suplemenlilﬁos, se dedican exclusivanmiente . a un.

deparmmcnlo o: a un.. componcntc prmcnpnl y delCﬂ mds detalles lcspcclo a

rchcloncs aulondnd y Obllbﬂ oncs dc.mro dc.. dlcha drea;

3.4.13 DIRLCTORIO DL LA ORGANI?AC[ON

Se agrupan en I'orma de llstudo, desdc el dc mus allo nlvcl dlrcclwo, husta el nivel de
mandos intermedios, indicando el nombre y pucslo que ocupa,'asi como su niimero

telefonico.

3.4. l4 DESCRIPCION DE PUESTOS DE LA ORGANIZACION

Suele ser la parlc mas. amplm del manual ya quc se descnben Ias generalldades y
opcracwnes dc cadz\ uno de los pucstos quc componen nuestra orgamzacnon

Conticné punl(;s c"&mo:

. Nombré del puesto.. .

e Niimero'de personas que lo oéupan.

. Ubicncién.k |

e Pueslos bajo su mahdo.

« Puesto ipmgdia}o ql qgé‘ reportan.

e _Horario de trabajo.
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e [unciones.

A continuacidon mencionaremos diversas definiciones de descripcion de puestos. de

. . ' o,
algunos cstudiosos en la materia: |

“La descripcion de puz.slos es ]a basc 1deal para fijc 'o'l')'jéli\"os' rqu en:‘cllﬂs" estin

consignadas las acuvxd.\dcs dc cada ‘mil puestos se

mantienen al dia ya que constuntcmenlc cl che ¢l subordinado. eben dc revnsar las K

funciones del puesto™"®

“Esla delcrmumcnon técmcn de lo que ¢l trabajador dcbe hacer. En descnpcl(’m se

distingue: El cncabczudo o 1dcnuf'cacnon que connene el tltulo, la: ublcacmn, el

mstrumenlal la Jerarqu{a. de qulen depende, a qunenes mand contactos permanemes,

internos y exu,mos, la descripei6n , que es una dd‘mcnon. lo mas breve y premsa

posible; ademas, la descnpclon especifica, en donde se dLl'l”a cada operucxon, con:

estimacion aproximada de tiempo y que requiere, Estas operacxones se clasxf can en

permanentes, periddicas y eventuales, Tnmblen se cxponcn Ios requnsito que sel

deben llenar quien ocupe el puesto concemrados en cuatro faclorcS‘ habll ad

esfuerzo, responsabilidad y condiciones de trabnjo. Se subdividen gn_otros mas ‘

"* Herndndez y Rodriguez. "Fundamentos de Administracién,” P. 291,
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especificos como: conocimientos, experiencia, esfuerzo fisico, esfucrzo mental y

visual, responsabilidad de biences, cquipos o tramites, medio ambiente y riesgos™'”.

Edwin Scolt- chen unomrsc todas las oblu,ncnoncs nccesanus cn los puestos

) rcsppnsab‘ ] Vdavdg

de’tener un cambio bligaciones: concordantes con ¢l talcnto’ cspecializado, y el
nivcl de responsabilidad de tn individuo, Las déséripbioncé de puestos, no solo sirven
) pnru los ObjellVOS inmediatos de’la evnluacnon dc cslos, dnn la oponumdad para el

anzillSls dc ln organizacion, dcfnen' Ios delallc.s de la cqtructura de Ta or[,nmzacnén y

'Slrve como L,ula pracllca para los mdlwduos 1nvolucrados.

Es por esta razon, que consuluycn la parte mas suslnncnal del munual de organlza(:lén.', .

“El propésito es gunar a los ejecutivos y los funcnonarlos en la sclecctén de puestos vy

de su asignacion dc los empleados™ “Son deﬁnicioncs por éscrito, que detallan, las L

responsnblhdades inherentes a cada uno de ellos. Talcs descnpcnones que se 1ncluyen

en un manual de la organizacién, son dtiles para que el personal clave def'na sus

actividades. Se emplea, también para la cvaluacnon dL los empleos y pam Ia

clasificacion de los individuos, consutuyendo un’ sopone muy ulil para la

'* Reyes Ponce, Agustin.- “Administracién de Empresas. Teorfa y Practica 2a. Parte™ P. 241
* Scott Roscoe, Edwin.- “Organizacién para la Produccion.” P, 367
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adminislracién. Aclarz\ las’ relaciones, ayuda a coordinar las operaciones y sirven

como 1,u1a pura cl futuro dcsqrrollo" u

i
Consxdc.ramos quc son. eI | slrumcnlo principal, para conocer el porquc exnslen los

curgos‘ Son docum nlos conmsos y clams quc, no dc.bm dc.Jar duda sobrc la

- se ebc., hucer- d(, como sc hac ) las cosus y de porque :

nnlurulezn y mouvq dc‘

c dc,vla compaﬁin.

elaboracnon de un.

manual, por lo cual; se retomard el 1 on mayor amplnud mas udelantc._

3.4.15 iINDICE: DF PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZAC[ON

Aqui se anotaran Ios procedmuenlos, mas |mponnmcs que se reahzan en las dreas

que componen nucstro manual de orgamLacxon.

3.4.16 GLOSARIO DE TERMINOS DE LA ORGANIZAC!ON
En muchos casos, se hace necesario la utilizacién del lexlco tecmco, perslguxendo

definir los términos poco comunes comprendidos en el lewto de nuestro manual

Los lineamientos, a seguir, para su elaboracion, son los siguientes:

- La definicion debera ser lo mas amplia, clara y concreta posible,

3 BIDEM P. 105
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- No debera utilizarse el término cn la explicacion.

- Los términos se ordenaran en forma alfabética,

- Es conveniente utilizar mayuasculas en el término y mintsculas para la explicacién.

Como vemos, cl contenido de los manuales, solo podrd adaplarse de acuerdo.a las

exigencias y caracteristicas que presenta la’ empresa; dejando a criterio del encargado
o encargados de la elaboracién, de dichos manuales, los punios y apartados que se

crean necesarios para que cumplan su funcion. Asi como los pasos a tomar en cuenta

para un manual de organizacion.

Ll procedimiento para la claboracion de un manual organizativo, no es cosa facil,

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 clo representa.
Un manual bien disefiado y estructurado, representa un excelente canal de

comunicacion, por el contrario si adolece de algunas deficiencias’ en su estructura,

solo representard un despilfarro, tanto en tiempo como en lo econémico.
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Desafortunadamente la elaboracion de este inciso, & manera de sugerencia, se

proporciona de una manera viable, eficaz, (il y prictica. para la claboracion de
manuales de organizacién y asi se puede lograr la obtencién de los resultados

[

esperados,

Como‘pri'mer basb, dcbg:rcinos definir el objetivo y la utilidad qué proporciona a los

usuarios dicho manual.

S%undo paso. u contmuacnon se llevara a cabo unu plam.acnon cuidadosa de manera

racional, 1end|cme a lograr con esto, quc los problemns de organizacion se reduzcan

al mlmmo posnblc, y que ln mverstén economlcn y en llempo, valga la pena, dando

respuesta asf a las neces:dades de la cmprcsn.

