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RESUMEN

En la actualidad las empresas se han visto obligadas a elaborar estrategias que
les permitan enfrentar los retos en el mercado, asi como también ayudarles a
solucionar los problemas relacionados con la organizacion de una empresa.
Es importante el desempefio del recurso humano para el alcance de sus objetivos,
pues si se lleva una ejecucion de las tareas organizadas y coordinadas por parte
del personal como debe de ser, esto darA como consecuencia una mejor
productividad y efectividad a todos los procesos y asi como también el logro de las
ventajas competitivas esperadas. De esta manera, surge la realizaciéon del
presente proyecto de tesis, el cual se inicia con la identificacibn de una
problematica, con base a una investigacion realizada, en la empresa Linguatec, y

esta consiste en la falta de formalizacion dentro del proceso de organizacion.

Ante esta problemética que surge, el objetivo fue disefiar un manual de
organizaciéon, como alternativa de solucion para lograr la eficiencia y eficacia en su
operacion, asi como también para obtener resultados efectivos. De forma inicial,
se recopilo toda la informacién necesaria para asi llevar a cabo la clasificacion

l6gica de la investigacion obtenida para la elaboracion del manual de organizacion.

Para el disefio del manual, se procedid, antes que nada, a determinar el contenido
de este mismo, se realizo apegado al objetivo de la empresa y a sus necesidades,
asi como aspectos teoéricos consultados. Finalmente, concluye, que dicho manual
es de una gran utilidad para la empresa, porgue brinda conciencia al personal en
el desempefio de sus actividades y apoya al gerente a llevar un mejor control.
Todo esto, con el fin que no existan situaciones que retrasen o dificulten el alcance

de los objetivos de la empresa, por la falta de coordinacion del recurso humano.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

Este trabajo muestra el problema detectado en una empresa de la regién, con
base a resultados obtenidos de una investigacién realizada en la materia de
Practicas Il, lo cual arroj6 falta de formalizacion organizacional, ademas se
describe la importancia de llevarla a cabo, para describir los resultados de este

trabajo como propuesta de solucion a la problematica mencionada.

El presente capitulo hace referencia a todo el preambulo y razones que motivaron
a la realizacion del trabajo de investigacion a una empresa dedicada a la
ensefianza del lenguaje de inglés en diversas regiones del pais, mencionando
tanto los antecedentes como el planteamiento del problema, ademas de una
justificacion sobre lo que se pretende lograr con el desarrollo del proyecto y la
determinacién de un objetivo, que servirA de guia para especificar claramente lo
gue pretende alcanzar con esto, asi como un propésito bien definido y claro en

cuanto a las metas a conseguir con la aplicacion de dicho proyecto.



1.1 Antecedentes

Actualmente existen varias maneras de aprender inglés, debido a que es cada vez
mas la necesidad de dominar el idioma para un mejor futuro, la situacion en el
mercado es competitiva por que cada vez son mas las academias o cursos de

inglés que existen.

Entre la competencia directa que tiene Linguatec se encuentran: Harmonhall,
Ingles individual, ingles de Cajeme, Cursos intensivos de inglés en el ITSON, entre
otras. Cada empresa tiene su manera de aplicar los conocimientos para que el
alumno aprenda de una manera mas rapida y facil, pero el punto es saber lograr

llegar a transmitirle al alumno el interés por dominar cada vez més el idioma.

Es asi como Linguatec se han enfocado en determinar concretamente cudl es la
mejor manera de dominar el idioma ese factor que las colocara en la eleccion y
gusto del publico. De igual manera, tiene un sistema personalizado hacia los
alumnos, debido a que se preocupa porque sus estudiantes dominen y manejen el

idioma al 100%, mediante la atencion y las herramientas requeridas por estos.

En nuestros dias Linguatec se encuentra ubicada por la calle Miguel Aleman #150
entre las calles Hidalgo y Allende, en un segundo piso; esta empresa es un Centro
de Ensefianza de idiomas que te ayuda a ser bilingie en 7 semanas, donde
ofrecen una amplia gama de servicios, entre ellos se encuentran: los cursos de
inglés para nifios, para empresas, por internet, cursos de intensivos, de negocios,
programas de becas de inglés, francés, aleman, italiano, preparacion para examen
TOEFL y TOEIC. La organizacion cuenta con centros de ensefianza en distintas
partes de la Republica Mexicana como por ejemplo: Guadalajara, Aguascalientes,
Ensenada, Mexicali, Torre6n, Ledn, Irapuato, Sinaloa, Puerto Vallarta,
Cuernavaca, San Luis Potosi, Pachuca, Los Mochis, Culiacan, Guasave, Ciudad

Obregon, Reynosa, Hermosillo y proximamente Saltillo, Mazatlan y Toluca.



Linguatec es un Curso de Idiomas que aplica programas de ultima tecnologia para
la ensefianza de idiomas con mas demanda a nivel mundial como son: Inglés
Americano, Franceés, Aleman, Italiano, Espafiol para extranjeros e Inglés Kids. Los
métodos de ensefianza han cambiado en los Ultimos afios, es por eso que la

empresa ha adoptado aquellos que efectivamente dan resultados.

A lo largo de los afios han desarrollado un método completo que asocia la riqueza
y la calidad de contenidos a la flexibilidad e interactividad de la multimedia, con
beneficios de ahorros de tiempo y costos de traslados, se puede tomar un
programa donde quiera el alumno (casa, oficina 0 instituto) las 24 horas del dia los
365 dias del afio. En Linguatec el método perfecto para aprender ingles, es el que
combina la clase presencial y la de cémputo, con la mejor tecnologia para el
aprendizaje de idiomas disponible en el mercado, para que con tan solo 6 horas a

la semana cumpla su suefio de ser bilingtie en un afio.

La academia de inglés Linguatec es una razén social; unos afios atras era
conocida como “Globaltec” en la zona norte del pais, el cambio de nombre se dio
debido a que decidié hacer su nombre mas llamativo y comercial, pero dadas las
circunstancias hubo problematicas con dicho nombre en cuestiones legales por lo

que tuvo que regresar al nombre de “Linguatec”.
1.2 Planteamiento del problema.

Actualmente existen empresas que no cuentan con herramientas administrativas o
guias que les ayuden alcanzar los objetivos generales de la organizacion, lo cual

puede generar problemas en las distintas areas de la empresa.

La academia Linguatec es una empresa reconocida nacionalmente que presenta
una problematica en su interior, por que se pudo observar que no se presta la
atencion necesaria en el area de organizacion es decir, no se tienen bien
identificados las descripciones de puestos asi como también las especificaciones
de cada uno de ellos, significa que lo empleados tengan un desconocimiento

sobre las funciones y actividades de su puesto.
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El no definirse o delegarse concretamente cada una de las actividades que se
necesitan para cumplir el objetivo organizacional provoca: malas interpretaciones,
confusion, duplicidad de tareas, insatisfaccion laboral, cargas de trabajo, entre
otras; aumentando con esto, el esfuerzo y los tiempos en la elaboracion de los

objetivos y su cumplimiento.

Asimismo, se observan demoras en las actividades que se requieren, afectando la
toma de decisiones, creando errores, problemas en el reclutamiento y seleccion de
personal, falta de orientacion del personal de nuevo ingreso para facilitar su
incorporacion a las distintas unidades organizacionales, y por consiguiente
retrasos en la respuesta al cliente (alumnos) quienes son la razén de ser de la

empresa.

Por lo cual surge la siguiente problematica e interrogante: ¢Como formalizar la

organizacion de la empresa Linguatec?
1.3 Justificacién

La razon para realizar el presente trabajo de investigacién es para proporcionar a
la empresa una oportunidad de mejora en su desarrollo como organizacion,
ademas de otorgar la posibilidad de brindar un servicio de calidad y de alto nivel a

sus clientes.

Asimismo es importante realizar el trabajo, porque al momento de contar con una
organizaciéon formal, tendr4 una estructura organizacional, con relaciones vy
especificaciones de las tareas y actividades entre su personal encargado de

alcanzar los objetivos de manera efectiva.

La importancia e implicaciones que este proyecto tiene, es determinar
especificamente la descripcion y la especificacion de puestos, sefialando las
actividades y funciones que requieren de un mayor cuidado y énfasis al cliente; asi
como también, generar en los empleados la conciencia de estar mas preparados

para papel que desempefian con los interesados.
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Principalmente, los beneficiados en la realizacion de esto, seran los clientes,
quienes obtendran una experiencia significativa en su proceso de aprendizaje; al
igual que la misma organizacion, quien al conocer mas a fondo las implicaciones
mejor definidos los puestos, podra desarrollar estrategias y tacticas pertinentes

para lograr posicionarse como la mejor opcion para sus clientes en el mercado.
1.4 Objetivo

Disefiar un manual de organizacion con el fin de formalizar la organizacion de la

empresa Linguatec.
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CAPITULO I

FUNDAMENTACION TEORICA

El presente capitulo se conforma de la fundamentacién teérica bibliografica
realizada, mediante estas consultas le da a este trabajo el respaldo de los puntos
de vista de diferentes autores, que aportan sus ideas para aplicarlas al disefio de
un manual de organizacion, con la finalidad de darle una explicacién empirica en
la que toda la investigacion esta basada. Inicialmente se presentan aspectos
generales de administracion, el proceso administrativo, organizacion vy

posteriormente la clasificacion y proceso de elaboracién de manuales.

