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RESUMEN DE INVESTIGACION

Este trabajo de investigacion es de caracter académico, con el cual se busca
fundamentar la necesidad de implementar un Disefio Organizacional para la PYME
Moreliana, Cash 10 Car, empresa dedicada a realizar préstamos con la garantia de su
automovil y/o aparatos electronicos, cuya caracteristica principal es proporcionar a la
sociedad un interés menor sobre los articulos empefiados, en comparacion a las casas
de empefo, ya existente. Actualmente tiene la necesidad de dicha estructura de
organizacion, ya que la empresa se encuentra en crecimiento y el desenvolvimiento

de la misma puede depender en parte del buen manejo de un sistema organizacional.

El objetivo principal de esta investigacion es disefiar y determinar el manual de
procedimientos para la casa de empefio “Cash10-Car, S.A. de C.V.”, basado en
fundamentos tedrico/practico que mejore la eficiencia de sus funciones laborales.

A través de una metodologia se logro identificar las deficiencias, en los diferentes
niveles dentro de la empresa, que estamos tomando como base de referencia, para la
creacion de un disefio propio organizacional y de estructura estratégica, mostrando
los aspectos mas importantes dentro de la misma, y que van a permitir a los Directivos
establecer un método de trabajo eficiente, y tener los conocimientos basicos para

operar su negocio y con ello el cumplimiento de los objetivos.

Los fundamentos mencionados son la base para proponer una reestructura
organizacional de la empresa Cash10-Car S.A de C.V., por lo que se presenta una
solucion a la problematica que enfrenta dicha empresa. Comprobando asi una
hipbtesis sobre un disefio organizacional como estrategia interna para el control de

personal y funciones.

PALLABRAS CLAVE: Empresa, PYME, Estructura Organizacional, Disefio, Modelo, Manual de
procedimientos, procedimientos.

RESEARCH SUMMARY
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This research work is of an academic nature, with which it seeks to base the need to
implement an Organizational Design for the SME Moreliana, Cash 10 Car, a company
dedicated to making loans with the guarantee of your car and / or electronic devices,
whose main feature is to provide society with a lower interest in the items pawned,
compared to pawn shops, already existing. Currently it has the need for such an
organizational structure, since the company is growing and the development of it may
depend in part on the good management of an organizational system.

The main objective of this research is to design and determine the manual of
procedures for the pawn shop "Cashl0-Car, S.A. de C.V.", based on
theoretical/practical foundations that improve the efficiency of its work functions.
Through a methodology it was possible to identify the deficiencies, at the different
levels within the company, that we are taking as a reference base, for the creation of
an own organizational design and strategic structure, showing the most important
aspects within it, and that will allow the Managers to establish an efficient work method,
and have the basic knowledge to operate your business and with it the fulfillment of the
objectives.

The aforementioned foundations are the basis for proposing an organizational
restructuring of the company Cash10-Car S.A de C.V., so a solution to the problems
faced by said company is presented. Thus testing a hypothesis about an organizational

design as an internal strategy for the control of personnel and functions.

PALABRAS CLAVES: Empresa, PYME, Estructura Organizacional, Disefio, Modelo, Manual de
procedimientos.

ANTECEDENTES
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Desde que aparece el hombre surge la necesidad de organizarse y administrarse a
pesar de las deficiencias sociales que se tenian en esa época, desde sus inicios
demostré ser eminentemente social, de ahi que siempre se ha reunido con sus
semejantes con el objeto de formar grupos y comunidades para cubrir sus
necesidades; las relaciones se transformaron y se desarrollaron para construir lo que
hoy conocemos como sociedad y dentro de las formas de sociedad tenemos la familia
que es la base de toda comunidad.

En el transcurso del tiempo el hombre ha ido implementando diferentes formas de
administrarse dependiendo la época en la que se encuentre, las necesidades que
vayan surgiendo y los recursos con los que se cuenta, considerando, todo el tiempo,
el aumento o disminucién de recursos que se utilizaran para satisfacer las
necesidades sociales.

Debido al creciente grado de especializacion y a la division del trabajo, las tareas
cotidianas de los procesos administrativos y tecnolégicos de las organizaciones se
transformaban en rutinas que modificaban el des empefio, lo cual hizo necesario el
uso de herramientas para establecer los lineamientos que permitieran definir con
claridad el desarrollo de cada actividad dentro de una estructura organizacional. Por
tal motivo, los primeros intentos formales de manuales administrativos fueron en forma
de circulares, memorandum, instrucciones internas etc., mediante los cuales se
establecian las formas de operar de un organismo. Ciertamente estos intentos
carecian de un perfil técnico, pero establecieron la base para los posteriores manuales
administrativos.

Los manuales administrativos son instrumentos de planeacion, informacion y mejora
continua, y ademas son también una forma de comunicacion indirecta entre los
administradores y los trabajadores o personas a quienes se dirige la idea o instruccién.
Los manuales funcionan como una fuente de consulta y un medio de induccion, ya
gue definen e informan la manera de llevar a cabo las actividades de la empresa. Por
lo tanto, son de gran utilidad en la reduccion de errores; en la observancia de politicas;
en la capacitacion de nuevos empleados; en proporcionar una mejor y mas rapida

induccion a empleados en nuevos puestos; entre otras ventajas.
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La efectividad de los manuales administrativos radica en el profundo y serio analisis
de cada proceso, actividad, funcién o tarea que se lleva a cabo en la organizacion si
son presentados en un documento accesible y claro, que permita al usuario encontrar
una solucion a los problemas relacionados con la forma de realizar sus funciones y
actividades rutinarias sin necesidad de preguntar a los niveles superiores, eliminando
tiempo ocioso al contar con ellos de manera inmediata como instrumento de
informacion y consulta.

Los manuales de procedimientos, tiene como objetivo asegurar la funcionalidad de las
organizaciones, en tanto que formaliza y estandariza las actividades que son
respectivas a fin de optimizar el uso de los recursos; es un documento donde se
encuentran redactadas las actividades mas importantes que se desarrollan en la
empresa, y es una guia detallada que muestra la forma secuencial y ordenada de
realizar un trabajo o actividad.

Es importante conocer el origen, la evolucién, la definicion y los pensadores que le
dieron vida a todo un sistema administrativo, y que ello ha permitido el desarrollo
constante de las instituciones y organizaciones, y la construccion de los diferentes
instrumentos admirativos aplicables al dia de hoy.

En el siguiente capitulo se presenta un marco tedrico, los fundamentos basicos para
disefiar un manual de procedimientos idéneo para nuestra empresa objetivo y
coadyuvar en una estrategia administrativa que dé solucion a la problemética

organizacional que persiste y afecta en los objetivos de esta organizacion.

CAPITULO I

PROPUESTA DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
TANIA ZULUAGA URBINA 8



UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTADURIA Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

1 INTRODUCCION

La Casa de Empeno “Cash-10-Car”, se ubica en la ciudad de Morelia Michoacan, en
la Av. Madero Poniente N° 1734, Col. Nueva Valladolid. Es una pequefia empresa que
cuenta con una fuerza laboral de 5 trabajadores. A través de esta investigacion se
reflejo ciertas probleméticas, entre ellas estan: la falta de normas y politicas en todos
procesos que se llevan dentro de la empresa que ha provocado la pérdida de tiempo,
de esfuerzo y elevadas pérdidas financieras, ya que en la mayoria de las ocasiones el
personal lleva a cabo una metodologia diferente en cada proceso, todo esto trajo
consigo un ambiente laboral tenso y poco productivo asi como también la pérdida de
autoridad entre los empleados y los superiores.

Actualmente carece de dicha estructura de organizacion por lo que se considera como
una de sus necesidades ya que la empresa se encuentra en crecimiento y el
desenvolvimiento de la misma puede depender en parte del buen manejo de un
sistema organizacional.

Las empresas requieren de procesos internos que permitan su eficiente desarrollo y
su futuro crecimiento por lo cual el objetivo de este proyecto es elaborar un manual
de procedimientos que dé una solucion a la problemética, actual de la empresa, para
que alcance sus objetivos de manera eficiente y se desarrollen los procesos de
manera clara y eficiente.

El Manual de procedimientos es una herramienta formal/administrativa, para la
consulta y toma de decisiones de las areas que intervienen en este, ya que facilita el
aprendizaje personal y fundamenta el ambito operativo, para orientar y mejorar los
esfuerzos del empleado; asi como también va a representar una ventaja competitiva
para la empresa, es por ello que el manual de procedimientos es indispensable para
la casa de empefio para obtener informacion detallada, ordenada, sistematizada que

contiene informacion detallada de las responsabilidades y actividades a realizar.

1.1 TITULO

PROPUESTA DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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e “PROPUESTA DE UN MODELO DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PARA LA CASA DE EMPENO “CACH10-CAR, S.ADE C.V.”

1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

La funcién de la Administracion se cristaliza mediante el proceso Administrativo; un
proceso es el conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo una actividad.
La Administracion esta integrada por fases, etapas y elementos las cuales se llevan a
cabo mediante el proceso administrativo. El proceso administrativo es el conjunto de
etapas o fases sucesivas a través de las cuales se efectla la administracién mismas
gue se interrelacionan y forman un proceso integral. Por lo que las etapas basicas se
plantean en Planeacion, Organizacion, Direccion y Control.

La falta de lineamientos a seguir para la correcta y oportuna ejecuciéon de actividades
a realizar por el personal, es la principal problematica que enfrenta actualmente, la

casa de empefio “Cash-10-Car, S.A. de C.V.”, lo que ha provocado:

1. El deterioro de la secuencia logica de los procesos que se realizan
cotidianamente.

2. Lapérdida de tiempo en el cumplimiento de tareas y actividades de la empresa.
Ineficiencia al realizar la recepcion del cliente, y

4. Un ambiente laboral disfuncional.

Debido a lo anterior surge la necesidad de elaborar y plasmar el primer manual de
procedimientos para la empresa “Cash-10-Car” que es de suma importancia para el

buen funcionamiento de la misma.

1.3 OBJETIVO GENERAL

e Disefiar y determinar el manual de procedimientos para la casa de empefio
“Cash10-Car, S.A. de C.V.”, basado en fundamentos teorico/practico que

mejore la eficiencia de sus funciones.

PROPUESTA DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar los procedimientos de operacion de la empresa.

e Establecer y especificar el proceso idoneo y requerido para las diferentes
areas, de acuerdo al nimero de personal.

e Establecer una estructura operativa de la empresa, entrelazada con todas las
areas.

e Definir los objetivos y alcances de cada una de las areas y su proceso.

e Fortalecer habilidades y destrezas de los trabajadores para el mejor
desempeiio de sus funciones.

e Servir como medio de integracién y orientacion al personal de nuevo ingreso
facilitando su incorporacion al organismo y

e Proporcionar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos vy

materiales.

1.5 PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢, Cuél es el Disefio Organizacional apropiado para la empresa “Cash10-Car, S.A. de

C.V.”, que mejore la eficiencia de sus funciones?

1.6 JUSTIFICACION

El manual de procedimientos es indispensable para mejorar los procesos
administrativos de la casa de empefio “Cash10-Car, S.A de C.V.” ya que es un
documento que describe de manera sistematica los procesos que se estan ejecutando

en la actualidad; esté sirve como apoyo para la induccién y adiestramiento del personal

PROPUESTA DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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a las diferentes, para la correcta y oportuna ejecucion de tareas , se utilizara de apoyo
a los trabajadores para consultar la metodologia a seguir en cada procedimiento de la
empresa, el cual les permitird medir la eficiencia y eficacia de estos, garantizando

mejor inversion de tiempo para el trabajador asi como para el personal administrativo

CAPITULO II

2 LA ADMINISTRACION

PROPUESTA DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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e Segun Samuel C. Certo, la administracion es el proceso cuyo fin es alcanzar
objetivos con base en el trabajo de las personas o por medio de ellas y de otros

recursos de la organizacion.

e Segun James A, la administracion es el proceso de planear, organizar, liderar y
controlar el trabajo de los miembros de la organizacién y de utilizar todos sus
recursos disponibles para alcanzar los objetivos organizacionales que han sido

definidos.

e Segun Patrick J, La administracion es el acto de trabajar con y por medio de otras
personas a efecto de alcanzar los objetivos de la organizacion, asi como de los

miembros. (Chiavenato, 1992).

e Es el proceso de disefar y mantener un ambiente donde individuos, que trabajan
juntos en grupos, cumplen metas especificas de manera eficiente. (Koontz,
Weihrich, & Cannice M, 2008-2012).

e Es la consecucion de metas organizacionales en forma adecuada y eficaz

planeando, organizando, dirigiendo y controlando los recursos. (Daft, 2004).

e Fayol define el acto de administrar como planear, organizar, dirigir, coordinar y
controlar. (Daft, 2004).

En términos generales la administracién es un conjunto de etapas en las cuales son

utilizadas para llevar a cabo un mejor manejo y control en las organizaciones.

Existen dos corrientes principales dentro de la Administracién:
e Lateoria de Administracion Clasica, y

e Lateoria de la Administracion Cientifica.

PROPUESTA DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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La primera es propuesta por Henry Fayol quien hace enfoque en la
departamentalizacion de las organizaciones y la otra es por Frederick Winslow

Taylor, quien hace énfasis en las tareas de la organizacion,

2.1 TEORIA DE LA ADMINISTRACION CLASICA

También conocida como teoria Fayolista en honor a Henry Fayol, en su libro
Administration Industrielle et Générale publicado en Paris en 1916, el cual se enfoca
en los principios basicos de la administracion y en la cual se propone aumentar la
eficiencia de la organizacion a través de la departamentalizacion, Fayol divide la

funcion de administrar en los siguientes pasos:

* Planear
* Organizar
 Dirigir

e Coordinar

e Controlar

En su obra, Fayol propone 14 principios de la Administracion:
1. Division del trabajo: se realizar la segmentacion de la organizaciéon, para

desarrollar la especializacion, y la maximizacion de eficiencia de los trabajadores.

2. Disciplina: Esta regulada por normas y reglamentos, quien no tiene disciplina

tendra que remediarse a través de sanciones y/o multas.

3. Autoridad y Responsabilidad: Fayol dice que estas dos deben estar al mismo nivel

ya que puede provocar una desestabilizacion en el trabajador.

4. Subordinacion de interés: En la organizacion existen dos tipos de interés: individual
y general, siempre se le debe de dar mayor importancia al segundo,

respectivamente, ya que puede provocar un colapso organizacional.

5. Remuneracion: es el pago que se le hace a un trabajador por los servicios
prestados. La empresa siempre debe ser equitativo con la remuneracion ya que de

eso depende, gran parte, el desempefio del trabajador.

PROPUESTA DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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10.

11.

12.

13.

14.

Centralizacion: en una organizacion toda autoridad se concentra en pocas o0 una

sola persona.

Orden: divide este principio en dos, que es el orden social (orden de las personas
en el lugar adecuado), y el orden material (orden de las cosas en el lugar que le

corresponde).

Equidad: todos los integrantes de la organizacion deben ser tratados por igual, ya

gue se puede generar un conflicto social si existen preferencias entre el personal.

Iniciativa: se debe incentivar al personal a que planee y ejecute sus propios planes,

ya que esto le genera al trabajador una satisfaccion personal.

Espiritu de cuerpo: quien esté al frente de la organizacion debe fomentar el espiritu
de equipo, ya que este ayudara a la empresa a alcanzar de manera eficiente los

objetivos.

Estabilidad de empleo: El trabajador es més eficiente si tiene una seguridad

laboral.

Unidad de direccion: todas las actividades que tengan el mismo giro dentro de una
organizacién, deben ser dirigidas por un solo gerente/una sola autoridad, el cual

debe utilizar un plan de direccion.

Jerarquia: Segun Fayol la autoridad debe ser de arriba hacia abajo, donde todos

los trabajadores deben conocer quién es su superior y viceversa.

Unidad de Mando: los subordinados deben tener solo un superior para evitar
duplicidad de 6rdenes.

2.2 TEORIA DE LA ADMINISTRACION CIENTIFICA

PROPUESTA DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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Esta teoria tiene sus comienzos en el siglo xx por el Ing. Frederick Taylor quien
provoco innumerables cambios de pensamiento administrativos en aquella época;
entre sus principales seguidores figura Henry Lawrence Gantt, Frank Gilbreth,
Harrington Emerson, Carl Barth, etc.

La teoria de Taylor se basa en la planeacion, preparacion, control y ejecucion. Esta
teoria nos dice que los trabajadores estan motivados solamente por el dinero, no
toma en consideracion ni el entorno social ni la motivacion del empleado.

Taylor fue el primero en analizar el comportamiento del personal, al realizar sus
tareas en el cual midié cada movimiento del trabajador y desecho lo que el considero
como pérdida de tiempo y simplifico las tareas en movimientos mas sencillos y con
menos esfuerzos.

Taylor sefiala en su libro “Shop Management” que: “El objetivo de Administrar es

pagar salarios altos y tener bajos costos utilitarios de produccién.”

2.3 TEORIA NEOCLASICA

Esta teoria, también conocida como escuela operacional o del proceso
administrativo, emana de la teoria clasica, es una propuesta hecha por los
seguidores de Henry Fayol. Se crea por la necesidad de dar continuidad a los
conceptos relevantes de Fayol y es una de las que mas se utilizan en la actualidad.
Esta pretendia dar solucién al incremento excesivo de las estructuras, de ese
entonces, y su principal problema era la centralizacion versus la descentralizacion
de las organizaciones. Define a la administracibn como una técnica social bésica y
propone que el administrador tiene que ser el principal conocedor de organizacion

como por ejemplo cualquier asunto relacionado con la administracion del personal.
Entre las caracteristicas principales de la teoria neoclasica esta:

1. Reafirma los postulados clasicos de Fayol.
2. Hace énfasis en que la principal funcion del administrador es Planear,

Organizar, Dirigir, Coordinar y Controlar.
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3. Hace diferentes modificaciones en la estructura organizacional, lineas de
mando y staff, niveles de autoridad y niveles de responsabilidad que se
basaban en aquella época.

4. Hace énfasis en que las organizaciones deben manejarse por objetivos y

resultados.

Entre sus principales representantes encontramos a Peter F. Drucker, Harold Koontz

y Terry.

2.4 TEORIA BUROCRATICA

La burocracia es un sistema metodolégico que trata de llegar a un mismo objetivo a
través de la sistematizacion de pasos y procedimientos.

“La burocracia es una organizacién en donde el papeleo se multiplica y se incrementa,
impidiendo soluciones rapidas y eficientes”- MAX WEBER.

La teoria de la burocracia tiene sus inicios en la década de 1940, por el sociélogo
Aleman Max Weber quien fue el inspirador de los demas pensadores como es el caso
de Roberto K. Merton, Robert Michels, Reinhartd Bendix, etc.