La unidad responsable de la planeacién y produccion de los manuales, coml'mnicnte
cs ¢l departamento de organizacion y métodos, el cual pucdx. dcsarrollar Ia habllldad :

destreza en la productividad y rcdaccton, punto lmportnnusnmo pam eI emendlmlemo

del manual.

necesitara, para planearlo 'y a la vez, cuundo son convementes lns ljevisiones y

actualizacion. Dentro de la planeacién deberemos tener en cuema. dg ma‘ne'ra general,

lo concerniente a la redaccion de la mecanica productiva.
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Como tereer paso, es preciso cluborﬂr un programu de lrabajo, dctcrminando las
etapas de que constard su estudio y prog,mmar cl ucmpo en cl quc se rcullzara cada

etapa, lo que nos ayudard a coordmar la sccuencm de acuvndudes quc reahzarcmos,

asi como el tiempo a establecer para la lcrmmacxén dLl proycclo. -

Por tiltimo, en la ctapa de plancacion, es necesario exponer un presupuesto coherente
de acuerdo a lo planificado establecicndo los costos que se deriven de la produccién

del manual.

Una vez planlcndo lo quc scvaa haccr comenzaremos por recopllar todos los datos

quc mtegmnn nueslro manual lo cunl consnste prec1samenlc, en hacerse llegar la

mformacron cn ln fon S deta nda y que constnuye la materia prima que nos

scrv1ra dc basc p'1ra la cstructuracnén del mnnual Para la recoleccién de datos, como

sabemqs, exlslen yanos mélodos, ‘como’ son: investigacion documental, la

observacion, los cucslionariés y las entrevistas.

3.5.1 LA INVESTIGACION DOCUMENTAL,

Este sistema contempla cl allegarse la informacion a través de oficios, circulares,
memordndums, documentos contables, juridicos y -administrativos ;iue tenga la
institucion; esta informuciér) scrvinf\ para cd_nocér los nnlgcg:déntes pafa éreﬁrnos uné

vision general de la empresa. Como no todo lo encontraremos por escrito, y ademas,
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mucho del contenido de la documentacion ya es obsoleta, recurriremos a la

observacion,

3.5.2. LA OBSERVACION.

El analista obscrva dck manera dirccta, como realiza sus actividades un trabajador y -

dl'lOlil las Iaborcs quc desarrolla, y verifica que lo. dlcho por. cl emplcado es cxcrlo.
Esta norma es mis cominmente utilizada en el scclor Ole‘ﬂllvo, dado que cuando

cvmtcn dreas dc ‘grandes dimensiones, por consng,mcnlc hay un gran niimero de

’personal que.no cucnta con anallstas schncnu.s para dlcho LSlUdIO, por lo que es

conveniente hacer uso de los cucsnonanos.

353 CUEST[ONARIOS

Los cuesllonarlos sirven para dar respuesta alos nr;,umemos o dudus no solucnonadas

a través de los métodos anteriores, por otra parte, cuando cl arca de cstudlo cs muy

grande o se desea conocer la misma ml'ormacnén dc dreas dlstmlas cs convcmcnte_ e

claborar el cuestionario en forma mds breve y sencilla posible. cuidando Ia,calidad de :

su disefio, forma de presentacion, ademas de que las preguntas deberén ser réc_iac:ladas
en forma sencilla y concreta para obtener con ello una mayor participacién por parte
de los involucrados. Podemos mencionar como desventajas, que la-informacion que

obtenganios del cuestionario nunca llega a ser preciso.
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3.54 LA ENTREVISTA

Este método es cl mus usual dado quc. se abtiencn los mejores y miis complclos

rcsullados, se pucde aplncn tanto’al lrabajador, como a los supenores mmc.dlalos, del

prlmcro se hucc nécesario su ‘explicacion, dcbldo aque nadlc, m or que cl, conoce IQ :

Una vez que hemos dclermmad _de’ que-manera,” podemos recopnlar los'datos

nu:esarlos que mclulra el manua se decndlra qunenes rcahzarﬂn su elaboraclon. para

lo cual cuemo con dos al(cmatxv

-La umdud responsablc de su elaboracmn

-El dcpartamento usuano del manual

Los responsables de la elaboracion del manual- deben, precisamente, poseer mente
analitica, ya que su tarea consiste primordialmente en obtener informacion, estudiarla

minuciosamente, criticarla y en su caso transformarla.”.

Antes de empezar a rcdactar el conlenldo dcl manuul se debc tener un dominio

completo del tema, porquc ya rcumdo todo el material, se ucnc que organizar; esto es,
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" numérico y el alfanumérico. *

scleccionar. aquella - informacion que nos sea Otil, y eliminar aquella que no

corresponda.

En basc a los datos ya depurados, hacer un andlisis de la organizacion, cmpleando las

téenicas administrativas, proponiendo modificaciones, si fuese ineluctable, buscando

sicniprc,lkn prosperidad de la empresa.

Entraremos ahora, a la forma’y compaginacién del contenido de! manual, tratando de

que represente un estimulo para el lector..

Primeramente, deberd” estar dividido por medio de un sistema de . numeracién

- persiguiendo que-su entendimiento, sca més atractivo, estos sistemas pueden ser, el

No  debemos olvidar- que,. un ‘as'pcclo muy impo'numc de - nuestro - manual lo,
constituyen, la eleccion del empastado, de los seiialadores del indice y del papel que

utilizaremos,

Abordaremos ahora, lo concerniente a la parte inicial de nuestro manual, ensefiando al
personal su uso y composicion, haciéndole saber cn donde se encuentran los temas de
su interés; lo cual lograremos a travdés de la tabla de contenido, el {ndice alfabético y

la introduccion.
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A continuacién daremos unas recomendaciones para la elaboracién de cada uno de los

puntos anteriores.,
Un punto muy significativo también, es la redaccion del hia'nual.f

A veces se hace necesario introducir en los manuales, ilustraciones, que como: tablas

de decision, formas, graficas de ubicacion, fotografias, dibujos, etc. Para lo anterior,

tendremos en cuenta:

e Que sea necesaria la llustracmn enel manunl, y que upoyc a la rcdaccxén' y no por

ego pcrsonal ni tnmpoco quc resul le eF mcm,

. Cuando ya conlemos con cI proyeclo del manual, es necesario someterlo a revision .

