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INTRODUCCION

Las organizaciones se enfrentan dia a dia al reto de satisfacer las
necesidades de sus clientes y de posicionarse como lideres en el mercado. Para
poder lograr lo que se proponen es necesario que cuenten con una buena

estructura organizacional.

Sin embargo, las empresas no siempre cuentan con ésta estructura tan bien
definida y funcionan de manera empirica, lo que deriva en los problemas mas
cotidianos que tienen como: desorganizacion, errores en las actividades, bajo

desemperio de sus empleados y la insatisfaccion del cliente.
La estructura organizacional de una empresa debe considerar:

¢ Diferenciacion de actividades
e Obligaciones y responsabilidades
e Cada una de las partes de la organizacién tiene que estar encaminada a la

consecuciéon de los mismos objetivos.

Todo ésto para poder organizar una empresa u organismo mediante un
manual de organizacion general en un mismo documento que esta al alcance de

todos los que lo necesiten.

El manual de organizaciéon es muy funcional pues incluye: antecedentes de
la empresa, objetivos generales, organigrama, funciones y descripcion de cada

uno de los puestos que la integran y relaciones entre ellos.



En la presente tesis se mostraré la forma correcta de elaborar un manual de

organizacion general y como su aplicacion ayuda a organizar una empresa del

sector comercial.

La estructura de la investigacion esta integrada por 4 capitulos:

Metodologia de la investigacion: Es el proceso que se llevo a cabo para
poder realizar el presente estudio, empezando por el planteamiento del
problema, objetivos que se quieren lograr, en que y a quienes beneficia el
estudio, asi como los elementos necesarios para recabar informacién. Para
efectos de esta tesis la empresa con la cual desarrollamos la metodologia
es Gushiken de Coatzacoalcos, con el objetivo de elaborar una propuesta

de manual de organizacién para la misma.

Marco Tedrico: Es el andlisis de la teoria que sirve como fundamento para
interpretar los resultados de esta investigacion y construir el marco que

servira de base para la misma.

Resultados: En este capitulo se muestra el resultado final de toda la
investigaciéon, en la tesis se presenta la propuesta del Manual de

Organizacion General para la empresa Gushiken.

Conclusiones y Sugerencias: Se presentan conclusiones sobre los
resultados obtenidos, sugerencias de aplicacién, uso, conservacion y
actualizacion en lo que se refiere al manual de organizacién general de la

empresa.



CAPITULO |

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



1.1 Planteamiento del problema

Hoy en dia las empresas deben estar mejor preparadas en todos los
aspectos para poder enfrentarse a un mercado competitivo en el cual solo las
mejores organizadas y estructuradas permaneceran en la mente del consumidor y

lograran su consolidacion en el mercado.

La organizacion es pieza fundamental para el desarrollo de cualquier
entidad, esta orientada al cumplimiento de objetivos y metas de manera eficaz y
eficiente, contribuye a detectar las necesidades presentes y futuras y proporciona
soluciones adecuadas cuando se detecta un problema evitando asi el desvio de

los objetivos.

Uno de los problemas mas graves que enfrentan las empresas en la
actualidad es la falta de organizacion, que abarca desde los antecedentes de la
empresa, como se ha ido desempefiando y desarrollando a partir de sus inicios,
sus objetivos estratégicos, hasta las actividades generales que se llevan a cabo en
cada uno de los departamentos existentes; ocasionando que los empleados no se

sientan parte de la entidad y dificultando su desempefio dentro de la misma.

Esta deficiencia que se estd haciendo presente cada vez méas en las
empresas es originada porque no cuentan con un departamento especifico para
esta funcion o que los ejecutivos encargados de realizarla no estan capacitados

adecuadamente para llevarla a cabo.



El manual de organizacion es una de las técnicas mas eficientes para la
sistematizacion de los procesos administrativos y lograr la organizacion de una

empresa.

Un manual de organizacion elaborado adecuadamente ofrece
documentacion general de la empresa, como la estructura organica, objetivos
estratégicos, funciones correspondientes a cada departamento y puestos de la
entidad, relaciones que hay entre uno y otro, asi como los grados de autoridad y
responsabilidad; y a través de él se logra un desemperfio eficiente del personal
reflejado en las utilidades, calidad del trabajo, posicionamiento competitivo y

consolidacién en el mercado.

La empresa Gushiken de Coatzacoalcos, Ver., carece de un documento en
el que su informacién este organizada y estructurada adecuadamente ya que no
cuenta con un profesional capacitado para la elaboracion de un manual de

organizacion eficiente.

Estos problemas ocasionan que los empleados no realicen adecuadamente
sus tareas lo que disminuye los niveles de calidad y competitividad dentro del
mercado y la oportunidad de posicionarse como una de las mejores empresas de

la region.
Es por ello que la interrogante para esta investigacion es la siguiente:

¢ Es el manual de organizacion una herramienta eficiente para estructurar y

sistematizar las actividades de la empresa Gushiken?



1.2  Justificacién

El objeto principal de un manual de organizacion es ser una herramienta
que permita documentar y guiar todas las actividades que se realizan en una
entidad, de manera que se lleven a cabo de la mejor forma posible beneficiando

tanto a la empresa como a las personas que laboran en ella.

El presente trabajo tiene la finalidad de ser una guia para la empresa
Gushiken, mostrando la forma mas Optima de lograr una organizacion y
sistematizacion de sus actividades, facilitara la integracion a la empresa de nuevos
miembros permitiéndoles identificar cuales son los objetivos que se pretenden
alcanzar y para los cuales fue creada la entidad, asi como las actividades y
funciones que habran de desempefiar en sus puestos; para los miembros que ya
son parte de la organizacién, es un documento de consulta al cual pueden acudir
en caso de dudas acerca de su papel dentro de la empresa, y para las personas
ajenas a ésta y que deseen saber mas acerca de la misma, el manual de

organizacioén les presenta de manera general una vision de lo que es Gushiken.

Esta investigacion también serd de mucha utilidad para estudiantes,
profesionistas, empresas, y personas que estén interesadas en elaborar un
manual de organizacion, ya que se describiran todos los aspectos necesarios para

crearlo.
1.3 Objetivos

Los objetivos de la presente investigacion son de dos tipos:
1.3.1 General

Elaborar un manual de organizacion de la empresa Gushiken para lograr

una sistematizacion de sus actividades.

1.3.2 Especificos
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141

Describir la metodologia para la elaboracion de un manual de organizacion.
Determinar las necesidades de la empresa para generar la carta
organizacional.

Integrar la descripcion de puestos de la empresa.

Comprobar que el manual de organizacion es una herramienta que permite

organizar, estructurar y sistematizar la informacion de una empresa.
Hipodtesis
Hipodtesis de trabajo:

El manual de organizacion es una herramienta eficiente para estructurar y

sistematizar las actividades de la empresa Gushiken.

14.2

Hipdtesis nula:

Es inexistente que el manual de organizacibn permita estructurar y

sistematizar las actividades de la empresa Gushiken.

15

151

15.2

1.6

Variables

Variable independiente

Manual de organizacién

Variable dependiente

Sistematizacion y estructurar las actividades.
Definicion de variables

Manual de organizacion: Documento que contiene informacién detallada y

sistematica de una empresa acerca de sus antecedentes, estructura organica,

funciones, puestos y relaciones entre ellos, aspectos legales, grados de autoridad

y responsabilidad, canales de comunicacion y coordinacion de la entidad.



Sistematizacion y estructurar las actividades: Sistematizar es ordenar la
informacién en base a ciertos criterios, y estructurar es concentrar y dar forma a
éstos datos para su facil consulta y analisis. Para sistematizar y estructurar las

actividades se deben realizar los siguientes pasos:

Delimitar el objeto a sistematizar.

2. Definir aspectos de interés.
Ordenar la informacién sobre las actividades que se realizan en la empresa
por criterios y categorias.

4. Concentrar la informacién en un documento para su consulta. De esta

manera se tiene un acceso facil y rapido a ella.
1.7 Tipo de Estudio
El estudio que se realiz6 fue de tipo descriptivo y confirmatorio.

Descriptivo: Se detallaron las caracteristicas mas importantes del objeto de
estudio apoyandose en referencias bibliograficas y técnicas especificas de
recoleccion de informacion. Toda la informacion recabada ayudé a comprender
mejor nuestro objeto y asi poder relacionarlo en la practica dentro de la empresa
Gushiken, y lograr realizar una propuesta de manual de organizacién general para

la misma.

Confirmatorio: Al obtener informacién a través del marco tedrico y otros
instrumentos, se busca confirmar la hipétesis previamente planteada, y determinar
si el manual de organizacion general ayuda a estructurar y sistematizar una

empresa.
1.8 Disefio

La investigacion realizada fue de campo ya que la recoleccion de

informacion se llevé a cabo en las instalaciones de la empresa Gushiken, de esta
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manera permite al investigador tener conocimientos mas a fondo de lo que se

esta estudiando y manejar la informacion y los datos con mas seguridad.
1.9 Poblaciony Muestra

Para esta tesis la poblacion que se tomard en cuenta sera la empresa
Gushiken de Coatzacoalcos, y por ser una entidad pequefia la cual cuenta con

siete empleados solamente, no se realizara muestreo.
Por lo tanto:
N= 7 empleados.

1 Gerente General

1 Jefe de Ventas

1 Responsable de Tienda

3 Responsable del Servicio al Cliente
1 Encargado de Almacén

1.10 Instrumentos de Medicién

Los instrumentos de medicién utilizados para recabar la informacion

necesaria para la presente tesis fueron los siguientes:
a) Cuestionarios

Para obtener datos mas concretos y precisos, como primer herramienta se
utilizé un cuestionario el cual consté de 11 preguntas estructuradas con 3
opciones de respuesta, que fue aplicado a todo el personal de Gushiken, a

excepcion del Gerente General (Ver anexo 1).

Contenia instrucciones precisas para contestarlos y se mencioné el objetivo

de su aplicacion. Los puntos a tratar en las preguntas fueron:

¢ Informacién organizacional como mision, visién, valores y antecedentes.
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e Conocimiento de las funciones respectivas del puesto que desempefa el
empleado

e Estructura organica, lineas de autoridad y responsabilidad.

b) Entrevista

Como segunda herramienta se entrevistdé a cada uno de los empleados
cara a cara con la finalidad de lograr una mayor interaccion social entre el
entrevistador y el entrevistado, la entrevista se basoé en una serie de preguntas no
estructuradas, sin embargo, se tenia claro el objetivo a lograr con esta herramienta
para poder obtener respuestas mas detalladas por parte del entrevistado y
permitiendo a éste una mayor libertad de expresion profundizando en ciertas areas

que al principio parecieron menos relevantes.

Con la entrevista se analizaron las siguientes variables:

¢ Informacion general de las actividades de la empresa.
¢ Identificacién de funciones y rol dentro de la empresa por parte del empleado.

e Comprension de los objetivos de cada departamento.

c) Andlisis de puestos

Se aplicé un cuestionario de analisis de puesto con el que se obtuvo
informacion acerca de los componentes de cada unidad que integra Gushiken y

asi poder crear una adecuada descripcién de los mismos (Ver anexo 2).
d) Observacion

Otra herramienta utilizada fue la observacion directa, lo que se pretendia
con esta técnica era comparar lo que se debe efectuar en cada puesto con lo que
realmente se llevaba a cabo e identificar errores en el desempefio de funciones.

Se llevo a cabo sin ocultamiento y de manera personal.
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1.11 Recopilacion de Datos

Los cuestionarios proporcionaron informacibn mas concisa y concreta
acerca del objeto de estudio. Los resultados de éstos ultimos se graficaron para su

posterior analisis e interpretacion.

Las entrevistas se realizaron cara a cara con el objetivo de tener una vision
mas amplia acerca de lo que se le estaba preguntando al empleado, permitiendo
que tuviera la oportunidad de expresarse de una manera mas comoda y
ofreciéndonos detalles que con los otros instrumentos de medicion no hubiéramos

podido obtener.

Los elementos que se obtuvieron con el cuestionario de analisis de puestos
fueron: identificacion del puesto, descripcion genérica y especifica de las
actividades que se realizan en él, requerimientos del puesto como escolaridad,

habilidades, experiencia, y el perfil que debe reunir la persona que lo ocupe.

El dltimo recurso usado fue la observacion directa que se llevé a cabo en
las instalaciones de la empresa Gushiken en horarios de trabajo, permitiendo
hacer anotaciones relevantes para adicionar a la informacién ofrecida por las

entrevistas y poder complementar este trabajo.

Para la observacion fue necesario acudir a la empresa una semana de manera

continua estudiando los puntos que nos interesan para fin del estudio.
1.12 Proceso

A continuacién se mencionan de manera cronolégica las acciones
emprendidas, con el objetivo de recabar informacién para el estudio que nos

atane:

1. Recoleccion y analisis de informacion a traves de fuentes bibliograficas.
2. Disefio de los instrumentos de medicion: Cuestionarios, entrevistas, analisis

de puestos y observacioén directa.
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Concertacion de citas para establecer dias y horarios para la aplicacién de
los instrumentos previamente disefiados.