2.1Administracion
La administracion tiene como objetivo primordial la direccion y conduccion de
empresas y organizaciones para que logren las metas para las cuales fueron
establecidas, pero cuyos principios y postulados pueden ser utilizados en toda
actividad que realice el hombre (Benavides 2004).
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2.1.1 Definicion

“Desde que el hombre aparecio en la Tierra ha trabajado para subsistir, tratando
de lograr en sus actividades la mayor efectividad posible; para ello, ha utilizado en

cierto grado a la administracion”. (Manch 2009).

Segun Koontz (2008), define la administracion como “el proceso de disenar y
mantener un ambiente donde individuos, que trabajan juntos en grupos, cumplen

metas especificas de manera eficiente”.

Mientras tanto Muanch (2009) la menciona como “el proceso cuyo objeto es la
coordinacion eficaz y eficiente de los recursos de un grupo social para lograr sus

objetivos con la maxima productividad y eficiencia”.

Por lo tanto se llega a un concepto propio el cual se puede definir a la
administracion como el proceso encargado de la planificacion, organizacion,
direccion y control de los recursos de la empresa ya sea humanos, financieros,
materiales, y tecnolégicos, con el fin de obtener el maximo beneficio posible y asi

lograr los objetivos.

2.1.2 Importancia

La administracién es fundamental para el buen funcionamiento, por eso podemos
ver que hoy en dia se presentan muchos casos de quiebras de empresas, y la
causa es la falta de gerentes capaces de administrar negocios y llevar una buena

administracion en ella.

Segun Rodriguez (2008) La importancia reside en que “imparte efectividad a los
esfuerzos humanos, ayuda a obtener mejor personal, equipo, materiales, dinero,
etc. Se mantiene al frente de las condiciones cambiantes y proporciona prevision y

creatividad”.
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Por lo tanto el éxito de toda empresa depende en gran parte de una adecuada
administracion, y por medio de ésta; se pueden alcanzar los objetivos que no
pueden ser posibles mediante esfuerzos individuales; es decir, cooperacion
organizada, la que serd solo posible con una serie de actividades formales o
funciones, que componen un proceso administrativo, en todos los niveles de la

organizacion para alcanzar los fines previstos.

La buena marcha de un negocio requiere de un sinnimero de factores ligados
estrechamente entre si para que funcionen en armonia y cada uno en proporcion a
su tarea especifica, como los engranes grandes y pequefios de un reloj
(Mercado2001).

La administracion es un elemento importante, existente desde los inicios de la
humanidad, y de aplicaciébn universal; se puede emplear en todo tipo de
actividades a nivel mundial; por ejemplo en hogares, iglesias, escuelas, clubes
sociales, gobiernos, entre muchas otras, para gestionar sus recursos disponibles

hacia los resultados esperados.

De igual manera la administracién es importante en las empresas, debido a que
simplifica el trabajo al establecer principios, métodos y procedimientos, para lograr
mayor rapidez y efectividad; a su vez ayuda a aumentar de manera eficiente y

eficaz la productividad y a optimizar el aprovechamiento de los recursos.

2.1.3 Caracteristicas

La administracion posee ciertas caracteristicas inherentes que la diferencian de

otras disciplinas: (Minch 2008)

a. Universalidad: existe en cualquier grupo social y es susceptible de aplicarse
lo mismo en una empresa industrial que: en el ejército, en un hospital, en un

evento deportivo, etc.
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b. Valor instrumental: dado que su finalidad es eminentemente practica, la
administracion resulta ser medio para lograr un fin y no un fin en si mismo;
mediante ésta se busca obtener determinados resultados.

c. Unidad temporal: aunque para fines didacticos se distinga diversas fases y
etapas en el proceso administrativo, ésto no significa que existan
aisladamente. La administracion es un proceso dindmico en el que todas
sus partes existen simultaneamente.

d. Amplitud de ejercicio: se aplica en todos los niveles o subsistemas de una
organizacion formal.

e. Especificidad: aunque la administracion se auxilie de otras ciencias
técnicas, tiene caracteristicas propias, que le proporcionan su caracter
especifico. Es decir no puede confundirse con otras disciplinas.

f. Interdisciplinarias: la administraciébn es afin a todas aquellas ciencias y
técnicas relacionadas con la eficiencia en el trabajo.

g. Flexibilidad: los principios administrativos se adaptan a las necesidades

propias de cada grupo social en donde se aplican.

2.1.4 Propésitos

Segun Benavides (2004) la tarea fundamental de la administraciéon es conducir a
cualquier organizacién o empresa a conseguir los objetivos para los que fueron
creadas. Ello implica emplear los recursos organizacionales para obtener tales
objetivos con eficiencia y eficacia.

Para que una empresa u organizaciéon opere, se necesitan diversos recursos,
tradicionalmente clasificados en tres categorias: humanos, financieros vy fisicos.
Sin embargo, en la actualidad debemos afadir los recursos tecnolégicos, los
cuales se insertan en las tres categorias anteriores. A través de estos cuatro
recursos en una empresa se producen bienes y servicios para mejorar el

funcionamiento de ésta misma.
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Recursos humanos: el aspecto fundamental de toda organizaciéon es por las
personas que la integran. No se puede decir que hay organizacién si no se

agrupan personas.

Recursos financieros: se refiere no solo al dinero, sino también a la capacidad
potencial para obtener préstamos, inversiones que pueden convertirse en dinero
cuando sea necesario. Con estos recursos se posibilita la adquisicion de otros

recursos como el humano, el fisico y el tecnolégico.

Recursos fisicos: incluyen entre otros, terrenos, edificios, mobiliario y equipo de

oficina, maquinaria y equipo de produccion o transporte, etc.

Recursos tecnolégicos: son los procesos relacionados tanto con la produccion
como el uso o disefio de equipo, maquinaria 0 accesorios que permitan

sobrepasar las formas tradicionales de realizar determinadas actividades.

2.2 Laempresay la administraciéon

2.2.1 Proceso administrativo

El proceso administrativo esta disefiado para administrar-dirigir una organizacion,
por lo que es necesario primero, comprender que es lo que se va administrar, que
objetivos tiene, cual es su mision y, hasta cierto punto, los valores; asi como

normas morales que requiere para su buen funcionamiento.

Segun Sergio Hernandez y Rodriguez (2008), dice que el proceso administrativo
es el instrumento teorico basico del administrador profesional que le permite
comprender la dindmica del funcionamiento de una empresa (organizacion). Sirve
para disefarla, conceptualizarla, manejarla, mejorarla, etc. El proceso
administrativo de la metodologia de trabajo consistente para organizar una

empresa Yy facilitar su direccion y control.
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Posteriormente se analizara cada elemento o componente del proceso
administrativo segun este autor; y para comprenderlo mejor se daran algunas

definiciones previas.

La planeacion: consiste en fijar los objetivos, politicas, normas, procedimientos,
programas y presupuestos, pues contesta a la pregunta ¢(Qué y como se va

hacer?

Organizacion: es la accion administrativa-técnica de dividir las funciones por
areas, departamentos, puestos, jerarquias conforme a la responsabilidad
delegada, definida y expresada en los organigramas, manuales y descripciones de

puestos, responde a la pregunta ¢ Quién lo debe hacer?¢De qué es responsable?.

Integracion: es la accion de involucramiento de los recursos humanos de la
empresa-organizacion a sus objetivos, mision, vision y valores para obtener su
plena identidad con la organizacion., respondiendo a ¢Quién lo debe hacer? ¢de

qué es responsable?

Direccion: es la accién de conduccién de la organizacién y sus miembros hacia las
metas conforme a las estrategias, el liderazgo adecuado y los sistemas de

comunicacién y motivacion requeridos por la situacion o nivel de desemperio.

Control: es la acciébn administrativa técnica de evaluar los resultados de una
empresa o institucion conforme a lo planeado y a los elementos de medicién
(indicadores o estandares), para determinar el estado de desempefio y la accién

correctiva correspondiente.

2.2.2. Organizacion
2.2.2.1. Concepto

Segun Sergio Hernandez y Rodriguez (2008) la organizacion es el elemento del
proceso administrativo que orienta la accion técnica para dividir las funciones por

areas, departamentos y puestos; establece las jerarquias en términos de autoridad
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lineal, staff o normativa; fija las responsabilidades de cada unidad de trabajo y

define la comunicacion formal por medio de un organigrama.