a manera de comprobar, que la mformacién sea. correcta, que'noiéxislhn

contradlccxoncs que este complcla y corrcsponda a la realidad. Es aconsejable que :

el manual sea examinado® por cuatro dl[‘crentes tipos: de mspe cion uno que :

denomine lo tratado en el manual; alguien quc pencnezca al deparmmemo legnl

un especialista en redaccion; complememz’mdolo una personn' que deSconozcn el

tema en cuestion y por la autoridad responsable de su aprobacién.
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e Una vez revisado: y aprobado ¢l manual, ¢l siguiente paso consiste en la

produccnon' csld pun.dc ser: mccunogralmdn o compulanmda

e [En cuulcsquncru dc lns dos formas nntcrxorcs y scg,un convcngu n la empresa, se

hacen m.ccsurlas “las siguic 1 lanto como cel, la

arios y empleados que la, ’

necesilen; por otra parte, ¢l manual no es deslmado ala pcrsonn, smo al opucsto

e Para ejercer un control sobre los mnnuales, es necesario numerarlos, rcg|slrando el

nimero Lnlrep,ado y el puesto desempenado or la person que lo uene en su

poder, este también servmi para precisar se le enviardn las

reformas o uctuahucnones que se, le hagan al manual cunndo estas sucedan.
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Después de todas las recomendaciones dadas anteriornmente, no es posible hacer llegar
el manual a los usuarios que, a partir de este momento, realicen las  actividades que

contiene ese documento,

Por lo tanto, s¢ hace necesario capacitar a los usuarios para que lo conozcan y sepan

consultarlo, para aplicarlo correctamente y asi obtener el mayor beneficio de este,

Este adiestramiento debera hacerse con grupos de hasta’ veinte personas, tratando de
que estén involucradas o afectadas por él. Pueden aprovecharse estas reuniones, ‘para

llevar a cabo la distribucién del manual.

En caso de no poder capacitar a los usuarios, es recomendable que se entreguen los
manuales de organizacion a los seleccionados, se les dirige un escrito en el cual se
exponga lo mas importante, en cuanto a su uso, informandoles también, a donde

pueden dirigirse en caso de aclaraciones o sugerencias al documento.
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Las revisiones y actualizaciones para ¢] mantenimicento del manual de organizacion,

- . . e .
representan el punto final y de importancia transcendental en fa utilizacion del mismo.

Si ¢l manual no recibe ¢l mantenimiento adecuado, es ficil darse cuenta, porque lo
unico que representara serdn pcrdndas econémicas y de tiempo. Como dlemos

anteriormente, las rcvnsmncs y actuahzaclones, dcl m'mual dcberun plancarse dcsdc

su elaboracion, mdlcando Ios pmodos de revision y en su caso dc la actunlim_cién

correspondiente.
Existen dos maneras de realizar las actualizaciones:

- Actualizaciones irregulares.- Estas se elaboran cada vez que la organizacién. lo

considera pertinente, o surja algin problema.

- Actualizaciones regulares.- En estas, las empresas forman penodos de revision
aunque los manuales no presenten ningun problcm'l. reahzando reuniones con las
dreas implicadas, para precisar el grado de diﬁcultad y' efectividud que se presente en

la practica al aplicarlas,
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Para que los manuales de organizacion no pierdan su utilidad, es muy importante la

veracidad y exactitud de su informacion: aqui es donde radica que las revisiones, no
representan pcrdidn;dc liempo; por lo lanto, cs también muy imponantc, qué la
unidad t.ncar[,ada dt. su clabomcnén no olvide (.l conformur un progrnma dc rcv:snoncs

que ayudarlun a conscrvarlos dc acucrdo a la rcalxdad ;opcrat1va-admm|slrauvn.v .

: Iambu.n se hacc ncccs1r o"quc. odas lus mod I' caclo _cllm aciones

que se le ha;,un debcrun verlf carsc para que no se salgan l,osAobJe_l,l 0s y. poifti‘(_:_ns :

[,eneralcs dc la or;,ammcxon, evnlando con cslo anomaliu n las otras unidades que .

componen a la empresa,

Por altimo, todas las actualizaciones, debcran ser autonzadas y dlstnbuldas de ln‘

manera mas répida y completa posible, para cvnar asi desan ular ln umformldad yu :

existente. Es de suma importancia, no modlﬁcar el la ual de orgammc 6n hasla que‘

su cambio no este autorizado y consngnado debndamente.

Para el mantenimiento del manual, se procederd por rﬁédid de lq ul'i!iym;::ién de hojns
substituibles, sefialando al personal que recibié el manual, si lakrh‘(:)jafqbpe se digtribuyc,
sustituye completamente o en parte, a la que con el‘mismo nl’m;lcrb esta en el manual,
recabando del empleado a quien se le entrega la firma de fccibido;'dcterminando por

ultimo, el dia cn que se hard el cambio al sistema,
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EEn caso dc manuales ya usados durante mucho tiecmpo, es conveniente evaluarlos, y
asi darnos una idea mas clara si deben climinarse en su totalidad, mcjorindolos o

resumiéndolos.

Silo quc se prclcndc es rcahzar una propucsta, debera tener conciencia con lo que se

pl.mlca asl como la plcnn conwcclon de la forma dc trabajo en ese momcnto, sobre la |

-snuacnon funcxonal y por cndc dc que cI manual de orgnmzacnon, pucde mejorar. Asi

cnlonccs, se debcm efccluar un unul sis dclallndo de la org,amzaclon exi

confronlandolo mcdlante un proccso mental, lo prcscme y luturo y cuyo lm se

pretenda. modificar las aclividades, objetivos o polilicas que’ se requierun y deban

mejorarse sin alterar el equilibrio de la empresa. |

Para el desarrollo de la propueslu, se hara una c\posncmn de Ios mouvos, a cada Jefc

rcprescmamc de urea, oa su mmcdlalo supenor y dcl pcrsonal que ah( labom dando a

conocer’ de lo que e pretcndc es solamente una ﬁlmpllﬁcaclon de las funcmnes,

tendlenlcs a mcremcmur Ios indlccs de productividad. que den como resultado ‘una

calidad 6ptima de los bienes y servicios que produce la empresa.

Ante la solucién a la propucsta, deberdn cuidarse importantes aspectos. como la

sencillez, rapidez, seguridad, economia, coordinacién y control.
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CAPITULO 3.- MANUALES DE ORGANIZACION
Al sugerir la propuesta, cs recomendable elaborar un organigrama estructural y otro

- funcional; indicando los niveles jerarquicos y lincas de autoridad, asi como las

funciones que cada unidad debe desarrollar.

Para la modificacion del manual, una vez autorizada la propuesta, deberd seguirse la

misma metodologia seiialada anteriormente,

Consideramos que las ventajas y desventajas de los manuales de organizacion, son las

siguientes:

3.8.1 VENTAIJAS,

Permncn deﬁnlr cxactumeme ]as responsublhdades de cada pueslo y la relaclén entre

estos, asi como seﬁalar evaclamcntc el grado y upo de aulonda' £

auxnllar de cundros y grxiﬁcas quc pcrrmlun lograr una dcl' mclén ﬂdecuada, por lo

que, una empresa que retina estas caracterfsncas pt ede recibn‘ tal deﬁmcmn’

Los manuales nyudan a dlferencxar y dcslmdar perfcctumente los altos mveles de

org,anizacion, mlsmos que son preclsamente los més’ diﬁciles de dcl‘ mr, en virtud de

estar representado por ncllvidqdes complejas, ya que las lubores que se realizan en la

[
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CAPITULO 3.- MANUALES DE ORGANIZACION
parte baja. de la: escala, encuentran frecuentemente definiciones aceptables en

instructivos para operar maquinas, métodos, ctc.