Aplicacion de los instrumentos de medicion.

Recopilacion, procesamiento y analisis de los datos obtenidos de manera
estadistica, mediante graficas porcentuales.

Elaboracion del manual de organizacion de la empresa Gushiken.

Procedimiento

A continuacion se detallan las acciones especificas que conforman cada

uno de los pasos del proceso para llevar a cabo la investigacion:

1. Recoleccion y andlisis de informacion a través de fuentes bibliograficas.

Investigar en diferentes fuentes bibliogréaficas informacién acerca del objeto
de estudio.

Depurar la informacion.

Seleccionar y ordenar los datos necesarios.

Analizar la informacién recabada.

Disefo de los instrumentos de medicidon: Cuestionarios, entrevistas, analisis

de puestos y observacion directa.

Determinar los datos que se quieren obtener con cada instrumento.
Disefarlos de acuerdo a las necesidades de la investigacion.
Elaborar los cuestionarios, entrevistas, andlisis de puestos y observacion

directa.

Concertacion de citas para establecer dias y horarios para la aplicacién de
los instrumentos previamente disefiados.
Informar al responsable de tienda la necesidad de aplicar los instrumentos

de medicion para la investigacion.
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Establecer dias y horarios para su aplicacion.

Informar a los demés empleados.

Aplicacion de los instrumentos de medicion:

Acudir el dia y a la hora acordada a la tienda para la aplicacion de los
instrumentos de medicion.

Informar al personal de la importancia y objetivo de la aplicacion.

Aplicar cuestionarios a todo el personal.

Realizar entrevistas cara a cara con cada miembro de la empresa.
Contestar los cuestionarios de analisis de puestos con el departamento de
ventas.

Llevar a cabo la observacién directa sin ocultamiento en las instalaciones
de Gushiken.

Recopilacion, procesamiento y andlisis de los datos obtenidos de manera

estadistica, mediante gréaficas porcentuales.

Recopilar la informacién obtenida de la aplicaciéon de los instrumentos.
Determinar los datos importantes y relevantes para la investigacion.
Analizar la informacion.

Realizar tabulacion de los datos.

Elaborar gréficas porcentuales.

Interpretar los datos.

Elaboracion del manual de organizacion de la empresa Gushiken.

Redactar los antecedentes historicos de la empresa.
Determinar la base legal.

Realizar listado de areas, puestos y niveles jerarquicos.
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- Disefiar el organigrama.
- Elaborar la descripcion de puestos.
- Conformar el directorio corporativo.

- Listar el glosario de términos.
1.14 Analisis de los Datos

Los datos de las entrevistas y de la observacion fueron analizados de
manera descriptiva y los cuestionarios de manera analitica y porcentual,

lograndolo mediante graficas realizadas con la concentracién de los mismos.

El hecho de analizar los datos de diferente manera, nos da una manera eficiente

de corroborarlos y asi tener informaciéon mas confiable.
1.15 Importancia del Estudio

La importancia de este estudio, fue presentar a la empresa Gushiken una
propuesta de manual de organizacion adecuado a sus necesidades para
sistematizar su informacion, logrando asi documentar informacion basica de la

empresa, sus inicios, su estructura organica y delimitar funciones y puestos.

Al aplicar este manual, le permitira desarrollar sus funciones con una mayor
eficiencia y calidad logrando mejorar su posicionamiento competitivo dentro del

mercado.
1.16 Limitaciones del Estudio
Algunos obstaculos que se presentaron durante el desarrollo de la tesis fueron:

e Al inicio de las entrevistas los empleados se mostraron con un poco de
timidez para responder las preguntas planteadas, aunque al final se logré
el resultado esperado.

e Se pudo apreciar un poco de nerviosismo en los empleados durante la

etapa de observacion, y al principio no desempefiaban su trabajo como
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usualmente lo hacen. Conforme pasaron los dias se acostumbraron a la

presencia del evaluador y lograron realizar sus labores de manera normal.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO
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2.1  Organizacion
2.1.1 Organizacién como etapa del proceso administrativo

Las empresas y organizaciones estan conscientes que la eficiencia de sus
actividades, el maximo aprovechamiento de sus recursos y el 6ptimo desempefio

de sus empleados sélo es posible a través de una buena organizacion.

Una vez establecidos los planes y lo que se quiere alcanzar con ellos, el
siguiente paso es hacernos las siguientes preguntas: ¢ Cémo lo vamos a hacer?,
¢,Como vamos a utilizar nuestros recursos para lograrlo? En este momento es

donde toma importancia la funcion de organizacion.

Para poder profundizar en el tema primero debemos definir el concepto de

organizacién apoyandonos en algunas de las definiciones mas destacadas:
Harold Koontz y Cyril O'Donnell:

“‘Organizar es agrupar las actividades necesarias para alcanzar ciertos
objetivos, asignar a cada grupo un administrador con la autoridad necesaria para
supervisarlo y coordinar tanto en sentido horizontal como vertical toda la estructura

de la empresa.”™

! Miinch Galindo, Lourdes, Fundamentos de administracion, 72 ed., México, Trillas, 2006, p. 111,112.
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Agustin Reyes Ponce:

“Organizacion es la estructuracion de las relaciones que deben existir entre
las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un
organismo social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y

objetivos sefialados.”
Isaac Guzman V.:

“Organizacion es la coordinacion de las actividades de todos los individuos
gue integran una empresa con el proposito de obtener el maximo de
aprovechamiento posible de los elementos materiales, técnicos y humanos, en la

realizacion de los fines que la propia empresa persigue.”
Henry Fayol:

“Organizacion significa el acto de organizar, estructurar y destinar los
recursos definir los 6rganos encargados de la administracion y fijar sus

atribuciones e interrelaciones”.*

La funcién organizadora en las empresas consiste en coordinar de manera
racional sus funciones, informacion y su personal, a través de la cual se
consiguen los objetivos deseados, la organizacion es la estructura que define a la

empresa.

En algin momento todos hemos sido parte de alguna empresa u organismo
en el que se tuvo una buena o mala organizacién. La organizacién es la estructura
gue mantiene unida a la empresa, la cual es creada para que todo funcione como

se desea y se cumplan los objetivos esperados.

2 1dem

% ldem

4 Chiavenato, Idalberto, Introduccion a la teoria general de la administracion, 72 ed., trad. de Carmen Leonor
de la Fuente Chavez y Elizabeth Lidia Montafio Serrano, México, McGraw-Hill, 2006, p. 72.
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El disefio de la organizacion va a buscar que los medios y recursos con los
que se cuentan se adapten a los planes elaborados, e identificar cuales son las

limitantes que podrian existir para realizarlos.

La mayoria de las empresas, sobre todo las pequefias y medianas, tienen
un sistema organizativo empirico, y no es el adecuado a sus necesidades, por lo
que algunas logran tener éxito y competitividad hasta cierto punto y después no

mantienen el nivel competitivo que se requiere para permanecer en el mercado.

Algunos de los problemas a los que se enfrentan estas empresas son la
diferenciacion de actividades, las obligaciones o deberes y las responsabilidades.

La diferenciacion de actividades: Las micro y algunas pequefias empresas
no tienen tanto problema en este punto porque sus actividades no son muchas,
pero las medianas y grandes tienen una gran diversidad de ellas y su deber es
tenerlas bien identificadas para saber cudl es la funcion de cada una y cédmo
deben ser realizadas para el mejor desempeiio de la empresa.

Las obligaciones o deberes y las responsabilidades: Primero se tiene que
definir a éstos dos conceptos. “Las obligaciones son las actividades que tiene que
realizar un individuo debido al puesto que ocupa en la organizacién; y las
responsabilidad es la obligacion de responder de la ejecucién de los deberes

asignados.”

Las empresas no siempre tienen bien delimitadas las responsabilidades que
conlleva cada puesto, y como consecuencia hay actividades que no se realizan o
nadie responde por ellas. La responsabilidad es el compromiso que adquiere cada
subordinado por el deber que se le asigna, y es importante que éste bien definida
por escrito, por ejemplo en los manuales; contribuyendo asi mantener la disciplina,

cumplimiento e incluso autoridad en el organismo.

5 Rodriguez Valencia, Joaquin, Cémo elaborar y usar los manuales administrativos, 22 ed., México, ECAFSA,
1992, p. 15-16.
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Es por esto la actual importancia que se le otorga a la estructuracion de la

organizacion, sin ella se ocasionan problemas de autoridad provocando duplicidad

de mando, falta de responsabilidad, conflictos en la jerarquia, ineficiencia en las

funciones y tareas, mal desempefio de los empleados, entre otros.

Un buen disefio de organizacion debe contener los elementos necesarios

para que los procesos de direccion y control se lleven adecuadamente a través de

canales de comunicacion propios a las necesidades de la empresa, ademas ayuda

a la toma de decisiones.

2.1.2 Principios de organizacion

La estructura que se va a adoptar debe considerar los 9 principios

fundamentales de la organizacion:

1.

Del objetivo: Todas las actividades establecidas en la organizacién deben de ir
acorde a los objetivos de la empresa. Es importante que la organizacion
promueva la eficiencia y simplifique el trabajo y no se convierta en un sistema

burocratico excesivo.

Especializacién: Adam Smith afirma que el trabajo de una persona debe
limitarse hasta donde sea posible, a la ejecucion de una sola actividad, de esta

manera se logra una mejor eficiencia y destreza en sus tareas.®

Jerarquia: Es necesario establecer de una manera clara las lineas de

autoridad, responsabilidad y comunicacion, siguiendo el orden jerarquico.

Paridad de autoridad y responsabilidad: Este principio se refiere a que todo
grado de autoridad conlleva a un grado de responsabilidad, si a una persona
se le otorga cierta responsabilidad pero no se le da autoridad necesaria, ésta

no lograra realizar bien su trabajo.

 Miinch Galindo, Lourdes, op. cit., nota 1, p.114.
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Unidad de mando: Debe de establecerse un solo jefe para cada funcion, los
subordinados no deberan de reportar a mas de un superior, esto con el objeto

de evitar confusiones e ineficiencia.

Difusion: Las obligaciones de cada puesto que incluyen autoridad y
responsabilidad deben hacerse conocer a los miembros de la organizacion, y

ser asentadas por escrito.

Amplitud o tramo de control: Es el nUmero de subordinados que dependen de
un ejecutivo. De acuerdo a Lyndall Urwick: “un gerente no debe ejercer
autoridad directa a mas de cinco o seis subordinados”.’

De la coordinacion: Todos los departamentos de una empresa deben estar en

equilibrio para que las funciones se realicen eficientemente.

Continuidad: La organizacién es algo que nunca termina, se le debe dar un
seguimiento para ir realizando ajustes y modificaciones necesarias para el

correcto funcionamiento de la empresa u organismo.

2.1.3 Etapas de la organizacion

El proceso de organizacion se divide en dos etapas:

a) Division del trabajo

b) Coordinacién

a) Division del trabajo

La division del trabajo consiste en dividir una tarea compleja en elementos

mas pequefios, de tal forma que se divida en varias personas logrando asi la

" Ibidem, p. 116
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especializacion y haciendo que el trabajo sea llevado a cabo con mayor precision,

eficiencia y minimo de esfuerzo.

Un factor importante dentro de la division del trabajo y que conduce a una
organizacion efectiva es el grado de centralizaciéon y descentralizacion de las

actividades; es decir, el grado de delegacion que se otorgara.

La centralizacion es la concentracion del poder y la responsabilidad en los
mas altos niveles jerarquicos (directivos) de una organizacion, por lo tanto, las
decisiones de mas importancia y que tienen un impacto mayor en la empresa son
las que deben concentrarse en el nivel mas alto. Esta Administracion se delega

poco a poco pero el control se mantiene en los directivos o en los altos mandos.

La descentralizacion en cambio es la distribucion del poder y la toma de
decisiones a niveles jerarquicos mas bajos en la organizacion. El grado de
descentralizacion conferido a cada unidad administrativa depender4 de cada

organizacion considerando aspectos como:
-Situacion actual de la empresa.
-Estilo de liderazgo adquirido.
-Medios con los que cuenta el organismo.
La division del trabajo conlleva tres elementos:
Jerarquizacion:

Es la definicibn de la estructura organica de la empresa, indicando los

diferentes niveles de autoridad y sus respectivos subordinados.
Departamentalizacion:

Consiste en la agrupacién en departamentos de diversas funciones en base
a su similitud, o relaciones entre si, dependiendo de las necesidades del

organismo. Entre los principales tipos de departamentalizacion se encuentran:
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Funcional.

“También denominada agrupacion por funcion, departamentalizaciébn por
funciones o incluso estructura funcional, es la organizacion basada en funciones
qgue requieren actividades semejantes y que se agrupan e identifican de acuerdo

con alguna clasificacion funcional, como finanzas recursos humanos, mercadeo,

»8

produccion, etc.”™ (ver figura 2.1)

Mercadotecnia

Planeacién Publicidad y Promocion Ventas

FIGURA 2.1 Por funciones.