La organizacion responde a las preguntas de ¢Quién lo de debe hacer? ¢De qué

es responsable? ¢ Cuél es su competencia de autoridad en relacién a su funcion?

En cambio Munch y Garcia (2009) define la organizacion como el establecimiento
de la estructura necesaria para la sistematizacion racional de los recursos,
mediante la determinacion de jerarquias, disposicion, correlacion y agrupacion de

actividades, con el fin de poder realizar y simplificar las funciones del grupo social.

2.2.2.2. Importancia

Para Munch y Garcia (2009) la importancia de la organizacién consiste en que es
un medio a través del cual se establece la mejor manera de lograr los objetivos del
grupo social, asi como también suministra los métodos para que se puedan
desempefiar las actividades eficientemente, con un minimo de esfuerzos.

Evita la lentitud e ineficiencia en las actividades, reduciendo los costos e
incrementando la productividad. Y reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, al

delimitar funciones y responsabilidades.
2.2.2.3. Ventajas

Mercado (2003) argumenta que las principales ventajas al organizar son:

1.- Se conoce mejor las actividades. Por medio de una buena organizacion, los
miembros del grupo saben que actividades desempefiar, o que indudablemente
hara que se cumplan mejor eficiencia, al reducir al mismo las funciones respecto a

lo que cada quien tenga que hacer.

2.- Hay mejores relaciones de trabajo, pues con una organizacion adecuada las
relaciones laborales quedan claramente definidas, porque cada quien sabe cual es
su lugar dentro de la empresa y conoce a sus relaciones tanto con sus superiores,
de quienes va a recibir 6rdenes, como con sus subordinados, a los cuales va a

dirigir.
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3.- Se ayuda a la especializacion, ya que con una buena organizacion se lograran
relaciones apropiadas y convenientes entre actividades y personas que las
desempefian, lo que hard que estds adquieran una especializacién, al no estar en

constante rotacion, como sucede cuando no existe organizacion alguna.

4.- Se facilita la delegacion de autoridad. Al conocer las actividades y las personas
que las llevaran a cabo, se facilitara delegar a estas la autoridad necesaria para

que realicen su trabajo.

5.- Crece la eficiencia. El objetivo de la organizacion, como una fase del proceso
administrativo, es la eficiencia, que se consigue al organizar, por que identifica y
equilibra debidamente el trabajo especifico con las personas que lo desempefien y

los elementos materiales, relacionados asi todos estos factores.

2.2.2.4. Principios de la organizacién
Aungue no hay dos empresas que sean idénticas, hay ciertos principios comunes
a todas ellas, su aplicacion tiene por necesidad que variar para ajustarlos a las

circunstancias individuales (Mercado 2003)

Principio _del objetivo perseguido. Un requisito previo para el comienzo de

cualquier empresa mercantil, o para realizar la empresa en su conjunto, 0 una
unidad de ella, una actividad cualquiera, es que hay que hacer un enunciado claro

y completo de los objetivos perseguidos.

Principio del analisis. Hay que hacer un analisis completo de todo el problema, de

modo que se puedan conocer y segregar todos los elementos y asignar a cada
uno su valor relativo. Por ejemplo, si el objetivo es el establecimiento de una
nueva empresa para la fabricacion y venta de una mercancia determinada, seria
necesario primero hacer un analisis industrial. Este incluira un estudio minucioso

de: el producto en cuanto a su naturaleza y utilidad; El mercado y los causes para
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la distribucion; la situacion de la fabrica, el tipo, la construccion y la disposicion de
los edificios; las necesidades de calefaccion, alumbrado y ventilacion; la
magquinaria y los aparatos que abra que instalar, la mano de obra, la inspeccion, la
inspeccion entre otros.

El principio del analisis debe aplicarse no solo al iniciar una empresa nueva o al
introducir una modificacion en una empresa establecida, sino durante toda la vida

de la organizacion.

Principio_de la sencillez. Deben eliminarse todas las actividades que no sean

absolutamente necesarias y las que se conserven deben manipularse de la

manera mas sencilla posible.

Principio_de la funcionalizacion. La organizacion debe construirse teniendo en

cuenta las principales funciones y no un individuo o a un grupo de individuos.

2.2.2.5. Herramientas de organizacion

Ya se ha estudiado las funciones de organizar en sus puntos mas relevantes,
pero para materializar el disefio de la estructura organizacional y todo lo que esto
trae consigo, son necesarias las herramientas para llevar a cabo una organizacién
racional. Es indispensable contar con ellas durante el proceso de organizacion y
aplicarlas de acuerdo a las necesidades de cada grupo social (Benavides 2004).

Las principales son:

- Organigramas
- Manuales de organizacién

- La descripcion y especificacion de puestos
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2.2.2.6. Organizacion formal

La organizacion formal es un mecanismo o estructura que permite a las personas

laborar conjuntamente en una forma eficiente segun franklin y Gémez (2002).

Ademas Rodriguez (2002a), afirma que organizacion formal, es el resultado de
decisiones explicitas, y es una guia de la manera en que las actividades deben ser
realizadas. Se puede representar mediante un organigrama y se incluye en los

manuales de organizacion, descripcion de puestos y otros documentos formales.

En este contexto, una estructura formal debe planearse, de tal forma en que
fomente el desempefio eficiente de los individuos que la integran, estableciendo
instrumentos formales de comunicacibn de las tareas y relaciones de
responsabilidad y autoridad existentes en la misma, para proporcionar las guias de
conductas necesarias con el fin de coordinar y unificar los esfuerzos de cada

unidad organiza en el alcance del objetivo.

2.2.2.7. Organizacion informal

La organizacion formal se presenta en grupos deportivos, culturales, de amigos,
no existiendo una estructura jerarquica por escrito, ni descripcién de actividades

para cada individuo.

Segun Franklin y Gomez (2002), las organizaciones informales podrian
conceptuarse como redes de alianza o esferas de influencia que existen aunque
no se hayan tomado en cuenta en el organigrama formal, teniendo sus propias
reglas y tradiciones, las cuales nunca se consignan por escrito pero no obstante

se cumple habitualmente.

Se puede decir que la organizacion informal ayuda a una organizacion formal,
porque puede servir como complemento a la misma, ya que en esta se puede

proporcionar la consolidacién del recurso humano para mejorar su labor.
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2.3. Organigrama

2.3.1. Concepto

Chiavenato (2000) define al organigrama de una organizaciéon como el diagrama
qgue representa la estructura formal de la empresa en el cual aparecen con toda

claridad:

e La estructura jerarquica, que define los diversos niveles de la organizacion.
e Los 6rganos que componen la estructura
e Los canales de comunicacion que unen a los érganos.

e Los nombres de quienes ocupan los cargos.

Los organigramas deben permitir la visualizacién simple y directa de la estructura

de la organizacion.

Los organigramas también son conocidos como graficas de organizacién o cartas
de organizacion, son representaciones graficas de la estructura formal de una
organizacién, que muestran las interrelaciones, las funciones, los niveles

jerarquicos, las obligaciones y la autoridad existentes dentro de ella.

2.3.2. Importancia

Anzola (2001) menciona que los organigramas son importantes porque muestran

cinco aspectos principales de la estructura de una empresa:

La division del trabajo
Pequefos empresarios y empleados

El tipo de trabajo que se esta realizando

w0 N PF

La agrupacion de segmentos de trabajo



5.

23

Los niveles de administracion

Ademas de que son necesarios porque ayudan a conocer exactamente en qué

lugar de la empresa se encuentran todos los individuos que forman parte de ella,

lo qué es fundamental que se conozca para evitar confusiones y para qué se sepa

a quién se debe dirigir en caso de que suceda algun problema.

2.3.3.

Limitaciones

Entre las limitaciones méas importantes encontramos lo siguiente:

2.3.4.

Muestra Unicamente las relaciones formales de autoridad, sin contemplar
relaciones informales significativas.

Con frecuencia no muestra como es o como deberia ser la organizacion. El
administrador descuida su actualizacién y, por lo tanto, el organigrama se
vuelve obsoleto.

En ocasiones refleja solo la estructura parcial de la organizacion.

Se requieren algunas referencias para poder interpretarlos.

Requisitos

Existen requisitos especiales para realizar los organigramas y son:

Precisibn: en los organigramas, las unidades administrativas y sus
interrelaciones deben definirse con exactitud.

Sencillez: debe ser, ante todo, muy claro y que no contenga un namero
excesivo de cuadros y puestos cuando no sea necesario.