En el manual sc puedcn uulwar las lccmcas de anallsm y -evaluacion de puestos, si.

c‘qslcn, o por ‘el c,omrnno servxrlcs dc basc.

El manual’ ayuda a enlcndcr los ObjelIVOS de lur;,o alcancu “de la cmpresa sirve

lg,ualmcnlc para adlestrar c lluslrar y, al 1gua| quc el cuﬂdr 7’ dc orgamzacnén, una de

sus principales ventaJas rudlca en Ia umf' cacxén de cmerlos y estlmula a pensar cn

forma organizada,

3.8.2 DESVENTAIJAS.

Algunos empresarios scitalan como sus principales limilaciones. cl costo yel ticmpo
que implica la realizacioén de un manunl asi' como resultn laborlosa su preparacnén de

ahi que en ocasiones, empresas pequeﬁas, Justlf qucn el no comar con cllos. Tambxen :

sc dice que el manual - es dificil de acluuhzar y quc puede onllar a una excesnva

reglamentacién. Sin embargo, lns hmitactones antes seﬁa]adus se ellmlnan por medxo

de la creacién de un solo manual con un ﬂlto ‘grad ﬂexlbiliéﬁ\d ahdnd que leha

sido incorporada al tomar en cuenln In impbk‘tuhcia ‘de las relaciones informales.
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CAPITULO 3.- MANUALES DE ORGANIZACION
Otras de sus limitaciones la constituye ¢l hecho de ser excesivamente formal, lo que

impide, en ocasiones, ¢l uso de criterio o iniciativa de la persona que lo usa,

impidiendo con cllo, la ¢jecucion de acciones, solo porque ¢l manual no lo seiiala,

El manual es fuente informacion e mslruccnoncs, dado quc oncnlan a Iu uccxén

Después de haber detullado todo lo conccrmente a los mzmuales de orgamzxmén, es

preclso reallzar lo mcncxonudo eneste capitulo parn Ilevnr a cabo nueslro caso

pracuco. A‘ contmuacxén se claborard dicho caso..
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CAPITULO .- CASO PRACTICO

HEE

13

Debido a la diversidad de criterios para operar la aplicacion del sistema en sucursales
y con ello la posible afectacion de oportunidad y calidad del servicio a clientes del
Banco y usuarios de dreas internas, resulta importante establecer estindares de

trabajos operativos y administrativos que permitun dejuna manera facil, ordenada y

-que,scan . cvaluados

los mismos, mediante el preciso apoyo de las dreas quie directimente son responsables

de atender el problema.

Con ¢l transcurso del tiempo la Sucursal Balderas ha crecido en su demanda tanto
fisica como en su personal; porlo cual se tiené que volver a reestructurar debido at

incremento del numero de personas y de recursos que se encuentran en ella,

Por otra parte. con el mancjo de las otras sucursales multiexpress, donde todo el
personal debe ser plurifuncional, en cierta forma ©en esta sucursal existe cierta

confusion con ese termino. va que el personal mancja la misma politica.

Por lo cual es necesario estructurar un’ nuevo organigrama y realizar una descripeion
de pucstos con sus respectivas funciones de cada uno de los que labora cn esta

steursal,

18]}




CAPITULO 4. CASO PRACTICO

BIEL 4‘J;{'FI,CO

Establecer tas estandarizacion de procesos sobre la operacion del sistema en la

sucursal, asi como los aspectos administrativos que se derivan del movimiento diario.

Para  todo el personal que labore en esta sucursal. y para aquellas personas que

trabajen en la misma institucion y que deseen llevar a la practica este manual.

Duplicidad de funciones y actividades u omision de ellas.

No se llava un control del personal dentro de la sucursal.
No hay un flujo de comunicacion en la sucursal ni ascedente ni descendente.

Existe un numero muy elevado de la rotacion del personal.

2




4.5.1 ANTECEDENTES DIE LA EMPRESA

Bancrieri nace por el ano de 1939, crece en el noteste y se fortalece fusionandose con
otras instituciones linancieras, en esa fecha era conocido como Banplata,
En el afo de 1966 se le da ¢l nombre de Banerieri. como se le conoce actualmente

cuando logra fusiones con otras instituciones financicras,

En ¢! aio de 1991 Bancricri es adjudicado a grupo de enipresarios mexicanos.

En el ano de 1992 - se constlituye como grupo tinanciero, inicia operaciones la

Arrendadora financiera.

En 1993 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 aperturar sucursales pequeiias llamadas multiexpress.

Las sucursales tadicionales son grandes y para cada funcidn se le asignaba una
persona diferente; las sucursales  multiexpress vienen a modificar- toda la estructura

anterior donde solo dan lugar a 3 personas donde s les cultiva una idea que deben
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CAPITULO 4.- CASO PRACTICO

ser plurifuncionales, donde un cajero puede tambicn realizar ciertas funciones de un
usesor de inversiones, de un subgerente. o de un gerente. Este gran cambio no

desplaza a las sucursales uadicionales.

‘

Debido al gran auge ya mencionade que ¢l grupo financiero Bancricri tenia en ¢l afio

de 1975 buscan crecer en instalaciones una de varias sucursales es la de Balderas abre:

sus puertas [uncionando come sucursal tradicional - con.un cqu_i_pofde personal

cubriendo sus respectivos puestos, habiendo cllos ya:labo
) P ! . :

con la experiencia ya necesaria para.el desarrollo de s

personal que existe dentro de la institucion

la sucursal d¢ Balderas no tienen una’ idea“clara cual:es’

realizan funciones que no les corresponde v otros se deslindan de responsabilidades. -
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CAPITULO .- CASO PRACTICO

4.5.2 MISION DE LA INSTITUCION

Fomentar el desarrollo econdmico de México, aplicando eficientemente los recursos
financicros captados, mediante sus recursos humanos y teenologia para impulsar asi

todas las actividades productivas del p.us.

4.5.3 MISION DE LA SUCURSAL BALDERAS

ara B'\nu’u.rl. lo mas |mponamc son los clu.nlt.s por clla, les dc scr consxdcrados

como uhas, en In msmucmn se Ics conslduu a C:.ldll uno dc cllos como parle mlcg,r'\l

permitido un adecuado enfoque a las necesidades 1'cnlcs‘lnnlv0‘— de las empresas, como

del publico en general, permitiendo ser los pioneros en poner a:la disposicion de los
usuarios una amplia gama de productos de banca clectrdnica que proporciona una
completa automatizacion de sus transacciones bancarias, o bien, llevan el Banco hasta

su propio hogar u oficina.
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4.5.4 ALCANCE

Independientemente que los usuarios aperturen sus cuentas en la sucursal de Balderas
. T 1 . . .y e .
tienen la posibilidad de realizar cualquier operacion en ventanilla en cualquiera de las

819 sucursales con que cuenta la'institucion financiera en todo el pafs. 0 bien, las 24

horas de los 365 dias del afio ide 1000, cajeros atomaticos de” Bancricii,

6000 del y'en’ los’ nmgidé” 30().000'c;1ju

afilindos & Visa Plus en todo- el mundo, Ademd wilidad 'de realizar sus -

compras en centros comerciales que cuenten con’el sistema Visa/Electron, .