Por productos.

‘La organizacibn basada en los productos o servicios incluye la
diferenciacion y la agrupacion de las actividades de acuerdo con las salidas o
resultados de la empresa”.? (ver figura 2.2)

Cerveza

i s v entacié : :
Fermentacion alta Fermentacion baja e t,a b Origen mixto
espontanea

FIGURA 2.2 Por productos.

8 Chiavenato, Idalberto, Administracion, teoria, proceso y practica, 32 ed., trad. de German Alberto Villamizar,
Colombia, McGraw-Hill, 2001, p. 237.
® Ibidem, p. 238.
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Por clientes.

‘La organizacion basada en la clientela (Consumidores o usuarios o

clientes) implica la diferenciacion y agrupacion de las actividades segun el tipo de

persona o agencia para la que se realiza el trabajo”.*° (ver figura 2.3)

Sandalias

Dama Caballero Nifios

FIGURA 2.3 Por clientes.

Por procesos 0 equipos.

“Este medio es légico cuando las maquinas o el equipo utilizados requieren
habilidad especial para su operacion o son de gran capacidad, lo que elimina la
division organizacional, o hay instalaciones tecnoldgicas que sugieren fuertemente

una localizacién concentrada”.'* (ver figura 2.4)

Purificacion de agua
en garrafon

Recepcion Lavado interiorfexterior Llenado Etiquetado y entrega

FIGURA 2.4 Por procesos.

% Ibidem, p. 242
1 Terry R., George y Franklin G., Stephen, Principios de administracién, 162 reimp., México, CECSA, 2001.p.
260.
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Geografica o por territorios.

“Se sigue este método cuando la cercania a las condiciones locales parece

ofrecer ventajas, tales como bajo costo de operaciébn y oportunidades para

capitalizar las condiciones locales atractivas segutin se presenten”.*? (ver figura 2.5)

Ventas

Centro Norte Sur

FIGURA 2.5 Geografica o por territorios.

Secuencia.

Se utiliza frecuentemente por razones técnicas o economicas. Este tipo de
departamentalizacion utiliza secuencias alfabéticas, numéricas o de tiempo. (ver
figura 2.6)

Turno

Matutino Vespertino Nocturno

FIGURA 2.6 Por secuencia.

2 Ibidem, p. 258.
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Proyectos

“Esta disposicion implica asignar un equipo o grupo especial a un proyecto

definido o bloque de trabajo, el cual se extiende desde su inicio hasta la

terminacién de una cantidad y tipo de trabajo definido y deseado”.® (ver figura 2.7)

Gerente de Proyecto

Jefe de ejecucion del
proyecto

Contador del proyecto Ingeniero de proyecto Compras del proyecto

FIGURA 2.7 Por proyecto.

Descripcién de funciones, actividades y obligaciones:

Es fundamental describir con exactitud las funciones, actividades y
obligaciones que se refieren a cada puesto. Esto ayudard a reducir errores,
eliminar duplicidad de funciones y que el empleado tenga mas claro cual es su

funcién dentro de la empresa.
b) Coordinacion:

Consiste en integrar las actividades de los diferentes departamentos de la
empresa, haciendo que los recursos y esfuerzos se sincronicen para el logro de

los objetivos.

La coordinacion hace que los intereses de cada departamento se integren a
los de la empresa para que no pierdan la nocidén de su papel dentro de la misma,
de lo contrario cada departamento perseguiria sus propios intereses y olvidaria

gue son parte de un sistema.

13 Ibidem, p. 261.
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2.1.4 Técnicas de organizacién

Son todos aquellos instrumentos que ayudan a que se logre una buena
organizacion, como son: organigramas, manuales, diagrama de flujo, diagrama de
proceso, formas, carta de distribucion del trabajo o actividades, analisis de

puestos.
Organigramas:

Son representaciones graficas de la estructura formal de la organizacion
donde se identifican la jerarquia, lineas de mando y autoridad y relaciones

interdepartamentales.
Los organigramas se clasifican de la siguiente forma:
e Por su ambito
-Generales: Contienen informacion relativa a toda la organizacion.

-Especificos: Muestran la organizacion de un éarea especifica o

departamento de la empresa.
e Por su objeto:

-Estructurales: Representan soOlo las unidades administrativas de una

organizacion.

-Funcionales: Ademas de incluir las unidades de un organismo, incluye las

relaciones entre ellas y funciones principales.
-Especiales: Destacan alguna caracteristica particular de la organizacion.
Por su contenido:

-Esquematicos: Aquellos elaborados de manera general y no contienen

detalles especificos.
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-Analiticos: Son mas elaborados y técnicos.
e De acuerdo a su presentacion:

-Verticales: Los niveles jerarquicos estan representados de arriba hacia

abajo. (ver figura 2.8)

-Horizontales: Los niveles jerarquicos se muestran de izquierda a derecha.

(ver figura 2.9)

-Mixtos: Por cuestiones de espacio se utiliza una combinacion tanto

horizontal como vertical. (ver figura 2.10)

-Bloque: Su base es un disefio vertical, integrando un mayor nimero de

unidades en espacios reducidos. (ver figura 2.11)

-Circular: Los niveles jerarquicos quedan determinados del centro a la

periferia. (Ver figura 2.12)

FIGURA 2.8 Organigrama vertical.
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FIGURA 2.9 Organigrama horizontal.

FIGURA 2.10 Organigrama mixto.
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FIGURA 2.11 Organigrama de bloque.

g oy

S

FIGURA 2.12 Organigrama circular.

Manuales

Son documentos que contienen informacién ordenada sistematicamente
acerca de la empresa, su estructura organica, funciones, puestos, politicas,

procedimientos, etc., su contenido va a depender del tipo de manual que sea,
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pudiendo ser: de historia, organizacion, politicas, de procedimientos, de contenido

multiple, técnico, o el tipo que necesite la empresa crear.
Diagrama de flujo

“Son la representacibn simbodlica o pictérica de un procedimiento

administrativo”.**

Los diagramas de flujo deben ser elaborados correctamente de lo contrario
tramitaran un mensaje erroneo y confuso y no permitiran comprender el proceso

gue se pretende realizar.

A continuaciéon se muestra un ejemplo de un diagrama de flujo del proceso:

Reclutamiento de personal (ver figura 2.13).

Area Actividad | Descripcion técnica 1

1 Revisar solictud del
aspirante. si No
3
) 2
9 ¢Cumple con los

requisitos solicitados?

Si no cumple revisar
otra solicitud.

Silos cumple llamar al
Recursos , P , si No

4 aspirante para realizar
Humanos AR 5
examen psicométrico.

5 éLo aprobo?

Si aprobd continuar con

6 entrevistainicial, si no
revisar otra solicitud. ”
7
7 Se firma el contrato.

FIGURA 2.13 Reclutamiento de personal.

 Franklin Fincowsky, et al., Organizacion y métodos. Un enfoque competitivo, México, McGraw-Hill, 2002, p.
287.
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Diagrama de proceso

Es la representacion grafica de la serie de pasos que se siguen en un

procedimiento.
Formas

Son documentos escritos que contienen informacion importante y formal de
la empresa, y que sirven como un respaldo de las decisiones que se toman dentro
de ésta, evitando que la comunicacién verbal distorsione la informacién dada.
Actualmente las formas se siguen utilizando pero de manera digital y se han ido

adaptando a los cambios de la modernizacion.
Carta de distribucién del trabajo o actividades

Se identifican en este documento las actividades a realizar correspondiente
a cada uno de los puestos que se encuentran en la empresa, el responsable de
dicha actividad, el nombre del puesto, el supervisor inmediato, la fecha de

realizacion, y el responsable de aprobacion.

Con esta herramienta se tiene una mejor identificacion de las actividades de
los puestos, delimita funciones evitando fugas, y permite la estandarizaciéon de

procedimientos.’® (ver figura 2.14.)
Analisis de puestos

El andlisis de puestos consiste en ser una herramienta para obtener
informacion detallada acerca del puesto que se quiere describir. Los puntos mas

importantes a tomar en cuenta son:

> Muinch Galindo, Lourdes, op. cit., nota 1, p. 149.
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Lista de Actividades
Instrucciones: Nombre del empleado:
Lic. Agustin Diaz Cérdoba.
Puesto: Director de Ventas
1. Escriba con claridad cada tarea, Nombre del Supervisor:

enumerandola. Lic. José Narvaes J.,
2 Principe con la tarea de mayor Lloctelils ol
) Fecha: 14/IX/05
frecuencia. Aprobado por-
3. Describa cada tarea. Lic. Jaime Lopez,
desarrollar la tarea.
Frecuencia
Nimero Lista de Trabajos Dia Sem. Mes Ao Otros

FIGURA 2.14 Forma de trabajo.

Identificacion del puesto: contiene aspectos generales como el nombre del
puesto, departamento al que pertenece, jefe superior, jornada, relacion con otros

departamentos, etc.

Descripcidn genérica: es una descripcion de la funciébn general que se

realiza en ese puesto.

Descripcidn especifica: detalla todas las actividades que se llevan a cabo, y

la frecuencia con que son realizadas.

Requerimientos del puesto: incluye requisitos del puesto como experiencia,

esfuerzos fisicos, esfuerzos mentales, escolaridad.

Perfil del puesto: son el conjunto de caracteristicas que debe reunir una

persona para poder desempenfarse en él.

Esta técnica se puede apoyar en cuestionarios, observaciones y entrevistas
a los empleados, y como resultado se obtiene una descripcion de puestos. Su
finalidad es mejorar o modificar ese puesto para su desempefio satisfactorio

brindando la informacion y cualidades humanas necesarias para cubrirlo y las
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actividades que se realicen en él se lleven adecuadamente para coadyuvar al
logro de objetivos de la organizacion.

2.2 Manuales administrativos
2.2.1 Antecedentes de los manuales administrativos

El desarrollo de la técnica de elaboracién y uso de manuales en la
administracion como una herramienta de organizacion y control, se llevo a cabo

durante el periodo de la segunda guerra mundial.

Se sabe que anteriormente ya existian publicaciones similares a los
manuales administrativos, en donde se daban instrucciones al personal, algunas
de ellas eran las circulares, memorandums, instrucciones internas, etc., pero
éstas no eran tan precisas ni claras como un manual, y muchas veces eran mal
redactadas provocando una mala comunicacién dentro del organismo donde se

utilizaban.

Ante la falta de personal capacitado dentro de éste periodo, surge la
necesidad de crear manuales mas detallados, cuyo objetivo eran ser un auxiliar en
el control del personal, sirviendo de base para su creacién las politicas, estructura

funcional, procedimientos y otros aspectos relevantes de la organizacion.

Cabe mencionar que muchos de los primeros manuales que se crearon
tuvieron varios defectos técnicos, sin embargo, sirvieron para adiestrar al personal

y llevar a cabo mucho mejor las actividades que realizaban.

Con el paso del tiempo los manuales se han ido perfeccionando de acuerdo
a las necesidades de las organizaciones, haciéndolos méas sencillos y précticos,
logrando que sean comprendidos tanto por personal de la propia organizacién o
personas ajenas a ella que estén interesadas en conocer un poco mas las

funciones de ésta.
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2.2.2 Definicibn de manual

A continuacion se muestran algunas definiciones de manual propuestas por

diversos autores de la ciencia administrativa:
Enriqgue Benjamin Franklin:

“Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicacién y coordinacién que permiten registrar y transmitir en forma ordenada
y sistematica, informacion de una organizacion (antecedentes, legislacion,
estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, etcétera), asi como las
instrucciones y lineamientos que se consideren necesarios para el mejor

desempefio de sus tareas”.*®

Terry G.R.:

“Es un registro inscrito de informacién e instrucciones que conciernen al
empleado y pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en

una empresa”.’

Agustin Reyes Ponce:

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

pretende entre cada grupo humano en la empresa”.*®

Joaquin Rodriguez Valencia:

“El manual es el documento en el que se encuentran de manera sistematica

las instrucciones, bases o procedimientos para ejecutar una actividad”.*

' Rodriguez Valencia, Joaquin, op. cit., nota 5, p. 57.
17

Idem
'8 Franklin Fincowsky, et al., op. cit., nota 14, p. 164
¥ |dem
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Como conclusion de las definiciones anteriores, se puede decir que:

El manual es un documento formal que contiene de manera ordenada y
sistematica informacion, instrucciones y lineamientos que son la base para realizar
con eficacia y eficiencia todas las actividades dentro de una organizacion y asi

contribuir al logro de los objetivos establecidos.
2.2.3 Importancia en la organizacion

Los manuales administrativos son considerados un medio de comunicacion
eficiente en la organizacion, el cual contiene informacion referente a los objetivos,

estructura orgénica, funciones, politicas y procedimientos.