Uniformidad: en su disefio es conveniente homogeneizar el empleo de
nomenclatura, lineas, figuras y composicion para facilitar su interpretacion.
Presentacion: los organigramas deben contener el nombre de funciones y
no de personas, los organigramas representan la estructura del cuerpo

administrativo.
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e Vigencia: para conservar su validez técnica, deben mantenerse

actualizadas.

2.3.5. Clasificacioén

Munch y Garcia (2008) clasifican los organigramas de la siguiente manera:

Por su objeto:

e Estructurales: muestran solo la estructura administrativa de la empresa.
e Funcionales: indican el cuerpo de la gréfica, ademas de las unidades
y sus relaciones, las principales funciones de los departamentos.

e Especiales: se destaca alguna caracteristica.

Por su area:

e Generales: presentan toda la organizacién; se llaman también cartas

maestras.

e Departamentales: representan la organizacion de un departamento o

seccion.

Por su contenido:

e [Esquematicos: contienen solo los érganos principales, se elaboran para el
publico, no contienen detalles.

e Analiticos: mas detallados y técnicos.

2.4. Analisis de puestos

El analisis de los puestos de trabajo nace y se desarrolla en el ambito de la teoria
y de las técnicas de la organizacién cientifica del trabajo. El nldcleo de esta

corriente estaba constituido por el estudio organizado del trabajo, posterior analisis
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hasta conseguir reducirlo a sus elementos mas simples y la mejora sistematica del
rendimiento del trabajador con relacion a cada uno de esos elementos (Fernandez
Isord, 2003).

El analisis de los puestos de trabajo es un proceso objetivo, en la medida en que
no tiene en consideracion a la persona que ocupa el puesto de trabajo, sino al

puesto en si.

2.4.1. Concepto

Para Dessler (2001) el analisis de puestos es el procedimiento para determinar las
obligaciones correspondientes a estos y las caracteristicas de las personas que se

contrataran para ocuparlos.

2.4.2. Importancia

La descripcién y el andlisis de puestos es la plataforma que sirve de punto de
arranque a varias actividades basicas de la administracion de personal; es base
fundamental de la seleccién de personal, porque el jefe de personal se basa en
ese analisis para conseguir y seleccionar al trabajador que mas adecuadamente
pueda llenar la vacante, sin necesidad de estar recurriendo en casa ocasion al jefe
de departamento que haya solicitado un trabajador. Es base de la orientacion que
el empleado debe recibir al ser contratado, porque ahi se especifican las
caracteristicas del puesto, y por lo tanto haran saber que se espera de él y cuales

son los limites de su trabajo.

También es indispensable en la valuacién de puestos, tomando en cuenta que el
valuador parte de los datos del analisis para determinar el valor que se debe
asignar a cada factor que interviene en la valuacion, y es bien sabido que para
llegar a una estructura de salarios equilibrada, la valuacion de puestos es el mejor
meétodo conocido hasta hoy. También nos sirve el andlisis de puestos para efectos

de promocion o cambios interdepartamentales del personal. ( Reyes Ponce 2002).
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2.4.3. Propésito

El propésito final del analisis de puestos consiste en mejorar el desempefio y la
productividad organizacionales ( Sherman, 1999). A su vez, estos documentos
sirven para realizar y aumentar las diferencias funcionales de recursos humanos,
como el desarrollo de los criterios de evaluacion de desempefio o el contenido de
las lecciones de capacitacion. Los gerentes de recursos humanos utilizan estos
datos para desarrollar descripciones y especificaciones del puesto, para lograr

dicho propdsito final.

2.4.4. Proceso para larealizacion de un analisis de puesto

Segun Werther y Davis (2000) presentan el siguiente proceso para la realizaciéon
de un andlisis de puestos.

Paso 1. Determine el uso de la informaciéon del analisis de puesto. Empiece por
identificar el uso que daré la informacion, ya que estos determinan el tipo de datos

gue se reunay la técnica que utilice para hacerlo.

Paso 2. Reunida la informacién es necesario revisar lo disponible anteriormente,
como organigramas, diagramas de proceso y descripciones de puestos. Los
organigramas muestran la forma en que el puesto en cuestion se relacion con

otras posiciones y cuales su lugar en la organizacion.

Paso 3. Seleccionar posiciones representativas para analizarlas. Esto es
necesario cuando hay muchos puestos similares por analizar y toma demasiado
tiempo el analisis del puesto por ejemplo las posiciones de todos los trabajadores

de ensamble.

Paso 4. Reunir informacion del analisis de puesto. El siguiente paso es analizar
realmente el puesto obtenido los datos sobre las actividades que involucra, la

conducta requerida a los empleados, las condiciones de trabajo y los
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requerimientos humanos. Para esto debe utilizarse una o mas técnicas de analisis

de puesto.

Paso 5. Revisar la informacién con los participantes. El andlisis del puesto ofrece
informacion sobre la naturaleza y funciones del puesto. Esta informacion debe ser

verificada con el trabajador que no desempefia y un superior inmediato.

Paso 6. Elaborar una descripcion y especificacion del puesto. En la mayoria de los
casos, una descripcion y especificacion de un puesto son dos resultados

concretos del analisis de la posicion.

2.5. Descripcion de puestos

Sherman (1999) dice que las descripciones de puestos son valiosas para los
empleados y para el patrén. Desde el punto de vista de los empleados, pueden
ayudarlos a conocer las obligaciones de su puesto y recordarles los resultados
que se esperan que logren. Desde el punto de vista del patrén, las descripciones
por escrito pueden servir como base para reducir al minimo los malos entendidos
entre gerentes y subordinados respecto a los requerimientos del puesto. Asi
mismo, establecen el derecho de la direccion y emprender acciones correctivas
cuando las obligaciones expuestas en la descripcion del puesto no se realizan del

modo requerido.

2.5.1. Concepto

Documento el cual contiene la informacion obtenida por medio del andlisis,
guedando reflejado el contenido del puesto asi como las responsabilidades y

deberes inherentes al mismo (Werther y Davis, 2002).
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2.5.2. Importancia

Debido a que este documento contiene informacion que sirve de guia para la
realizacion de las actividades, los empleados tienen un marco de referencia en la
cual encuentran un apoyo para evitar la duplicidad de labores e incrementar su
productividad. (Werther y Davis, 2000).

2.5.3. Estructura

Para Werther y Davis (2000), los elementos de una descripcidon de puestos son:

Caodigo: especificamente en el caso de organizaciones grandes, un cédigo pues
de indicar al observador el departamento a que pertenece el trabajador, si esta

sindicalizado o no y el numero de personas que desempefian la misma labor.

Fecha: dato esencial para determinar cuando se actualizo la descripcion por Ultima

vez.

Identificacion de la persona que describié el puesto: informacién de utilidad
especial para que el departamento de personal verifique la calidad del desempefio

del trabajador y pueda proporcionar retroalimentacién a sus analistas.

Los temas desarrollados en este capitulo estuvieron concernientes con el objeto
de estudio, asi como también explica de qué manera se relacionan y se enlazan
uno con el otro, asi mismo se efectué un analisis de las similitudes y diferencias
que presentan distintos autores, respecto a este tema para asi llegar a la
explicacibn mas concreta; es decir, como realizar de la mejor manera un manual

de organizacion.
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2.6. Manuales administrativos

2.6.1. Definicién

Un manual es un documento en el que se encuentra de manera sistematica, las
introducciones, bases o procedimientos para ejecutar una actividad. (Rodriguez
2002)

Para Terry, un manual es “un registro inscrito de informacion e instrucciones

necesarias para orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa”.

Un manual es un instrumento de control sobre la actuacion del personal, pero
también es algo mas, ya que ofrece la posibilidad de dar una forma mas definida a
la estructura organizacional de la empresa, que de esta manera pierde su caracter
nebuloso y abstracto, para convertirse en una serie de normas definidas.
(Rodriguez, 2002).

Un manual correctamente redactado puede ser valioso instrumento administrativo.
Se puede comprobar esto si consideramos que, aun siendo unos simples puntos
de llegada, los manuales vienen a ser las rutas por las cuales opera todo el
aparato organizacional, es decir, son la manifestacion concreta de una mentalidad
directiva orientada hacia la relacién sistematica de las diversas funciones y
actividades. (Rodriguez, 2002).

Los manuales representan un medio de comunicacion de las decisiones de la
administracion, concernientes a objetivos, funciones, relaciones, politicas,

procedimientos.
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2.6.2. Clasificacion

Rodriguez (2002) menciona que los manuales pueden ser de diferentes tipos:

Por su contenido: en esta categoria se incluyen los siguientes manuales.

De historia: su objetivo es proporcionar informacion histérica sobre el
organismo: sus comienzos, crecimiento, logros y posicion actual.

De organizacion: su proposito es exponer en forma detallada la estructura
organizacional formal a través de la descripcion de los objetivos, relaciones,
funciones y autoridad de los distintos puestos.