Weber propone que para cada sociedad existe un tipo de autoridad y hace la division
de tres: en la primera nos dice que es un poder heredado y basado en las tradiciones
y costumbres, es cuando las 6rdenes se aceptan y estan justificadas por la simple
razén de que asi se hicieron habitualmente, al cual le llamo autoridad tradicional; la
segunda es la autoridad carismatica donde predomina el sentido de liderazgo entre
los grupos sociales vy, la tercera, la autoridad burocratica que es conocida también
como legal y/o racional donde las personas admiten la autoridad porque creen
coherentemente en la legitimidad de las reglas que confiere el ejercicio del poder.
“Autoridad significa sea obedecido”.- MAX WEBER.

2.5 ESCUELA DE RELACIONES HUMANAS

Comenzaron como un enfoque humanistico, esto gracias al desarrollo de las
diferentes ciencias como fue la Sociologia y la Psicologia- Psicologia del trabajo; y

nace por el alto grado de deshumanizacion al cual eran sometidos los trabajadores,
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a través de métodos rigurosos e inflexibles de trabajo, dentro de las enormes

organizaciones industriales del siglo xx.

Es Elton Mayo quien, a través de los avances de las ciencias sociales, observa
incongruencias en las teorias clasica y cientifica, y grandes errores conceptuales
administrativos de estas teorias, y propone la teoria Humanistica, basada en
diferentes experimentos realizados a los trabajadores de las organizaciones, dando

un nuevo enfoque a las relaciones laborales-humanas.

El interés principal de Mayo era explicar los efectos psicologicos del trabajador, por
el desgaste fisico y por la alta produccién mecanizada sin descanso laboral. Llego a
la conclusion de que es casi imposible llegar a los objetivos organizaciones si el

trabajador no se siente incluido y/o escuchado por el superior.

Mayo realizo un experimento en la fabrica Hawthorne de Western Electric, cerca de
Chicago, en donde hizo un analisis sobre la iluminacion, la introduccion de descanso
intermedio en la jornada laboral, la disminucién de horas laboradas asi como la
implementacion de incentivos para los trabajadores; durante el experimento
identifico que el principal problema en las organizaciones radicaba en las relaciones
sociales dentro de la organizacion, donde centro su observacion en los grupos
sociales, informales, que estaban compuestos por afinidad de amistad.

De experimento se llego a la conclusion de que la conducta del trabajador se define
principalmente por normas y estandares sociales, 0sea los trabajadores acttan
conforme la organizacion se comporta, también se llegd a la conclusion que entre
mejor sea la relacidén inter-laboral mayor sera el desempefio productivo del
trabajador, ademas que a cada cambio y/o accion de la organizacién producira una

reaccion en el personal.

Gracias a este experimento se comprobd que cuando el empleado se siente bien es

mas eficiente a la hora de trabajar.
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Otro de los aportes de Mayo fue la integracion de una entrevista que realmente fuera

eficiente para introducir nuevo personal a la organizacion.

Dentro de la escuela Humanista se encuentran las aportaciones de Kart Lewin, quien
siguid la linea de investigacién de Elton Mayo, y nos habla de la motivacion y
frustracion; nos dice que cualquier acto y/o accion debe estar motivada por algun
estimulo, y la frustracion se da por no satisfacer una o varias necesidades por alguna

barrera y esta provoca una liberacion de tencion que se convierte en frustracion.

2.6 ESCUELA PSICOLOGIA

También conocida como teoria del comportamiento, surge como oposicién a la teoria

de las relaciones humanas y a la teoria de Fayol (teoria clasica).

Entre las principales representantes de esta escuela se encuentra el Psicologo
Frederick, quien nos habla de la teoria de la “Motivacion en el Trabajo”, y enfatiza
gue el hombre se caracteriza por dos tipos de necesidades, que afectan de manera

diferente a su comportamiento:

1. Los factores higiénicos y/o factores de insatisfaccion: que son decididos por los
directivos de la empresa, y no pueden ser controlados por el personal; dentro de
estos factores esté el salario, beneficios sociales, la autoridad que se ejerce sobre
los trabajadores, las politicas y objetivos, la seguridad personal, reglamentos
internos, etc., los cuales pueden ser el resultado de la insatisfaccion del
trabajador, pues son el ambiente laboral que los rodea y las herramientas que se
les proporciona para desarrollar su trabajo.

2. Los factores Motivacionales: estan relacionados con la satisfaccion, en el cargo
y la naturaleza, de las tareas que se realizan; estos factores estan bajo el control
del trabajador pues son sentimientos de crecimiento y desarrollo personal, el
reconocimiento profesional, y la autorrealizacion laboral las cuales depende de

las tareas que el individuo desarrolle dentro de la organizacion.

Douglas Mcgregor, es otro representante de esta escuela, y sus principales

aportaciones son:
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2 La teoria “X”: nos dice que el individuo por naturaleza es “inactivo” y para ello
propone la supervision y la motivacién. Nos dice que al ser humano no le gusta
trabajar y evitara hacerlo, por ende se tiene que forzar, controlar, dirijan y
amenacen con castigos para que se esfuerce en realizar las tareas. y

3 Lateoria “Y”: nos dice que los trabajadores encuentran en su empleo una fuente
de satisfaccion y se esforzaran siempre para lograr los mejores resultados en la
empresa; siendo la empresa quien se tiene que esforzar para explotar las

aptitudes del trabajador.

Y el Psiquiatra Abraham Maslow quien es el principal promotor de la teoria de la
“Psicologia Humanista”; clasifica las necesidades, de los individuos, en forma de
pirAmide, y las enumera de abajo hacia arriba, empezando por las necesidades
fisiologicas: donde involucra el aire, agua, alimento, vivienda, vestimenta, etc.;
siguiéndole las necesidades de seguridad: que estan relacionadas con el concepto
de estabilidad y ausencia de dolor, en el cual se busca la creacion y mantenimiento
de orden y seguridad; después se encuentran las necesidades sociales: que es la
interaccion del ser humano y la participacion que tiene ante la sociedad, la forma de
manifestacion y la necesidad de ser aceptado por los individuos que lo rodean; en
cuarto lugar tenemos la necesidad de estima: en el cual el individuo tiene la
necesidad de sentirse querido, obtener prestigio y destacar entre los demas vy, por
altimo, las necesidades de auto relacion en este nivel todos los seres humanos

tienen la necesidad de desarrollar su talento al méximo y dejar su propia huella.

Esta teoria es una de las mas importantes de la historia, ya que permite adaptarla a

la mayoria de las organizaciones.

2.7 TEORIA DE LA ORGANIZACION

“Organizacioén” proviene del latin “Organon” que significa instrumento o herramienta.

PROPUESTA DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
TANIA ZULUAGA URBINA 20


http://es.wikipedia.org/wiki/Abraham_Maslow

UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTADURIA Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Una organizacién es un sistema disefiado para lograr ciertas metas y objetivos

generales y especificos; es un grupo social formada por personas, que se dividen

las tareas que interactian con una estructura sistematica.

Herbert A. Simon, en 1947 publica su obra “Conducta Administrativa” en la que
menciona algunas teorias de las cuales surgen proverbios administrativos como son:

Especializacion: Es la eficiencia administrativa; si Aumenta la especializacion
aumenta la eficiencia.

Unidad de Mando: Nos dice que, la eficiencia administrativa aumenta si se
coloca a los miembros de la organizacion en una determinada jerarquia de
autoridad con objeto de obtener la unidad de mando; nos dice que solo una
persona debe tomar la autoridad, pero esta persona tiene que tener el suficiente
conocimiento.

Alcance de control: Hace referencia a que, la eficiencia administrativa se
mejora si el numero de subordinados, que informan a cualquier administrador,
se limita a un numero pequefio, la eficiencia se determina si se mantiene un
minimo de niveles jerarquicos; esto significa que se debe aumentar el nimero
de personas que estén bajo 6rdenes de cada funcionario, de modo que existan
pocos niveles de intervencion.

Propdsito, clientela, proceso y lugar: Nos dice que la eficiencia administrativa
aumenta si se agrupa a los trabajadores, por propdésito, clientela, proceso y

lugar.

Esta teoria define a la organizaciobn como: un proceso estructurado en el cual

interactdan las personas para alcanzar sus objetivos.

2.8. TEORIA DE LOS SISTEMAS

Un sistema es un conjunto de elementos que estan inter-relacionados entre si para

cumplir una funcién u objetivo, si alguno de los elementos falla repercutira en los

demas.
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La TGS fue utilizada por primera vez por Lewin Von Bertalanffy, quien buscaba una

solucion metodoldgica para los problemas cientificos. Después de la segunda

Guerra Mundial, en 1969, en su libro “Teoria General de Sistemas” utiliza y expone

por primera vez el término “sistemas”. Desde el punto de vista del funcionamiento de

las organizaciones, un organismo es: un sistema abierto que esta en constante

intercambio con otros sistemas. Lewin divide estos sistemas por su complejidad:

sistema, supra sistema y subsistema. Segun esta teoria todos los sistemas tienen

gue tener un objetivo u proposito de ser, entropia y homeostasis.

La teoria de sistemas se integra a la teoria administrativa

2.9 CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION

Agustin Reyes Ponce nos dice que la Administracion tiene cuatro principales

caracteristicas.

Es universalidad: El fendmeno administrativo se da dondequiera que exista
un organismo social, porque en él tiene siempre que exista coordinacion

sistematica de medios.

Es especificidad: Aunque la administracion va siempre acompafiada de otros
fendbmenos de indole distinta. EI fenbmeno administrativo es especifico y
distinto a los que acompana.

Tiene unidad temporal: Aunque se distingan etapas, fases y elementos del
fendmeno administrativo, éste es Unico y, por lo mismo, en todo momento de
la vida de una empresa se estan dando, en mayor o menor grado, todos o la

mayor parte de los elementos de la administracion.

Unidad jerarquica: Todos cuantos tienen caracter de jefes en un organismo
social participan, en distintos grados y modalidades de la misma
administracion. (Ponce A. R., 2007).

2.10 IMPORTANCIA DE ADMINISTRACION
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Una de las formas mas sencillas de la administracion en nuestra sociedad es la
administracion del hogar; una de las mas complejas, la administracion publica. Asi, en
todo esfuerzo humano hay siempre un lado administrativo, por eso el fenébmeno
administrativo se extiende a todos los &mbitos geogréficos y esto le da su caracter
universal.

Probablemente el proceso administrativo pase inadvertido en situaciones sencillas, en
las que las cosas que necesitan hacer son obvias; pero en situaciones complejas,
donde se requiere gran cantidad de recursos, la administracion tiene una importancia
primordial para lograr los objetivos. En general, donde existe un organismo social, hay
una administracion. Ya se trate de una empresa industrial, un hospital, una
universidad, una tienda de autoservicio, una dependencia publica, etc., todo
organismo social lleva implicita la existencia de una unidad administrativa.

La importancia de la administracion se observa en que esta confiera eficacia a los
esfuerzos humanos. Ayuda a obtener mejor personal, equipo, materiales, dinero, etc.
Se mantiene al frente de las condiciones cambiantes y porta prevision y creatividad. A
medida que se desarrollan los organismos sociales requieren elementos mas
calificados para cumplir de la mejor manera con sus objetivos, lo que hace distinguir
el valor de la administracion en tres grupos, segun su importancia para la sociedad,

para los individuos y para la operacion. (Valencia, 2006).

2.11 LA ADMINISTRACION GLOBAL

El hombre ha aplicado la administracion de modo consciente e inconsciente. Desde
sus origenes, el ser humano tuvo necesidad de organizarse. Desde el momento en
que tuvieron que hacer una tarea ardua o pesada, los hombres necesitaron de la
ayuda para lograr lo que deseaban.

En la medida en que la tarea era mas dificil, requirieron una mejor organizacion.
Sugirieron entonces los lideres que dirigian las operaciones. En esos actos hubo
planeacion y organizacion, ejemplo de lo cual es la division del trabajo. Con el paso
se fueron desarrollando estructuras y organizaciones sociales. Enseguida

analizaremos algunos aspectos relevantes de dicho desarrollo.
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El pueblo judio estuvo entre los primeros en aceptarse el monoteismo. Practico formas
capitalistas desde el 1000 a. de C. En el Antiguo testamento contenido en la Biblia hay
diversos pasajes que han influido en la teoria administrativa moderna.

En la antigledad, la civilizacion mas evolucionada de Europa, fue la griega. Al inicio
de la era cristiana, surgieron diversos pueblos. Entre ellos destacO el espartano,
famoso por su disciplina militar y por qué vivio, de alguna manera, en un régimen
relativamente socialista. La mitologia jugé un papel muy importante en el
comportamiento del pueblo. A través de historias se plasmaba, metaféricamente, toda

su vision del mundo. (Fuentes, 2005).

2.12 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION EN MEXICO

Los principios administrativos tienen caracter universal, razén por la cual podemos
hablar de que existe una ciencia administrativa para México. Pero también los
aspectos culturales determinan muchas acciones administrativas.

Epoca precolombina. Entre los antiguos mexicanos existia una organizacion estatal
desarrollada, ya que contaban con administracion judicial, ejercito, caminos, policias
y sistemas de educacién. Su organizacién politico-administrativa evoluciono desde
una oligarquia primitiva hasta una monarquia absoluta.

Las calmecac instituciones educativas donde se aprendia el uso de calendario, el
sistema vigesimal, asi como medios de conteo (sistemas contables). Por ello se les
considera como antecedentes de las escuelas de contaduria, entre otras. (Fuentes,
2005).

2.13 TIPOS DE ADMINISTRACION

2.13.1 ADMINISTRACION PUBLICA

La Administracion Publica es una ciencia que se va consolidando firmemente pero que

siempre estara relacionada estrechamente ligada con la Ciencia Politica, y en términos
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de expresion normal se hablara siempre de la relacion existente entre la politica y la
administracion, aceptando la mayoria de autores que la politica es la ciencia que se
refiere a toda la actividad estatal con sentido deontolégico, en tanto que, la
Administraciébn Publica se refiere solamente a una parte de la actividad estatal
enmarcada fundamentalmente en la prestacion de los servicios publicos. Representa
la actividad de uno de los 6rganos originarios del Estado: el ejecutivo, es la concrecion
de la voluntad del poder politico, por lo cual, la administracibn no puede ni debe
considerarse como un fin en si mismo, sino el medio o instrumento a través del cual
el Estado satisface las necesidades de su poblacion llevando a cabo los servicios
publicos que requiere la comunidad y todas las tareas que beneficien a la misma y

justifiguen su existencia a través de la historia. (Camacho, 2000).

La Administracion publica es el conjunto de Organos Administrativos que desarrollan
una actividad para el logro de un fin, a través de los Servicios Publicos, se encuentra
regulada en base a su estructura y funcionamiento, la administracién publica esta

comprendida de dependencias Estatales, paraestatales federales y municipales.

2.13.2. ADMINISTRACION PRIVADA
La administracion privada es aquella donde no existe intervencion directa de una

autoridad soberana, o bien de tal intervencion no se realice precisamente bajo ese
caracter. Por lo tanto, ninguno de los que intervienen en esa funcion ejerce “actos de
autoridad”, sino mas bien “actos de gestién”, aun en el puesto de que alguno de ellos

sea un organismo soberano. (Ponce, 2004).

La administracion privada es la que se desempefia por quienes se ocupan por el
patrimonio de la empresa y de particulares. La cual se preocupa principalmente por el

buen funcionamiento interno de la empresa, y en todos los factores que la integra.

CAPITULO III

3 PROCESO ADMINISTRATIVO

3.1 CONCEPTO
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1. Segun H. Fayol es el “Proceso de llevar a cabo las cosas a través y con la

gente operando en grupos organizados”.
2. Segun Munich y Garcia, es el “Conjunto de fases o etapas sucesivas a través

de las cuales se hace efectiva la administracion, mismas que se interrelacionan

y forman un proceso integral”.
3. George R. Terry, establece que estas faces estan integradas por varias

etapas que dan respuesta a cuestionamientos basicos de la administracion.

3.2 FACTORES DEL PROCESO ADMINISTRATIVOS

Los doce autores que se enlistan en el cuadro adjunto precisan las diferentes etapas

o factores que se presentan en el denominado proceso administrativo.

Para algunos tienen tres pasos y para otros hasta seis acciones secuenciales que

hacen posible el quehacer administrativo.

’ AUTOR

ANOC

FACTORES

HENRI FAYOL

1886

previsidon

organizacidn

comando
coordinocién

control

LYNDALL URWICK

1943

revision
planeccion

organizacidén

comondo
coordinacién

control

WILLLAM NEWMAN

1951

planeacién

obtencién

organizacion l recursos

direccién

control

R. C. DAVIS

1951

planeccién

organizacién

control

KOONTZ Y O'DONNELL

1955

ploneacién

orgonizociéon I integracién

direccidn

control

JOHN F. MEE

1956

planeacién

organizocion

motivacion

control

control

GEORGE R. TERRY 1956 planeacién organizacién ejecucién
motivacion
LOUIS A. ALLEN 1958 planeacién organizacidn coordinacién control
DALTON Mc. FARLAND 1958 planeacién organizacion control
evision
AGUSTIN REYES P. 1960 p?ofneocién organizacién integracién direccion control

ISAAC GUZMAN V.

19261

planeccién

organizaciéon integracion

direccién y
ejecucion

conitrol

J. ANTONIO FERNANDEZ AL

1965

ploneacion

decisidn motivacion  implementaciéon

comunicacion

control

Fuente: Recuperado de (Arena J. A., 2002)

3.3 ELEMENTOS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

Diversos autores coinciden en aceptar, como tradicional o fundamental, en el

proceso administrativo, los siguientes factores:

e Planeacion
e Organizacion
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e Integracion
e Direccién
e Control

Las realidades de las instituciones demandan una nueva clasificacion, mas real y
menos formal, o académica. Esto no quiere decir apartarse de una escuela légica, por
lo contrario, enfatizar lo que verdaderamente es trascendental y olvidar los esquemas

puristas como tales. (Arena J. A., 2002).

Para Jorge Barajas Medina, quien coincide en los elementos del proceso

administrativo, los define de la siguiente manera.

ELEMENTO DESCRIPCION

PLANEACION Consiste en establecer anticipadamente los objetivos,
politicas, reglas, procedimientos, programas, presupuestos y

estrategias de un organismo social.

ORGANIZACION | Agrupa y ordena las actividades necesarias para lograr los
objetivos, creando unidades administrativas, asignando
funciones, autoridad, responsabilidad y jerarquia;
estableciendo ademas las relaciones de coordinacion que
entre dichas unidades debe existir para hacer optima la

cooperacion humana.

INTEGRACION Consiste en seleccionar y obtener los recursos financieros,
materiales, técnicos y humanos considerados como
necesarios para el adecuado funcionamiento de un organismo

social.

DIRECCION Es la accién e influencia interpersonal del administrador para
lograr que sus subordinados obtengan los objetivos
encomendados, mediante la toma de decisiones, la motivacion

la comunicacién y coordinacién de esfuerzos.
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CONTROL Establece sistemas para medir los resultados y corregir las
desviaciones que se presenten, con el fin de asegurar que los

objetivos planeados se logren.