En las empresas la informacion cambia continuamente, y las herramientas
de comunicacibn como lo son los manuales administrativos, deben ser
actualizadas a la par de la informacién. Para ello, se debe contar con personal
capacitado que se dedique a mantener al dia los manuales, de lo contrario, no
cumpliran correctamente su funcion que es contribuir a un desempefio eficiente y

logro de objetivos.

Los manuales son muy utiles para la resolucién de conflictos administrativos
relacionados con procedimientos y funciones, niveles de autoridad vy

responsabilidad.

Como sabemos, gran parte de la comunicacién dentro de una organizacion
se da de manera escrita, y los manuales facilitan este proceso ayudando a que
ésta fluya de forma mas clara, precisa, y sin interpretaciones vagas, evitando

confusiones.

Los manuales también permiten al personal conocer cual es su papel dentro
del organismo, informandolo de las bases, politicas y lineamientos que rigen sus
actividades, y la manera en que contribuyen al desarrollo de la empresa, es una

forma eficiente de que la direccion mantenga informados a sus empleados acerca
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del funcionamiento de la organizacion. También son muy utiles para facilitar la
integracion de nuevo personal a la empresa mostrandoles toda la informacion que
necesitan de manera sistematizada, y siendo una herramienta de consulta para

todo el personal.

Actualmente se usan mucho para dar a conocer los cambios en la
estructura organica de la empresa, y establecer formal y permanentemente

politicas, procedimientos y lineamientos que rigen a la organizacion.

La importancia de los manuales radica en que las decisiones
administrativas que se toman dentro de una empresa u organizacion se basan en
lo que esta establecido en el manual, y mantiene la informacién de la empresa
sistematizada haciéndola mas comprensible para todas las personas que laboren

o tengan un interés en ella.

El objetivo de los manuales es facilitar el flujo de informacion y coadyuvar al
correcto desempefio de las funciones y actividades, identificando mas facilmente
errores que se puedan presentar y proporcionando informacién para corregir
éstos, o planear alguna reforma administrativa; también son de utilidad al evitar
duplicidad de funciones, y deslindar responsabilidades, esto hace que los
empleados se sientan mas a gusto con su trabajo pues saben que hay un
documento en el cual se establecen la funciones y responsabilidades de cada
puesto asi como las instrucciones de como laborar en él y por consiguiente

mejorar el desempefio y rendimiento.

Al iniciar el proceso de preparacion del manual, debemos tener claro cual
es nuestro objetivo al crearlo, y para ello Benjamin Franklin sugiere tres preguntas

gue se deben de realizar al elaborar un manual:

1. ¢Cuél es el objetivo del organismo al crear este manual?
2. ¢Qué beneficios proporcionara el manual a los usuarios?

3. ¢Qué espero yo (o mi departamento) lograr con este manual?



39

2.2.4 Planeacion de la elaboraciéon de manuales

Para poder elaborar un eficiente manual debemos tomar en cuenta las
necesidades que queremos cubrir con él, tanto de la empresa como de los
usuarios, esto es importante ya que si no se tiene claro el objetivo de la

elaboracion del manual sera tiempo y dinero desperdiciados.

Lo primero que hay que hacer al elaborar un manual es determinar en quien
recae esta responsabilidad. En muchas empresas el error que cometen es dejar
que cada departamento haga sus propios manuales sin seguir un mismo patrén y
como resultado cada quien tiene un disefio diferente, entre los manuales hay
contradicciones, hay departamentos que no consideran importante tener un

manual, y esto confunde a los usuarios.

Lo mas recomendable es tener en la organizacion un departamento que se
encargue de centralizar esta funcion tan importante que es la elaboracién de
manuales y que sea una unidad que este ubicada en un nivel jerarquico alto para
gue tenga la responsabilidad de la determinacién de politicas, lineamientos, pueda
realizar cambios en la estructura organizacional de acuerdo a las necesidades de

la empresa y establezca lo necesario para hacerla funcionar correctamente.

Otra opcion es que si la empresa no tiene los recursos suficientes como
para mantener una unidad orgénica que centralice ésta funcién, pueden contratar

los servicios profesionales de consultores externos, y ellos se encargan de todo.

El segundo paso es la etapa de planeacion. Aqui es donde se hace la
eleccion de las decisiones mas adecuadas para lo que vamos a realizar, es
imprescindible saber cuales son los resultados que queremos alcanzar y que
elementos son los que nos van a servir para realizarlo con el minimo de esfuerzo
pero con resultados Optimos, la pregunta que nos debemos hacer en este

momento de la planeacién es: ¢ Qué vamos a hacer?



40

La eficiencia de la ejecucion siempre depende de una adecuada planeaciéon
con anticipacion, asi evitamos desperdicio de esfuerzos y recursos tan valiosos

como el tiempo y el dinero.
Se consideran dos puntos esenciales para una buena planeacién de un manual:

a) Conocer cudl es el objetivo que queremos alcanzar.
b) Conocer la situacion actual de la empresa en cuanto a productividad, personal,
situacion financiera, etc. Todos estos factores nos van a ayudar a determinar el

camino de accién a seguir mas apropiado.
Para una correcta planeacion se propone seguir los puntos a mencionar:

e Disponer del tiempo necesario para hacer una buena planeacién, esta se

debe hacer con el mayor cuidado posible y dedicarle el tiempo suficiente.

e Determinar el camino de accién a seguir y las herramientas a utilizar.

e Las personas que participen en la elaboracibn del manual deben
involucrarse en el proceso de planeacion, aportar ideas y al final todos

revisar lo planeado para evitar confusiones y errores.

e Establecer por escrito tiempos, dinero, y personal involucrados en la

elaboracion.

e Planear desde el inicio las actualizaciones que se haran al manual, asi

como las revisiones.

Dentro de la planeacion hay dos etapas a considerar: programacion del plan

y el presupuesto.

Ya que tenemos identificado el objetivo a lograr y los recursos a utilizar, es

momento de formular un plan de trabajo. Debemos hacer las estimaciones de
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tiempo para recolectar informacion, clasificarla, elaborar graficas, redactar el

manual, hacer las revisiones correspondientes y demas factores involucrados en

la elaboracion.

La elaboracion de un programa debe tomar en cuenta lo siguiente.

Identificar todas las actividades a realizar.
Ordenarlas cronologicamente.
Asignar a cada actividad un periodo de tiempo y los recursos necesarios

para realizarla.

Hay dos métodos que funcionan muy bien para programar la elaboracion de

manuales y son:

CPM (Critical Path Method) “Método del camino critico” que consiste en un

diagrama de flujo del proyecto con periodos de tiempo, a continuacion se explica

de manera general como elaborar un CPM:

a)

b)

d)

Dividir la elaboracion del manual en distintas etapas, cada una
representada por un cuadro dentro del diagrama CPM.

Determinar la secuencia en la que se llevaran a cabo las actividades y
estructurarla en el diagrama.

Determinar la cantidad de tiempo que ocupara cada actividad, pueden ser
dias o semanas y especificarlo dentro del diagrama.

Determinar el tiempo total para completar cada ruta.

La ruta con mayor requerimiento de tiempo es a lo que llamamos “Ruta

Critica” que indica que es la cantidad minima de tiempo con la que se debe de

terminar el manual.

Otro método muy eficiente es la Grafica de Gantt o Gréafica de Barras. El

proceso es similar al CPM, con la diferencia que no se muestra la interrelacion que

hay en las distintas actividades.
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Para la grafica de Gantt se enlistan todas las tareas a realizar de manera
cronoldgica, y a cada una de ellas se les asigna un margen de tiempo, y se puede

indicar las personas que estaran involucradas en cada actividad.
El siguiente paso de la planeacion es el presupuesto.

El presupuesto es un programa al que se le asignan cifras monetarias,
basandonos en el flujo de dinero de la organizacién, y de los recursos necesarios
para lograr los objetivos, y su principal finalidad es determinar la mejor utilizacién y

asignacion de los recursos financieros de la empresa.

El presupuesto es una parte indispensable al planear ya que a través de
ellos se proyectan de forma monetaria, los elementos necesarios para la

realizacion en este caso del manual.

Algunos ejemplos de los costos que se encuentran al elaborar un manual

estan:
Costos generales:

e Papel
e Encuadernacion
e Impresion

e Disefio

Costos de Personal:

e Analistas
e Auxiliares
e Supervisor

e Revisor
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2.2.5 Proceso de elaboracién

Para una correcta elaboracion del manual hay que seguir 8 pasos:
recopilacion de la informacion, procesamiento, redaccion, elaboracion de gréficas,
formato y composicién, revisidbn y aprobacion, distribucion y control, revision y

actualizacion.
1. Recopilacion de la informacion:

Una vez concluida la planeacion el siguiente paso es recolectar la
informacion necesaria para empezar a elaborar el manual. Lo mas recomendable
es informar mediante un documento a los departamentos pidiendo su colaboracién
y apoyo en la elaboracién del manual, de esta manera facilitaran la informacién

gue se necesite.

Hay distintos métodos para recolectar la informacién, la organizaciéon

debera utilizar los que mas se acomoden a sus necesidades.

¢ Investigacion documental: esta consiste en recolectar la mayor cantidad de
informacion que ya exista acerca del objeto de estudio. La informacion
documental se puede obtener a través de archivos, personas, documentos,

reportes, otros manuales, etc.

e Observacion: se lleva a cabo observando como las personas realizan sus
actividades, y el objetivo de esta técnica es constatar o que recolectamos
con la informacién documental, en los manuales es muy util ya que muchas
veces encontramos instrucciones o lineamientos para realizar cierta
actividad y cuando ocupamos la técnica de observacion nos damos cuenta
gue no se llevan de la manera adecuada o no siguen las instrucciones, y es
por ello que la observacion es una de las herramientas mas importantes,

pues complementa y verifica los datos ya existentes.
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e Cuestionarios: estos dan una informacion mas concisa acerca del objeto de
estudio, y se deben de realizar con mucha atencién, un disefio correcto
facilita la obtencion de informacion y hace que sea mas veraz. Son muy
atiles cuando se requiere recabar informacién de un gran numero de

personas o se quieren respuestas concretas.

e Entrevista: es una técnica que permite detectar ciertos detalles que con
otras herramientas se pasaron por alto, al estar cara a cara con una
persona creando un ambiente 6ptimo facilita el flujo de la informacién y las
personas dan detalles que pueden ser relevantes al momento de la

elaboracion del manual, es una de las técnicas mas importantes.

2. Procesamiento:

Después de haber reunido todos los datos concernientes a nuestro objeto
de estudio, es momento de hacer un analisis de la informacion y depurar todo

aguello que no es de utilidad.

Con esto se lograra un mejor manejo y ordenamiento de la informacion, asi

el manual que es nuestro objeto de estudio tendra informacién de calidad.

Al integrar la informacion en el manual, se debe poner especial atencidén en
la forma que se redacta, la terminologia que se utiliza, todo se debe de mantener
en un sentido de continuidad y uniformidad. Si hay contradicciones se deben de ir
aclarando y si es necesario hacer reuniones con los representantes de cada area

gue van a ser incluidas en el manual.

Durante la elaboracion de los manuales se pueden presentar dificultades
para determinar como se van a llevar a cabo funciones o actividades de manera
“escrita y oficial’, ya que intereses particulares pueden poner resistencia o
desinterés en que éstas no se expliguen correctamente; es por ello importante

hablar con el personal que participa en la elaboracion y contar con su apoyo y
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colaboracién para lograr con éxito el manual, pues finalmente es una herramienta

de mucha utilidad para todos.
3. Redaccion:

Antes de empezar a redactar el manual se debe definir qué tipo de manual
es: de procedimientos, de organizacion, de politicas, etc., y hacia que personas va

dirigido, asi podremos tomar en cuenta el lenguaje a utilizar.

Todos los manuales tienen que ser claros, sencillos, concretos y
comprensibles, sin ambigiedades, deben ser tan claros como para que los
entienda una persona especializada en dicha funcion o actividad como una que es

ajena a ella.

El objetivo es que la redaccion del manual sea la adecuada para el objetivo
que se quiere lograr, otro paso importante es dejar un margen de tiempo
considerable para la redaccion, ya que si los redactores se ven presionados baja

la calidad de su trabajo.
4. Elaboracion de graficas:

La mayoria de los manuales contienen principalmente textos escritos, sin
embargo, las técnicas visuales como los organigramas, diagramas de flujo,

cuadros de distribucion, formas, etc., ayudan a la comprension del contenido.

Estas técnicas visuales se deben de hacer utilizando las técnicas mas

sencillas y mas usadas para que las entienda cualquier persona.
5. Formato y composicion:

Una vez recolectada y organizada la informacion que se va a usar en el
manual, es fundamental analizar el formato que se le dara al manual. De esto

dependera la facilidad de lectura, consulta, conservaciéon que tenga.
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Muchas de las razones por las que no se utiliza un manual tienen que ver

con su formato y composicion. Se pudiera pensar que la apariencia no tiene nada

que ver con que un manual sea util o no, pero no es asi, los manuales deben

inspirar confianza por su apariencia y orden en su contenido, deben ser atractivos

para el usuario y de facil consulta, de otra forma seria muy tedioso leerlos.