De politicas: se proponen describir en forma detallada los lineamientos a
seguir en la toma de decisiones para el logro de los objetivos.

De procedimientos: su objetivo es expresar en forma analitica los
procedimientos administrativos a través de los cuales se canaliza la
actividad operativa del organismo.

De contenido mdltiple: cuando el volumen de las actividades, o del
personal, o la simplicidad de la estructura organizacional no justifiquen la
elaboracion y utilizacion de distintos manuales, puede ser conveniente que
se elabore uno de este tipo. Este es un manual donde se combinan dos o

mMAas categorias que se interrelacionan en la practica administrativa.

Por funcién especifica: se pueden elaborar manuales con base a as funciones

operacionales, como por ejemplo:

De produccién: su objetivo es dictar las instrucciones necesarias para
coordinar el proceso de fabricacion, es decir, la inspeccién, ingenieria
industrial y el control de la produccion,

De compras: su objetivo es definir las actividades que se relacionan con
las compras, de modo que este manual representa una util fuente de
referencia para los compradores, especialmente cuando se presentan

problemas fuera de lo comun.



31

- De ventas: su objetivo es sefalar los aspectos esenciales del trabajo de
ventas con el fin de darle al personal de ventas un marco de referencia para
tomar decisiones cotidianas.

- De finanzas: su objetivo es determinar las responsabilidades financieras
en todos los niveles administracion.

- De personal: su objetivo es comunicar las actividades y politicas de la

direccion superior en lo que se refiere al personal.

2.6.3. Proceso de elaboracion de los manuales

El manual de organizacion es un documento en el que se encuentra de manera
sistematica, las introducciones, bases o0 procedimientos para ejecutar una
actividad. (Rodriguez 2002).

A continuacion se presenta la metodologia de los manuales de organizacion segun

los siguientes autores:

Rodriguez REVES Mercado
(2002) (2000) (2000)
a. Recopilacién de | ¢ Recabacion de | ¢ Decidir sobre el
|nformaC|o_n informacion. contenido del
b. Procesamiento de o manual.
la informacion o Investigacion e Recopilar la
c. Redaccion documental. informacion relativa a
d. Elaboracion de o Investigacion de| cada aspecto del
graficas contenido.
campo o
e. Formato y e Clasificar la
composicion e Analisis de la informacion. informacion
f. Revision y o Clasificacidn de recopilada.
aprobacion . i6
p ba funciones o Red_ac_tar la version
g. Revision o preliminar del
o Ubicacion de manual.
funciones e Procurar la opinion
de los dirigentes
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o Anadlisis estructural departamentales
o Revisién y sobre. la  version
L preliminar.
autorizacion -
e Redactar la version
e Integracion del manual. definitiva.

e Decidir sobre las
caracteristicas
externas del manual.

e Publicar y difundir el
manual entre los
interesados.

Los tres autores definen su metodologia de una manera similar ya que coinciden
en algunos pasos del proceso, asimismo también tienen sus diferencias ya
ninguno tiene el mismo numero de pasos, entre otras. Sin embargo, para efectos
de este trabajo se tomo de referencia el proceso de Salvador Mercado.

Rodriguez (2002) proporciona las directrices para la elaboracion de los manuales
administrativos, no existe un modelo establecido para establecerlos per se

presentan lo que se utilizan con mas frecuencia en la practica y son:

a. Recopilacién de informacion

El primer paso es formular una serie de oficios que se dirigiran a los funcionarios
de las unidades administrativas a las que se pedira su apoyo Yy cooperacion para
la elaboracion de los manuales. La informacién que se obtendra por lo comun
siguiendo varios métodos: investigacion documental, observacion, cuestionarios y

entrevistas.

b. Procesamiento de la informacion

Después de reunir todos los datos el paso siguiente es organizarlos en una forma
l6gica mediante el desarrollo de un esquema de trabajo. Primeramente debe
hacerse un analisis y depuracion de la informacion para facilitar el manejo y

ordenamiento de la que debe incluirse en el manual.

c. Redaccioén
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El primer paso de esta seccion es definir los objetivos y la materia que va a tratar
el manual. También se debe tomar en cuenta a que personas se dirigirdn los
manuales para utilizar un lenguaje mas sencillo y claro. El siguiente paso es

programar el tiempo que se dedicara al proceso de redaccion.

d. Elaboracion de graficas

Para realzar considerablemente el manual y contribuir a que las personas
entiendan mejor su contenido es importante la utilizacion de técnicas visuales,

estas técnicas pueden ser: organigramas, diagramas de flujo, etc.

e. Formato y composicion

Es necesario determinar el formato con el que debe presentarse cada manual, ya
que de ello dependera en gran medida la facilidad de lectura, consulta, estudio y
conservacion. ElI formato de los manuales puede presentar diversas
caracteristicas que dependen tanto de la finalidad que persigan como del tipo de

material que forma parte de su conocimiento.

f. Revisidn y aprobacion

Se debe revisar el manual de manera justa y objetiva proporcionando criticas
especificas y constructivas. Asimismo se debe indicar que esta bien y lo que
necesita correcciones, se debe revisar con detalle y hacer todos los cambios
desde el principio y evitar hacer menos cambios por gustos personales. Una vez

terminada la revision las autoridades correspondientes deben aprobarlo.

g. Distribucion y control

Una vez que el manual se ha elaborado, revisado, aprobado e impreso, el paso
siguiente es distribuirlo. Para ello se recomienda realizar una serie de platicas de
difusién y de instrucciébn sobre su uso al personal encargado de realizar las

funciones indicadas en el mismo.

Se recomienda que la unidad organica responsable de la racionalidad
administrativa elabore una seleccion y registro de funcionarios y unidades

administrativos que deben contar con ejemplares.
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h. Revision
La elaboracion de un manual en cualquier momento puede estar sujeta a
revisiones y a correcciones. A los seis meses de implantado un manual necesitara

una revision.

2.7. Manual de organizacion

2.7.1. Concepto

Rodriguez (2002) define el manual de organizacion como “documento oficial cuyo
propésito es describir la estructura de funciones y departamentos de la
organizacién, asi como las tareas especificas y la autoridad asignadas a cada

miembro de la organizacion.

2.7.2. Objetivo

En esencia los manuales administrativos constituyen un medio de comunicacion
de las decisiones administrativas, por lo tanto, su propdsito es sefialar en forma

sistematica la informacién administrativa. (Rodriguez, 2002).

Rodriguez (2002) dice que de acuerdo con la clasificacion y grado de detalle, los

manuales administrativos permiten cumplir con los siguientes objetivos:

¢ Instruir al personal acerca de los aspectos tales como: objetivos, funciones
relaciones, politicas, procedimientos, normas, etc.

e Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para
deslindar responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones.

e Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores asignadas al personal y
propiciar la uniformidad en el trabajo.
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e Servir como medio de integracion y orientacion al personal de nuestro
ingreso, facilitar su corporacién a las distintas funciones operacionales.
e Proporcionar informacion bésica para la planeacion e implantacion de

reformas administrativas.

2.7.3. Importancia

El manual de organizacion es importante porque ayuda a definir la estructura
organica de la organizacion estableciendo las lineas de autoridad y los niveles

jerarquicos.

La importancia de un manual de organizacion para Rodriguez (2002), reside
principalmente en las tareas principales que realizan los administradores dentro de
una empresa las cuales son: organizar, delegar, supervisar, y estimular a los
empleados. Estas funciones dan origen a otras acciones como son; antes de
delegar autoridad a los subordinados es necesario organizar los recursos con los
que cuenta la empresa, la delegacion que indica el establecimiento de normas de
actuacion que habran de seguirse en la empresa debe preceder al acto de
supervision, por ultimo los jefes deben delegar y trascender las normas de
actuacioén, asi como reconocer y recompensar el trabajo de los subordinados para

motivarlos.

2.7.4. Ventajas
Para mercado (2001) Ilas ventajas que considera mas importantes son las
siguientes:

e Cada una de las actividades que deben desarrollarse dentro de la empresa

se encuentra en una forma descriptiva y objetiva.
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e Definir exactamente las responsabilidades de cada puesto y la relacién con
los restantes, asi como sefialar exactamente su grado y tipo de autoridad.

e Ayudan a deslindar vy diferenciar perfectamente los altos niveles de la
organizacioén, mismos que son, precisamente, los mas dificiles de definir, en
virtud de estar representados por actividades complejas; las labores que se
realizan en la parte baja de la escala, por el contrario, encuentran
frecuentemente definiciones aceptables en instrucciones para operar

magquinas, métodos, etc.

2.7.5. Contenido

A continuacion se hace un cuadro comparativo del contenido de un manual de

organizacion.