Ofteciendo un horario de atencion al.pablico en la sucursal de 9:00 hirs;, a 17:00 hrs, y

en otras sucursales ofreciendo servicia los sibados de 10:00 hrs a 14:00 hrs.
También s cuenta con. el “servicio- de” BANCRETEL (Banco ¢n- su casa via

telefonica), con'la ventaja de poder consultar sus saldos, listados - de movimientos via

fax. ¢ informacion general sobre productos y servicios disponibles en Bancricri.
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CAPITULO 4.- CASO PRACTICO

4.5.5 POLITICAS GENERALES DE LA SUCURSAL

*

tn

6.

La hora de entrada a la sucursal serd de 30 minutos antes de iniciar operaciones.

Que estrictamente prohibida ln entrada a el drea interna de la sucursal a toda

persona ajena a clla,

Para efectuar operaciones via, sistema ¢s necesario una clave de usuario y un
password: cada quien en particular tiene el propio por lo cual dichas claves son

intransferibles y cada usuario de hace responsable de cllas,

Todo documento de la institucion entregado al cliente deberd ir:
Scllo de la caja
Firma de quien entrega

Certificacion de la maquina registradora

Todo el personal lemenino deberd presentarse o laborar . con una excelente
presentacion y con los uniformes que les fueron entregados en el drea de recursos

humanos.

El personal masculino deberd presentase a laborar con buena presentacion y con

traje completo,
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. CAPTTULO 4= CASO PRACTICO
7. Serd causa de rescision de contrato o todo ¢l personal que no se apegue a las

medidas de seguridad establecidas por o institucion.

x

Toda operacion realiZada en la sucursal se apegara al los lincamientos que marea

jones’y Titulos de Crédito.

la Ley General c'lciOpg: A

=

Cuando In compaiiia de traslado de. valores se encuentre dentro de la sucursal; por

ningn motive"'s¢ abrird” la” puerti ‘de- seguridad para la entrada. o salida de

personal; solo hasta que el personal de la otra empresa haya evacuado la sucursal.

10. Con 3 faltas consccutivas injustificadas a ¢l trabajo sera causa de rescision de

contrato

11. Queda estrictamente prohibido ditundir informacion financiera de la institucion y

de los clientes a toda persona desconocida.
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4.5.6 PRODUCTOS QUIE OFRECE LA SUCURSAL

= LA SUPERLIBRETA
IZs un modelo de (.ucnla creado pox B'mc: icri en ¢l (|uc combum las ventajas de una

cuenta. de c.lu.quc.s y un.l cuv.nln dc uhorm. - para podv.r ofrecer -los mqorcs

l‘cmllnucnlos dcl mercadao en mmpdmcmn dL |Alb u ldl(.ll)ndl(.b cuentas de ahorro dL la

-dm muy pon dcbnjo que L]‘

banei'en géncr&ll. con'l Laja d(. L(|llt.|lt‘ un b.lldO plom

que g dLblLl‘l dL m.um.ncl n cuulqunu cuenta dc (.ht.quu (.OI'I\’CI'ICIOI‘I!II

Cuulla pnrd su m.mcu'con una Ilblc a. mu.dl.m(c I.l (.uu sc pucde lln.var cl conlrol

exacto dc lOddS Ias opcmcmncs, con la fnclhdud dc zu.luah/.acmn en cunlqlucr'\ de las

sucursnlcs.’ en ctu qunu d|'1 sin ncccsuhd de lc.ncr que esperar le Ileg,'\dt\ de un eslado
de cuenta a su dulmuho.

Soporte: Se otorga una lar_ielu de débito v una libreta.

= CUENTA DE CHEQUES TRADICIONAL

Cuenta ¢n moneda nacional, cuyos depdsitos son retirados a la visla‘ médﬁme el uso
de cheques o tarjeta de débito. Permite al cliente la dispdsicién de surs,krccursos en
cualquier momento. Se utiliza generalmente para’ empresas, sin embargo esta
disponible para cualquier persona fisica o moral,

Soporte: Chequera y tarjeta de débito.
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= CUENTA DE CHEQUES MAESTRA

Cuenta o deposito en moneda nacional, retirable o la vista mediante cheques o tarjeta
visa electron. Permite realizar todo tipo de pagos v cargos automdticos en cuenta,
Genera intereses  sobre ‘el saldo promedio diu}riu mensual. Dirigida a personas [isicas

y morales.

Soporte: Chequera y tarjeta de débito.

= CUENTA DE CHEQUES COMIVER'CIAL'

Cuenta especialmente discﬁuda,i;n‘ru n»lcnd'cr'v iil.\;~; i\cc‘csidudcs_'d‘cl ‘comcrci() y la
microempresa... Destinada a pcrsoﬁa# n{orhhsfb l'ﬁsibt‘.‘ku"s"gon‘ ‘knclivida'd :lynprqsnri»i\kl.
Permite la disposicién en efectivo en '_L"uhlqukicr p@niénld nsiv(':'omc; rédlyizax'l; todo li[iq
de pagos y cargos nulmﬁz’nlicos‘ en éué’nvm. Guncra ixirlcrc‘srés i\iénétblaklnfe;nlcken Sase al
saldo promedio. : i :

Soporte: Chequern v tarjeta” de débito (Sul‘o‘ a |;»c|;sdllns fisicas con " actividad

empresarial).

= INVERSIONIES A PLAZO FLIO
Depositos bancarios amparados por contratos emitidos por la institucion representan
para el cliente una forma segura 'y confiable de invertir sus ahorros, ofreciéndoles

tasas consideradas dentro del grupo de las altas del mercado,
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Sc formaliza mediante un contrato de deposito en administracién de titulos a plazo

{ijo.

Es necesario realizar la vinculacion del contrato con una cuenta de cheques que
servird como puente par'\ dcpm itos y renovaciones una vez cumplido el plazo de

vencimiento de los mismos.

Las i mvc,rsnom.s lu.m.n 1'1 cn cu,mtlcu dc |cnovu cio n’:uuomziliéu.’salvo insll‘lwcioncs

expresas dcl cuenlnlmb:cnlc quc se dc.bunn ;,nm' encl (lm preciso dc su vcncumcnlo.

Los m!uc%s I,Lnu'\doﬁ en'las, mvcnsmnu puulul ser dt.slmndo% a rcnovarsc. Jumo

con lai mvcrmon o lm.n, dcpmuados en l.l cucnm de c,hu.]uu; \'Il'ICllLI(ld al p'u,'lre, dc

ncuudo a las pnlucncms dcl clu..mc :

* Los plazos comprenden: 1, 7. 14 b 6'1 ‘)l v I&') dias.