Los elementos a considerar para el formato son:

La letra: el tamafio no debe ser muy pequefio, a todos nos gusta leer algo

con letras grandes y claras, una letra que se entienda.

Espacios: en un manual es preferible dejar algunos espacios entre parrafos,
o dejar espacios en blanco, de esta manera visualmente se hace mas facil

la lectura.

Numeracion de las paginas: puede ser de varias formas, hay que escoger la
gue mas se acomode a nuestro manual; podriamos ocupar una numeracion

por secciones: 1-10 (pagina 10 de la seccién 1) es muy facil de entender.

Composicion: se refiere a la distribucion del texto, aqui los elementos a

tomar en cuenta son los espacios en blanco, margenes, sangrias.

Encabezamiento de paginas: éste elemento me parece uno de los mas
esenciales en un manual, contiene el nombre del manual, titulo de la
politica o procedimiento, preparacion, vigencia, y el nimero de la pagina.

Son mas usados en los manuales de politicas y procedimientos.

Si se consideran los elementos anteriormente mencionados podemos estar

seguros gue nuestro manual sera de facil entendimiento y de gran utilidad.
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6. Revision y aprobacion:

Revision: la persona encargada de hacer ésta funcion debera revisar el
contenido del manual y hacer las correcciones que considere pertinentes. Es
importante hacer una reunidn con las personas involucradas en el manual para
explicarles las correcciones que se deben realizar y que el objetivo de hacerlas en

mejorar y ayudar a crear un mejor manual, asi se evitan el minimo de problemas.
La revision comprende:

Revisar con detalle y de manera justa y objetiva el manual.
Hacer criticas especificas y constructivas.
Devolver el material en el periodo acordado.

A w NP

Evitar los intereses personales, y hacer los cambios solo cuando sean

necesarios.

Una revision profunda del manual es lo ideal, asi se verifica que la
informacion puesta en el este completa y sea real, y evitar contradicciones y

diferencia entre las lineas de responsabilidad y autoridad.

Aprobacion: la aprobacion es la fase posterior a la revision, las autoridades
correspondientes dan su aprobacion con el objetivo de iniciar con la reproduccion

del manual y su posterior distribucion.
Para asegurarse que el manual esta aprobado, hay dos formas de hacerla:
a) Que la aprobacion aparezca en la parte inferior de las hojas del manual como

se indica en la figura 2.15.

b) Que la aprobacion aparezca en una sola hoja al inicio del manual, un ejemplo

se puede apreciar en la figura 2.16.
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Elaboré:

Fecha:

Aprobé:

Elaboré:

FIGURA 2.15 Aprobacion del manual.

Hoja de Aprobacién

ombre del manual:

Unidad responsable de elaboracién:

Fecha de elaboracion:

Fecha de emision:

Fecha de revision:

Unidad responsable de revision y aprobacion:

Firmas:

FIGURA 2.16 Hoja de aprobacion.
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7. Distribucion y control:

Ya que el manual ha sido elaborado, revisado, aprobado e impreso el
siguiente paso es la distribucion.

Lo mejor es hacer juntas para informar acerca del manual y adiestrar al

personal para que haga un adecuado uso de él.

La distribucién se realiza de acuerdo a la naturaleza del puesto que lo
necesita. Los manuales tienen un costo y es por ello que solo se les entrega a los
departamentos que lo van a utilizar, por ejemplo: no tiene caso entregar un manual
de procedimientos de compras al departamento de servicio al cliente solo porque
quieren un ejemplar y no porque realmente lo necesite. Hay algunas excepciones
como en caso del gerente general o la direccion, ellos siempre deben tener un

juego de los manuales que se otorgan en la empresa.

Un factor importante es el control, la unidad que recibe el manual debe
hacerse responsable de su cuidado y mantenimiento, las dos razones principales

para tener un buen control sobre los manuales son:

a) Por seguridad: para que lo manuales no lleguen a manos de los
competidores, 0 vayan a salir de la empresa.
b) Por costo: los manuales cuestan dinero al elaborarlos, y si se pierde algun

ejemplar el reponerlo tendra un costo innecesario.

La unidad encargada de crear los manuales debera tener un control de los

manuales entregados, el departamento y el nimero de ejemplar que se dio.
1. Revision y actualizacion

La elaboraciéon de un manual no acaba nunca, se deben realizar revisiones
periédicas para mantenerlo actualizado, de lo contrario el tiempo y dinero

invertidos en su elaboracion no servirian de nada.

Hay dos tipos de actualizaciones de un manual:
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Actualizacién no planeada:

Esta ocurre cuando es necesario incorporar algin cambio en el manual por
la implementacion de una nueva politica, nuevo procedimiento, etc., y la unidad

responsable debe actualizarlo lo mas rapido posible.
Actualizacién planeada:

Lo ideal es hacer por lo menos una revision cada afo, pero si en la
empresa hay cambios demasiado rapidos, seria conveniente hacer dos revisiones

por afo.
2.2.6 Clasificacion de los manuales administrativos
Los manuales administrativos se pueden clasificar de acuerdo a:

e Su contenido
e Su funcion especifica
e Su naturaleza

e Su ambito de aplicacion

2.2.6.1 Por su contenido

En este tipo de manuales su funcién depende mucho del tipo de contenido
del que se conforman, éstos se clasifican a su vez en distintos tipos: manual de
historia, de organizacién, de politicas, de procedimientos, de contenido multiple y

manual técnico.
Manual de historia:

Proporciona informacién histérica del organismo: sus inicios, logros,
crecimiento, situacién actual. Ayuda al empleado a conocer mas a fondo la
organizacion y su filosofia, motiva al personal a sentirse parte de la empresa

dandole los valores por los que se rige.
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Manual de organizacion:

“Estos manuales exponen con detalle la estructura de la empresa y sefialan
los puestos y la relacion que existe entre ellos para el logro de sus objetivos.
Explican la jerarquia, grados de autoridad y responsabilidad; las funciones y
actividades de los 6rganos de la empresa. Generalmente contienen graficas de

organizacién, descripciones de trabajo, cartas de limite de autoridad, etc.”®

Manual de politicas:

Es un documento en el cual se establecen los lineamientos y normas
generales sobre los cuales se van a basar todas las acciones que se lleven a cabo
dentro de la organizacion. Su finalidad es ser una guia para la toma de decisiones

en busca del logro de los objetivos.

Los manuales de politicas se pueden crear para las diferentes areas o
departamentos de una organizacion como: finanzas, produccién, compras,

recursos humanos, etc.

El tener un manual de politicas en el organismo, va a servir de referencia
del “por qué” se realizan de cierta manera las actividades, y es un recurso que
facilita al personal la solucion a situaciones complicadas pues ya esta establecido

gue debe de llevarse a cabo cuando éstas se presentan.

Por lo tanto, es importante que éste tipo de manual se encuentre al alcance
de todos los empleados de la organizacién, para que tengan un mejor
entendimiento de ella y adopten sus criterios y bases en la realizacion de sus
actividades.

2 Ibidem, p. 167.
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Manual de procedimientos:

Consiste en ser una guia para el personal en donde se muestran de manera
detallada y cronoldgica los procedimientos a realizar para el desarrollo de las
actividades de su rutina, también muestra los recursos materiales, tecnolégicos y
métodos de trabajo que se deberan utilizar, propiciando un incremento en la

productividad y una disminucion de fallas o errores.

El manual de procedimientos es muy practico para la capacitacion de
personal de nuevo ingreso, ya que lo orienta acerca de como debe realizar su
trabajo adecuadamente y los lineamientos que debe realizar al ejecutar sus

actividades.

Este manual no soOlo describe paso a paso los procedimientos de las
actividades, también muestra diagramas de flujo donde se indica toda la secuencia
de actividades ordenadas de manera légica para una mejor comprension de los

procedimientos.

Debido a que éste manual es muy especifico, reduce la pérdida de tiempo y
desperdicios de recursos, aumentando asi la eficacia y eficiencia de las labores
efectuadas. Es importante que el manual contenga la informacion concreta y
necesaria, para evitar que el seguimiento de las instrucciones y la realizacion de

las actividades se vuelvan una tarea compleja.
Manual de contenido multiple:

Algunas organizaciones no tienen una gran estructura organica o una gran
diversidad de funciones, puestos o de personal, por lo que no necesitan la
elaboracion de distintos tipos de manuales, regularmente las empresas pequefias

son las que recurren a este tipo de manuales.

Estos contienen informacién acerca de diferentes aspectos de una

organizacién, y son de mucha utilidad cuando:
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e Se considera mas practico para su consulta en la organizacion.
e Econdmicamente es més viable.
e Se considere necesaria la integracion de mas de un tipo de informacion en

un solo documento.
Manual técnico:

Agrupa informacion especifica acerca de principios y técnicas necesarios
para la realizacion de una funcion determinada. Sirve como referencia para el
departamento o unidad encargada de la funciébn y como informacién general para

todo el personal interesado en ella.
2.2.6.2 Por su funcién especifica

Estos manuales se avocan a una funcion especifica de la empresa como:
produccion, compras, ventas, finanzas, contabilidad, personal, crédito y cobranza,
etc. de la cual explican las tareas a realizar, las responsabilidades y alcance de
cada puesto, aspectos esenciales del trabajo y rutinas de informacién

comprendidas en él.
2.2.6.3 Por su naturaleza
Los manuales administrativos por su naturaleza se clasifican en:

“‘Macroadministrativos: son aquellos que contienen informacion de mas de
una organizacion.

Mesoadministrativos: son instrumentos que involucran a todo un grupo o
sector, 0 a dos 0 mas de las organizaciones gque lo componen.

Microadministrativos: son los manuales que corresponden a una sola
organizacion, y pueden referirse a ella de forma general o circunscribirse a

algunas de sus areas en forma especifica”.?*

L Franklin Fincowsky, Benjamin Enrique, Organizacién de empresas. Analisis, disefio y estructura, México,
McGraw-Hill, 1998, p. 66.
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2.2.6.4 Por su ambito de aplicacion

Estos se refieren a las necesidades de la organizacion, y de las oficinas,
dependiendo de esto pueden elaborarse manuales con cobertura mayor 0 menotr,

guedando dos clasificaciones: Generales y especificos.
Generales:

Son aquellos que se refieren a toda la empresa u organismo, contienen
informacion global principalmente de su estructura, objetivos y funciones, y el

personal.
Especificos:

Se refieren a un tipo de informacién particular referente a algun area

especifica de la organizacion, una funcion, un puesto, etc.
2.3 Manual de organizacién
2.3.1 Concepto

“‘Los manuales de organizacion son elementos basicos de referencia y de
auxilio en la empresa para obtener el control deseado de los esfuerzos del
personal. Por medio de estos manuales pueden proporcionarse al personal sus
deberes y responsabilidades los reglamentos de trabajo, politicas y objetivos de la
empresa, en una forma sencilla directa y autorizada. EI manual de organizacién es
un registro de informes e instrucciones que se utilizan para orientar los esfuerzos
humanos. EI manual de organizaciébn es aquel donde se tiene la tarea de

organizar, delegar, supervisar y vitalizar o estimular”.?

22 Eranklin Fincowsky, et al., op. cit., nota 14, p. 164.
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2.3.2 Importancia

Siempre habra gente interesada en conocer y saber mas acerca de nuestro
organismo O empresa, pero en ocasiones se encuentran con limitantes como el
que la organizacién no cuenta con ningun documento que exponga de manera
general a la empresa, o si tienen un documento pero es tan extenso y detallado

que el interés desaparece casi de inmediato.

Lo ideal es que toda empresa pequefia, mediana o grande, tenga un
documento elaborado sistematicamente en donde se describa su funcionamiento,
y que sea de facil consulta para los empleados, directivos y personas ajenas a la

organizacion.

La solucion es crear un “manual de organizacion”, éste contiene la finalidad
para la cual fue creada la empresa, antecedentes, objetivos generales, se explica
Su estructura organica, descripcion de puestos y relacion entre ellos, canales de
comunicacion, lineas autoridad y responsabilidad.

Los objetivos de un manual de organizacion son:

e Presentar una visién general de la organizacion.

e Determinar las funciones correspondientes a cada departamento, evitando
duplicaciones, errores y omisiones.

e Facilitar el reclutamiento y seleccién de personal, asi como el ingreso del
mismo a la empresa.

e Aprovechar mejor los recursos con lo que se cuentan.

El manual de organizacion es el resultado de una buena planeacion

organizacional.
2.3.3 Tipos de manuales de organizacion

De acuerdo al alcance que el manual de organizacion pueda tener, éste se

clasifica en:
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e Manuales generales de organizacion: Son aquellos que abarcan de manera
global a la empresa.
e Manuales especificos de organizacion: Aquellos que se ocupan de un area

o departamento especifico de la organizacion.