Mercado Franklin Rodriguez
(2001) (2009) (2002)

¢ Identificacion e Identificacion
¢ Identificacion o .
e Indice e Indice
e Directorio i .,
e Prologo e Introduccion
e Prologo oo o
¢ Antecedentes historicos o Objetivo del manual
¢ Antecedentes historicos — L
e Base legal o Ambito de aplicacion
e Estructura organica o
e Atribuciones o Como usar el manual
e Organigrama o . :
e e Estructura organica  Directorio
* Descripcion de e Organigrama e Antecedentes historicos
funciones
e Mision e Base legal
¢ Funciones e Organigrama
e Descripcion de puestos | ® Estructura funcional
e Directorio
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El contenido del manual de organizacion varia de acuerdo con el tipo y la cantidad

de material que se desea detallar, en este caso se incluyen las variantes que

pudieran presentarse para manuales méas especificos. (Rodriguez, 2002).

Los apartados que debera contener un manual de organizacion para uniformar su

presentacion son los siguientes:

a.

Identificacion: este apartado se debera indicar: nombre del organismo,
titulo y extensién del manual, lugar y fecha de publicacion, numero de
revision, unidad organica responsable.
indice: consiste en la relacion de las partes que conforman el documento,
es decir, la version pulida de su esquema, en la que se incluyen los
nameros de formato de referencia.
Introduccion: en esta seccidn se explicara al usuario que es el documento,
cuando se elabord o se efectud la ultima revisién y los objetivos que se
pretenden cumplir con él.

e Objetivo del manual: describe lo que el organismo espera lograr por

medio del manual.

e Ambito de aplicacion: explica brevemente lo que abarca el manual.

e Autoridad: menciona la aprobacion final.

e Como usar el manual: indica a los usuarios lo que tienen que saber

para utilizarlo.

Directorio: debe contener una relacion de los funcionarios principales
comprendidos en el area descrita del manual y cargos que ocupan.
Antecedentes historicos: describe la génesis del organismo o la unidad
organica descrita en el manual.
Organigrama: representa graficamente la estructura organica refleja de
manera esquematica la posicion de las unidades administrativas que la
componen asi como sus respectivas relaciones, niveles jerarquicos,

canales formales de comunicacion, lineas de autoridad y asesoria.
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g. Estructura funcional: describe las actividades a cada uno de los cargos o
unidades administrativas contenidas en la estructura organica que le

permitan cumplir con sus responsabilidades.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

En el presente capitulo se tratara el tema del procedimiento que se llevd a cabo
para realizar el manual de organizacion para la empresa Linguatec, asi como
también los materiales que se utilizaron como apoyo en la recoleccién de

informacion, y los sujetos que intervinieron para el disefio de este documento.

3.1 Sujetos

Para la realizacion de la presente investigacion, fue necesaria la intervencion de:
el Director, Gerente General, Jefe administrativo y Supervisor, quienes accedieron

a la aplicacion de los instrumentos de informacion

Los controles que se utilizaron y el grupo a estudiarse se limitaron al nimero de
empleados con los que se cuenta actualmente la empresa, los cuales son nueve:
cinco mujeres y cuatro hombres, la edad minima es de 18 afios que corresponde a
la de los asesores (maestros) y la maxima es de 40 afios que corresponde a las
de recepcidén. El nivel econdmico de estos es medio bajo y el estado civil al que

pertenecen son la mayoria casados.
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3.2 Materiales

Los requerimientos para la elaboracion del manual fueron dos cuestionarios, los

cuales fueron aplicados a la alta direccion y a los empleados de la empresa.

El primer cuestionario estaba enfocado al contenido del manual de organizacion,
el cual constaba de 14 preguntas de opcion multiple, dicho cuestionario fue

aplicado a la Gerente de Linguatec. (Ver anexo 1).

El segundo cuestionario fue aplicado a los empleados de la empresa con la
finalidad de obtener informacién con relacién a las actividades que desarrollaban
en su puesto de trabajo, dicho cuestionario consta de 15 preguntas abiertas. (Ver

anexo 2).

3.3Procedimiento

El procedimiento realizado para el disefio del presente manual de organizacion

fue:

- Se realizdé una consultoria en la empresa Linguatec, la cual arroj6 como
oportunidad de mejora la necesidad de elaborar un manual de organizacion.

- Después se realizé una investigaciéon bibliografica con el objetivo obtener
informacién la cual permitié disefiar los instrumentos de recoleccién de
datos a utilizar para la elaboracion del dicho manual.

- De igual manera se disefiaron los instrumentos de recoleccién de datos a
utilizar (Anexo 1y Il) para la obtencion de informacion que ayudé a elaborar
el manual.

- Asimismo se aplicaron los cuestionarios al Gerente y al personal de la
empresa con la finalidad de obtener informacién precisa que permitiria la

elaboracion del manual.
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- De igual forma se observaron las actividades y labores rutinarias que
realizaba el personal y asimismo se realizaron entrevistas no estructuradas
para la obtencion de méas informacion.

- Las respuestas de los instrumentos fueron analizadas y comparadas con
los documentos, entrevistas y observaciones que se realizaron durante la
recoleccion de la informacion necesaria.

- De esta forma se determinaron los puntos para el contenido del manual de
organizacién como: indice, introduccion, directorio, antecedentes, estructura
organiza, organigrama, analisis y descripcion de puestos para la empresa
Linguatec.

- Posteriormente se prosiguio con la elaboracion y desarrollo de cada uno de
los apartados que contiene dicho manual.

- Finalmente la Gerente de Linguatec revisd, analizé y aprobd el manual de

organizacion elaborado.

Para el desarrollo del presente trabajo, fue necesario que intervinieran personas y
materiales durante el seguimiento para su realizacion, en donde el personal de la
empresa Linguatec colaboro en la aplicacion de los instrumentos y se describe las
caracteristicas especificas de estos. El aspecto material expone y enlista los
instrumentos para recabar la informacion necesaria y al mismo tiempo detalla el
manual de organizacion. Estos factores fueron trascendentes para llevar a cabo el
procedimiento adecuado y especificando paso a paso en que consistié, y sobre

todo con el fin de que sea reproducible.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUCIONES

En el presente capitulo, trata sobre los resultados del trabajo, los conocimientos
adquiridos por medio de las investigaciones bibliograficas a la practica real, con
base a la problematica planteada en forma inicial, dando como resultado final la
elaboracion de un manual de organizacion para la empresa Linguatec de Ciudad

Obregdn y a las discusiones que se presentaron en dicho proceso.

4.1 RESULTADOS

El manual de organizacion generado, fue el resultado de llevar a cabo una
investigacién en la empresa y es considerado como un elemento de comunicacion
y ordenamiento organizacional, ya que su propoésito es estructurar la organizacion
y asi formalizar las funciones que realizan y ayudar al personal a facilitar sus

labores, al mismo tiempo a mejorar el desempefio de estos. Ya que ayudara a
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establecer y transmitir, de forma efectiva, instrucciones y especificaciones claves

para mejorar el desempefio de las tareas.
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INTRODUCCION

El presente documento es un manual de organizacion, elaborado en la empresa

con la finalidad de que la empresa cuente con un documento que muestre como

esta organizada la institucion de Linguatec, y las funciones de cada puesto, para

lo cual se tuvieron que aplicar varios cuestionarios al gerente de la organizacion,

conjuntamente con sus subordinados. El trabajo fue desarrollado por alumnas del

Instituto Tecnoldgico de Sonora de la Licenciatura en Administracion.

OBJETIVO DE MANUAL

Los objetivos del manual son:

v
v

Presentar una vision de conjunto de la organizacion.

Precisar las funciones encomendadas a cada unidad organica para
deslindar responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.
Coadyuvar a la ejecucién correcta de las labores encomendadas al
personal y propiciar la uniformidad en el trabajo.

Evitar la repeticién de instrucciones para ahorrar tiempo y esfuerzos en la
ejecucion del trabajo.

Facilitar el reclutamiento y seleccion de personal.

Orientar al personal de nuevo ingreso para facilitar su incorporacion a las
distintas unidades organicas.

Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales.
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AMBITO DE APLICACION

Para efectos de este punto, la aplicacion de este manual de organizacion se
realizara dentro de las instalaciones de la empresa Linguatec, y sera utilizado por

todo aquel personal que lo requiera, y servir de apoyo al brindar informacién.

AUTORIDAD

La realizacién de este manual de organizacion fue supervisado por el gerente de
la empresa Linguatec, quien tiene un puesto de mando en la sucursal de dicha
empresa, ésta ejerce una autoridad lineal que en orden jerarquico es el segundo

nivel, por lo tanto, tiene a cargo los puestos de recepcionista, supervisor y tutores.

COMO USAR EL MANUAL

Este manual debe ser usado Unicamente por el personal de la organizacion para
que los empleados conozcan cuales son las funciones a desarrollar durante su

instancia en el puesto, asi como también llevar una ejecucion correcta de sus

actividades.