= PRODUCTOS DE BANCA ELECTRONICA

1) Concentra Express (depésitos a la cuenta con un numero de relerencia de quien

deposita)

2) Servicios Domiciliados
y ‘Nomina Express (abonos automiticos a empleados de una empresa)

) - Pago a proveedores
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y  Cargos autorizados

3) Tesoreria Express (servicio electronico que brinda el acceso al sistema central de

Banericri desde  unh computadora  personal, para lacilitar - la - administracién

financiera de las empresas) |

4) Cajeros Automiticos

3) Terminales Punto de Venta

= OTROS SERVICIOS

)

Compra y venta de div‘isns
Giros Bn;1c;1rio$
Certificacion de cl}cqués
Cheques dé caja

Cheques de viajero
Ordenes de pago

Sistema de pagos electrénicos

Yago de servicios (agua, luz, teléfono. agua)

Pago de impuestos (predial, impuesto sobre nominas. federales, tenencias)

Pagos del LM.S.S. e INFONAVIT

Pago de pasaporte
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DIRECCION GENERAL
GRUPO FINANCIERO

BANCRICRI
DIRECCION GENERAL
BANCRICRI
COMITE DE
CREDITO Y
DIRECCION
SION. "ENW;ERO"« i ] : | |
APOYO _BANCA" BANCA ADMINISTR
AL - || % DE . INTERNACIO ACION
——-I REGION BAJIO —l MERCADO | | GOBIERNO | - NAL Y
RS N i S AT I CONTROL

————[ REGION NORESTE |
——ITzEGION NVO. LEON I

——-l REGION V. TOLucﬂ . ===z REGION DONDE SE ENCUENTRA .
LA SUCURSAL BALDERAS
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DIRECCION .
— zoNA 1 J sucursaL AMERICAS
DIRECCION
™| zona 2
SIRECCION SUCURSAL ORO SENA
™ ZONA 3
DIRECCION o
ZONA 4 SUCURSAL ROMA
DIRECCION -
REGION —  ZONA 5 SUCURSAL L.CARDENAS
CENTRO | _[ DIRECCION SUCURSAL NARVARTE
ZONA 6
DIRECCION SUCURSAL DURANGO
ZONA 7
|SUCURSAL TACUBA ]
DIRECCION =
ZONA 8

—FUCURSAL COYOACAN l

5__|SUCURSAL ALBINO GCIA. |

ﬁISUCURSAL REFORMA I R

: SUCURSALES

]

TRADICIONALES

SUCURSALES
MULTIEXPRESS

SUCURSAL
DONDE SE

"REALIZO EL CASO

PRACTICO
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GERENTE GENERAL

FUNCIONARIO PROMOCION

ASESOR DE INVERSIONES ‘

'ASESOR DE INVERSIONES l o

SUBGERENTE DE
OPERACIONES Y
SERVICIOS

IoT«;AmcMm “ELABORADO POR: EL GERENTE DE LA SUCURSAL  (19%0)
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En la sucursal Balderas no cuentan con un formato que especilique la descripeion de

puestos, solo levan un control del personal que labora en fa sucursal requisitando

solo la siguiente informacion.

‘

CONTROL DE PERSONAL

FECHA

REGION

SUCURSAL

CENTRO REGIONAL

NUMERO DE NOMINA

NOMBRE

PUESTO

FECHA ASIGNACION AL PUESTO

CLAVLE USUARIO

FECHA DE INGRESO
BANCO:
SUCURSAL:

FIRMA, TIPO Y CLAVE

ANTEFIRMA

o
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I
i R

Como el formato que Ja sucursal tiene impuesto para tener un control de su personal.

no estamos de acuerdo ya que es solo una encuesta personal de cada clemento de la

institucion y no informacion general de cada puesto.

IPor lo que se propone un formata de descripcion de puestos. explicando la forma de

llenado a continuacion,

4.9.1 DESCRIPCION DE PUESTOS.
Antes de proceder a leerlos, hay que tomar en cuenta los siguientes comentarios:

La descripeion de puestos.- Son ¢l instrumento principal para conocer el porqué

existen los puestos.

Son un documento simple, conciso y claro que no debe dejar duda sobre la naturaleza
y motivo de que es lo que se debe hacer, como se hacen lus cosas y porque existe el

puesto en términos de objetivos y necesidades de la compaiiia.
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4.9.2 INSTRUCTIVO:

Instrucciones para el empleado: Debe leer con mucho cuidado el instructivo antes de

e : . . .
empezar a escribir, para que analice y. llene todo lo que se le indica.

Instrucciones * para el supervisor (en este caso serd el contador):- Deberd leerla y

jele inmediato (el gerente).

tirmarla de revisado 'y enviarla para aprobacion de su

4.9.3 CRITERIOS GENERALES:
De acuerdo a la forma de tlc'sc‘l'ipciéi\ de puestos es conveniente tomar en cuenta los

siguientes criterios:
1) Objetivo:
Establecer un procedimiento que permite [ijar un criterio -para Henar la forma de

deseripeion de puestos de toda la sucursal.

2) Alcance:

ara todo ¢l personal que labora en la sucursal de Balderas.

3) Politicas:
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La gerencia y subgerencia de la sucursal serd responsable de asesorar, supervisar y

revisar todas las deseripeiones de puestos del personal que forma parte de la sucursal,

‘ .
Serd responsabilidad. del subgerente dela sucursal, ¢l que se realicen y mantengan

actualizadas los formatos del manual.
4.9.4 PROCEDIMIENTO

1 formato debera llenarse preliminarmente por la persona que se encuentra ocupando

el puesto, con el asesoramiento y revision del subgerente 'y del gerente de la sucursal,

Anotar la fecha (dia mes y aiio) en quc es Ilumdo Ll lommlo.

[ov]

. Anotar los datos completos dc l.l suculsal ( nombrc centro u.sponsnb](.. regidn a la

que perienece, elc.)

.

lndicar con una cql‘lis:(X) cbl tipo glc sucursal - ch este caso en ﬁurlicular la sucuréal '
s tradicional.

4. Dentro de cada pIOCLSO |dcnllln.udo con nimeros Romanos (l al IX), sefialar con
una pdlomu Cdd'l uno dL los |msos qut. s¢mugstran con m’unpmsk;u'z\bkigos.