Al tener bien definidas las respuestas a estas preguntas, sera mas facil

determinar el contenido que tendra el manual y llevar a cabo su elaboracion.
2.3.4 Contenido del manual

El contenido de los manuales de organizacion va a depender de la
complejidad del organismo y de la cantidad de informacion con la que se cuente,

entre los puntos mas importantes de contenido de un manual estan:

¢ Identificacién del manual
e Indice o contenido

e Prologo y/o introduccion
e Antecedentes historicos
e Legislacion o base legal
e Atribuciones

e Estructura organica

e Organigrama

e Funciones

e Descripcion de puestos

e Glosario de términos

e Directorio corporativo

A continuacion se explican a detalle cada uno de los puntos con la finalidad

de una mejor comprension de ellos.
Identificacion del manual:

En primer lugar el manual debera contener:
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e Logotipo

e Nombre oficial de la organizacion

e Titulo y extension del manual

e Lugary fecha de elaboracion

e NuUmero de revision (en su caso)

e Unidades responsables de su elaboracion, revision y autorizacion

e Clave de forma: esta ird& compuesta por los siguientes elementos en el

orden que se indica:

1. Las siglas de la organizacion.

2. Las siglas de la unidad administrativa donde se utiliza la forma.
3. El ndmero de la forma.

*Entre las siglas y el nimero debe colocarse un guién o diagonal.
indice o contenido:

Es la relacion de partes, contenido, apartados, capitulos que conforman el

cuerpo del manual.
Prélogo o introduccion:

Contiene una explicacion acerca de lo que es el manual, cual es su
propdsito, ambito de aplicacion, a quién va dirigido y la utilidad. La introduccion
debe ser breve y no describir detalladamente lo que es manual, su objetivo es dar

una idea general de lo que contiene y la manera de usarlo.
Antecedentes histéricos:

Descripcién de los inicios de la organizacidon, como se constituyd, sus
logros, evolucién, cambios significativos que han hecho a la organizacién lo que es

en el presente.
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Legislacion o base legal:

Consiste en un listado de los principales ordenamientos juridicos que rigen
las actividades de la organizacion. Se recomienda que la relacion siga el siguiente
orden: Constitucion, tratados, leyes, convenios, reglamentos, decretos, acuerdos,

y circulares; respetando en cada caso la secuencia cronoldgica de su expedicion.
Atribuciones:

Son las facultades conferidas a la organizacion por las disposiciones u
ordenamientos juridicos que norman sus actividades, las cuales deben ser

transcritas de manera textual y completa.
Estructura orgénica:

Es un listado de las unidades o departamentos que conforman a una
organizacion, la cual debe corresponder con lo establecido en la representacién
grafica en el organigrama, tanto en el titulo de las unidades como en su nivel
jerarquico. Es conveniente codificarla de tal forma que sea posible visualizar los

diferentes niveles jerarquicos y las relaciones entre ellos.
Organigrama:

Es la representacion grafica de la estructura organica, en donde se pueden
observar los diferentes niveles jerarquicos, sus relaciones, los canales de

comunicacion y lineas de autoridad y asesoria.
Funciones:

Este apartado consiste en una breve descripcion y especificacién de las
funciones de cada uno de los departamentos o unidades que forman la estructura

organica.
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Descripcion de puestos:

Es una sintesis del contenido basico de los puestos de cada departamento,

la cual debe incluir la siguiente informacion:

¢ I|dentificacion del puesto (nombre, ubicacion, ambito de operacion, relacion con
otros puestos, etc.)

e Relaciones de autoridad.

e Descripcion de funciones generales y especificas.

¢ Responsabilidades o deberes.

e Requerimientos o especificaciones del puesto en cuanto a conocimientos,
experiencia, esfuerzos fisicos y mentales.

e Perfil que debe cumplir el trabajador para el puesto.
Directorio:

Listado de los nombre y cargos de las personas comprendidas en el

manual, en el cual se pueden adicionar teléfonos y horarios de atencion.

Los manuales de organizacién generales suelen contener informacién de
este tipo hasta el nivel jerarquico del director general, mientras que los manuales

especificos solo contienen informacion de sus requerimientos particulares.
Glosario de términos:

Listado de los términos y conceptos utilizados en el manual y su respectivo

significado.



CAPITULO IlI

RESULTADOS
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3.1 Procesamiento y analisis estadistico de los datos

Representacion gréfica de los resultados de los cuestionarios que se
aplicaron a la poblacién de la empresa Gushiken.
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FIGURA 3.1 Evolucion de la empresa.

El 50 por ciento de los empleados de Gushiken no conocen los
antecedentes ni la evolucién que ésta ha tenido desde su creacion. El otro 50 por
ciento tiene una vaga idea de cédmo comenzé y las sucursales que han abierto
pero no con exactitud. Esto dificulta la identidad del empleado con la organizacion,
por lo que el manual de organizacion les ayudara a identificar mejor los logros de

la empresa.
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FIGURA 3.2 Conocimiento de la mision.

Con respecto al conocimiento de la mision de la organizacién, el 50 por
ciento sabe cudl es, y el otro 50 por ciento conoce muy poco la razon de ser de la
empresa porque no esta documentada.
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FIGURA 3.3 Valores organizacionales.

Ninguno de los empleados conoce los valores organizacionales con los que
se rige la empresa, ya que no se encuentran establecidos por escrito, y cada quien

sigue sus propios valores.
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FIGURA 3.4 Objetivo de la empresa.

Para el 33 por ciento de los empleados esta claro el objetivo al cual deben
de concentrar todos sus esfuerzos, un 17 por ciento no lo conoce bien y el 50 por
ciento restante no sabe cudl es el objetivo por el cual fue creada Gushiken.
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FIGURA 3.5 Identificacion del jefe inmediato.

Por ser una empresa pequefia, todos los integrantes de Gushiken
identifican facilmente quien es su jefe inmediato y al cual deben reportarle todas

sus actividades.
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FIGURA 3.6 Objetivo del puesto.

El 100 por ciento de los empleados conocen y tienen claro cudl es el

objetivo del puesto que desempefiian dentro de la empresa.
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FIGURA 3.7 Conocimiento de funciones del puesto.

Todos los que laboran en Gushiken conocen las funciones que deben de

desempeniar, ya que los puestos no son muy complejos.
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FIGURA 3.8 Funciones para las que fue contratado.

El 100 por ciento de los empleados concuerdan en que las funciones que
actualmente realizan en el puesto que estan, corresponden para las que fueron

contratados.
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FIGURA 3.9 Conocimiento de interrelacion de puestos.

Gushiken no cuenta con demasiados puestos, por lo que el 83 por ciento de
los empleados saben como el puesto que ocupan se relaciona con los demas, solo

un 17 por ciento no tiene muy clara esta interrelacion.
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FIGURA 3.10 Informacion para desempeniar funciones.

Los resultados arrojan que todos tienen la informacién suficiente para

realizar sus funciones en Gushiken.
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FIGURA 3.11 Existencia de manual.

El 83 por ciento de los empleados no tienen conocimiento de la existencia
de algun documento que contenga informacion acerca de las funciones de la
organizacion y el cual pueda consultar en caso de dudas sobre sus labores a

desempenfar. Solo un 17 por ciento expreso que hay un documento parecido.
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3.2 Interpretacion de los datos

Los resultados que se obtuvieron con los cuestionarios fueron que los
empleados no conocen los inicios de la organizacion, con respecto a la mision no
todos saben cual es, tampoco han adoptado los valores organizacionales por los
gue se rige Gushiken ya que no los conocen, esto puede llegar a afectar las metas
y objetivos que se plantea la empresa, porque no tienen las bases que van a regir

sus actividades como son los valores.

Con respecto a las funciones de cada puesto, la mayoria tiene conocimiento
de ellas, el problema que tiene Gushiken es que no cuenta con ningin documento
en el cudl estén establecidas en caso de que surjan dudas entre los empleados de
que actividades realizar, ni tampoco se encuentran documentados los aspectos
mencionados anteriormente. Esto ocasiona que los empleados no logren su
méaximo desempefio y afecta en la calidad del servicio que brinda la empresa y en
su productividad, por lo tanto se ve afectada también su posicibn competitiva en el

mercado y hasta sus objetivos.

Con las entrevistas cara a cara se trataron los mismos temas pero con mas
detalle, y se comprobaron los resultados que se obtuvieron con los cuestionarios.
Los empleados se mostraron un poco confusos en cuanto a su funcion dentro de
la organizacion y los reales objetivos y metas de ésta. Al preguntar sobre las
funciones hubo empleados que consideraban funciones que no estaban en su
puesto y otros omitian algunas de ellas. Con respecto a los objetivos de la
empresa, Si sabian cuales eran, aunque de manera general, y es importante
explicar a los empleados cual es el motivo para el cual la empresa fue creada para
gue ellos puedan coadyuvar a logro de éstos, es por ello que los cuestionarios de
analisis de puestos ayudaron mucho en la identificacién de las funciones correctas
de cada uno de los puestos que conforman Gushiken, éstos se llenaron con la

colaboracion del gerente general y el encargado de ventas.
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Otra herramienta utilizada fue la observacion, con ella comparamos las

actividades que supuestamente se deben de realizar en cada puesto con las que

realmente se desempefiaban. Hubo actividades que se hacian y que no estaban

consideradas como funcion de cierto puesto y también detectamos duplicidad de

funciones, la observacién ayudd a complementar el andlisis de puestos. Algunas

actividades en las que observamos duplicidad se muestran en la tabla 3.1.

TABLA 3.1. Duplicidad de funciones en la empresa Gushiken

Actividad Departamentos en los que se detecta duplicidad
Responsable Respoqsgble Encargado de
Jefe de ventas . del servicio al .
de tienda ) almacén
cliente
1. Llevar a cabo la
evaluacion del desempefio X X
de la fuerza de ventas.
2. Realizar acciones de
. X X
marketing de la empresa.
3. L|mp|e_za diaria de la X X
tienda.
4. Acomodo de
escaparates, anaqueles y X X
maniquies.
5. Reabastecimiento de X X
mercancia.
6. Acomodo de la X X
mercancia en el almacén.
7. Limpieza de la bodega. X X

Todas las herramientas utilizadas fueron de gran ayuda para poder complementar

la informacion necesaria que integraria el manual de organizacion, detectando

principalmente las fallas que ha tenido la empresa en cuanto a su organizaciéon y
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actividades, logrando dar solucién a estos problemas mediante una propuesta de

manual de organizacion general.
3.3 Manual de organizacion general para la empresa Gushiken.
El primer paso que se llevd a cabo fue la planeacion del proceso de elaboracion:

- Se realizé un programa en donde se enlistaron cronolégicamente las
actividades necesarias en el proceso de elaboracion.
- Se identificaron los métodos de recoleccion de informacion adecuados.

- Se estableci6 un presupuesto.
Ya en el proceso de elaboracion:

- Se aplicaron los instrumentos de recoleccion de informacion: cuestionarios,
entrevistas, analisis de puestos y observacion.

- Se analizé la informacion obtenida identificando los datos que eran Utiles
para integrar el manual.

- Teniendo la informacion de calidad, se procediéo a iniciar la redaccion,
procurando que ésta fuera clara, concreta y sencilla, para evitar
confusiones al usuario.

- Se complement6 el manual con elementos gréficos.

- Posteriormente se procedié a darle formato al contenido.

- Ya con el manual integrado el paso siguiente fue la revision y aprobacién a
cargo del gerente general de la empresa Gushiken.

- Una vez aprobado e impreso el ultimo paso es la distribucion del mismo y
establecer qué departamento sera el responsable por el manual y las reglas

de uso.

Como resultado de éstos pasos se presenta la propuesta de manual de

organizacién general para la empresa Gushiken.
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Zaragoza # 300 Local 8. Tel. (921) 21- 2-9775

Coatzacoalcos, Ver.

MANUAL DE ORGANIZACION
GENERAL

Responsable: Gerente general
Octubre 2011.

1 Ejemplar impreso.

Elaboro: Aprobé y Autorizé:

Gerente General

Jessica Paola Espinosa Bermejo Lic. Ysamo Lagunes Gushiken
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Jessica Paola Espinosa Bermejo Lic. Ysamo Lagunes Gushiken




72

B L Fecha: Octubre 2011
“s I e“ Manual de Organizacion
General

Péagina: 2 de 24

Introduccién

El presente manual de organizacion de Gushiken tiene como finalidad que
la entidad cuente con un documento que muestre los aspectos generales de ella,
Su estructura orgénica y su organizacion. Aunque Gushiken es una empresa
pequefia, es de gran importancia contar con informacién acerca del centro de
trabajo para que los que laboran en ella conozcan con precision y exactitud su

papel a desempefiar como colaboradores de ésta.

El manual podra ser consultado por cualquier persona interesada en la
empresa, principalmente por los empleados quienes deberan usarlo
conservandolo en buen estado y siguiendo las normas de utilidad que el

departamento responsable del manual disponga.