Fuente: Elaboracién propia en base (Medina, 2004)

3.4 ORGANIZACION: ELEMENTO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

En esta etapa se disefia la estructura que permite una éptima coordinacion de los
recursos y las actividades para alcanzar las metas establecidas en la planeacion.
Mediante la organizacion se determinan las funciones, responsabilidades y se
establecen los métodos tendientes a la simplificacion del trabajo. Al organizar es
imprescindible aplicar los siguientes principios: del objetivo, de especificacion,
jerarquia, paridad de autoridad y responsabilidad, unidad de mando, difusion, tramo

de control, coordinacién y continuidad. (Galindo, 2006)

(Fajardo, 1999) Organizar significa ordenar, jeraraquizar la autoridad y dividir el
trabajo, también se refiere a la funcién del proceso gerencial de disefiar o redisefiar la
estructura formal interna. Los directivos deben formalizar las relaciones de autoridad
y el trabajo de los grupos y de cada una de las personas que conforman la empresa,
este proceso comprende la distribucion, division y coordinacion del trabajo:

e Actividades o trabajo en grupo, también denominado departamentalizacion.

e Funciones en relaciéon con el trabajo a ser realizado por persona, en cada cargo,
puesto o empleo.

e Tareas asignadas a cada persona individualmente. Segun la ubicacién dentro
de la estructura formal de la empresa el trabajo puede ser: directivo, técnico,
operativo, auxiliar. Al nivel directivo corresponde, en mayor proporcion, las
siguientes capacidades: vision estratégica, iniciativa, decision, coordinacion y

control, como se muestra en la siguiente imagen:
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Estrategia,
Iniciativa
Decisién

Directivo

Decisién
Técnico Coordinacién

Coordinacién
Operativo y control

Ejecucién
Auxiliar

Organizar es identificar y clasificar las actividades requeridas de manera que se
agrupen para dar respuesta a los objetivos, asi como coordinar en forma horizontal y
vertical la estructura de la organizacion asignando a cada grupo una responsabilidad.

(Ponce A. R., 2007) Nos habla de la division de acuerdo a dos grupos:

Basicos Derivados
Suplir las limitaciones. Aumentar nuestras capacidades.
Permitir la comunicacion de los valores.  Aprovechas los conocimientos

acumulados en el pasado
Ahorrar tiempo.
Favorecer la especializacion.

Fuente: Elaboracion propia en base (Ponce A. R., 2007)

3.4.1 PRINCIPIOS DE LA ORGANIZACION
Todo proceso es guiado por reglas fundamentales que daran rumbo hacia los objetivos

establecidos de acuerdo a (Medina, 2004), afirma que Lyndall Urwick, en 1938, sefialo
diez principios fundamentales de organizacion que han sido considerados guias para

establecer una adecuada organizacion.
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La estructura de la
organizacién debe
de facilitar la
contribucién de las

personas para el La asignacion de
logro de objetivos actividades,
mediante la divisién
del trabajo, debe
conducira la
especializacién de
los individuos.

Todo organismo
social requiere de
una continua
revision de su
funcionamientoy
estructura.

s fundamental que
exista proporcion de
autoridad y
responsabilidad en
las distintas
unidades que
forman el
organismo.

La coordinacién de
personas y
actividades es un
proposito bésico de
toda organizacion.

Principios de
la

Organizacion
inguna persona de
nivel superior debe Deben establecerse

supervisar a més de 7
5 3 lineas claras de
cinco subordinados 3

" autoridad para cada
directos, y los

p e i uno de los
niveles mas bajos
debe de ser entre 8

12

ejecutivos.

La definicién de
cada puesto, su
jerarquia, autoridad,
posibilidad y
relaciones, deben
La responsabilidad quedar establecida
de cada jefe es por escrito.
absoluta, en lo que
respectaa la
actuacion de los
subordinados.

Toda la autoridad
debe tener una
responsabilidad

correspondiente al
nivel que se le
confiere.

Fuente: Elaboracién propia en base (Medina, 2004)

En cambio para Munch Galindo existen nueve principios que proporcionan la pauta
para establecer una organizacién racional, se encuentran intimamente relacionados,
y son:

1.- Del objetivo: Todas y cada una de las actividades establecidas en la organizacion
deben relacionarse con los objetivos y propdsitos de la empresa. La existencia de un
puesto solo es justificable si sirve para alcanzar realmente los objetivos, sin embargo,
la realidad muestra que muchas veces se crean puestos con la consecuente
implicacion de costos y esfuerzos indtiles.

2.- Especializacion: El trabajo de una persona debe limitarse, hasta donde sea
posible, a la ejecucién de una sola actividad. El trabajo se realizara mas facilmente si
se subdivide en actividades claramente relacionadas y delimitadas, mientras mas
especifico y menor sea el campo de accién de un individuo, mayor sera su eficiencia

y destreza.
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3.- Jerarquia: Es necesario establecer centros de autoridad de los que emane la
comunicacion necesaria para lograr los planes, en los cuales la autoridad y la
responsabilidad fluyan en una linea clara e ininterrumpida, desde el mas alto ejecutivo
hasta el nivel mas bajo.

4.- Paridad de autoridad y responsabilidad: A cada grado de responsabilidad
conferido, debe corresponder el grado de autoridad necesario para cumplir dicha
responsabilidad. No tiene objeto hacer responsable a una persona por determinado
trabajo si no se le otorga la autoridad necesaria para poder realizarlo.

5.- Unidad de mando: Al determinar un centro de autoridad y decisién para cada
funcién, debe asignarse un solo jefe, y que los subordinados no deberan reportar a
mas de un superior.

6.- Difusion: Las obligaciones de cada puesto que cubren responsabilidad y
autoridad, deben publicarse y ponerse, por escrito a disposicién de todos aquellos
miembros de la empresa que tengan relacion con las mismas.

7.- Amplitud o tramo de control: Hay un limite en cuanto al nimero de subordinados
gue deben reportar a un ejecutivo, de tal manera que éste pueda realizar todas sus
funciones eficientemente. Un gerente no debe ejercer autoridad directa a mas de cinco
0 seis subordinados, a fin de asegurar que no esté sobrecargado, y que esté en la
posibilidad de atender otras funciones mas importantes.

8.- De la coordinacién: Las unidades de una organizacién siempre deberan
mantenerse en equilibrio. Todas las funciones deben apoyarse completamente y
combinarse, a fin de lograr un objetivo comun; en esta forma, la organizacion
funcionara con un sistema armoénico en el que todas sus partes actuaran
oportunamente y eficazmente, sin ningln antagonismo.

9.- Continuidad: Una vez que se ha establecido, la estructura organizacional requiere

mantenerse, mejorarse y ajustarse a las condiciones del medio ambiente.
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Fuente: Recuperado de (Ponce A. R., 2007)

El objetivo principal de la organizacion es simplificar el trabajo, coordinar y optimizar
funciones y recursos; en otras palabras: que todo resulte sencillo y facil para quienes

trabajan en la empresa y principalmente para los clientes. (Galindo, 2006)

3.4.2 ENFOQUE ORGANIZACIONAL: ESTRUCTURAS

La estructura organizacional presta pronosticabilidad a la comunicacion humana,
facilitando asi el logro de las tareas administrativas, con solo conocer la estructura
formal de una organizacion se puede deducir con seguridad la comunicacion fluida
y en consecuencia se encuentra que la estructura organizacional determina la

estructura fisica, la cual determina el comportamiento de la comunicacién segun

Avila, 2004
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Proporciona la infraestructura en la que los procesos de negocio se implementan y
se asegura de que las cualidades fundamentales de la organizacion se realizan a
través de los procesos desplegados dentro de la organizacion. De esta manera, las
organizaciones tienen por objeto maximizar constantemente sus cualidades
fundamentales en los servicios que ofrecen a sus clientes, Asi, Disefio
Organizacional sera para nosotros la creacion de funciones, procesos y relaciones
formales en una organizacion; extremo para el que deben tenerse en cuenta multitud
de factores como el medio ambiente, el comportamiento de los seres humanos

dentro y alrededor de la organizacion.

Un esquema a seguir para todas las organizaciones de la época post-industrial, hoy
en dias nos puede parecer evidentes y un tanto obvias, sin embargo, su empleo ha
hecho que muchas empresas funcionen efectivamente y de forma sistematica, asi lo

explica Fayol en su teoria.

Para generar una adecuada estructura organizacional se requiere, luego de haber
establecido las variables de disefio, adoptar el enfoque de estructura mas adecuado
que permita a la organizacién no sélo adaptarse a las necesidades del cliente, sino
también generar un ambiente interno donde los procesos y la informacién fluyan
diariamente de manera adecuada e incluso agradable pues parte de ello influira

también en el clima organizacional de la misma. Murzi, 2009
De acuerdo (Fajardo, 1999) clasifica las estructuras organizacionales:

1.- Estructura lineal de funciones basicas. Consiste en una estructura de
relaciones de autoridad con el criterio de unidad de mando y agrupacién de funciones
de acuerdo a los departamentos o areas criticas de la empresa, especificamente a
partir de las operaciones financieras, de produccion y de ventas. La organizacion
lineal corresponde a la estructura formal disefiada con el criterio de unidad de
mando, estructura jerarquica piramidal con diferentes niveles de autoridad y
agrupacion de actividades segun las seis operaciones de la empresa propuestas por

Fayol.
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2.- La organizacion lineal de grandes divisiones. Se refiere a la estructura con
unidades administrativas de gran tamafio, con funciones y agrupacion de actividades
para ser realizadas como si estas fueran en su misma empresa, dentro de una gran
empresa.

3.- Organizacion funcional de jefes especializados. Consiste en la estructura
formal disefiada con el criterio de que en las relaciones de autoridad debe primar el
conocimiento especializado, es decir, las érdenes se deben impartir de acuerdo con
el conocimiento de funciones especializadas lo cual significa atender érdenes de mas
de un jefe, del tipo de organizacion propuesta por Taylor, aplicable en el &rea de
produccion de algunas empresas.

4.- Organizacion lineal Staff y de servicios especializados. Se refiere al apoyo o
asistencia especializada de expertos que ayudan a los jefes con autoridad de linea
a tomar sus decisiones.

5.- Organizacion mixta con comités de coordinacion. Este tipo de estructura
formal se presenta en grandes organizaciones modernas que reunen varios de los
tipos mencionados y ademas han creado unidades de coordinacion.

6.- Organizacion formal a través de equipos participativos. La estructura de este
tipo de organizacion formaliza la conformaciéon de equipos de trabajo que van a
reunirse periédicamente para evaluar resultados y tomar decisiones bajo la orientacion
de los directivos de cada departamento o unidad administrativa.

7.- Organizacion matricial por proyectos o por productos. Este tipo de
organizacion combina la organizacion funcional basica con la organizacion de linea de
productos de grandes divisiones, se le conoce también como estructura de “malla” o
de “matriz”. Esta estructura se basa en el criterio de combinar la autoridad de un jefe
responsable de un proyecto o producto con la autoridad de varios jefes con funciones
especializadas.

8.- Organizacion de estructura de autogestion. Consiste en una estructura con
mecanismos de decision mayoritaria, democratica 0 de consenso de todos los

trabajadores de la organizacion.
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3.4.3 NIVELES JERARQUICOS

(Fincowsky, 2009) nos dice que las unidades deben ordenarse en el organigrama de

acuerdo con los diferentes niveles jerarquicos de la organizacion, los cuales varian

segun su naturaleza, enfoque (procesos, funciones o ambos y proyectos), sector, giro

industrial y &mbito de actuacion.

Sector Publico

Primer nivel Secretario
Segundo nivel Subsecretario
Tercer nivel Oficial mayor
Cuarto nivel Coordinacion general
Quinto nivel Direccion general
Sexto nivel Direccion de area

Séptimo nivel

Octavo nivel Departamento

Noveno nivel

Oficina

Subdireccion de area

Fuente: Elaboracion propia en base (Fincowsky, 2009).

E
%
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Direccidn
general
Direccidn Direcadn
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Gerencla Gerenda Gerencla Gerenda de ;‘E'E"‘j" dc“"""“" Tesoreria Gerenda de Gerenda c“"""("_;fg Gerencla de
deexploracién | |de explotacién de refinacén petroquimica I:D:::: ;w:?::; genera finanzas de persona P;"“‘!";:“:Oér"" computad &n
Fuente: Recuperada de (Fincowsky, 2009).
PROPUESTA DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
TANIA ZULUAGA URBINA 36




UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTADURIA Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Sector Privado

Organo de gobierno  Asamblea de accionistas

Organo de gobierno  Consejo de administracion

Primer nivel Direccion general

Segundo nivel Subdireccién general/ gerencia general
Tercer nivel Direccion o gerencia

Cuarto nivel Departamento

Quinto nivel Oficina

Fuente: Elaboracion propia en base (Fincowsky, 2009).

3.4.4 TECNICAS DE LA ORGANIZACION

Son las herramientas necesarias para llevar a cabo una organizacion racional; son
indispensables durante el proceso de organizacion y deben aplicarse de acuerdo con
las necesidades de cada grupo social. (Galindo, 2006)

e Organigrama

e Manuales
LA ORGANIZACION AFECTADA POR EL PROPOSITO Y LAS CONDICIONES A
medida que una administracion o negocio empieza a implicar grandes dimensiones,
grandes cantidades y complejidad, la organizacién llega a ser necesaria para la
direccion, control y manejo de asuntos, muy aparte de cualquier cuestion econémica.
Llega a ser necesaria para separar grupos de trabajadores, para dividir
responsabilidades, obligaciones, procesos. (Robb, 1910)

3.4.5 ORGANIGRAMAS

Para funcionar correctamente, todas las organizaciones, independientemente de su
naturaleza, campo de operacion o ambos, requieren de un marco de actuacion. Este
marco lo constituye la estructura organizacional, que no es sino una division ordenada
y sistematica de sus unidades de trabajo con base en el objeto de su creacion

traducido y concretado en estrategias.
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Su representacion grafica también se conoce como organigrama, que es el método
mas sencillo de expresar la estructura, jerarquia e interrelacion de los 6rganos que la

componen en términos concretos y accesibles.

Pese a que es un instrumento altamente utilizado, ya que todas las organizaciones
cuentan por lo menos con un organigrama general, es sorprendente percibir la gran
diferencia de criterios y enfoques considerados en su preparacion.

El organigrama es la representacion grafica de la estructura organica de una institucion
0 de una de sus areas, en la que se muestra la composicion de las unidades
administrativas que la integran, sus relaciones, niveles jerarquicos, canales formales

de comunicacién, lineas de autoridad, supervision y asesoria. (Fincowsky, 2009)

Son una representacion grafica de la estructura formal de una organizacion,
representan los niveles jerarquicos de autoridad, sus relaciones de linea, staff,
funcional, de coordinacién y algunos de ellos comprenden las actividades mas
importantes de cada cargo, a los organismos también se les denomina “cartas de

organizacion”. (Fajardo, 1999)

Un organigrama es el dibujo graficamente de la estructura de la organizacion, muestra
el nivel de autoridad y responsabilidad que tiene cada uno de sus integrantes y de su

dependencia de jerarquia. Ademas de facilitar la toma de decisiones.

(Fincowsky, 2009) clasifica los organigramas segun cuatro grandes criterios:
o Por su naturaleza.
o  Por su ambito.
o) Por su contenido.

o  Por su presentacion.

Por su naturaleza
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I Micro administrativo. Corresponden a una sola organizacion, y pueden referirse a ella

1 en forma general o mencionar alguna de las areas que la conforman.

i Meso administrativos. Consideran una o mas organizaciones de un mismo sector de
1 actividad o ramo especifico.

Fuente: Disefio propio y recuperacion de (Fincowsky, 2009)

Por su ambito

| T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T TS bl
i Generales. Contienen informacion representativa de una organizacion hasta :
| determinado nivel jerarquico, segun su magnitud y caracteristicas. '
L e e e e e e e e e e e e e 1
| Direccién |
general |
Direccion Direccion | Drireccion
Depto Depto. Depto Depto. Depto Depto. Depto
T e e H
. Especificos. Muestran en forma particular la estructura de un area de la organizacion.
1
' I
L e e e e e e e e e e e e e 1
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Gerencia
| |
Depto. Depto. Depto.
Oficina Oficina Oficina Oficina Oficina Cficina

Fuente: Disefio propio y recuperacion de (Fincowsky, 2009)

Por su contenido

Integrales. Son representaciones gréficas de todas las unidades administrativas de una
organizacion y sus relaciones de jerarquia o dependencia.

general

| Direccién |
1.0

Direccion Direccion
11 1.2

T T

1
‘ Depto. Depto.

Depto.
1.1.2

Depto.

L1 1.2.1 1312

Funcionales. Incluyen las principales funciones que tienen asignadas, ademas de las
unidades y sus interrelaciones.

PROPUESTA DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
TANIA ZULUAGA URBINA 40



UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTADURIA Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

FIGURA 4

Direccion general

1. Cumplir los acuerdos de la junta administrativa Organigran

2. Vigilar el cumplimiento de los programas
3. Coordinar las direcciones
4. Formular el proyecto del programa general

Direccion de promocion

Direccion técnica Direccién financiera - prom
y coordinacién
1. Evaluar y controlar la 1. Obtener los resultados .
aplicacion y desarrollo de necesarios 1. Establecer relaciones de
los programas 2. Formular el programa asistencia promocio nal
2. Fermular el programa anual anual de financiamiento 2 Establece_velacmnes de
de labores 3. Dirigir las labores COOpEracion y apoyo
3. Dirigir las labores administrativas de su drea 3. Supervisar al Departamento
administrativas de su area de Compras
4. Formular el programa de
trabajo
5. Proponer modelos de
autoabastecimiento parcial
6. Organizar y coordinar
seminarios

Fuente: Disefio propio y recuperacion de (Fincowsky, 2009)

Por su presentacion

Verticales. Presentan las unidades ramificadas de arriba hacia abajo a partir del titular, en la
parte superior, y desagregan los diferentes niveles jerarquicos en forma escalonada. Son los
de uso més generalizado en la administracién, por lo cual se recomienda su empleo en los
manuales de organizacion.
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1 . . . . . .
1 Horizontales. Despliegan las unidades de izquierda a derecha y colocan al titular en el
1 . . . . z .

1 extremo izquierdo. Los niveles jerarquicos se ordenan en forma de columnas, en tanto que las
1 . . . . .

1 relaciones entre las unidades se estructuran por lineas dispuestas horizontalmente.