Cada empleado debe tener una copia de dicho manual, el cual servira de guia

para que este conozca cuales son las actividades que debe realizar.
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ANTECEDENTES HISTORICOS

La academia Linguatec es una empresa dedicada a la enseflanza de distintos
idiomas, la cual fue fundada por primera vez en la Ciudad de Le6n, Guanajuato el
15 de agosto del 2003. Después de dos meses se inicid una nueva institucion en
Guadalajara llegando a ser ésta la empresa matriz de Linguatec, realizado por el
sefior Javier Gustavo Garnica Zuleta fundador y presidente de la empresa, por lo
que la empresa actualmente tiene 10 afios en operacion y cuenta con 21 centros
de ensefianza en Guadalajara, Aguascalientes, Ensenada, Mexicali, Torreon,
Ledn, Irapuato, Silao, Puerto Vallarta, Cuernavaca, San Luis Potosi, Pachuca, Los
Mochis, Culiacdn, Guasave, Ciudad Obregén, Reynosa, Hermosillo vy
proximamente Saltillo, Mazatlan, Toluca y Navojoa.

La academia Linguatec nace como una necesidad para la sociedad, debido a la
exigencia y necesidad de dominar un segundo idioma tanto para la superacién
personal como laboral. Las instalaciones de la empresa Linguatec en Ciudad
Obreg6n en sus inicios eran pequefias, porque solo contaban con 6 computadoras

y dos salones para llevar a cabo sus actividades.

Después de tres afios de funcionamiento la empresa adquiere mas equipos de
computo llegando a 12 computadoras debido a que el nimero de alumnos
aumento, el nombre de la empresa fue elegido por su fundador Javier Gustavo de
nacionalidad colombiana. Actualmente la institucion de Ciudad Obregon se
encuentra ubicada en calle Miguel Aleméan, ofreciendo distintos programas para

aprender el idioma inglés entre otros.
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LincJuatec

language center

MISION.

Contribuir al mejoramiento de las comunidades latinoamericanas otorgandoles

competitividad laboral con la mas alta tecnologia en la ensefianza de idiomas.

VISION.

Ser la mejor solucion en el mercado latinoamericano para el aprendizaje de

lenguas extranjeras, brindandoles una auténtica calidad en servicio y tecnolégico.

VALORES.

Servicio, honestidad, excelencia, disciplina, inocencia y fe.

OBJETIVO DE LA EMPRESA.

Facilitar la comunicacion global de las personas.
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REGLAS DE TUTORIA'Y SERVICIO

1. Llegar a tiempo: Se llegara con un tiempo de 10 minutos antes de la hora

de entrada. En caso de no hacerlo se aplicaran las siguientes sanciones.
Llegar tarde. Sancion
1. Reprension verbal
2. Reprension verbal y memo
3. Devuelto a casa y memo (sin goce de sueldo)
4. Suspension por 3 dias (sin goce de sueldo, 3 memos acumulados)
5. Suspension por 6 dias (sin goce de sueldo, memo de advertencia)

6. Despido justificado sin obligaciones por parte de la empresa.

2. Forma de vestir: la forma de vestir es importante puesto que el tutor es la

imagen de la empresa frente al alumno.

De lunes a viernes:
Hombres: pantal6n, camisa con corbata y zapatos de vestir.

Mujeres: pantalon de vestir o traje sastre, blusa NO escotadas, no huaraches o

sandalias aun cuando sean formales.
Sabados:

Se puede venir con mezclilla (no pantalones con hoyos o rasgados), playeras o
blusas sport y zapato deportivo. No sélo es acatar lo anterior, si no hacerlo de la
manera apropiada, que no esté la ropa arrugada o manchada considerablemente,
gue ésta sea de colores apropiados, y que no contenga dibujos obscenos que

puedan ser malinterpretados.
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QUEDA ESTRICTAMENTE PROHIBIDO traer shorts, sandalias de cualquier tipo,
gorras o cachuchas, playeras sin mangas, minifaldas o alguna prenda que pueda

ser interpretada como insinuante.

3. Material didactico: se regresara todo el material didactico al lugar de
donde se tomd, pues los demas tutores pueden necesitarlo. Los
marcadores sin tinta deberan ser devueltos al supervisor o tutor encargado

para ser repuestos por unos NUevos.

4. Linea de comandos: se debe de sequir la linea de autoridad presentada
en el organigrama de tutoria y servicio. Salvo a que alguno de ellos no se

encuentre o no haya nadie en ese puesto.
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DIRECTORIO

Gerente de control escolar (administrativo)

Maria Isabel Estrada Ramirez correo: maryestrada37@hotmail.com

Supervisor

Marcos Alejandro Carrillo Pedraza correo: marcosacarr@gmail.com

Recepcidn (2)

Gloria Heli Amaya Soto  correo:gloria_recepcionlinguatec@live.com

Margarita Angulo Zazueta correo: florecitazazueta@hotmail.com

Tutores (4)

Gerardo Guadalupe Ramirez Villa correo: gera_break7@hotmail.com

Jesus Ediel Almada Olguin  correo: ediel_almadaO6@hotmail.com
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ORGANIGRAMA

GERENTE
CONTROL
ESCOLAR

U

1 L

SUPERVISOR

RECEPCION (2) @

TUTORES (4)
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ESTRUCTURA FUNCIONAL

Descripcion y especificacion de puesto de Director

Puesto: Director
Area: Administrativo

CONTACTOS PERMANENTES
Internos: Supervisores, tutores.
Externos: alumnos

Ubicacién en el organigrama: ler Nivel

Descripcion genérica:
Es el encargado de llevar un control en el area de becas asi como de la adecuada

publicidad de la empresa.

Descripcion especifica:
v" Verificar que los asesores realicen su trabajo como debe de ser.
v' Verificar que los asesores utilicen las herramientas necesarias para
proteccion distribuir las becas suficientes
Hacer la publicidad
Contactarse con los medio de comunicacion

Hacer que la empresa sea conocida por la gente

D N N NI N

Realizar pagos

ESPECIFICACION DEL PUESTO

CONOCIMIENTOS
Escolaridad: Carrera Técnica en Administracion.

Experiencia: minima 1 afio
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Habilidades: Capacidad para liderar a su grupo de trabajo, capacidad elegir entre
varias alternativas, capacidad para establecer y mantener relaciones cordiales,
madurez y control de sus impulsos emocionales, trabajar bajo presion, capacidad

para dirigir sus acciones hacia el cumplimiento total de los objetivos establecidos.

ESFUERZO
Fisico: No necesario (Bajo)

Mental: capacidad para toma de decisiones y trabajo bajo presion (Alto).

PERFIL

Edad: 25 — 35 afos

Sexo: Indistinto

Estado civil: Casado

Caracteristicas fisicas: buena presentacion, higiene personal, buena salud.
Horario: 8:00 am — 4:00 pm
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Descripcion y especificacion de puesto de empleada de Gerente

Administrativo

Puesto: Gerente

Area: Administrativo

CONTACTOS PERMANENTES
Internos: Recepcion, supervisores y tutores
Externos: Alumnos

Ubicacién en el organigrama: 2do. Nivel

Descripcion genérica:

Atender a los clientes, es decir a los alumnos dandoles la bienvenida y asi como

también encargada de supervisar todo lo administrativo.

Descripcién especifica:

Dar la bienvenida al nuevo alumno

Mostrarle la academia al alumno

Encargarse de las instalaciones de programas
Escoger el material a utilizar en la academia
Llevar a cabo el cobro de la cuota a los alumnos

Tener dada de alta los seguros

N N NN N

Tener las ndminas en orden
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ESPECIFICACION DEL PUESTO

CONOCIMIENTOS

Escolaridad: carrera técnica en Administracion

Experiencia: Minima 1 ano

Habilidades: Capacidad para establecer y mantener relaciones cordiales,
madurez y control de sus impulsos emocionales, trabajar bajo presion, agilidad y
destreza. Planear, organizar, dirigir y controlar los recursos materiales, técnicos y

humanos para lograr eficientar las operaciones de la empresa.

ESFUERZO
Fisico: No necesario (Bajo)

Mental: capacidad para toma de decisiones y trabajo bajo presion (Alto).

PERFIL

Edad: 25 — 45 afios

Sexo: Femenino

Estado civil: Casada

Caracteristicas fisicas: buena presentacion, higiene personal, buena salud.