El periodo de revision del manual sera cada 6 meses, con el objetivo de ir
reflejando los cambios organizacionales que se vayan presentando en la empresa

y mantenerlo actualizado para los usuarios.

Elaboré: Aprobo y Autorizo:

Gerente General

Jessica Paola Espinosa Bermejo Lic. Ysamo Lagunes Gushiken
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Antecedentes Historicos

Gushiken fue creada para ofrecer a la poblacion ropa innovadora y de la
mas alta calidad al alcance de todos. La primera tienda abrid sus puertas en 1998

en el centro de la ciudad.

Al ver el éxito obtenido, 2 afios mas tarde se requiridé la apertura de una

nueva unidad ubicada en Plaza Cristal.

Sus fundadores al recibir gran aceptacion por parte de los clientes deciden
expandirse y abrir otra sucursal en la ciudad de Villahermosa, Tabasco en el afio
2005, estableciéndose en una de las plazas mas importantes de la ciudad,
Galerias Tabasco 2000.

En el afio 2007 con la creacibn de un nuevo centro comercial en

Coatzacoalcos, deciden inaugurar Gushiken sucursal Plaza Forum.

Actualmente Gushiken es una de las boutiques mas importantes y

reconocidas de la region.

Elaboré: Aprobo y Autorizo:

Gerente General
Lic. Ysamo Lagunes Gushiken

Jessica Paola Espinosa Bermejo
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[l. Marco Normativo

La empresa Gushiken se rige por:

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Publicada en el DOF el 5 de febrero de 1917.

El Cddigo de Comercio

Publicado en el DOF el 7 de octubre de 1889.

Elaboré: Aprobo y Autorizo:

Gerente General
Lic. Ysamo Lagunes Gushiken

Jessica Paola Espinosa Bermejo
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Il. Atribuciones

A la empresa Gushiken se le atribuyen:

e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

Articulo 50.- A ninguna persona podra impedirse que se dedique a la profesion,
industria, comercio o trabajo que le acomode, siendo licitos. El ejercicio de esta
libertad solo podra vedarse por determinacion judicial, cuando se ataquen los
derechos de tercero, o por resolucion gubernativa, dictada en los términos que
marque la ley, cuando se ofendan los derechos de la sociedad. Nadie puede ser
privado del producto de su trabajo, sino por resolucion judicial.

e Cadigo de Comercio

Libro primero
Titulo preliminar

Articulo l1o.- Los actos comerciales s6lo se regiran por lo dispuesto en este Cédigo
y las demas leyes mercantiles aplicables.

Articulo 20.- A falta de disposiciones de este ordenamiento y las demas leyes
mercantiles, seran aplicables a los actos de comercio las del derecho comun

contenidas en el Cédigo Civil aplicable en materia federal.

Elaboré: Aprobo y Autorizo:

Gerente General
Lic. Ysamo Lagunes Gushiken

Jessica Paola Espinosa Bermejo
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Titulo primero
De los comerciantes
Articulo 30.- Se reputan en derecho comerciantes:

I.- Las personas que teniendo capacidad legal para ejercer el comercio, hacen de

€l su ocupacioén ordinaria.

Articulo 40.- Las personas que accidentalmente, con o sin establecimiento fijo,
hagan alguna operacién de comercio, aunque no son en derecho comerciantes,
guedan sin embargo, sujetas por ella a las leyes mercantiles. Por tanto, los
labradores y fabricantes, y en general todos los que tienen planteados almacén o
tienda en alguna poblacién para el expendio de los frutos de su finca, o de los
productos ya elaborados de su industria, o trabajo, sin hacerles alteracion al
expenderlos, serdn considerados comerciantes en cuanto concierne a sus

almacenes o tiendas.

Articulo 50.- Toda persona que, segun las leyes comunes, es habil para contratar
y obligarse, y a quien las mismas leyes no prohiben expresamente la profesion del

comercio, tiene capacidad legal para ejercerlo.

Articulo 12.- No pueden ejercer el comercio:

|.- Los corredores;

Elaboré: Aprobo y Autorizo:

Gerente General

Jessica Paola Espinosa Bermejo Lic. Ysamo Lagunes Gushiken
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Il.- Los quebrados que no hayan sido rehabilitados;

lll.- Los que por sentencia ejecutoriada hayan sido condenados por delitos contra
la propiedad, incluyendo en éstos la falsedad, el peculado, el cohecho y la

concusion.

La limitacion a que se refiere la fraccion anterior, comenzara a surtir sus efectos a
partir de que cause ejecutoria la Sentencia respectiva y durara hasta que se

cumpla con la condena.

Titulo segundo

De las obligaciones comunes a todos los que profesan el comercio

Articulo 16.- Todos los comerciantes, por el hecho de serlo, estan obligados.

I. A la publicacién, por medio de la prensa, de la calidad mercantil; con sus
circunstancias esenciales, y en su oportunidad, de las modificaciones que se

adopten;

II. A la inscripcidn en el Registro publico del comercio, de los documentos cuyo

tenor y autenticidad deben hacerse notorios.

Ill.- A mantener un sistema de Contabilidad conforme al articulo 33.

Elaboré: Aprobo y Autorizo:

Gerente General

Jessica Paola Espinosa Bermejo Lic. Ysamo Lagunes Gushiken
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IV.- A la conservacién de la correspondencia que tenga relacion con el giro del

comerciante.

Elaboré: Aprobo y Autorizo:

Gerente General
Lic. Ysamo Lagunes Gushiken

Jessica Paola Espinosa Bermejo
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1.0 Gerente general.

1.0.1 Contabilidad.

1.1 Jefe de ventas.

IV. Estructura Orgéanica

1.1.1Responsable de tienda.

1.1.1.1 Responsable del servicio al cliente.

1.1.1.2 Encargado de almacén.

Elaboro:

Aprobo y Autorizo:

Jessica Paola Espinosa Bermejo

Gerente General
Lic. Ysamo Lagunes Gushiken
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V. Organigrama General
Gushiken

Gerente General

———————— Contabilidad

Jefe de Ventas

Responsable de
Tienda

Responsable del
Servicio al Cliente

©)

Encargado de
Almacén

Responsable: Lic. Ysamo Lagunes Gushiken.
Fecha: Octubre 2011

Elaboré: Aprobo y Autorizo:

Gerente General

Jessica Paola Espinosa Bermejo Lic. Ysamo Lagunes Gushiken
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VI.  Mision, vision, objetivos y valores

Mision:
En Gushiken nuestro compromiso es ofrecer productos de calidad,
vanguardistas, y accesibles para el vestido, satisfaciendo asi los gustos y

necesidades de nuestras clientas.

Vision:
Ser una empresa consolidada, competitiva, y lider en nuestro campo por la

calidad de nuestros productos.

Los objetivos generales de la organizacion son:
e Posicionarnos como lideres dentro del ramo del vestido para damas.
e Mantener una posicion competitiva.

e Satisfacer las expectativas de los clientes.

Valores: Son la base fundamental de nuestra empresa para lograr el éxito.
- Honestidad.
- Compromiso.
- Trabajo en equipo.
- Responsabilidad.

Elaboré: Aprobo y Autorizo:

Gerente General
Lic. Ysamo Lagunes Gushiken

Jessica Paola Espinosa Bermejo
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VIIl. Descripcion de Puestos

A. Identificacion del puesto

Nombre del puesto: Gerente General

Departamento: Gerencia General

Jefe superior: Ninguno
Jornada laboral: 10:00- 14:00 hrs. y 16:00-20:00 hrs.

Subordinados: Jefe de Ventas, contabilidad.

B. Descripcidon genérica

Dirigir la empresa en la consecucion de los objetivos previamente

planeados, tomando decisiones de importancia que aseguren el éxito de ésta, de

igual manera ejecutar funciones relacionadas con la administracion de los

recursos de la empresa, liderar y coordinar la funcion de planificacion estratégica.

C. Descripcion especifica

Actividades especificas realizadas en éste puesto:

1. Establecer metas y objetivos a corto y largo plazo.
2. Realizar proyecciones de las metas.
3. Determinar la estructura de activos circulantes y fijos de la empresa.
4. Realizar evaluaciones periddicas del cumplimiento de las funciones de cada
departamento.
Elaboré: Aprobo y Autorizo:

Gerente General
Lic. Ysamo Lagunes Gushiken

Jessica Paola Espinosa Bermejo
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5. Determinar la estructura de capital tomando en cuenta la rentabilidad y liquidez

de la empresa.
Analisis de datos financieros.
Satisfacer las demandas de los clientes.

Contactar proveedores y distribuidores.

© © N o

Controlar caja chica y ganancias diarias.
10.Realizar el pago de servicios generales de la tienda.

11.Coordinar y verificar inventarios.

12.Determinar horarios de comidas, descansos y permisos de los empleados.

13.Controlar la entrada y salida de los empleados.

D. Requerimientos del puesto
Escolaridad: Licenciatura en Administracion
Experiencia: 1 afio en puesto similar
Esfuerzo fisico: Ninguno
Habilidades requeridas: Manejo de computadora,

administracion.

E. Perfil del puesto
Edad: 29 afios en adelante
Sexo: Indistinto
Estado civil: Indistinto

Rasgos Fisicos: Buena Presentacion

conocimientos

de

Caracteristicas psicolégicas deseables: Ser responsable, con iniciativa, trabajo en

equipo, tener don de mando, capacidad para la toma de decisiones y trabajar bajo

presion.

Elaboré: Aprobo y Autorizo:

Jessica Paola Espinosa Bermejo

Gerente General
Lic. Ysamo Lagunes Gushiken
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A. ldentificacion del puesto
Nombre del puesto: Jefe de Ventas
Departamento: Ventas
Jefe superior: Gerente General
Jornada laboral: 10:00- 14:00 hrs. y 16:00-20:00 hrs.

Subordinados: Responsable de tienda.

B. Descripcion genérica
Planear objetivos de ventas y hacer que éstos sean cumplidos a través de
sus esfuerzos comerciales, asi como mantener un equipo comercial estable,

productivo y que alcance las metas planeadas.

C. Descripcion especifica
Realizar reclutamiento, seleccion y capacitacién de los vendedores.
Dirigir, organizar y controlar la fuerza de ventas.
Evaluar el desempefio de la fuerza de ventas.

Calcular la demanda de ventas.

o bk 0N

Realizar compra de mercancia mensualmente, levantar pedidos y verificar la
correcta entrega de éstos.

Establecer precios de venta de los productos.

Etiquetar la mercancia.

Llevar a cabo inventarios, organizacién y control de la mercancia.

© © N o

Ejecutar acciones de marketing de la empresa.
10. Abrir y cerrar la sucursal.

11.Realizar cortes de caja diarios.

Elaboré: Aprobo y Autorizo:

Gerente General
Lic. Ysamo Lagunes Gushiken

Jessica Paola Espinosa Bermejo
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D. Requerimientos del puesto

Escolaridad: Licenciatura en Administracion, contabilidad o mercadotecnia
Experiencia: 6 meses en puesto similar
Esfuerzo fisico: Ninguno

Habilidades requeridas: Manejo de computadora, facilidad de palabra, liderazgo.

E. Perfil del puesto
Edad: 22 a 30 afios
Sexo: Femenino
Estado civil: Indistinto
Rasgos Fisicos: Buena Presentacion
Caracteristicas psicoldgicas deseables: Tener sentido de la responsabilidad,
honorabilidad, capacidad de respuesta a las demandas de los clientes, capacidad

para trabajar por objetivos y toma de decisiones.

Elaboré: Aprobo y Autorizo:

Gerente General
Lic. Ysamo Lagunes Gushiken

Jessica Paola Espinosa Bermejo
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A. ldentificacion del puesto
Nombre del puesto: Responsable de Tienda
Departamento: Ventas
Jefe superior: Jefe de ventas
Jornada laboral: 10:00- 14:00 hrs. y 16:00-20:00 hrs.

Subordinados: Responsable del servicio al cliente, encargado de almacén.

B. Descripcion genérica
Mantener la tienda presentable y surtida, supervisar a las encargadas de
servicio al cliente, y satisfacer las necesidades de los clientes.

C. Descripcion especifica

1. Supervisar que las actividades se lleven a cabo de la manera en que fueron
planeadas.

2. Abriry cerrar la sucursal.
Encargado de la organizacién de los escaparates, anaqueles y maniquies.

4. Autorizacion de los pagos que realizan los clientes con tarjeta de crédito y/o
cheque; devoluciones o cambio de mercancia.

5. Supervisar a los responsables de servicio al cliente.

6. Atencioén a los clientes.

D. Requerimientos del puesto
Escolaridad: Bachillerato
Experiencia: 2 empleos anteriores de 6 meses cada uno
Esfuerzo fisico: Ninguno

Habilidades requeridas: Manejo de computadora, matematicas basicas.