1

I . - . . . . . I, 1
1 Mixtos. Utilizan combinaciones verticales y horizontales para ampliar las posibilidades de
1 . ., . . . . , 1
1 graficacion. Se recomienda utilizarlos en el caso de organizaciones con un gran namero de
1 . 1
1 unidades. 1
1 1
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Direccion
general
Direccién A Direccién B Direccidn C Direccién D Direccion E
—— Depto. A —— Depto. A —— Depto. A —— Depto A —— Dapto. A
— Dapto.B —— Depto.B —— Depto.B —— Depto.B —— Depto.B
L Depto.C —— Depto.C —— Depto.C —— Depto.C —— Depto.C
L Depto.D L Depto.D —— Depto.D L Depto.D
-—— Depto.E
Diraccisn
general
I |
Direccidn A Direccidn B Direccidn C
Depto. A Depto. A Depta, A
Oficina A Oficina A Oficina A
Oficina B Oficina B Oficina B
—  Depto. B — Depto.B — Depto.B
Oficina A Oficina A Oficina A
Oficina B Oficina B Seccion A

i De bloque. Son una variante de los verticales, pero tienen la particularidad de integrar un |
| mayor nimero de unidades en espacios mas reducidos. Por su cobertura, en poco espacio |
| permiten que aparezcan unidades ubicadas en varios niveles jerarquicos. '
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Secretario

Subsecretaria A

Subsecretaria B

Oficialia Mayor
1. Direccion 3. Direccion 5. Direccion
1.1 Departamento 3.1 Departamento 5.1 Departamento
1.1.1 Oficina 3.1.1 Oficina 5.1.1 Oficina
1.1.2 Oficina 3.1.2 Oficina 5.1.2 Oficina
1.1.3 Oficina 3.1.3 Oficina 5.1.3 Oficina
1.2 Departamento 5.2 Departamento
1.2.1 Oficina 4. Direccion 5.2.1 Oficina
1.2.2 Oficina 4,1 Departamento 5.2.2 Oficina
1.2.3 Oficina 4.1.1 Oficina 5.2.3 Oficina
4.1.2 Oficina
2. Direccién 4.1.3 Oficina 6. Direccion
2.1 Departamento 4.2 Departamento 6.1 Departamento
2.1.1 Oficina 4.2.1 Oficina 6.1.1 Oficina
2.1.2 Oficina 4.2.2 Oficina 6.1.2 Oficina
2.1.3 Oficina 4.2.3 Oficina 6.1.3 Oficina
2.2 Departamento 6.2 Departamento
2.2.1 Oficina 6.2.1 Oficina
2.2.2 Oficina 6.2.2 Oficina
2.2.3 Oficina 6.2.3 Oficina

Gerercia
de merca-

Gerencia
dulecria general
Gerencia
de
producciin

Gerencia

personal

Fuente: Disefio propio y recuperacion de (Fincowsky, 2009)

Fuente: recuperacion de (Ceja, 1994)
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(Ceja, 1994) Nos sefiala que el contenido del organigrama debe contener
principalmente los siguientes datos:
e Titulo de descripcibn condensada de las actividades. Esto incluye
generalmente el nombre de la compafiia y la actividad que se dedica.
e Nombre del funcionario que formul6 las cartas
e Fecha de formulacion.
e Aprobacion del (Presidente, Vicepresidente, Consejo de la organizacion, etc.

e Leyenda o explicacion de lineas y simbolos.
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CAPITULO IV

4 MANUALES ADMINISTRATIVOS

4.1 ANTECEDENTES

Se tiene conocimiento que los manuales administrativos fueron utilizados por primera
vez en la Segunda Guerra Mundial.

Segun M. G. Kellog, Preparacion del manual de oficina, Reverté, México, 1962, citado
por (Valencia J. R., 2012), La necesidad de personal capacitado durante la guerra
genero la necesidad de que se elaboraran manuales detallados, ante la escasez y la
urgencia de personal capacitado. Podria decirse que cada individuo que trabajaba en
las oficinas del ejército estaba familiarizado con manuales. Esta herramienta resolvia
problemas de adiestramiento, especialmente a larga distancia, asi como de supervision.
Se lograba al mismo tiempo la uniformidad en la ejecucién de tareas de manera 6ptima,
tan importantes en el ejército. Es innegable que los manuales fueron de gran utilidad en
el adiestramiento de nuevo personal cuyo trabajo se habria realizado de otra manera,
estancado por la escasez de supervisores preparados, que prevalecia en aquel tiempo
Pasado el tiempo y debido al creciente grado de especializacion y a la divisién del
trabajo, las tareas cotidianas de los procesos administrativos y tecnolégicos de las
organizaciones se transformaban en rutinas que modificaban el desempefio, lo cual
hizo necesario el uso de herramientas para establecer los lineamientos que permitieran
definir con claridad el desarrollo de cada actividad dentro de una estructura
organizacional. Por tal motivo, los primeros intentos formales de manuales
administrativos fueron en forma de circulares, memorandum, instrucciones internas etc.,
mediante los cuales se establecian las formas de operar de un organismo. Ciertamente
estos intentos carecian de un perfil técnico, pero establecieron la base para los

posteriores manuales administrativos.
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4.2 CONCEPTO

Los manuales administrativos son instrumentos que contienen informacion sistematica
sobre historia, objetivos, politicas, estructura organica, procedimientos de un
organismo social o de un area funcional basica, que dados a conocer al personal
sirven para normar su actuacion y a coadyuvar al logro de los objetivos

organizacionales. (Valencia J. R., 2012)

Los manuales administrativos pueden definirse como nn documento que contiene, en
forma ordenada y sistematica, informacion y/o instrucciones sobre historia,
organizacion politica y procedimientos de una empresa, que se consideran necesarios

para la mejor ejecucion del trabajo (Garcia, 1995)

Son el documento que elabora la organizacién, donde se reflejan todos los
procedimientos de como se acciona o trabaja dentro de la empesa. Es importante para
gue ayudan a informar y orientar la conducta de los colaboradores los mismos unifican

los cricterios de esfuerzos qu se requieren para alcanzar los objetivos.

4.3 OBJETIVOS

Para (Fincowsky, 2009) los principales objetivos de los manuales de administracion
es:
e Presentar una visidn de conjunto de la organizacién (individual, grupal o
sectorial).
e Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa, para definir
responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.
e Mostrar claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los distintos
niveles jerarquicos que la componen.
e Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion de funciones pues evitan la
repeticion de instrucciones y criterios de actuacion.
e Relacionar las estructuras jerarquicas funcionales con los procesos de

negocio.
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e Coadyuvar a la correcta realizacion y uniformidad de las labores
encomendadas a todo el personal.

e Promover el aprovechamiento racional de los recursos humanos, materiales,
financie ros y tecnolégicos disponibles.

o Fortalecer la cadena de valor de la organizacion.

e Facilitar el reclutamiento, seleccion, induccion, socializacion, capacitacion y
desarrollo del personal.

e Servir como una fuente de informacién para conocer la organizacion.

e Funcionar como medio de relacion y coordinacion con otras organizaciones.

4.4 BENEFICIOS DE LOS MANUALES DE ADMINISTRACION

Los manuales administrativos ayudan en gran medida al aprovechamiento tanto de
los recursos humanos como materiales; otientar al personal de nuevo ingreso a su
incorporacion a la entidad; ahorrar tiempo y esfuerzo en la ejecucion del trabajo,
ayudando asi, a que esta se realice de manera correcta; permite tener una vision mas
clara de la entidad, indicando las funciones encomendadas a cada unidad

administrativa, evitando duplicidad de funciones.

Concuerdo con lo que dice (Ceja, 1994), “ Un manual bien elaborado puede facilitar la
deteccion y estudio de problemas de la organizacién, ademas de que sirve como una
guia, para la clasificacién del pérsonal clave, ayuda a tener una comprension mas
clara de los planes generales de la empresa, asi como para la evaluacion de puestos,
ya que se tiene informacién mas clara, sin embargo, muchas empresas consideran
gue la elaboracion de un manual es muy laborioso y limitativo, ya que piensa que este

conduce a una rigidez estricta”.

4.5 CLASIFICACION

(Valencia J. R., 2006) clasifica estos instrumentos administrativos en dos principales
e Por su contenido
e Por s funcién especifica

e Por su &mbito de aplicacion
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Manual de

historia.

Manual de

organizacion.

Manual de

politicas.

Manual de

procedimientos.

Por su contenido

Su objetivo es proporcionar informacion histérica sobre el organismo:
comienzos, crecimiento, logros, administracion y posicion actual.
Esto le da al empleado un panorama introspectivo de la tradicion y
filosofia del organismo. Bien elaborado y aplicado, contribuye a que
el personal comprenda mejor a la organizacion y lo motiva a sentirse
parte de ella.

Su propdsito es exponer en forma detallada la estructura
organizacional formal a través de la descripcion de los obijetivos,
relaciones, funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos

puestos.

Se propone describir en forma detallada los lineamientos a seguir en
la toma de decisiones para el logro de los objetivos.

Pueden elaborarse manuales de politicas para funciones
operacionales tales como: produccion, ventas, finanzas, personal,
compras, etcétera.

Su objetivo es expresar en forma analitica los procedimientos
administrativos a través de los cuales se canaliza la actividad
operativa del organismo. Este manual es una guia con la que se
explica al personal cémo hacer las cosas y es muy valiosa para
orientar al personal de nuevo ingreso. El seguimiento de este manual
aumenta la confianza en que el personal utilice los sistemas y

procedimientos administrativos prescritos al realizar su trabajo.

Cuando el volumen de actividades, la cantidad de personal o la
simplicidad de la estructura organizacional no justifiqguen la
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Manual de
contenido

multiple.

Manual de

produccion.

Manual de

compras.

Manual de

ventas.

Manual de

finanzas.

elaboracion y utilizacion de distintos manuales, puede ser
conveniente que se elabore uno de este tipo. Un ejemplo de manual
de contenido multiple es el de politicas y procedimientos, en él se
combinan dos 0 m&s categorias que se interrelacionan en la practica
administrativa. En organismos pequefios, en un manual de este tipo
se pueden combinar dos o mas conceptos, que se deben separar en

secciones.

Por su funcién especifica
Su objetivo es dictar las instrucciones necesarias para coordinar el
proceso de fabricacion; es decir, la inspeccion, la ingenieria industrial
y el control de produccion.
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 comuan. Por ejemplo: un comprador
puede estar interesado en una valvula esférica de importacién, pero
no estar seguro de qué condiciones especificas tendra que
considerar una fuente extranjera.
Su objetivo es sefialar los aspectos esenciales del trabajo de ventas
(politicas de ventas, procedimientos, controles, etc.) con el fin de
darle al personal de ventas un marco de referencia para tomar
decisiones cotidianas.
Su objetivo es determinar las responsabilidades financieras en todos
los niveles de la administracion; contiene numerosas instrucciones
especificas dirigidas al personal de la organizacion que tengan que
ver con manejo de dinero, proteccion de bienes y suministro de
informacion financiera.
Su propoésito es sefialar los principios y técnicas de la contabilidad
gue debe seguir todo el personal relacionado con esta actividad. Este

manual puede contener aspectos como: estructura organica del
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Manual de

contabilidad

Manual de
créditoy

cobranza.

Manual de

personal.

Manual técnico.

departamento, descripcion del sistema contable, operaciones
internas del personal, manejo de registros, control de la elaboracion
de informacion financiera, entre otros.

Se refiere a la determinacion por escrito de procedimientos y normas
de esta actividad. Entre los aspectos mas importantes que puede
contener este tipo de manual estan las siguientes: operaciones de
crédito y cobranza, control y cobro de las operaciones de crédito,
entre otros.

Su objetivo es comunicar las actividades y politicas de la direccion
superior en lo que se refiere a personal. Los manuales de personal
podran contener aspectos como reclutamiento y seleccion,
administracion de personal, lineamientos para el manejo de conflictos
personales, politicas de personal, uso de servicios, prestaciones,
capacitacion, etcétera.

Contiene los principios y técnicas de una funcion operacional
determinada. Se elabora como fuente basica de referencia para la
unidad administrativa responsable de la actividad y como informacion
general para el personal relacionado con esa funcion. Un ejemplo de
este tipo de manual es el manual técnico de sistemas y

procedimientos.
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Manual general

de organizacién.

Manual general
de

procedimientos.

Manual general

de politicas.

Manual
especifico de
reclutamiento y
seleccidn.
Manual
especifico de
auditoria

interna.

Por su ambito de aplicacion
Es producto de la planeacion organizacional y abarca a todo el
organismo. Su objetivo es describir la organizacion formal y definir su
estructura funcional.
También es resultado de la planeacion. Su objetivo es establecer los
procedimientos de todas las unidades organicas que conforman un
organismo social, con el fin de uniformar la forma de operar.
Su objetivo es establecer politicas generales que, ademas de
expresar los deseos y la actitud de la direccidon superior para toda la
empresa, proporcionen un marco dentro del cual pueda actuar todo
el personal de acuerdo con condiciones generales.
Se refiere a una parte de un area especifica (personal), y su objetivo
es establecer instrucciones (en este caso) respecto al reclutamiento

y seleccién de personal en una organizacion.

Su objetivo es agrupar lineamientos e instrucciones aplicables a

actividades relacionadas con la auditoria interna.

Fuente: Elaboracion propia, en base a (Valencia J. R., 2012)
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CAPITULO V

5 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

5.1 CONCEPTO

(Fincowsky, 2009) los manuales de procedimientos “Constituyen un documento
técnico que incluye informacion sobre la sucesion cronoldgica y secuencial de
operaciones concatenadas entre si, que se constituye en una unidad para la

realizacion de una funcion, actividad o tarea especifica en una organizacion”.

(Ceja, 1994) lo describe asi “El manual de procedimientos es un documento que
contiene la descripcion de las actividades que deben seguirse en la realizacion de

las funciones de una unidad administrativa, o de dos o mas de ellas”.

(Santano, 2013) Son documentos en los que alguien nos dice cuéles son los pasos
gue se deben seguir en una empresa para brindar un servicio, o elaborar un producto,
nos ayudan a tener claro quién es el responsable de cada tarea, y como las acciones
de todos en la empresa, se articulan para llevar a cabo las tareas cotidianas.

Es un instrumento descrito, que contiene informacién ordenada y detallada de como

se realiza las actividades dentro de la organizacion.

5.2 ELEMENTOS

Segun (Santano, 2013) nos dice que los elementos basicos que debe contener todo

manual de procedimientos son:

e Todo manual debe contener la informacion basica de cualquier documento,
como es una portada con identificacion y nombre del procedimiento a
describir, asi como logotipo de la empresa. Adicionalmente un indice y una

introduccion al mismo.
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e Para que el manual tenga sentido, debe tener un objetivo claro del
procedimiento que se detallara, pues como hemos indicado, es una
descripcion de tareas pero que ordenadas y en secuencia nos llevaran a una
meta, la cual desde el principio debe quedar clara para el lector y plasmada
en el objetivo.

e Toda tarea debe siempre tener claramente definidos los responsables y el
alcance de la tarea a realizar, esto es, explicar detenidamente qué personas
y/o departamentos de la empresa se involucraran y quiénes son los
responsables de cada accion a realizarse.

e Ahora bien, ya que tenemos claridad del objetivo a buscar y los responsables
gue participaran en las actividades a describir, habra entonces que describir
las actividades o como se dice correctamente, explicar el procedimiento. Esto
es, describir paso a paso lo que se debe realizar y quién es el responsable de

cada tarea y accion.

e En las empresas, los procesos exigen llevar a cabo el seguimiento de las
acciones a través de una serie de formatos, documentos, mensajes,
comunicados, etcétera. Esto es, para cada una de las acciones puede
corresponder completar un formato, enviar un correo electronico, elaborar un
oficio, en fin, documentos que sustentan el que las acciones se hayan llevado
a cabo, asi que el manual debe contener los formatos de cada uno de esos

documentos que se utilizaran.

5.3 TIPOS DE MAUALES DE PROCEDIMIENTOS

(Pérez Gutiérrez, 2014) menciona varios tipos de Manuales de Procedimientos:

1. Manual de Procedimientos de una institucién u organismo: Contempla
todos los procedimientos que se llevan a cabo en una institucion u organismo,
independientemente del nUmero de éstos.

2. Manual de Procedimientos de un area, direccidon, gerencia o
departamento: De acuerdo a la distribucion organizacional de cada empresa
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se pueden hacer manuales de procedimientos de cada area, direcciéon o
gerencia en particular.

3. Manual de Procedimientos de un proceso: Involucra todos los
procedimientos que se tienen que seguir para complementar todo un proceso
independientemente de las areas o empresas que intervengan en él, el
objetivo es tener una vision de conjunto de todo el proceso.

4. Manual para procedimiento Unico: Es un manual que se elabora para
describir un s6lo procedimiento, que por sus caracteristicas o necesidades

particulares es necesario manejarlo de manera independiente.

5.4 OBJETIVOS

e Los objetivos del Manual de Procedimientos se dirigen hacia la mejora en todo
sentido de la parte correspondiente al quehacer institucional, ya que
pretenden ser un elemento basico para la coordinacion, direccion y control
administrativo, que facilite la adecuada relacion entre las distintas unidades
administrativas.

e Debe precisar las actividades asignadas a cada una de las unidades
administrativas que intervienen en un procedimiento, ayuda asi a la ejecucién
correcta de las labores del personal y propicia la uniformidad en el trabajo,
evitdndose la duplicidad y omisién de funciones.

e Debe servir de medio de orientacién e integracién al personal de nuevo
ingreso, facilitar su incorporacion a las unidades administrativas, permitir el
desarrollo de las actividades de manera sistematica y ordenada.

e Necesita proporcionar informacién bésica para el desarrollo de las acciones
de modernizacion administrativa, reduce el tiempo de las actividades u
operaciones y permitir la retroalimentacién al proceso. (Pérez Gutiérrez,
2014).
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5.5 REQUISITOS FORMALES

De acuerdo con el texto Sistema de informacion para el Economista y el contador

(Encinosa, 2008) estos requisitos son:

e Hacerlos utiles y agradables

e Utilizar un lenguaje sencillo, comprensible y claro. Evitar las palabras
rebuscadas, sofisticadas o ajenas a la forma de hablar utilizada en la entidad.

e Emplear todos los medios necesarios y posibles:

e Debe estar actualizado, con todos los cambios de la realidad.

e Hacerlo lo mas sencillo posible.

¢ Incluir la maxima cantidad de informacion necesaria.

e Debe estar disponible a todos los que lo necesiten.

e No debe ser accesible a nadie que no lo necesite ni esté autorizado a

consultarlo.

5.6 SU ESTRUCTURA

El Manual de Procedimientos debe de estar disefiado, de acuerdo con las
caracteristicas de la entidad y con su estructura organizativa, y debe abarcar a todo

el personal involucrado.

El Manual de Procedimientos debe ser actualizado periédicamente ante los cambios

internos y externos.

1. Pararealizar el disefio del procedimiento:
e Determinar los objetivos de trabajo. tanto de la entidad como de area
especificamente.
e Proceder a evaluar los objetivos de trabajo: los que se estan ejecutando
correctamente, los que no se ejecutan o se hacen incorrectamente.
» De los primeros, se confecciona el como hacerlo, de acuerdo a las

normativas, resoluciones o instrucciones vigentes que puedan existir a
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los distintos niveles teniendo siempre presente adecuar a las
condiciones de la entidad.