Horarios: 7:00 am — 7:00 pm
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Descripcion y especificacion de puesto de Supervisor

Puesto: Supervisor
Area: educativo

CONTACTOS PERMANENTES
Internos: tutores
Externos: alumnos

Ubicacién en el organigrama: 3er. Nivel

Descripcion genérica:

Vigilar a los Tutores que implanten correctamente sus clases

Descripcion especifica:

Organizar a los tutores
Verificar las clases impartidas por los tutores
Revisar que se lleve un control de alumnado

Llevar a cabo un control de alumno estadistico

NN

Realizar los horarios de clases ofrecidas

ESPECIFICACION DEL PUESTO

CONOCIMIENTOS
Escolaridad: carrera terminada
Experiencia: Minima 6 meses

Habilidades: dirigir y controlar los recursos materiales, técnicos y humanos para
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lograr eficientar las operaciones de la empresa.

ESFUERZO
Fisico: Ninguno
Mental: Capacidad para la toma de decisiones, trabajar bajo presion, agilidad y

destreza.

PERFIL

Edad: 25 — 35 afos

Sexo: Masculino

Estado civil: Casado

Caracteristicas fisicas: buena presentacion, higiene personal, buena salud.
Horarios: 8:00 am —2:00 pm / 3:00 pm — 8:00pm.




60

Descripcion y especificacion de puesto de tutores

Puesto: Tutor
Area: Educativo

CONTACTOS PERMANENTES
Internos: supervisor

Externos: alumnos

Ubicacién en el organigrama: 4to. Nivel

Descripcidon genérica:

Implantar las clases en el horario ofrecido al alumnos de una manera entendible y

clara.

Descripcion especifica:

v’ Estar al servicio de los alumnos

v Estar en la hora de la clase especificada en los horarios establecidos.
v Implantar las clases claras y entendiblemente.

v' Ofrecer ayuda personalizada al alumno.

ESPECIFICACION DEL PUESTO




61

CONOCIMIENTOS
Escolaridad: preparatoria terminada
Experiencia: Minima 1 ano

Habilidades: Conocimiento del lenguaje, saber ensenar y facilidad de palabra.

ESFUERZO
Fisico: ninguno.

Mental: tolerancia

PERFIL

Edad: 18 — 35 afios

Sexo: indistinto

Estado civil: indistinto

Caracteristicas fisicas: buena presentacion, higiene personal, buena salud.

Horarios: indistintos.
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Descripcion y especificacion de puesto de Recepcidn

Puesto: Recepcionista

Area: administrativa

CONTACTOS PERMANENTES

Internos: Director, Gerente, Supervisor y Tutores.

Externos: alumnos

Ubicacién en el organigrama: 4to. Nivel

Descripcidon genérica:

Recibir, registrar, clasificar y distribuir llamadas de alumnos y la correspondencia
interna y externa, asi como, controlar el centro de cédmputo con los alumnos y

atender el computador.

Descripcion especifica:

1. Contestar y efectuar llamadas telefénicas.

2. Recibir y clasificar la correspondencia externa e interna y distribuirla
3. Elaborar cuadro diario, semanal y mensual de los horarios de los tutores.
4. Mantener actualizada la base de datos de las instituciones relacionadas con
el: nombre de la empresa, persona contacto, direccion, teléfono, fax, correo

electronico, etc.

5. Administrar el centro de computo.

6. Apoyar a los tutores con los alumnos.
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7. Colaborar en la atenciéon al alumnado.

8. Atender al publico en general.

ESPECIFICACION DEL PUESTO

CONOCIMIENTOS

Escolaridad: preparatoria terminada

Experiencia: Minima 1 ano

Habilidades:

Manejo del conmutador

Manejo de Archivo

Redaccion

Taquigrafia

Manejo de archivo

Saber utilizar Windows y Microsoft Office: Word, Excel y Power
Point. Redaccién comercial y curso de técnicas de archivo, Internet.
ESFUERZO

Fisico: ninguno.

Mental: tolerancia

PERFIL

Edad: 18 — 45afios

Sexo: indistinto

Estado civil: indistinto

Caracteristicas fisicas: buena presentacion, higiene personal, buena salud.

Horarios: indistintos.
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4.2 DISCUCIONES

El manual de organizacion es importante para toda la organizacion, porque
muestra detalladamente la estructura organizacional de la empresa, funciones,
niveles jerarquicos, grados de autoridad y responsabilidad, canales de

comunicacién y coordinacién de una organizacion.

Por lo tanto se presenta la descripcidn de puestos, para que haya una mejor
comprension del trabajo a realizar. El manual de organizacion esté disefiado para

ser aplicado exclusivamente a la institucion educativa de Linguatec.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente capitulo se dan a conocer las conclusiones y recomendaciones a
las que se llegaron, al realizar el manual de organizacién para una institucion

educativa.
5.1 Conclusiones

Las organizaciones que cuentan con una herramienta fundamental para el
desarrollo y crecimiento de la empresa como lo es el manual de organizacion, que
al mismo tiempo contiene un andlisis y descripcion de puestos, asi como una
estructura organizacional, obtienen una gran ventaja competitiva, puesto que la
empresa puede controlar y dirigir claramente la eficiencia y desempefio de sus

empleados.

Para que una organizacion lleve a cabo correctamente sus tareas, es importante
formalizar las actividades que se desarrollan en cada uno de los puestos
asignados, porque es indispensable que todos los empleados conozcan la
estructura organizacional, asi como entender claramente sus responsabilidades y

deberes.

La desorganizacibn se puede evitar o prevenir mediante la realizacion e
implantacion de un manual de organizacion, siendo éste el principal objetivo de la
presente investigacion, el cual es de gran apoyo porque contribuye a la

formalizaciéon de la empresa, asi como también es de gran ayuda para los
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empleados, por que asi cuentan con un material de apoyo para la realizacion de

sus actividades.

El manual de organizacion ayuda a la solucion de problemas, por ejemplo a la
duplicidad de funciones, cargas extras de trabajo, delimitacion de
responsabilidades y deberes de cada puesto. Asi como también sera de gran
apoyo a las personas de nuevo ingreso, debido a que se describen

especificamente las funciones.

5.2 Recomendaciones

Se recomienda a la empresa dar a conocer el manual a todos los empleados que
laboran en la empresa, que conozcan su importancia y utilidad. Debido a que
cuentan con dicha herramienta administrativa y de esta forma la empresa sigue

con una mejora continua.

Para la distribucion del manual de organizacidén, se sugiere que sea entregado
directamente a la directora del plantel, a través de una reunion, donde se le
explique el contenido, para que asi conozca tanto sus funciones como beneficios

que brinda.

Realizar una segunda reunién con el resto del personal con la finalidad de
presentarles de igual manera el contenido, beneficios y manejo del manual de

organizacion..

Es importante actualizar el manual, segun las necesidades de la organizacion, se
sugiere una vez al afio como maximo, con la finalidad de ver si se ocupa cambios
pertinentes, y en caso de hacer cambios al manual, es pertinente informar de

manera oportuna al personal involucrado sobre los cambios al mismo.
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La aplicacion y utilizacion de este manual de organizacion dependera unica y
exclusivamente de la gerencia de la organizacion, es decir, de la directora del

plantel, para darlo a conocer a sus empleados.
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ANEXO 1

CUESTIONARIO |

Objetivo: El presente cuestionario tiene como finalidad obtener informacion de la
empresa Linguatec, especificamente sobre el contenido de su manual de
organizacion.

Instrucciones: Marque con una X la respuesta y, si existe una observacion favor
de especificar.

1.1 El manual de organizacién cuenta con:

Elemento | Si | No | Observacioén

1. Identificacion

a. Nombre del organismo

b. Titulo del manual

c. Lugary fecha de publicacion

2.indice

3.Introduccién

4.0bjetivo del manual

5.Ambito de aplicacion

6.Autoridad

7.Como usar el manual

8.Directorio

9. Antecedentes histoéricos

10. Misién

11. Visién

12. Directorio

13. Organigrama

14. Descripcion de puestos
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ANEXO 2

CUESTIONARIO 1l

Objetivo: El presente cuestionario tiene como finalidad obtener informacion de la
empresa Linguatec, especificamente sobre las descripciones y especificaciones
de cada uno de sus puestos.

Instrucciones: Favor de llenar cada apartado.

1.

2.

Edad:

Sexo:

Cual es su estado civil

Cual es su horario de trabajo.
Nombre del puesto que desempefia
Nombre del area del puesto de trabajo
Quien es su jefe directo

Nombre de los puestos con los que tiene comunicacién dentro de la
organizacion.

Nombre de contactos externos a la empresa con los que tiene
comunicacion.

10.Como describiria de manera general la funcién de su puesto.

11.Mencione las actividades especificas que desarrolla en el puesto de

trabajo.

12.Cual es el nivel escolar con el que cuenta.

13.Con cuanta experiencia previa contaba cuando ingreso al puesto.

14.Que habilidades se requieren para poder desempeifiarse en el puesto.

15.Tipo de esfuerzo que necesita para desempefiar el puesto.

a) Fisico: Alto Medio Bajo

b) Mental: Especifique:
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