Elaboré: Aprobo y Autorizo:

Gerente General
Lic. Ysamo Lagunes Gushiken

Jessica Paola Espinosa Bermejo
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E. Perfil del puesto
Edad: 20 a 26 afnos

Sexo: Femenino
Estado civil: Indistinto
Rasgos Fisicos: Buena Presentacion

Caracteristicas psicolégicas deseables: Liderazgo, apegada a reglas, ser honesta
y responsable, puntual.

Elaboré: Aprobo y Autorizo:
Jessica Paola Espinosa Bermejo . Gerente General .
Lic. Ysamo Lagunes Gushiken
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A. ldentificacion del puesto
Nombre del puesto: Responsable de Servicio al cliente
Departamento: Servicio al Cliente
Jefe superior: Responsable de Tienda
Jornada laboral: 10:00- 14:00 hrs. y 16:00-20:00 hrs.

Subordinados: Ninguno.

B. Descripcion genérica
Dar un servicio y atencioén personalizados al cliente en piso, satisfacer sus

necesidades, mantener la tienda presentable, ordenada y limpia.

C. .Descripcion especifica
Brindar atencion personalizada a los clientes en piso.
2. Encargado de acomodar escaparates, anaqueles y maniquies semanalmente
de acuerdo a lo que el responsable de tienda haya planeado.
Mantener ordenada la mercancia en la tienda.
4. Realizar la limpieza de la tienda diariamente.
Llevar a cabo la limpieza de la bodega 2 veces por semana.

D. Requerimientos del puesto
Escolaridad: Bachillerato trunco
Experiencia: 2 empleos anteriores de 6 meses cada uno
Esfuerzo fisico: Se requiere un esfuerzo minimo que consiste en cargar cajas de
zapatos y hacer actividades de limpieza.
Habilidades requeridas: Facilidad de palabra, conocimientos de matematicas

basicas.

Elaboré: Aprobo y Autorizo:

Gerente General
Lic. Ysamo Lagunes Gushiken

Jessica Paola Espinosa Bermejo
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E. Perfil del puesto
Edad: 18 a 24 aios

Sexo: Femenino
Estado civil: Indistinto
Rasgos Fisicos: Buena Presentacion

Caracteristicas psicoldgicas deseables: Comprometida, amable, extrovertida,
servicial, honesta.

Elaboré: Aprobo y Autorizo:
. : : Gerente General
Jessica Paola Espinosa Bermejo Lic. Ysamo Lagunes Gushiken
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A. ldentificacion del puesto
Nombre del puesto: Encargado de almacén
Departamento: Almaceén
Jefe superior: Responsable de Tienda
Jornada laboral: 10:00- 14:00 hrs. y 16:00-20:00 hrs.
Subordinados: Ninguno

B. Descripcion genérica
Ejecutar funciones de almacenamiento de productos, controlar entradas y

salidas de los mismos.

C. Descripcion especifica
1. Llevar un control y registro de entradas y salidas de mercancia a traves de la
documentacion necesaria.
2. Verificar y tramitar documentacion para el reabastecimiento oportuno en el
almacén.
3. Verificar que la mercancia este debidamente almacenada para su localizacion
y distribucion adecuadas.

4. Realizar las actividades necesarias para la toma de inventarios y auditorias.

D. Requerimientos del puesto
Escolaridad: Bachillerato trunco
Experiencia: no necesaria
Esfuerzo fisico: Cargar cajas pesadas
Habilidades requeridas: Trabajo en equipo, habilidades en matematicas basicas,

orden y organizacion.

Elaboré: Aprobo y Autorizo:

Gerente General
Lic. Ysamo Lagunes Gushiken

Jessica Paola Espinosa Bermejo
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E. Perfil del puesto
Edad: 18 en adelante

Sexo: Masculino
Estado civil: Indistinto
Rasgos Fisicos: Condicion fisica 6ptima

Caracteristicas psicologicas deseables: Honesto y responsable.

Elaboré: Aprobo y Autorizo:
Jessica Paola Espinosa Bermejo . Gerente General .
Lic. Ysamo Lagunes Gushiken
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Directorio

Nombre

Lic. Ysamo Lagunes

Lic. Tamyko Gushiken

Gushiken Morales
Puesto Gerente General Jefe de Ventas
Teléfono 921-21-29775 ext. 101 | 921-21-29775 ext. 102
E-Mail gushiken@hotmail.com tamygl@hotmail.com
Elaboré: Aprobo y Autorizo:

Jessica Paola Espinosa Bermejo

Gerente General
Lic. Ysamo Lagunes Gushiken
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Glosario de Términos

Anaquel:
Se le llama anaquel a un conjunto de tablas colocadas horizontalmente en

los muros de un establecimiento para colocar cualquier producto.

Escaparate:
Un escaparate, también llamado vitrina o vidriera, en el espacio situado en
la fachada de los establecimientos en el que se exhiben detras de un cristal los

productos que se ofrecen en el interior.

Estructura organica:

Conjunto de niveles jerarquicos que constituyen a la empresa.

Jerarquia:

Orden de un conjunto de elementos con respecto a su importancia.

Liderazgo:
Capacidad que tiene una persona de influir en otras para el logro de

objetivos y metas.

Liquidez:
Capacidad que tiene la empresa para cumplir con sus compromisos y

obligaciones a corto plazo.

Elaboré: Aprobo y Autorizo:

Gerente General

Jessica Paola Espinosa Bermejo Lic. Ysamo Lagunes Gushiken
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Maniqui:
Es un modelo del cuerpo humano usado por los escaparatistas para exhibir

ropa o articulos. También sirven para demostrar el arreglo de la ropa.

Marketing:

Se refiere a todas aquellas actividades que involucra estrategias de
mercado, de ventas, estudio de mercado, posicionamiento de mercado, publicidad
y promocion.

Piso:

Area de ropa, calzado y accesorios.

Rentabilidad:

Capacidad de una organizacion para cubrir sus obligaciones a largo plazo.

Elaboré: Aprobo y Autorizo:

Gerente General

Jessica Paola Espinosa Bermejo Lic. Ysamo Lagunes Gushiken
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4.1 Conclusiones

La presente tesis se realizé para demostrar como la organizacion en la
actualidad dentro de las empresas es un factor importante para que ellas puedan
funcionar adecuadamente y se mantengan en el mercado y en el gusto del

consumidor.

Para efectos de ésta tesis, tomamos como ejemplo a la empresa Gushiken,
la cual no contaba con una buena organizacion, y la herramienta que se utilizo

para estructurar y sistematizar su informacién fue el manual de organizacion.

Actualmente las empresas, aunque sean pequefias como Gushiken,
necesitan de herramientas para estar correctamente estructuradas, y el manual de
organizacién es de mucha utilidad porque en él se detallan la estructura organica,
funciones y puestos, canales de comunicacién, y caracteristicas generales de la

empresa como antecedentes, inicios, mision y vision y valores organizacionales.

Con la elaboracién de ésta tesis podemos concluir que los empleados de
Gushiken conocen a la organizacion pero tienen solamente una idea general de lo

gue es ella, y esto puede afectar a largo plazo.

Los objetivos que se pretendian alcanzar con esta investigacion fueron
alcanzados satisfactoriamente. Se logré llevar a cabo la metodologia para elaborar
un manual, se identificaron las necesidades de la empresa para generar la carta

organizacional, y a través de la herramienta de analisis de puestos se crearon las
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correctas descripciones de éstos para su mejor identificacion y desempefo. Por
altimo se realiz6 el manual de organizacion para la empresa Gushiken

sistematizando de esta manera toda su informacion organizacional.

Es por ello que se confirma la hipétesis de trabajo que afirma que el manual
de organizacion si es una herramienta eficiente para estructurar y sistematizar las

actividades de la empresa Gushiken.

4.2 Sugerencias

Se propone implementar el manual de organizacion en la empresa, dandolo

a conocer a todos los empleados y seguir las siguientes recomendaciones:

e Culturizar al personal acerca de que es un manual de organizacion.

e Instruir al personal para el correcto uso del manual a través de una platica
informativa en donde se mencione el departamento responsable del
manual, y los lineamientos que dispongan para su uso.

e Mantenerlo en constante actualizacion, haciendo una revisibn cada 6

meses por lo menos.

Con estas medidas la empresa Gushiken podra tener sistematizada y en
orden toda su informaciobn empresarial importante, y mejorara el nivel de

desemperio de los empleados y su competitividad dentro del mercado.



ANEXOS
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Anexo 1: Cuestionario aplicado a empleados de Gushiken.

Instrucciones: Conteste con la mayor sinceridad posible el siguiente cuestionario,

marcando con una “X” la respuesta que considere mas apropiada para la pregunta
planteada.

El objetivo de este cuestionario es conocer el grado de informacién que tiene usted acerca
de la empresa Gushiken.

Puesto:

1. ¢Esta informado acerca de la evolucion que ha tenido la empresa para la que trabaja

desde su creacion?

()Si ( )No () Muy poco
2. ¢ Sabe cual es la misién de la empresa para la que labora?

( )Si ( )No () Muy poco
3. ¢ Conoce los valores que rigen a la organizacién?

( )Si ( )No () Muy poco
4. ¢ Sabe cudl es el objetivo principal de la empresa Gushiken?

( )Si ( )No () Muy poco

5. ¢ Tiene definido quién es su jefe inmediato y a quién debe reportar directamente su

trabajo?
( )Si ( )No () Muy poco
6. ¢ Conoce el objetivo principal del puesto que desempefia?

( )Si ( )No () Muy poco
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7. ¢ Tiene claras las funciones que debe desempeiiar en el puesto que ocupa?
( )Si ( )No () Muy poco

8. ¢Las funciones que desempefia concuerdan con aquellas para las cuales fue

contratado?

( )Si ( )No () Muy poco

9. ¢,Conoce la relacion que existe entre su puesto y los demas que integran a la empresa?
( )Si ( )No () Muy poco

10. La informacién que tiene acerca de la empresa, ¢Es suficiente para realizar

adecuadamente su trabajo?
( )Si ( )No () Muy poco

11. ¢ Existe dentro de la empresa, algin documento que contenga informacion acerca de
las funciones de la organizacién y el cual pueda consultar en caso de dudas sobre sus

labores a desempeiiar?

( )Si ( )No () Muy poco
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Anexo 2: Cuestionario del andlisis de puesto

A. Identificacion del puesto

Nombre del puesto:

¢, De qué departamento o seccién depende?

Puesto de su jefe superior:

¢, Cual es su jornada normal de trabajo en este puesto? De hrs. a hrs.

¢, Con qué otros departamentos mantiene contacto?

B. Descripcion Genérica

Describa en forma general las actividades que realiza en este puesto:

C. Descripcion Especifica

Establecer actividades, frecuencia y periodo en que se llevan a cabo. (Dias, semanas,
meses, eventualmente)

Actividades Periodo

D. Requerimientos del Puesto
e Escolaridad:

Primaria ()
Secundaria ()

Bachillerato ()
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Licenciatura () En:

¢ Habilidades requeridas:

e Experiencia:

¢, Qué tiempo se requiere?

¢, Se necesita experiencia en puestos similares?

¢ Requisitos fisicos:

Sefale qué esfuerzos fisicos se requieren en el puesto:

¢ Requisitos Mentales:

Sefiale qué esfuerzos mentales y/o visuales se requieren en el puesto:

E. Perfil del Puesto

¢, Qué perfil debe cumplir el trabajador para ocupar este puesto?

Edad:
Sexo: ( ) Femenino () Masculino () No importa el sexo
Estado civil: () Soltero ( ) Casado () No importa

Rasgos fisicos deseables:

Caracteristicas psicolégicas deseables:
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Anexo 3. Tabulacidon de los resultados.

A continuacién se muestran los resultados tabulados de los cuestionarios

aplicados a los empleados de Gushiken.

Pregunta Si No Muy
Poco

1. ¢ Esta informado acerca de la evolucion que ha
tenido la empresa para la que trabaja desde su 0 3 3
creacion?
2. ¢ Sabe cudl es la misién de la empresa para la que

. 3 0 3
trabaja?
3. ¢ Conoce los valores que rigen a la organizacion? 0 6 0
4. ¢ Sabe cual es el objetivo principal de la empresa

. 2 3 1
Gushiken?
5. ¢ Tiene definido quién es su jefe inmediato y a quién

. . 6 0 0

debe reportar directamente su trabajo?
6. ¢ Conoce el objetivo principal del puesto que 6 0 0
desempeiia?
7. ¢ Tiene claras las funciones que debe desempefiar 6 0 0
en el puesto que ocupa?
8. ¢Las funciones que desempefia concuerdan con 6 0 0
aguellas para las cuales fue contratado?
9. ¢ Conoce la relacién que existe entre su puesto y los 5 0 1
demas que integran a la empresa?
10. La informacion que tiene acerca de la empresa,
¢ Es suficiente para realizar adecuadamente su 6 0 0
trabajo?
11. ¢ Existe dentro de la empresa, algun documento
gue contenga informacién acerca de las funciones de 1 5 0

la organizacion y el cual pueda consultar en caso de
dudas sobre sus labores a desempefiar?
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