» En cuanto a los segundos, se identificara el posible riesgo que se
origina por tal situacion y se plasmara en el Plan de Prevencion de
Riesgos, con vistas a su eliminacién o su minimizacion a partir de un
procedimiento determinado adecuado a las caracteristicas de la
entidad.

Para este proceso de busqueda y determinacién de los procedimientos a
disefiar se requiere la participacion del personal técnico de cada una de las
areas asi como por personal del primer nivel de direccion de la entidad.

Conjuntamente con la definicion de los objetivos y de la descripcion del
procedimiento que se trate, se determinard el Sistema Informativo a utilizar,

el cual serd, en definitiva, el respaldo al trabajo desarrollado.

2. Contenido para cada procedimiento:

Objetivo: en él se define de forma clara qué se persigue en el contenido del
procedimiento.

Alcance: identifica hasta donde abarca el procedimiento, para identificar todos
los involucrados en los distintos niveles y la obligatoriedad de cumplimiento.
Referencia: tiene en cuenta todos los documentos que regulan el
procedimiento, es decir, las resoluciones, instrucciones, etc.

Términos y definiciones: definir los necesarios para evitar falsas
interpretaciones.

Descripcién: en un orden cronoldgico las acciones a ejecutar para dar
respuesta a: ¢Qué hacer?, ¢(Cémo hacerla?, ¢Cuando hacerla?, ¢Ddnde
hacerla? y ¢ Quién hard o se responsabilizara de lo que hay que hacer?

Se requiere contenidos claros, precisos y concisos; incluyen la vinculacién con
acciones de control interno y los asientos de diario, especificamente para el

area contable.
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e Responsables: deben quedar claro el destino de cada procedimiento, quiénes
son las personas que estan obligadas a su revision, actualizacion, distribucion
y aprobacion, asi como quién exige que se cumpla lo orientado.

e Registros y modelos: se relacionan los registros 0 modelos del Sistema
Informativo asociado que seran utilizados por el procedimiento en cuestidon con
formato del modelo, instrucciones de llenado del modelo, indicaciones,
archivo, conservacién, cuadre y validacién.. Se asume como referencia
obligada las resoluciones del Ministerio de Finanzas y Precios para los
distintos subsistemas y los modelos con el objetivo, alcance, emision,
distribucidn, utilizacion y los datos de uso obligatorio. (Pérez Gutiérrez, 2014)

e Laestructura del contenido de cada tipo de documento debe ser como se indica en
la siguiente tabla (excepto formatos):

Portada
Indice
1. Introduccion
2. Objeto y Alcance del 3GC

Manual de Calidad 3. Definiciones
4, Capilulo 4
5. Capiiulo 5
&, Capitulo é
7. Capitulo 7
Capitulo 8
Portada
indice
Introducciéon
Proposito
Alcance
Politicas
Mopas de Proceso
Documentos de Referencia
Glosario
Control de Cambios
Transitorios
Portada
indice
Introduccion
Propasito
Alcance
Politicas
Requisitos
Diagrama de Flujo
Descripcién del Procedimiento
Documenios de Referencia
Registros
0. Glosario
1. Anexos
12. Conircl de Cambios
13. Transiiorios

Fuente: Recuperado de (Laborales, MG-DIRGEN-03, 2016)

@ N

Manual de Mapas de Proceso

Vm N b LR

Manual de Procedimienfos de Gestion

Manual de Procedimientos Operativos

TN ENO AN~
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5.7 DISENO DE MANUAL

5.7.1 CARATULA DE MANUAL

Es la primera hoja del documento, cuya finalidad es identificar al manual.
Ejempilo:

Nombre de la
Institucidn

a
CENTRO DE INVESTIGACION Y DE Subsistema
Legope —_|

p—
ESTUDIOS AVANZADOS DEL LPN [ al que
’f\f(“eﬁ\, : ;

SUBDIRECCION DE RECURSOS MATERIALES *™ | pertenece
DEPARTAMENTO DE ADQUISICIONES

Nombredela_~
dependencia

Timlodel 1L\ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
documento

EN MATERIA DE ADQUISICIONES

Subtitulo

Por  daea lﬂpom:lﬂX(drpmdrMn.
departamento, drea) o por [a naturaleza del

frahain fasctema subeistema irimite)

Fuente: Recuperado de (Instituto Politecnico Nacional, 2018)
5.7.2 CONTENIDO DE MANUAL

Es la parte del documento cuya finalidad es listar secuencialmente los apartados que
constituyen el Manual.

E . | B {?:}1 SUBDIRECCION DE RECURSOS MATERIALES
Jemp O' Encabezado &_g

DEPARTAMENTO DE ADQUISICIONES

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS EN
MATERIA DE ADQUISICIONES

Titalo dQ_LJ.____,_.——'—'- CONTENIDO DEL MANUAL

hopa

¥ APROBACION TECNICA ¥ REGISTRO DEL MANUAL
ACTUALIZACTON DE PROCEDIMIENTOS
INTRODUCCTION

QBJETIVO DEL MANUAL

PFROCEDIMIENTOS

- ADQUISICION DE EQUIPO DE LABORATORIO

- Adquisicién 3 wmaves adjodicacion derecta
Apartadios 4 Adguisicrén a traves de cuadro comparano
2 traves de mvitacedn restringida
a través de licitacion priblica

LTPO DE COMPLTO

traves de admdicacion darects
aves de cusdro comparative

- Adquesscedn o maves de mvitacsdn restringida

- Adquisicién 3 traves de Bcitacién pablica

- ADQUISICION DE SUSTANCIAS Y MATERIALES

- ADQUISICION POR MEDIO DE IMPORTACIONES
COMPRAS CALLE

\ GLOSARIO

Fuente: Recuperado de (Instituto Politecnico Nacional, 2018)
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5.7.3 APROBACION TECNICA Y REGISTRO DEL MANUAL

Es la hoja del manual donde se da formalidad a los procedimientos que lo integran,
para lo cual son indispensables las firmas de aprobacién del personal involucrado en

su elaboracion, revision, y autorizacion dentro de la empresa.

Ejemplo:

APROBACION TECNICA Y REGISTRO DEL MANUAL

El Mamnal de Procedam

constivds por tomua {5), con fecha de imyp oo de

Actual regula las actividades de Las dreas

do> por revisado por

y izzd0 por blenisndose de b
Secretaria de Plapeacin v del Depantamento de Desarrello Institucional el segistro
oficizl cou &l cual, ol departemento antes cilado, da =1 apmobacidn en

cuanto a lz estructuro tentea de este Manual.

El precente & lo, 2¢ incofpora &1 Manual de P di la finalidad de

dar formalidad Institncional el Maneal, euya cusfodia eod a cargo de:

ELABORD REVISO AUTCRIZO

Fuente: Recuperado de (Instituto Politecnico Nacional, 2018)

5.7.4 ACTUALIZACION DE PROCEDIMIENTOS

Es la hoja en la que se debe asentar una de las actualizaciones que se realizan al
manual, las cuales entre otras, pueden ser cambios en las formatos que se utilizan
en el procedimiento, inclusion o derogacién de normas de operacion, modificacion
de requisitos de tramite, eliminacion de actividades innecesarias, establecimientos o

modificacion de actividades de registro y control, etcétera.
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El e m p | 0 . ACTUALIZACION DE PROCEDIVIENTOS
TECTLA. ) !
F manual da precsduieneos denoseiado [T
pacir del dia preseota cambios ec los procedimientos que a continnacién
e CouCia:
PROCEDIMIENTQ BREYE DESCRIPCLON DEL CAMBIO .
Pago de lentes y anteojos Se disefie uo formato especial pars =
selicitud €r e512 prestacicn.
Fxpedectin s credencinbes La pepadiesin As crsdenceales sg realizard e

forma sulematizada.
Contralacsia de Personal A Lz docomertacidn requerida para ¢] fapreso
de personal, se sdiciona:

& Fotocopsa de conprobante del SAR
= Fetwoopia de 13 conslaucis del REC

ED dia el Departmmerte de Desaro’n “nstituckoaal tecibic wn cjemplar de los
procedimienios wwoditicados segistrindoss con ba clave

Fuente: Recuperado de (Instituto
Politecnico Nacional, 2018)

5.7.5 INTRODUCCION DEL MANUAL

Incluir una introduccion en el manual sirve para presentar al lector:
- Las funciones de la dependencia o area responsable
- Laimportancia de contar con un manual de procedimientos.
- El propdsito que se pretende alcanzar a través de él.
- A quiénes esta dirigido (usuarios)
- Los temas o apartados que lo integran.

- Las recomendaciones sobre el uso y consulta del manual.

Finalmente, la introduccién debe incluir un corolario a manera de conclusion.
5.7.6 OBJETIVO DEL MANUAL

El objetivo del debera especificar claramente los resultados que se pretenden
alcanzar al contar con el Manual de procedimientos de la dependencia.
Los lineamientos para su redaccion y presentacion son:

- Iniciar con un verbo en tiempo infinitivo.

- Especificar con claridad qué, para qué y para quienes se ha elaborado el manual.

- Evitar el uso de adjetivos calificativos.
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- No subrayar conceptos.

- Utilizar una redaccion clara, precisa y en una extension maxima de cinco renglones.
5.7.7 PROCEDIMIENTOS

Este apartado constituye la parte fundamental del manual, ya que agrupa los

procedimientos previamente.
5.7.8 PARTICIPANTES EN LA ELABORACION DEL MANUAL

Es la dltima hoja, en la que se relacionan los nombres, puesto y papel desempefiado
por cada una de las personas que intervienen en la elaboracién o actualizacion del

manual de procedimientos de la dependencia.

5.8 DIAGRAMACION

Diagramar es representar graficamente hechos, situaciones, movimientos,
relaciones o fenomenos de todo tipo por medio de simbolos que clarifi can la
interrelacion entre diferentes factores y/o unidades administrativas, asi como la
relacion causa-efecto que prevalece entre ellos. Este recurso constituye un elemento
de jucio invaluable para individuos y organizaciones de trabajo; aquellos, porque asi
pueden percibir en forma analitica y detallada la secuencia de una accién, lo que
contribuye sustancialmente a conformar una soélida estructura de pensamiento que
fortalece su capacidad de decisién. Y las organizaciones, porque les permite dar
seguimiento a sus operaciones mediante diagramas de flujo, elemento fundamental
para descomponer en partes procesos complejos, lo cual facilita su comprension y
contribuye a fortalecer la dinamica organizacional y a simplificar el trabajo.
(Fincowsky, 2009)
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relativa a un procedimiento.

Simbolo Representa Simbeclo Bepresenta
Terminal. Indica el inicic ola Conector. Representa una conexion
terminacion del flujo, puede ser o enlace de una parte del diagrama
accion olugar, ademads se usa para O de flujo con ofra parte lejana del misme.
indicar una unidad administrativa o
persona que recibe o propordona
informacion.
Disparadaor. Indica el inicio de Conector de pdgina. Representa una
un procedimiento, contenido el conexion o enlace con otra hoja diferente,
nombre de éste o el nombre U enla que continida el diagrama de flujo.
de la unidad administrativa
donde se da inicio
Operacén. Representa la realizacidn — Direccién de flujo o linea de unién. Coneata
de una operacidn o actividad T los simbolos sefalando el orden en que se

deben realzar las distintas operadones.

Decisidn o altemativa. Indica
un punto dentro del flujo en gue
son posibles vanos caminos.

Operacion con teclado. Representa una
acdon en que se utiliza una perfforadora
ovenficadora de tarjeta.

Documento. Bepresenta cualquier
tipo de documento que entre, se
utilice, se genere o salga del
procedimiento.

Tarjeta perforada. Representa cualquier tipo
de tarjeta perforada gue se utilice en el
procedimiento.

<(QO0 T C

Archive. Representa un archivo
comun y comiente de oficina.

Cinta perforada. Representa aualquier
tipo de cinta perforada que se utilice
en =l procedimiento.

Nota aclaratoria. Mo forma parte del
diagrama de flujo sinc- mas bien es
un elemente que se ke adiciona

a una operacidn o actividad para

dar una explicacion de ella.

Cinta magnética. Representa cualquier tipo
de cinta magnética que se utilice en el
procedimiento.

Linea de comunicacion. Representa
la transmisidn de informacidn de un
lugar a otro mediante lineas
telefdnicas, telegraficas, de radio,
etcetera,

Teclado en linea. Representa &l uso de

un dispositive en linea para propordonar
informacidn a una computadora electrénica
ucbtenerda de ella

Nota: Los simbolos marcados con ® son utilizados en combinadén con el resto cuando se esta elaborando un diagrama
de flujo de un procedimiento en el cual interviene algin equipo de procesamiento electranico.

Fuente: Recuperado de (Fincowsky, 2009), simbolos de la norma ANSI.
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5.8.1 TIPOS DE DIAGRAMAS

Para efecto de estudio los diagramas pueden clasificarse en los grupos siguientes:

(Valencia J. R., 2012) (Fincowsky, 2009)

Que indican sucesion de hechos.
e Cursograma sinoptico del proceso.
e Cursograma analitico del operario.

Diagramas de bloque e Cursograma analitico del material.
e Cursograma analitico del equipo o
maquinaria.

e Diagrama bimanual.

Con escala de tiempo.
¢ Diagrama de actividades multiples.
Diagrama vertical e Simograma.
e Therbligs.

Que indican movimiento.
e Diagrama de recorrido o de circuito.
Diagrama de hilos.
Ciclograma.
Cronociclograma.
Gréfico de Trayectoria.

Diagrama horizontal

Por su presentacion.

Diagrama con siluetas e De bloque
representativas e De detalle
Por su formato.
e Vertical
Diagrama arquitectonico e Horizontal
e Tabular

e Arquitectdnico

Por su proposito.
e Deforma
e De labores
e De método
e Analitico
e De espacio
e Combinados
e De representacion con lustraciones y texto
e Con disefio asistido por computadora

Fuente: elaboracion propia, basado en (Fincowsky, 2009) y (Valencia J. R., 2012)

PROPUESTA DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
TANIA ZULUAGA URBINA 64



UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTADURIA Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CAPITULO VI

6 PROPUESTA DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
“CASA DE EMPENO CASH 10 CAR”

6.1 PREPARACION DEL PROYECTO ADMINISTRATIVO

6.1.1 PLANEACION

Para iniciar el proyecto de manual de procedimientos, se procederd a una
investigacion previa donde se pueda recolectar la mayor informacion posible que sea
util y de referencia para apreciar la situacion de la empresa y hacer una propuesta de
trabajo. Se hace una propuesta técnica que generalice el tipo de esta investigacion,
posteriormente se especifican las acciones programadas a ejecutar del proyecto en
general, en el cual se hara una aplicacion de cuestionarios al personal en sus
respectivas areas de trabajo, junto con datos adicionales y necesarios arrojaran
informacion detallada sobre el sistema organizacional que maneja actualmente la
empresa, para lo cual se hace el planteamiento de recomendaciones cuyo objetivo de
este estudio organizacional, para presentarlo asi a la direccion general de la empresa.

6.1.2 INVESTIGACION PRELIMINAR

La Casa de Empenio “Cash10-Car”, se ubica en la ciudad de Morelia Michoacan, en
la Av. Madero Poniente N° 1734, Col. Nueva Valladolid. Es una pequefia empresa,
de acuerdo a la estratificacion establecida en el diario oficial de la federacion, ya que
cuenta con gue cuenta con una fuerza laboral de 5 trabajadores. Esta legalmente
constituida con actividad empresarial; esta regulada por la NOM-179-SCFI-20072
de Servicios de mutuo con interés y garantia prendaria; la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor (LFPC), que protege a los consumidores que acuden

como nuestros proveedores; y tiene su respectivo Contrato ante Profeco.

CASH10-CAR se da a conocer en los medios y en el mercado el dia 4 de Marzo
del 2015, como una empresa dedicada a realizar préstamos con la garantia de su
automovil y/o aparatos electronicos,
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Se recibe todo tipo de Automotores: automéviles, camionetas, maquinaria pesada,
motocicletas, tracto camiones, volteos, tractores entre otros (se cuenta con
estacionamiento, las 24 horas); tambien la mayoria de aparatos electronicos,
electrodomésticos, herramientas y otros mas, que se encuentren en buen estado.
Se da a elegir el plazo que mas se acomode a las necesidades del cliente, ya sea:
Semanal, Quincenal o Mensual. Se cuenta con abonos a capital y refrendos

ilimitados y lo principal no hay revision de burdé de crédito.

Los valuadores cuentas con mas de 10 afios de experiencia, por lo que los articulo
que se recibe se valla de una forma eficiente de tal modo que se otorgan
préstamos mas justo y con la tasa de interés mas baja, que el cliente necesita,

para obtener liquidez de una forma inmediata.

6.1.3 PROPUESTA TECNICA

Naturaleza del Estudio
El presente proyecto de investigacion es un estudio Organizacional, por lo que se
busca ajustar y perfeccionar los procedimientos internos de la empresa, y asi mismo

analizar y proponer una implementacion, mejora o cambio de sus sistemas.

Alcance del Estudio

El sistema de procedimientos se implicara a todas y cada una de las areas que opera
la empresa por lo que sera aplicable el estudio en toda la empresa desde sus areas

administrativas hasta las de produccién que es en las respectivas obras de campo.

Antecedentes

La empresa no cuenta con ningun estudio previo, ni manual de procedimientos
estructurado, las actividades han sido ejecutadas empiricamente, por lo que no se

cuenta con antecedentes del trabajo administrativo documentado.
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Objetivo del estudio

Desarrollar y plasmar las actividades de la empresa que ejecuta cada uno del personal

que labora, que permita el disefio de la estructura y propuesta del mismo.

Estrategias

Se pretende realizar
1. Un andlisis documental cualitativo orientado a revelar cuales son las
caracteristicas del sistema de operacional de la empresa; y
2. Un analisis a través de la observacion de los puestos que nos permita
adentrarnos en la empresa para ir identificando las actividades que
desempefian cada trabajador, con la finalidad de ir conformando el Manual de
Operaciones, resultado de este estudio.

Justificacion

Los conocimientos previos de la organizacion interna de una empresa que conlleva
instrumentos y/o herramientas organizacionales ha sido la denotacién que en la
empresa carece de una estructura organizacional por lo que eso resulta una
deficiencia en las lineas de subordinacion y coordinacién de los directivos, mismo que
repercute en la ejecucion de las actividades generando asi duplicacion de funciones y
pérdida de autoridad y control.

Acciones

Se hace una planeacion sobre el proyecto a implementar.
Una investigacion preliminar acerca de la empresa.

Entrevista previa con los duefios de la empresa.

© 00 N O

Se disefian los instrumentos de recoleccion de datos, en esta investigacion sera un
cuestionario para una entrevista de apoyo a todo el personal que labora en la Casa
de empefio.