En el .\partado de “comenl arios’ dc cada uno de Ios pmc'csos, se registrardn los

Lh

pmblemas quc se lmyan dclu:lado dnol'\ndo cl nomlnc mnmlqo de la persona que
lo atendid si se rcporlakal sistema de ayuda a_personal. tlcbcrai anotarse el numero

de reporle respeclivo,
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RMATO DE DESCRIPCION DI PUESTO

) IDENTIFICACION
TITULO DEL PUESTO: CATEGORIA :

No. NOMINA: FECHA ASIGNACION PUESTO:
1) RELACIONLES DE TRABAIO:

1) HABILIDAD DE INTERRELACION (SELECCIONAR SOLO UNA)

A) NORMAL (RELACIONADA BASICAMENTE A UN TRABAJO) ()

B) IMPORTANTE (INFLUYE Y/0 DIRIGE GENTE) ()

C) MAXIMA [NEGOCIACION Y DECISIONES DE GRAN IMPORTANCIA

PARA TODA LA SUCURSAL] ( )

2) TIPO DE INTERRELACION
A) INTERNA (DENTRO DE LA SUCURSAL) ( )

B) EXTERNA (VISITAS A CLIENTES O PROSPECTOS) ()
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2.1) FRECUENCIA

AYOCASIONALMENTE (¢ )

B) FRECUENTEMENTE( )

C) CONTINUAMENTE ()

111) ESFUERZO FISICO O MENTAL:

FAVOR DE ANOTAR EN QUE PORCENTAIE DE ‘CADA TIPO DE ESFUERZO

ESTA IMPLICADO SU TRABAJO

A) FisICO Y%
B) MENTAL, Y -
2% PARTE

A LLENAR POR EL AREA DE RECURSOS HUMANOS.

1V) PERFIL DEL PUESTO

A) ESTADO CIVIL: SOLTERO () CfASAI)()( )VINDISTIN‘TO( )
13) SEXO: MASCULINO () FEMISNINO( ) ~INDIS'I'IN'1‘6( )
O EDAD REQUERIDODE _____A__ ANOS

D) AUTOMOVILSI( ) NO( )
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CAPITULO 4.- CASO PRACTICO

1) ESCOLARIDAD
A) BACHILLERATO

B3) ESTUDIOS TECNICOS

C) PROFESIONALES

D) ESTUDIOS ADICIONALES
POSTRADO

DIPLOMADO

MAESTRIA ~

DOCTORADO

(

)
)

)

ESPECIFIQUE,

ESPECIFIQUE,

ESPECIALIDAD

1.1 CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS PARA OCUPAR EL PUESTO ™

EN

1.2 EXPERIENCIA REQUERIDA DE ANOS PARA OCUPAR EL PUESTO




CAPITULO 4.- CASO PRACTICO

RESPONSABLE: GERENTE DE SUCURSAL

TTAPA DESCRIPCION

! Apertura la sucursal de acuerdo a medidas de seguridad en cuanto a
monitoreo del entorno externo. apertura de puerta de aceeso, apertura de
puerta blindada del drea de cajas. registro de claves en sistema de seguridad
¥ revision del tuncionamiento interno de instalaciones de sucursal,

2 Apertura de estacion de trabajo mediante los pasos que se indican en los
procesos Encendido del Servidor y Apertura de Estacion.

3 Informa al personal a su cargo que suspendan la apertura de los terminales
{inancicros, hasta que concluya la apertura de su estacion.

4 Aplica diartamente y al inicio de las actividades paso a paso todos los
mencionados puntos,

5 Toma conocimiento de las incidencias o problemas presentadas, solicitando
apoyo del drea ¥y persona responsable que debe solucionar el problema
presentado,

@ Toma conocimiento de la respuesta a la solucion del problema y lo registra

en bitdcora de trabajo para seguimiento ¥ control hasta su solucién
detinitiva.

Informa al personal de sucursal los resultados de la(s) incidencia(s) o
problemags) reportando pata que este se entere y tambicén de seguimiento
hasta su solucion

Elabora y entrega semanalmente al Director de Zona. informe de incidencias
o problemas presentados, indicando en este los tiempos de respuesta y
cfectividad  del servicio. resaltando aquellos que no fueron atendidos
oportunamente ¥ que afectaron sipnificativamente el servicio del cliente.

Lfectin cierre remoto de estacion de trabajo mediante los pasos que se
indican en los procesos Encendido del Servidor y Apertura de Estacion.

Conceluido ¢l servicio al publico Heva a cabo el cierre de la sucursal en
estacion de trabajo.

Efectia ef cicrre del servidor v cierre de medidas de seguridad del equipo de
computo v dispositivos de las instalaciones de seguridad.

En caso de detectar incidencias o problemas, efectaa Jas actividades que se
indican en los puntos 5 al 8,




CAPITULO 4.« CASO) PRACTICO

RESPONSABLE: SUBGERENTE DE SUCURSAL

ETAPA ‘ DESCRIPCION

1 Eleettta cierre remoto de estacion de trabajo mediante los pasos que se
indican en los procesos Encendido del Servidor y Apertura de Estacion.

2 Concluido el servicio al publico leva a cabo el cierre de la sucursal en
estacion de trabajo.

3 Efectta el cierre del servidor y cicrre de medidas de seguridad del equipo de
computo v dispositivos de las instuluciones de seguridad.

4 Durante el dia toma la tesponsabilidad de vespaldar a cualquier puesto que
solicite ayuda.

5 Revisa todos los cheques  de otros bancos ingresados a las cuentas de los
clientes. verificando su correcto endoso,

6 Autorizar depositos v pagos de cheques de acuerdo a facultades

7 Revisar y cancelar cuentas de la sucarsal con sobregiro

8 Supervisar disponibilidad de papeleria para el registro de movimientos en
sucursal

9 Diariamente revisara el movimiento del dia anterior de toda la sucursal.
verificando que todas las operaciones se havan ingresado a las cuentas
correspondicntes. ¢l importe correcto, fos endosos se apeguen a la ley
general de operaciones de ceréditor posteriormente mandar el movimiento
operativo al departamento correspondiente.

to En caso de que ¢l gerente no oseoencuentre en la sucursal. tomara la
responsabilidad del mencionado,

1 Al tinalizar el cierre de operaciones de cajas realizara el corte de servicios v
los enviara al departamento correspondiente.

12 Al final del dia afectara las cuentas contables de fas operaciones realizadas
durante el dia respecio al dichas cuentas.

13 Diariamente revisara todas Tas cuentas contables. con el objeto de tenerlas

cuadradas v esto no atecte a la sucursal.
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CAPITULO 4. CASO PRACTICO
RESPONSABLI: AREA RESPONSABLE DE ATENCION DE SERVICIO

(FUNCIONARIO DE PROMOCION Y ASESORES DE INVERSIONES)

ETAPA DESCRIPCION

| Reeibe incidencia(s) o problema(s) presentados ¢ inmediatamente de aboca
it solucionar ¢} problema, en caso de que esté sea complejo indica ¢l tiempo
estimado de solucion.

2 Informa al Gerente de Ta sucursal ¢l procedimiento, proceso, mecanismo o
actividad que debe aplicase para dar solucion completa vy definitiva al

| I I I 3

problema, indicando en su caso si se requiere informacion o documentacion
adicional o complementaria.

3 Efectaa cicrre remoto de estacion de trabajo mediante los pasos que se
indican en los pracesos Encendido del Servidor y Apertura de Estacion.

4 Atiende clientes que realizan sus operaciones por via telefonica

5 Atienden operaciones de los clientes que no alecten caja.

[ Apoyar al subgerente a revisar y cancelar cuentas con sobregiro.