10 Recoleccion de datos.

11 Se procesan y analizan los datos obtenidos.
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12 Se prepara el Manual de Procedimientos en base a los datos obtenidos.
13 Se proponen recomendaciones.

14 Se presenta la propuesta a la empresa.

15 Se implementa.

16 Se evalla su implementacion, se hacen las correcciones.

17 Se hace la entrega el manual con las recomendaciones y correcciones realizadas.

Recursos

La cantidad y variedad de recursos es la minima puesto que se requiere solo de
material de oficina, para lo que consiste en la aplicacion de cuestionarios y equipo de
cOmputo para hacer registro y proceso de informacion.

Programa de trabajo

DIAGRAMA DE GANTT

PROPUESTA DE UN MODELO DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Agosto Septiembre Octubre
PARA LA CASA DE EMPENO “CASH-10-CAR, SA DE C.V. el 1ol _ . el il el Tl el alel e 0 I 1
3 slglfisiaitisielgls

s Responsable | Descripcion

| Proyecto
le la Direccion General, para
212 | proyecto.
Definicion de las areas del persanal, donde se
lizara la entrevista.
liminar
e la entrevista, con apoyo

Tania Zuluaga :

Tania Zuluaga

Tania Zuluaga {Aplicacion de entrevistar de manera personal

Tania Zuluage ftar la informa la entrevista
alisis de dats idos.
a corroborar la

Tania Zuluaga

n de
informacion obtenida
Reafirmacion de la informacion. (Sies

Tania Zuluaga

Integracién y analisis general de la

Informacion

Tania Zuluaga | Preparacion de los resultados de estudio

Formulacion de alternativas de solucién.
Tania Zuluaga ;Presentacién de propuesta de solucion.

Tania Zuluaga

Fuente: elaboracién propia

6.2 INSTRUMENTACION DEL PROYECTO
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Para la recolecciéon de los datos se elaboro el siguiente cuestionario para entrevista
de apoyo que nos permitira conocer las actividades que se desempefian en la

empresa y a partir de éstas hacer el disefio del Manual de Procedimientos.

1. Encargado del procedimiento y puesto que ocupa Encargado de llenado del

cuestionario:
. Puesto que ocupa:

2. Nombre completo de su jefe inmediato y puesto que ocupa Nombre completo

del jefe inmediato:
*  Puesto que ocupa:
*  Nombre del procedimiento:

3. ¢Existe alguna norma o politica que se utilice en la ejecucion del proceso?

4. ¢Se utilizan documentos internos y externos en el desarrollo del proceso?

* Si()¢Cudles? No ()
Documentos internos:
Documentos externos:
5. ¢En la ejecucion del procedimiento se utilizan formularios?
. Si () ¢Cuéles? No ()

6. ¢Cudles formularios utiliza en el proceso?
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7. ¢Cudles términos o conceptos valora usted, que deberian reflejarse dentro del

documento, para asi mejorar la compresion del mismo?

8. ¢Qué tipos de herramientas se utilizan para llevar a cabo el proceso (Software,
Hardware, etc.)?

9. ¢Quiénes son las personas involucradas dentro del procedimiento y cuales son

Sus puestos?

10. Describa la secuencia de las actividades (pasos) que usted realiza para llevar a

cabo el proceso

11. ;Cuales medidas (indicadores) se pueden llevar acabo para que el proceso se

desarrolle eficaz y eficientemente?

12. Recomendaciones u observaciones para la ejecucion del proceso:

13. Procedimiento aprobado por:

14. Puesto que ocupa:

15. Fecha que contesto cuestionario.

6.3 ANALISIS DE RESULTADOS
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Con esta recoleccion se logré obtener mediante la participacién de los trabajadores
en la entrevista y con la previa autorizacion de los directivos, con un gran interés en
establecer las bases para llevar a cabo la investigacion de campo en sus areas

correspondientes.

6.4 PRESENTACION Y PERFIL DE LA EMPRESA

Casa de Empefio Cash10 Car S.A de C. V.

Ubicacion Av. Madero Poniente N° 1734, Col. Nueva Valladolid
Origen Morelia
Fecha de Constitucion Diciembre de 2014
Actividad Empresarial Casa de empefio
Régimen Personas Fisicas con Actividad Empresarial y Profesionales
Accionistas 2
No. Personal 5
Asesores 1

Fuente: elaboracién propia

6.4.1 SERVICIOS DE LA EMPRESA
Casa de Empefio Cash10 Car S.Ade C. V.

Automotores Automoviles, camionetas, maquinaria  pesada,
motocicletas, tracto camiones, volteos, tractores.
Aparatos electronicos | Televisores, consolas de juegos, teléfonos moviles,
Smartphone, computadoras, tabletas, reloj inteligente,
etc.
Electrodomeésticos Estéreos, Neveras, lavadoras, licuadoras, hornos de
microondas, tostadora, ventiladores, etc.
Herramientas Gatos hidraulicos, multimetro, guiros, caja de
herramientas, destornillador, taladros, compresoras, etc.

Fuente: elaboracién propia
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6.4.2 ESTRUCTURA ORGANICA

PADRON DE PUESTOS

Z
O

PUESTOS

Director de Operaciones
Gerente de Sucursal
Contador

Administrador

Vendedor

Cajero

Valuador de Autos
Valuador de Electronicos
Almacenista

OCoO~NOUIDWNEF

Fuente: elaboracién propia

DOCTO.

DSP-001
DSP-002
DSP-003
DSP-004
DSP-005
DSP-006
DSP-007
DSP-008
DSP-009
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ESTATUS

Ocupado
Ocupado
Asesor
Ocupado
Ocupado
Desocupado
Ocupado
Ocupado
Desocupado
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IX. DIRECTORIO

C. Arturo Pantoja Hemandez Director de Operaciones

316-16-97

C. Luis Alberto Vaca Cano Corent-desucurel

316-16-97 Ext 604

C.P. Laura Cruz Contador

0155 53742145 ext. 103

C. Jesls Garcia Conejo Valuado de Autos/ Valuador de
316-16.97 Ext. 602 Eleciisnicgs

C. Tania Zuluaga Urbina Administrador

316-16-97 Ext. 601

C. Omar Salvador Silva Pefia Vendedor

316-16-97

c Cajero

G Almacenista de Valores

Fuente: Recuperado del Manual de Organizacién de la empresa.
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CAPITULO VII

7 CONCLUSIONES

Las organizaciones que NO utilizan Manuales obtienen esporadicamente resultados y
depende de la genialidad de algunas cuantas personas en lugar de la integracion de
equipo de trabajo. La experiencia que acumulan las personas exitosas dentro de las
organizaciones que no se pone por escrito se pierde inexorablemente al paso de los

anos.

Las organizaciones que utilizan Manuales se aseguran de obtener constantemente
resultados y de generar una cultura de trabajo en equipo y de triunfo. Los Manuales
ayudan a repetir el éxito a personas con o sin experiencia. La elaboracion de Manuales
es una decision que queda en manos de los miembros del equipo directivo. Muy pocos
llegan a su destino sin un mapa que los oriente, sin un guia que los lleve, sin una

brajula, sin la experiencia del que regresa del camino. (Torres, 2021)

Toda empresa sin importar su estructura o tamafo, necesita interconectar las
actividades para lograr los objetivos organizacionales, estas actividades forman
procesos, los cuales es necesario establecer de manera detallada para cuando se va
a repetir las acciones.

Generalmente, los procedimientos que se utilizan dentro de una organizacion son
informales y esto se observa facilimente a través de las costumbres y habitos de las
personas. Cuando dichos procedimientos se ponen por escrito, permiten que el
usuario siga tranquilamente por un camino seguro previamente probado. Ademas se

podra ir mejorando (G., 2002).

Por lo anterior, se llegd a la conclusion de que:

e Se reunié la informacibn mas relevante referente al tema de Analisis
Administrativo con el propésito de efectuar de forma adecuada el Manual de
Procedimientos.
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Al redactar por escrito este manual, queda mas clara la especificacion de la
actividad a realizar, y a su vez, el que va a ejecutar tendra la comprension, sera
mejor la coordinacion de autoridad, ademas de aumentar la productividad y

disminuir los conflictos informales.

El objetivo principal de esta tesis es presentar un Manual de Procedimientos de
la casa de empefio “Cash-10-Car”, que permita ser tangibles y transferibles los

procedimientos de una persona a otra.

Al plasmar la descripcion de los nuevos procesos, surgio la necesidad de incluir
otras areas a la estructura organizacional, puesto que la actual ya no es apta
para cubrir todos los procesos que se requiere para dar un mejor servicio al

cliente.

Se establecieron las bases para generar los procesos continuos para optimizar
su productividad, debido a que guian las acciones del personal y los mantienen
dentro de los margenes de operacion establecidos, integrandolos a las

funciones requeridas en menor tiempo.

El uso adecuado y continuo del manual, permitira que se logre la formalizacion de los

procesos para un mejor control administrativo y la estandarizacion de los mismos,

facilitando a su vez el cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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APROBACION TECNICA Y REGISTRO DEL MANUAL

El Manual de Procedimientos General de la Empresa, constituido por 1 (un) tomo,
con fecha de implementacion 01 de abril de 2023. Actualmente regula las
actividades de todas las areas, elaborado por Tania Zuluaga Urbina, revisado por
el Lic. Luis Alberto Vaca Cano y autorizado por Lic. Luis Alberto Vaca Cano,
obteniéndose de la Casa de Empefio Cash Car, con registro federal del
contribuyente ESP070413KT7, con el cual, la empresa antes citada, de su
aprobacion en cuanto a la estructura técnica de este manual.

El presente documento, se incorpora al Manual de Procedimientos con la finalidad

de dar formalidad Institucional.
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I. INTRODUCCION

El presente manual se elabora con la finalidad de que la casa de empefio
“Cash10- Car” tenga un manuscrito descriptivo de los procesos que se llevan en
cada una de las areas de nuestra empresa. Este documento es de informacion y
de consulta para las areas que se encuentran dentro de este manual, asi como
tambien sirve para que el personal se familiarice y sea conocedor de los procesos
aledafios a su area de trabajo para generar una mayor coordinacion entre los
trabajadores y generar un mejor ambiente de trabajo.

Este manual es un instrumento de apoyo para el proceso organizacional de la
casa de empefo, el cual se hace mencion de los antecedente, mision y vision de
la empresa, objetivos, politicas y normas generales de cada procedimiento, los
diferentes tipos de procesos, el codigo con el que se diferencian de los demas, la
unidad responsable, la descripcion de la actividad, y flujo grama del proceso de
cada una de las areas que tiene la empresa.
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II. ANTECEDENTES HISTORICOS

El proyecto de establecer una casa de empefio comienza en Diciembre del afio
2014; fecha en la cual el Consejo Directivo denota una oportunidad en esté giro;
una de las ventajas con las que contaban los socios es que ya tenian el
conocimiento empirico de los procesos y funcionamiento de las casas de
empefo, por lo que se estableceria como una empresa joven pero con una gran
experiencia en negocios prendarios. Durante los préximos 3 meses siguientes,
se trabajé en la planeacién, establecimiento y crecimiento de la sucursal, asi
como tambien en identificar las ventajas competitivas con las que se contaba
para posicionarse en un tiempo menor en el mercado.

Esta empresa surge después de un exhaustivo estudio de mercado realizado a
los habitantes del municipio de Morelia, del que se concluye que si existe la
necesidad de una casa de empefio con una estrategia de mercado diferente a
las ya existentes en el ramo prendario. Debido a que en ese tiempo era un
mercado poco explorado en el municipio y donde las posibilidades de
crecimiento y de demanda eran considerables, razén por la cual los socios se
dan a la tarea de emprender esta iniciativa y establecen estd sucursal en el
domicilio Av. Madero Poniente #1734, col. Nueva Valladolid.

CASH10-CAR se da a conocer en los medios y en el mercado el dia 4 de Marzo
del 2015, como una empresa dedicada a realizar préstamos con la garantia de
su automovil y/o aparatos electronicos, cuya caracteristica principal es
proporcionar a la sociedad un interés menor sobre los articulos empefiados, en
comparacion a las casas de empefio, ya existente.

Esta propuesta posee una cualidad que le ha distinguido entre otras. Se recibe
todo tipo de Automotores: automdviles, camionetas, maquinaria pesada,
motocicletas, tracto camiones, volteos, tractores entre otros y tambien la mayoria
de aparatos electronicos, electrodomésticos, herramientas y otros mas, que se
encuentren en buen estado. Se da a elegir el plazo que mas se acomode a las
necesidades del cliente, ya sea: Semanal, Quincenal o Mensual. Se cuenta con
abonos a capital y refrendos ilimitados y lo principal no hay revision de bur6 de
crédito.
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Nuestra casa de empefio cuenta con estacionamiento, las 24 horas. El contrato
cumple con la normatividad requerida por PROFECO, por lo que puede el
consumidor estar seguro que su articulo empefiado queda resguardado y
seguro.

Nuestros valuadores cuentas con mas de 10 afios de experiencia, por lo que los
articulo que se recibe se valla de una forma eficiente de tal modo que se
otorgan préstamos mas justo y con la tasa de interés mas baja, que el cliente
necesita, para obtener liquidez de una forma inmediata y asi solucionar sus
problemas econdémicos o solventar su negocio.

De esta manera es como, (concentrando diferentes conocimientos y habilidades,
en un proyecto que hoy es la empresa), CASH10-CAR ha logrado situarse en el
medio empresarial.
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. MARCO JURIDICO
e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
Leyes:

Ley General De Sociedades Mercantiles

Ley Federal del Trabajo

Ley Federal de Proteccién al Consumidor

Ley de impuestos

Ley De Instituciones De Asistencia Privada Del Estado De Michoacan De
Ocampo

Codigo:

Codigo Fiscal de la Federacion
Cddigo Civil Para El Estado De Michoacdn De Ocampo
e Cdbdigo De Comercio

Reglamentos:

Reglamento de la Ley del Impuesto Sobre la Renta

Reglamento del Codigo Fiscal de la Federacion

Reglamento Federal de Seguridad e Higiene y Medio Ambiente de Trabajo.
Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Rentabilidad Hacendaria
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IV. OBJETIVO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El disefio de este manual tiene como finalidad principal describir de manera
secuencial y cronolégica los procesos que deben seguirse para cumplir con las
funciones de cada una de las areas de la casa de empefio Cash10-Car, ademas
pretende mejorar los controles de evaluacion interna y ofrecer mayores servicios
de calidad a nuestros clientes, a través de procesos estandarizados.
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V. MISION DE LA DEPENDENCIA

Satisfacer las necesidades econdmicas de nuestros clientes a través de
préstamos faciles, seguros e inmediatos, ofreciendo un servicio de alta
calidad.
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VI. VISION DE LA DEPENDENCIA

Ser una de las mejores empresas del ramo prendario del municipio de
Morelia, distinguiéndonos por nuestra eficiencia, seguridad, efectividad y
trabajo en equipo.
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CAPITULO Il
PROCEDIMIENTOS

GENERALIDADES

Inicio de Operaciones Diarias

Nombre del Procedimiento:

PCCO1
Caodigo del Procedimiento:

Gerente de Sucursal
Unidad Responsable:

Objetivo del Procedimiento:
Establecer las politicas y procedimientos para aplicar durante las operaciones
prendarias del dia, en la sucursal.
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Politicas y Normas Generales del procedimiento:

El Gerente de Sucursal, esta obligado a asegurarse que los trabajadores
conozcan y lleven a cabo las medidas de seguridad sefialadas para la
apertura de la sucursal.

El Gerente de la Sucursal tiene que esperar 5 min antes, de ingresar a la
tienda, y verificar que no haya anomalias cerca de la sucursal.

Abrir la sucursal, en el horario establecido, es responsabilidad del Gerente de
Sucursal asi como tambien el cierre;

Para que se lleve a cabo la apertura de la sucursal, tiene que estar presente
el vigilante o en su caso el vendedor de la sucursal. Si por alguna razén
ninguna de estas dos personas pudieran estar, el Gerente de sucursal tendra
gue notificar al Director General.

Al momento de apertura a la sucursal ingresaran, por la puerta de empleados,
el Gerente de Sucursal y los trabajadores que ya se encuentren presentes,
siendo el Gerente de Sucursal quien cierre la puerta y no se abrira hasta el
cierre del dia; mientras que el vigilante tendra que estar en custodia de la
puerta durante el tiempo de apertura y cierre de la tienda.

Es obligacion del personal operativo presentarse 15 min antes de la apertura
de la sucursal, aseado y con el uniforme correspondiente al dia de labores.
Seran permitidos exclusivamente el uso de teléfonos y radios, dentro de las
areas restringidas, los equipos asignados por la empresa, asi como los que
sean autorizados por el Gerente de Sucursal.

El tiempo para salir de la sucursal son 15 segundos, después de establecer la
alarma.

El Gerente de la Sucursal debe de asegurarse de la confidencialidad de las
claves de acceso a las puertas de la sucursal, asi como tambien de la
béveda.

Es responsabilidad de las claves de acceso, a quien se exprese dicha clave.
El responsable de verificar que se cuente con el material suficiente para
desarrollar las operaciones de la sucursal, es el Gerente de Sucursal.

El Director General y el Gerente de Sucursal seran los responsables de
resguardar la clave maestra de la béveda.
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El Gerente de Sucursal debera comprobar y verificar que los extintores esten
llenos, el funcionamiento de la alarma de seguridad, chapas y candados en
buen estado, el correcto enlace con el monitoreo de seguridad, el adecuado
funcionamiento de las cAmaras de seguridad.

Es responsabilidad del Gerente de Sucursal solicitar al guardia de seguridad
gue porte el equipo de trabajo completo, como es el uniforme, macana, radio,
gas lacrimoégeno y el paralizador.

El Gerente de sucursal de nuevo ingreso, tiene la obligacién de solicitar el
cambio de clave de alarma y el cambio de chapas y candados, resguardando
una copia de las llaves en la boveda.

El vigilante llevara el registro de la hora que llegan los trabajadores a laborar.
Los trabajadores, operativos, solo podran ausentarse del trabajo con un
permiso firmado por su Jefe inmediato.

El Administrador tendra que llevar el registro de asistencia, el cual se enviara
al contador para calcular el pago de némina.

Se aperturara la sucursal cuando el sistema se encuentre en operacion,
cuando las prendas a vender ya esten en el piso de venta, cuando ya esté
asignado el fondo de caja y el cajero cuente con contratos correspondientes.
El Director General y/o en su caso el Gerente de Sucursal son los
responsables de dar la orden para que se aperture la sucursal.
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Nombre del Procedimiento:

Inicio de Operaciones Diarias

Caodigo del Procedimiento:

PCCO1

Unidad Responsable:

Gerente de Sucursal

No.

Descripcion de la Actividad

Responsable

Documentos

1

Analizar el entorno externo y verificar
gue no haya anomalias en un diametro
de 30 metros de la sucursal reportando
a DG

Gerente de Sucursal

Analizar la situacion y dar indicaciones
correspondientes

Director General

Aviso al servicio de seguridad y servicio
de monitoreo.

Director General

Arribo del personal
apertura de la sucursal

operativo para

Personal operativo

¢Esta  presente el Guardia de

Seguridad?

Gerente de Sucursal

No, Informar a DG que no se encuentra
vigilante de puerta para solicitar la
autorizacion correspondiente para abrir
la puerta de ingreso de personal

Director General

Analiza la situacion y determina el
ingreso del Gerente o terminar el
proceso

Director General

Si, Ingresar a sucursal si el vigilante esta
presente, siendo el quien vigile el
ingreso del personal a la sucursal.

Gerente de Sucursal

Realizar la verificaciébn interna de la
sucursal, desactivando asi la alarma de
seguridad.

Gerente de Sucursal

Se encuentra en orden la sucursal?

Gerente de Sucursal
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No, se comunica al Director General
para que de indicaciones.

Gerente de Sucursal

Analizar la situacién deacuerdo a los
hechos narrados por el Gerente de
Sucursa, y determinar si se continlla o
se termina el proceso.

Director General

Solicitar al personal abandonar las
instalaciones de la sucursal, esperando
a que lleguen las autoridades
correspondientes.

Director General

Avisar al servicio de seguridad y servicio
de monitoreo para que determinen las
causas.

Director General

Si, Asegurar, por dentro, la puerta de
ingreso

Gerente de Sucursal

Realizar el registro de asistencia antes
de entrar al rea operativa

Gerente de Sucursal

Control de Asistencia

Ingresar al area de operaciones ( uno a
la vez)

Personal Operativo

Asear y ordenar el &rea de trabajo,
verificando que se cuente con el material
de trabajo suficiente para atender a los
clientes.

Personal Operativo

Ingresa la clave de boveda y se asegura
gue todo esté en orden

Gerente de Sucursal

Revisar que esten en orden la béveda

Guarda de valores

Control de entradas y
salidas de Bodega

¢ Esta en orden la boveda?

Guarda de valores

No, Se encontr6 anomalias en la
béveda, se comunica al Director
General para que de indicaciones.

Gerente de Sucursal

Si, Se encuentra en orden la boveda,

Guarda de Valores

Se genera la lista de articulos vencidos
y se entrega a Guarda Valores

Gerente de Sucursal

Se realiza la basqueda de los

electronicos

Guarda de Valores

Se entregan los articulos vencidos para
sacar a piso de venta

Guarda de valores

Control de entradas y
salidas de Bodega

Los articulos se colocan en la vitrina y

Vendedor
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en piso de venta

Se retira y entrega el fondo de caja al
cajero. Se hace el registro de salida de
efectivo, firmando el G. S. y Guarda
Valores como responsable.

Gerente de sucursal

Control de entradas y
salidas de Bodega

El cajero hace registro en el sistema, del
dinero que recibié por parte del Gerente
de Sucursal.

Cajero

Realizar registro de salida de la bodega

Guarda Valores

Control de entradas y
salidas de Bodega

Verificar que las areas de trabajo esten
en orden.

Gerente de sucursal

Realiza la apertura de la sucursal

Gerente de sucursal
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< 24Registro de
Fondo de cajal
en sistema
25Registro de |
Salida de
La béveda

26Revisi(’)n de
Las areas de
trabajo

27 Apertura de
Sucursal
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Empefio de Articulos Electronicos
Nombre del Procedimiento:
PCCO02

Codigo del Procedimiento:

Valuador de Electronicos
Unidad Responsable:

Objetivo del Procedimiento:

Establecer las politicas, porcentajes y actividades para ofrecer a nuestros clientes
el mejor servicio a través de préstamos en garantia de sus articulos electronicos.
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Politicas y Normas Generales del procedimiento:

El Gerente de Sucursal, esta obligado a asegurarse que los trabajadores
conozcan y lleven a cabo las medidas establecidas para el empefio de
articulos electronicos.
El gerente de sucursal esta obligado a entregar el fondo de caja en tiempo y
en forma, y es el responsable del fondo operativo de la sucursal diariamente.
El Maximo de fondo de caja es de $5,000.00 M.N. por dia, el dinero restante
tendra que ser resguardado en la béveda.
Es responsabilidad del valuador de electronicos, o quien sustituya su funcion,
el ofrecer a los clientes un servicio de calidad en todo momento.
El valuador tendra que informar al cliente sobre:

Interés a pagar

Documentacién a presentar

Los tipos de refrendos

Fechas de pago y vencimiento
Los plazo de pago son quincenal-mensual
Solo se recibiran los modelos de articulos que se encuentren en el mercado.
Para los aparatos electronicos, con un costo mayo de 20,000 M.N. se tendra
gue presentar la factura de compra, para poder realizar el préstamo.
El servicio de préstamo solo se hard a personas mayores de 18 afios,
quienes cuenten con su identificacion oficial.
El valuador tendra que determinar el valor de los articulos deacuerdo a los
precios actuales que se tienen en el mercado. La sobrevaluacion sera su
responsabilidad por lo que tendra que cubrir la diferencia.
El préstamo minimo en los aparatos electronicos sera de $100.00 M.N.
Los contratos deben de ser emitidos por el sistema y contar con el nUmero de
contrato correspondiente.
El gerente tendra que llevar el control de las autorizaciones extras que
realice, en relacion a los préstamos.
Los contratos deberan contener las firmas correspondientes, tanto del
consumidor como del proveedor, en original y copia, siendo el Gerente de
Sucursal quien se asegure de que asi sea.
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Una vez valuados los articulos tienen que ser emplayados a la vista del
cliente, a los cuales se les colocard la etiqueta correspondiente con la
siguiente informacion:

= Numero de contrato

= Articulo

= Nombre del cliente y;

* Precio
Los articulos seran entregados al guarda valores cuando se termine el
procedimiento de empefio con el cliente.
El valuador es responsable de las prendas empefiadas durante el tiempo que
transcurra en entregarlas al guarda valores.
Los contratos deben estar sellados y/o firmados con la leyenda: importe
recibido por el cliente.
Los contratos de empefio son mensuales.
El responsable del resguardar los articulos en la béveda, es el guarda
valores, o en su caso el Gerente de Sucursal.
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Nombre del Procedimiento:

Empefo de Articulos Electronicos

Cdédigo del Procedimiento: PCCO02

Unidad Responsable:

Valuador de Electronicos

No.

Descripcion de la Actividad

Responsable

Documentos

1

Llega el cliente a las instalaciones de
Cash10 Car y se le informa sobre los
servicios que ofrece la empresa.

Valuador de
Electronicos

Se recibe el articulo a empefiar, y se
analiza las caracteristicas y estado en
gue se encuentra.

Valuador de
Electronicos

El articulo se encuentra actualmente
en el mercado?

Si, se acepta el articulo y se continGa
con el proceso.

No, Regresar el electronico y explicar
las politicas de la empresa al cliente, y
se termina el proceso

Valuador de
Electronicos

Se verifica el funcionamiento del
articulo, y sus caracteristicas.

Valuador de
Electronicos

Se evalla y se determina el monto del
préstamo.

Valuador de
Electronicos

El cliente acepta el préstamo que se
ofrece por empefiar el articulo en la
sucursal?

No, se entrega el articulo al cliente,
dejandole saber que estamos a sus
ordenes.

Valuador de
Electronicos

Si, acepta el préstamo, se le solicita
copia de su identificacion oficial y en su
caso factura, con el cual se realiza el
llenado en el sistema.

Valuador de
Electronicos

El cliente presenta al valuador otro
articulo?

Si, se muestra una prenda diferente al
evaluador, se repite el procedimiento.
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No, se muestra otra prenda, se termina
el proceso

Se imprime contrato, del sistema,
correspondiente al empefio

Gerente de Sucursal

Contrato

Se firma el contrato de comudn acuerdo,
por el cliente, Valuador y Gerente de
Sucursal.

Gerente de Sucursal

Contrato

Se entrega contrato al cliente.

Gerente de Sucursal

Se realiza el emplayado y etiquetado del
articulo empefiado, a la vista del cliente

Valuador de
Electronicos

Se entrega el equivalente a su empefio
del cliente.

Cajero

Se entrega el articulo al guarda valores
para su resguardo

Guarda Valores

Se resguarda el contrato para el
procedimiento de cierre de sucursal.

Control de entradas y
salidas de Bodega
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FLUJOGRAMA
Valuador de Electronicos G. de Sucursal Guarda Valores

INICIO

1 Informar
al cliente de
los servicio

v
2 Revision
de articulo

v

3 Devolver
Articulo al Es Modelo
Resientes

cliente

v

Si
Fin proceso
4 Verificar el

estado fisico
del articulo

v

5 Determinar
monto de
préstamo

v

6 Devolver
Avrticulo al
cliente

v

El cliente acepta
el préstamo?

v

7 Registro de
datos en el
sistema

v

Presenta un
articulo
diferente?

No _
Impresion de

v 8
contratos
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Recabar las
firmas de los
involucrados

Entregar
contrato y
documentos

12 Entrega el 13 Resguardo
4 equivalente en en la bodega

11Emplayado efectivo
De articulos

\ 4

14Resguardo de
contrato para
cierre de
sucursal

Fin proceso
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I Fecha ultima

Refrendos de Articulos Electronicos

Nombre del Procedimiento:
PCCO03

Caodigo del Procedimiento:

Cajero
Unidad Responsable:

Objetivo del Procedimiento:

Establecer las politicas, porcentajes y actividades para el refrendo de los articulos
empefados de nuestros clientes, los cuales se encuentran en su fecha de
vigencia.
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Politicas y Normas Generales del procedimiento:

El Gerente de Sucursal, esta obligado a asegurarse que los trabajadores
conozcan y lleven a cabo las medidas establecidas para el refrendo de
articulos electronicos.

El refrendo normal es el pago de interés del préstamo de la prenda en el
tiempo establecido en el contrato de empefio.

El refrendo ex temporaneo es el pago de interés del préstamo de la prenda
después del estipulado en el contrato de empefio.

Es obligatorio que se estipule en todos los contratos el tiempo de refrendo ex
temporaneo.

El pago de refrendos solo se realizara en efectivo en el tiempo establecido en
el contrato.

El Gerente de Sucursal es el responsable de entregar en tiempo y en forma,
al vendedor, la lista de articulos vencidos para que se le realice el
recordatorio del vencimiento, con 5 dias de anticipacion.

El cliente debe contar con su nimero de contrato, para realizar el refrendo del
articulo.

Los refrendos solo se podran realizar al mes del empefio o mes y medio.

Los articulos que se encuentren en piso de venta, se podran refrendar
pagando el total de interés generado a la fecha que se presente el cliente.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Nombre del Procedimiento: Refrendo de Articulos Electronicos

Caodigo del Procedimiento: PCCO03

Unidad Responsable: Cajero

No. |Descripcién de la Actividad Responsable Documentos

1 Llegada del cliente al area de caja, en el | Cajero
cual se pregunta el movimiento que va
a efectuar

El cliente requiere refrendar su
Articulo?

No, el cliente realizara otro tramite,
termina el proceso

Si, el cliente si va a refrendar su articulo

Se solicita el contrato y/o informacién del
Articulo.

Se verifica la informacion el sistema y
se identifica si el refrendo es normal o
extemporaneo.

Se encuentra en tiempo normal o
extemporaneo para refrendar el
articulo?

No, no se encuentra en tiempo normal ni
extemporaneo su articulo, se informa
que el plazo ya vencid y se termina el
proceso

Si, el plazo esta aun en lo que estipula
el contrato.

Se solicita el efectivo equivalente al|Cajero
refrendo, y se registra en el sistema

Se imprime el nuevo contrato con las Contrato emitido por el
nuevas fechas y se le explica el cliente. sistema

Se resguarda el nuevo contrato para el
cierre de la sucursal
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FLUJOGRAMA

1 Llegada Viene del
del cliente pErocesLO de
al caja mpeno

Cajero

Sevaal
proceso que Es Refrendo?,

corresponde

v

Fin proceso ..
2 Solicitar el

contrato de
electronico.

v

3 Verificar
informacion
en el sistema

v

Explicar la s plazo el

fecha que establecido en
., A
vencio El contrato?

v Si
*
4 Solicitar el

equivalente
del refrendo

\

Impresion de
contratos

4

6 Resguardo

de contrato
para cierre
Fin proceso
| -
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Finiguito de Articulos Electronicos
Nombre del Procedimiento:

PCC04
Cdédigo del Procedimiento:

Cajero
Unidad Responsable:

Objetivo del Procedimiento:

Establecer las politicas, porcentajes y actividades para el finiquito de los articulos
empefnados de nuestros clientes.
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Politicas y Normas Generales del procedimiento:

El Gerente de Sucursal, esta obligado a asegurarse que los trabajadores
conozcan y lleven a cabo las medidas establecidas para el finiquito de
articulos electronicos.

El cliente debe presentar el contrato original para que pueda finiquitar dicho
contrato.

El cliente debe ser el titular o el cotitular para retirar el articulo, el cual debe
presentar la identificacion oficial; en caso de que no sea la persona que esta
estipulado en el contrato, tendra que presentar una carta poder, copia de la
credencial de elector, el interesado.

El cliente podra finiquitar su articulo desde la primera quincena del contrato,
pagando el interés que corresponda.

El pago de finiquito solo se realizara en efectivo en el tiempo establecido en el
contrato.

Los articulos que se encuentren en piso de venta, se podran finiquitar
pagando el total de interés generado a la fecha que se presente el cliente
mas el total del préstamo realizado por la sucursal.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Nombre del Procedimiento: Refrendo de Articulos Electronicos
Caodigo del Procedimiento: PCCO05
Unidad Responsable: Cajero

No. |Descripciéon de la Actividad Responsable Documentos
1 Se solicita al cliente el contrato de | Cajero Contrato
empefo; en caso de que no cuente con
el contrato se le solicita los datos del
titular.

El cliente no es titular o cotitular del
articulo?

Solicitar copia de credencial de elector y
una carta poder del titular donde se le
sedan los derechos, asi como una copia
de credencial de elector del interesado.
El cliente cuenta con la
documentacion requerida?

No, el cliente no cuenta con Ila
documentacién; se le explica las
politicas de la empresa, y termina el
proceso

Si, el cliente cuenta con la
documentacioén, se sigue el
procedimiento en el punto 3.

Si, el cliente se encuentra en el contrato
como titular o cotitular, se continta con
el procedimiento.

Se solicita al cliente una identificacién
oficial.

Se ingresa la informacién en el sistema,
para verificar las fechas de vencimiento,
La fecha esta fuera de lo estipulado
en el contrato?

Si, se le explica al cliente que la fecha
estd fuera de la estipulada en el
contrato.

El articulo se encuentra aln en piso
de venta?

No, el articulo se vendi6, se da por
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terminado el proceso.

Si, el articulo aun esta en piso de venta,
se le realiza el cobro del total de interés
generado a la fecha mas el pago de
finiquito correspondiente al articulo, y se
solicita el articulo a piso de venta,
continuando el proceso el punto 6

No, la fecha estda dentro de lo
estipulado.

Se realiza el cobro correspondiente al
empefio del articulo, deacuerdo a las
fechas y se hace el registro en el
sistema, imprimiendo el comprobante de
pago.

Se solicita el articulo a Guarda Valores y | Cajero Control de entradas y
se corrobora la informacién de la salidas de Bodega
etiqueta del articulo con la informacion
del sistema.

Se muestra la funcionalidad del articulo | Guarda Valores
al cliente

El cliente esta conforme?

No, el cliente no est4 conforme, se le
avisa al Gerente de Sucursal para que
dé seguimiento.

Si, el cliente si estd conforme, se
continla con el procedimiento.

Se hace entrega del articulo al cliente Guarda valores
Se firma el contrato en el apartado de | Cajero
desempefio, de comuin acuerdo que el
articulo se encuentra en estado bueno.
Se entrega el articulo, copia de contrato | Cajero
final y comprobante de pago.
Solicitar el comprobante de pago al| Vigilante
cliente a la hora de salir
Se guarda el contrato para el proceso de | Cajero
cierre de sucursal, y termina el proceso
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FLUJOGRAMA
Cajero

Guarda Val. G. de Sucursal | Vigilante

INICIO

Solicitar Viene del
contrato de proceso de
empefio Empefio

2 Solicitar
carta poder e
IFE de titular

R
El cliente 3 Solicitar

presenta la Identificacion
documentacion? oficial

No *

4 Ingresar
informacion

al sistema

v

5 Explicar la i Se vencio
fecha que La fecha de
vencio contrato?

v

- 7 Corroborar
Solicitar el . )
Se encuentra monto total » lnform_acmn
En piso de de finiquito con etiqueta
Venta? L — *
8 Mostrar
funcionalidad

de articulo al

e encuentra Atender la
satisfecho el inconformidad

@ ‘ Cliente? del cliente.
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9 Entrega de
articulo al
cliente

\

10 Firmar el
contrato de
conformidad

v

11Entregar
documentacion|
y articulo al
cliente

12 Solicitar
comprobante
de pago.

13Resguardar
Contrato
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Ventay Apartado de Articulos Electronicos
Nombre del Procedimiento:

PCCO06
Cdédigo del Procedimiento:

Vendedor
Unidad Responsable:

Objetivo del Procedimiento:

Generar la maxima utilidad a través de la venta y el interés generado de los
electronicos todo apegado a la politicas de nuestra empresa.
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Politicas y Normas Generales del procedimiento:

El Gerente de Sucursal, estd obligado a asegurarse que los trabajadores
conozcan y lleven a cabo las medidas establecidas para las ventas de
articulos electronicos.

A cualquier cliente que entre a nuestra sucursal el vendedor debe de estar
atento para atender con amabilidad y respeto.

El vendedor debe de estar al pendiente de su area de trabajo para resolver
las dudas, en relacién a la venta de electronicos, de los clientes.

El vendedor es responsable de informar al cliente de las promociones que
ofrece la sucursal.

Los articulos que salgan de bodega a piso de venta, tendran que estar
registrados en el listado que el Gerente de Sucursal proporciona al Director
General para su autorizacion; el listado tendra que estar firmado, de comudn
acuerdo, por las partes involucradas: Director General, Gerente de Sucursal y
el Vendedor.

Al entregarse los articulos para exhibirse en el piso de venta el encargado del
area de ventas tendrd que realizar una revision de funcionamiento del
producto, después de esta y estando los articulos en piso de venta, sera
responsabilidad del vendedor lo que pase con el electronicos.

Los electronicos deben ser acomodados deacuerdo al tipo de electrénico que
se vaya a exhibir en piso de venta, inmediatamente de que sale de la bodega.
Los electronicos que se exhiben en piso de venta se tienen que limpiar
diariamente.