7 Levar el control de chequeras reeibidas y entregadas a clientes.

8 Iintregar v cancelar  chequeras v tarjetas de débito a clientes, asi mismo
darlas de afta en el sistema

9 Atender aclaraciones de clientes y canalizar su atencion

10 Asesoran a aquetlas personas que entren a la sucursal para pedir informes de
SUS cuentas o en su caso que deseen aperturar una cuenta. ofreciendo toda la
gima de productos con que cuenta la institucion.
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CAPITULO .- CASO PRACTICO

RESPONSABLE: CAJERO (A) PRINCIPAL

ETAPA

DESCRIPCION

1

Recibir la dotacion de efectivo tanto en moneda nacional  (billetes y
morratla) como en moneda extranjera (dolares). checando el nimero de
sello coincida con la papeleta correspondiente al traslado de valores.
Entregando asi dicho documento con ¢l sello de RECIBIDO, después de
haber ingresado el efectivo en la boveda de [a sucursal,

19

Recontar toda Lo dotacion recibida en el mismo dia. si es que existe algin
problema de alguna fajilla que contenga un billete falso o en su caso lalte un
(unos) billetes o maonedas, deberd realizar un eserito y  comunicarlo
inmediaamente a caja general.

("

Entregar o los cajeros (as) mixtos (as) su o respectiva lonchera donde
resguardan su efectivo del dia anterior v sus respectivos sellos de trabajo.

Dotar a los cajeros (as) mixtos(as) de electivo tanto moneda nacional
(billetes y morralla), como en moneda extranjera (dolares), cada vez que se
requiera,

Dotar y realizar ¢l corte correspondiente al cajero antomitico. previendo que
este durante ¢l transcurso del dia no tenga problemas de falta de billete, si
ste algin problema téenico con el cajero deberd reportarlo con el
departamento correspondiente.

G

Realizar periodicamente arqueos sorpresivos a los cajeros(as) mixtos(as).
con la finalidad que se encuentre siempre cuadrada su caja, en caso de que
existicra algan faltante o sobrante de efectivo, deberd reportarlo al gerente
y/o al subgerente de la sucursal para que cllos le den seguimicento al
problema.

Realizar diariamente los arqueos por eserito (formata en excel) del efectivo
ingresado v retirado en la sucursal  (moneda nacional ¥ extranjera)por via
ventanilla: asi como del cajero antomiitico. A su vez informar al subgerente
la dotacion y coneentracion efectuada a caja general v al cajero automitico.

Realizar ¢l reconteo de efectivo y realizar la concentracion correspondiente
acaja general: con el billete debidamente presentable (en fajillas de 100
billetes. encarado. con cintilla. sellado v con la inicial del cajero(a)
principal.
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CAPITULO 4.« CASO PRACTICO

RESPONSABLE: CAJEROS (AS) MIXTOS (AS)

ETAPA DESCRIPCION
.

1 Obtiene instrumentos de trabajo (papeleria, sellos, bitdcoras, lonchera, ctc.)
revisi que estos se encuentren en orden y completos para iniciar la atencion
al pablico. -

2 Efectda  apertura  de  terminal.  verificando  que  realice el | proceso
adecuadamente.

3 Tiene la responsabitidad de Hegar 30 minutos antes de iniciar la atencion al
publico para realizar las actividades antes mencionadas ¥ no dejar esperando
al cliente.

4 Tiene la responsabilidad de recontar su cfectivo del dia anterior: asi como
las dotaciones recibidas en el dia por el cajeroa) principal.

5 Atender el movimiento diario de los clientes. apegindose a la normatividad
de fuinstitucion ¥ de Ta ley general de operaciones v titulos de erédito.

6 Llevar como control de entrada v salida de efectivo una tira auditora por
medio de la sumadora. archiviindola diariamente con el sello y la fecha del
dia correspondiente.

7 Al realizar su corte deberidt sumar todo su movimiento vy deberd cotejarlo con
sus acumuladores emvitidos por el sistema.

8 Debe imprimir [os acumuladores y su diario electronico de actividades: asi
mismo debera entregarlo al subgerente de la sucursal.

9 Al finalizar ¢l dia laboral deberd entregar su lonchera al cajero (a) principal

con el respectivo efectivo del corte efectuado y sus sellos.




CAPITULO 4.- CASO PRACTICO

ASESOR DE
FUNCIONARIO INVERSIONES
DE
PROMOCION CAJERO MIXTO
GERENTE ASESOR DE ‘
GENERAL : INVERSIONES -
SUBGERENTEDE .. - |- | [ casERro MIXTO
OPERACIONESY L 3 —
SERVICIOS — | CAIERO. PRINCIPAL
CAJERO - MIXTO

ORGANIGRAMA PROPUESTO PARA EL MEJOR FUNCIONAMIENTO DE LA SUCURSAL."
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CONCLUSIONES

Los Manuales de Organizacién'éonsliluyeh'una hcrramlcnla muy lmporlumc de

comumwcnon. ayuda a. la orlcnlncl  ch pcrsonal denlr “de una cmpresa

independientemente dcl lnmuno dc esla dcﬁnen las instrucciones a cuulquucr mvel

proponiendo solucnoncs rupldas a - scm'en," dclimilnn

responsablhdadc.S' se puedc descubrlr nlgunos VIClOS y crrores dc trubnjo, pcrmnen el

adiestramiento rapldo y: cf icaz dcl nucvo pcrsonal Adcmns mucslra Ias rcl'xcnones

interpersonales de la Qrgamm;:lon y su estructura,

Liberan a los miembros de la Organizacién a repetir- informaciones, explicaciones o

instrucciones, facilitan las auditorias administrativas asi como la ejecucion de planes.

En la claboracion del Manual - de Organizacion debe usarse un lenguaje claro, sencillo
*y de féacil comprensidn, de tal forma que la comunicacién sea accesible y adecuada

para todos los niveles de la empresa.

L.as técnicas que se utilicen en el Manual deberan ser las mds apropiadas y de
aceptacion general. : Ademds debera - seguirse una secuencia légica - para que ‘se
complementen unas técnicas con las otras, con objeto de formar una sola fuente de

informacion,
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convertir en productiva su utilizacién

Por lo tanto la hlpétcsm de cste trnbnjo que dlCC' “Sl una sucursal bancﬂna contara

con un manual de orgammcwn cﬂcxente, cntonces podrla maximizar sus resultados™;

- queda comprobada. v

Obteniendo com‘9 rgépltqdé dcl bi‘csentefrubajo la ix_ﬁponangia y las venytajas que
rcprésehtan para la sﬁc‘ufsa'l' l‘3ixlrdcms, la creacion e ihﬁlﬁmﬁciéh de ﬁn Manual de
: Orl,amzaclén, dando a conocer tanto a nivel gerencml como a los demns puestos, los
antecedentes, la ubxcacxon tanto geogrdfica como cslruclural los objeuvos, politicas,
servicios, . procedimicntos de trabajo; encaminadov a la oblencién de un mejor

desarrollo interno y externo para la sucursal.

La implantacion del Manual de Organizacién ayudo a obtener los resultados

esperados como fueron:
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« . Crecimiento externo én la sucursal.
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