Cada inicio de semana se debe verificar que los celulares, tabletas,
computadoras, o cualquier electronico que requiera de carga eléctrica tenga
minimo el 30% de bateria.

Los articulos exhibidos en piso de venta deben tener a la vista su respectiva
etiqueta donde se especifica el precio, articulo, modelo, serie y folio
correspondiente.

Todos los articulos deben tener la norma NOM-017-SCFI-1993 a la vista del
cliente.
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El Gerente de Sucursal es responsable de generar, actualizar, y entregar el
formato de los nuevos precios de los articulos en exhibicion cada 60 dias los
cuales estaran autorizados por el Director General.

El vendedor debe emitir nota al cliente con las caracteristicas del articulo que
va a adquirir, el cual va a presentar en el area de caja para el cobro
correspondiente.

El sistema de apartado se har4d con un minimo del 15% sobre el valor,
exhibido, del producto, para los clientes asi como también para los
empleados.

El cliente que tenga un electronicos en sistema de apartado, podra solicitar
una carta de prérroga, si llega su fecha de vencimiento, la cual tendra una
validez de una semana maximo; y es responsabilidad del Gerente de
Sucursal y Vendedor llevar el control de su vencimiento.

Cuando se trate de un sistema de apartado, en la etiqueta del articulo se
debe especificar el No. de SKU. Nombre del cliente y articulo.

Los descuentos, para clientes y empleados, seran autorizados solamente por
el Director General cuando el precio sea mayor a 5,000 pesos, y por el
Gerente de Sucursal para montos menores a 5,000 pesos.

El trabajador que se tome la facultad de autorizar un descuento sin previa
autorizacion, tendra que pagar la diferencia del producto.

Los electronicos no podran salir de la tienda (sucursal) hasta que se termine
de liquidar la deuda, de no ser asi se cubrira la cantidad total del articulo las
areas involucradas en el control de salidas de electronicos.

En caso de robo o extravid, estando el electrodoméstico en piso de venta,
sera responsabilidad del encargado del area de ventas.

El vendedor tiene que estar en la puerta de la sucursal volanteando cuando
no haya clientes por atender.

Los descuentos, en electrodomésticos, para los trabajadores, sera del costo
del préstamo mas el 35% al 50%, dependiendo del valor del articulo y de la
autorizacion del Director General; solo aplicara cuando se realice el pago de
contado por el producto, el cual tendra que ser liquidado a mas tardar al dia
siguiente de la compra.

Las compras generadas por los empleados, no generaran comision de venta.
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Si un articulo se vende y no genera ingresos adicionales a lo que se presto,
Nno se pagara comisiones.

Es obligacién del vendedor informar al cliente que para el sistema de
apartado, de electronico, no aplica el descuento.

A partir de $500.00 a $3,000.00 el sistema de apartado sera a un mes, a
partir de $3001.00 en adelante se dardn 2 meses para liquidar el articulo.

No aplicara el descuento en articulos que generen menos del 50% de utilidad.
Si la fecha de pago se vence en domingo o en dia festivo, se le respeta el
cobro para el dia siguiente de labores.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Nombre del Procedimiento: |Ventay Apartado de Electronicos
Caodigo del Procedimiento: PCCO06
Unidad Responsable: Vendedor

No. |Descripciéon de la Actividad Responsable Documentos
Viene del proceso de apertura de
sucursal.

Recibir y verificar el funcionamiento de | Vendedor
los articulos que ingresaran a piso de
venta.

Firmar de conformidad y  de|Vendedor Articulos de empefio a
responsabilidad los articulos que se venta

recibieron
Limpiar fisicamente los articulos antes | Vendedor
de colocar en piso de venta.
Colocar y aseguras los articulos, para|Vendedor
evitar robo o extravio de los
electronicos.

Llegada del cliente a la sucursal, quien
se interesa por un articulo electrénico en
venta.

El cliente solicita que se le muestre
algun articulo?

No, el cliente solo observa los articulo,
fin del proceso.

Si, el cliente solicita ver un articulo.

Se muestra el articulo, la funcionalidad y | Vendedor
las  caracteristicas generales del
electrénico.

Explicar los sistemas de compra de la|Vendedor
empresa (sistema de contado, sistema a
crédito) asi como los beneficios de cada
uno de los sistemas.

El cliente desea comprar de contado
el articulo?

No, el cliente no comprara de contado el
articulo

El cliente desea apartar el articulo?
No, el cliente no apartard el articulo, se
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termina el proceso

Si, el cliente apartard el articulo.

Generar nota de apartado con el precio,
tipo de articulo y folio, explicando al
cliente, que se tiene que entregar en
caja para el cobro correspondiente; Se
realiza del paso 11 al 15 para
continuar con el sistema de apartado.

Vendedor

Nota de apartado

Emplayar el articulo y etiquetarlo con los
datos correspondientes

Vendedor

Entregar articulo al Guarda Valores para
su resguardo. Se va al proceso de
bodega.

Vendedor

Control entradas y
salidas de la bodega.

Si, el cliente va a adquirir el articulo de
contado.

Generar nota de compra al cliente con
precio, tipo de articulo y folio, explicando
gue se tiene que entregar en caja para
el cobro correspondiente.

Vendedor

Nota de venta

Ingresar al sistema la informacion
proporcionada por el vendedor en la
nota

Cajero

Solicitar, al cliente identificacién oficial
para generar comprobante de pago.

Cajero

Solicitar, al cliente, monto
correspondiente a pagar.

Cajero

Generar del sistema dos comprobantes
de pago.

Cajero

Comprobante de pago

Firmar y sellar los comprobantes de
pago, entregando uno al cliente y otro
para cierre de sucursal. Va al proceso
de cierre de sucursal.

Cajero

Comprobante de pago

Entregar el articulo que pago el cliente.

Vendedor

Solicitar al clientes mostrar, al momento
de salir de la sucursal, el comprobante
de pago al vigilante

Vendedor
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FLUJOGRAMA
Vendedor Cajero Vigilante

INICIO
v

1 Recibiry
verificar los
articulos
vencidos

v

o Firmar de
conformidad
de los articulos|

v

3 Limpiar los
articulos y
etiquetarlos

v

4 Establecery
asegurar los
articulos.

v

Llegada del
cliente a las
instalaciones

Viene del proceso
de apertura de
sucursal y empefio

5 Se muestra la
funcionalidad
del articulo

¥

g Explicar los

o sistemas de
In proceso comprade la

SUCUISa

. Generar nota
El cliente dese de compra con
comprar de precio, articuloj
contado? y folio
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El cliente dese2
apartar el
articulo?

Generar nota
de apartado con
precio, articulo
y folio

v

8 Explayar
articulo y
etiquetarlo

1O

11 Ingresar
informacion
al sistema

v

Solicitar
12 identificacion
oficial

No
+ 13 Solicitar el

9 Entregar monto a pagar

Va el proceso articulo al
de Bodega Guarda Valores

\_/_ *

Generar
comprobante
de pago

\_{_

Firmar
comprobante
de pago

\—/I_

v

16 Entregar el
articulo al
cliente

v

17 Solicitar al
cliente mostrar
comprobante
al vigilante

Fin proceso

Elabor6
Tania Zuluaga Urbina

Revisd Autorizé 43
Luis Alberto Vaca Cano Luis Alberto Vaca Cano



Fecha Vigencia

Manual de Procedimientos
Casa de Empefio “Cash10-Car” 2022

Revision

I Fecha ultima

Control de Articulos Resguardados en Bodega
Nombre del Procedimiento:
PCCO7

Caodigo del Procedimiento:

Guarda Valores
Unidad Responsable:

Objetivo del Procedimiento:

Resguardar y asegurar los electronicos de nuestros clientes de una manera eficaz
que permita eficientar los procesos que emanen de tener un buen acomodo de
articulos.
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Politicas y Normas Generales del procedimiento:

e El Gerente de Sucursal, esta obligado a asegurarse que los trabajadores
conozcan y lleven a cabo las medidas establecidas para el control de bodega
de articulos electronicos.

Sera responsabilidad del Guarda Valores, el inmediato y debido acomodo de
los materiales y bienes recibidos, asi como de su adecuado control, guarda y
custodia hasta en tanto dichos bienes, no sean entregados a los usuarios
finales.

El excedente de efectivo de caja y las llaves de los carros y motos, se haré el
reguardado en la boveda.

Las puertas de la bodega se tienen que mantener cerradas durante la jornada
de trabajo.

Solamente el Guarda Valores, el Gerente de Sucursal y el Gerente General
pueden tener acceso a la bodega.

El Gerente de sucursal sera el responsable de resguardar la llave de la
béveda.

El Gerente de sucursal tendra bajo su resguardo las llaves para ingresar a la
bodega, y sera quien le dé acceso de entrada al Guarda Valores.

Se bebe de registrar al todo el personal que entre y salga de la bodega, asi
como tambien la hora; el responsable de llevar el registro es el guarda
Valores

Las entradas y salidas de mercancia tendran que ser registradas y firmadas
por el trabajador que se le entrego.

No se podra ingresar el personal de la sucursal, a la bodega, con objetos
como relojes ni celulares.

El Guarda valores solo recibira los articulos que se encuentren debidamente
emplayados y etiquetados con la informacion correspondiente.

Los electronicos deben de ser acomodados de acuerdo a la categoria que
pertenecen.

En la etigueta del electrénico debe de especificar si es apartado o préstamo.
Debe estar por separado los electronicos de apartado de los electronicos
empefados.

Los electronicos del area de pequefios articulos valiosos (camaras, celulares,
tabletas, relojes, etc.) deberan ser enumerados para su pronta localizacion.
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Los articulos se acomodaran de mas grande a mas pequefio para evitar
accidentes.

El Guarda Valores tiene que llevar el control de entradas y salidas de los
articulos, firmadas por el solicitante o quien entrego.

Tendra que estar despejado el camino hacia los articulos electronicos.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Nombre del Procedimiento: |Control de Articulos Resguardados en Bodega
Cdédigo del Procedimiento: PCCO7
Unidad Responsable: Guarda Valores

No. |Descripcién de la Actividad Responsable Documentos
Viene del proceso de apertura de
sucursal.

Autorizar entrada del Guarda Valores a | Gerente de Sucursal
la bodega.
Registrar la hora de entrada a la|Guarda Valores Control entradas y
bodega. salidas de la bodega.
Solicitar al Guarda Valores la caja donde | Gerente de sucursal
se resguarda el efectivo.
Recibir y firmar el retiro de efectivo que | Gerente de sucursal
se realizd de la caja de valores. Sigue
el proceso en el procedimiento de
inicio de operaciones.

Revisar la lista de articulos vencidos asi | Guarda Valores Reporte de articulos
como la bitacora de articulo en bodega. vencidos y Control de
entradas y salidas de la
bodega.

Hay articulo vencidos?
No, se realiza el reporte final. Sigue el | Guarda Valores Control de entradas y
proceso en el punto 14, salidas de la bodega
Si, el Guarda Valores tiene que ubicar y | Guarda Valores
separar los articulos vencidos de los
otros electronicos.

Se la salida de algun electrénico?

No, se realiza el reporte final. Sigue el
proceso en el punto 14.

Si, identificar en los articulos vencidos el | Guarda Valores
articulo solicitado.
Verificar la informacion de la etiqueta, | Guarda Valores
con el articulo solicitado.
Realizar el registro de la salida de los | Guarda Valores Control de entradas y
electronicos de la bodega. salidas de la bodega
Se  entregaron articulos para
resguardar?
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No, se realiza el reporte final. Sigue el
proceso en el punto 14.

Revisar que el articulo esté debidamente | Guarda Valores
emplayado y etiquetado.

La etiqueta esta deacuerdo a las
politicas?

No, la etiqueta no cuenta con la|Guarda Valores
informacién completa, conforme a las
politicas, se regresa el articulo al
Valuador de eléctricos para que verifique
y corrija la informacién, y se comienza
el proceso en el punto 11

Si, esta deacuerdo a las politicas,
Registrar la entrada de los articulos. Guarda Valores Control entradas y
salidas de la bodega.

Identificar y establecer en el area que | Guarda Valores
pertenece. Deacuerdo a las areas que
se manejen en la sucursal.

Acomodar deacuerdo al tamafio del | Guarda Valores
articulo
Generar el reporte final de entradas y Control entradas y
salidas de articulos de la bodega. salidas de la bodega.
Revisar el reporte presentado por el|Gerente de Sucursal | Movimientos de

G.V. y el reporte de sistema; realizar sistema y Control de
comparacion. entradas y salidas de la
bodega.

Se autoriza el reporte final de la
béveda?

No, se regresa el reporte al Guarda
Valores para su verificacion.

Si, firma el reporte de autorizacién. Se Control entradas y
resguarda copia de reporte. salidas de la bodega.
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FLUJOGRAMA
G. de Sucursal Guarda Valores Valuador de

Electronicos

4

1 Autorizar Viene del Proceso de
ingreso de
Guarda Valore apertura de Sucursal

Registrar
entrada del
ingreso

3 Solicitar caja
De efectivo

v
4 Firmar la
salida de
efectivo

5 Revisar la
bitacora de
vencimiento!

Hay articulos
vencidos?

Realizar
reporte final
de bitacora

Ubicar y separa
los articulo
vencidos del dia|
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v

Realizar el
reporte final

Identificar el
electrénico
solicitado en los
art. vencidos

v

8 Verificar la
informacion de
la etiqueta y lo
solicitado

v

Realizar
registro de | Vael proceso de
venta y/o de finiquito

salida en la
bitacora.

Se entregaron
articulos para
resguardar?

NO*

Realizar el
reporte final

10Verificar la
informacién
de la etiqueta
y el articulo.

v

Corregir la
Esta completa :jnfcl)rm§0|on
la informacion e la etiqueta.

11Registrar
entrada de
articulos en la

bitacora.
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12|dentificar y
establecerene
are que
pertenece

4

13 Acomodar
deacuerdo al
tamafio

v

15Verificar el
reporte con el

reporte del

14Generar el
reporte final
de articulos en

sistema. resguardo

v

Revisar
Se autoriza el nuevamente el
reporte? reporte final.

Si

.
* <
16 Firmar reporte

y archivar una
copia

Fin proceso
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GENERALIDADES

Empeio de Autos
Nombre del Procedimiento:

PCCO08
Caodigo del Procedimiento:

Gerente de Sucursal
Unidad Responsable:

Objetivo del Procedimiento:

Establecer y fijar las politicas, para el otorgamiento de préstamos prendaros
adecuados a los vehiculos personales, comerciales de transporte, tracto camiones
y motocicletas que presenten los clientes.
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Politicas y Normas Generales del procedimiento:

El Gerente de Sucursal, estd obligado a asegurarse que los trabajadores
conozcan y lleven a cabo las medidas de seguridad sefaladas para el
proceso de empefio de autos.

Se tomara en base el Valor de Compra de la Guia EBC (libro azul) del mes
anterior, si aun no se recibe la guia actualizada.

Las tenencias se descuentan de acuerdo a lo establecido por el gobierno
federal.

se aceptan autos con una antigiiedad no mayor a 12 afos.

Solo se reciben vehiculos particulares y/o de carga y utilitarios.

Solo se reciben Motocicletas con hasta 10 afios de antiguedad.

En el supuesto de que los vehiculos no se encuentren en la Guia EBC
(Edicion Limitada y Edicién Especial), se solicitara el importe de compra, a la
sucursal que expidi6 la factura y validarlo con el Perito Valuador de Autos.
Para los vehiculos Nacionales se solicitara la factura original, en el cual se va
a verificar los endosos y cambios de propietario.

Para los vehiculos re facturados se tendra que presentar copia de la factura
de origen, expedida por la sucursal donde se adquirio el vehiculo.

Se debe presentar la siguiente documentacion: Factura de titular o factura
endosada, tarjeta de circulacién, comprobante de domicilio e Identificacion
Oficial.

Se debe solicitar presentar las ultimas 5 tenencias pagadas o en su caso la
certificacion. Adicional se generara el reporte de la pagina de internet.

Se descontara, del préstamo, la cantidad total que se deba en tenencias.

Se debe revisar al momento de realizar el avalto: sistema de calefaccién y/o
aire acondicionado, condiciones mecdnicas, condiciones de hojalateria y
pintura, vestiduras, equipo de sonido, tablero, llantas, sistema eléctrico,
accesorios, gato y herramienta.

Antes de realizar cualquier tramite de empefio de Autos, se debe consultar
con las autoridades de Gobierno como es PFP, PGR Y REPUVE, para
verificar que no existe reporte de robo.

Es responsabilidad del Gerente de Sucursal verificar que se firme el contrato
de mutuo acuerdo entre el proveedor y el cliente, incluyendo la firma del
valuador de autos.
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Al momento de mostrar la funcionalidad del vehiculo empefiado al cliente,
solo podra ser conducido por el Valuado de Autos o en su caso el Gerente de
Sucursal.

Es obligatorio que el Valuador de Autos y el Gerente de la Sucursal cuenten
con su licencia de manejo, vigente.

La ubicacion de la pension de autos de la sucursal debe ser conocida
solamente por el personal de la empresa.

Los autos empefiados soOlo seran conducidos de la sucursal a la bodega o
pension y viceversa.

Los automoviles solo podran salir de la pensién para su venta o0 en su caso
por finiquito.

Se debe de dar mantenimiento a los vehiculos en patio, semanalmente;
verificando los niveles agua, aceite y aire, condiciones de la bateria, etc.,
registrarlo en la bithcora correspondiente al mantenimiento.

Los automoviles solo comenzaran a ofertarse cuando por falta de pago, del
cliente, se termine el contrato con la empresa.

La documentacion y el contrato deberan ser reguardadas en la bodega de la
sucursal junto con las llaves del automovil.
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Nombre del Procedimiento:

Empefo de Autos

Caodigo del Procedimiento: PCCO08

Unidad Responsable:

Valuador de Autos

No.

Descripcion de la Actividad

Responsable

Documentos

1

El Valuador de Autos identifica a un
posible cliente, se realiza la prospeccién
del auto, se le explica el proceso del
empefio y se le solicita acudir a la
sucursal para realizar el evalué.

Valuador de Autos

Se recibe al interesado con su vehiculo
y documentos, se examina el estado
fisico del vehiculo y sus caracteristicas;
y deacuerdo a las politicas se determina
si se acepta el empefio vehicular.

Valuador de Autos

Se acepta el empefio vehicular?

No, no se acepta, se explica al cliente
que por politicas de la empresa no se
puede realizar el empefio, se termina el
proceso.

Si, se acepta el empefio, el Valuador de
Autos revisara minuciosamente las
caracteristicas del vehiculo, haciendo el
llenado del formato de empefio vy
verificando a la vez la informacion de la
documentacion entregada por el cliente.

Valuador de Autos

Se realiza el evalué conforme a la Guia
EBC deacuerdo a las caracteristicas del
automovil, y se ofrece una cantidad al
cliente la cual va ir disminuyendo
conforme a los defectos que se
encuentren en el auto.

Valuador de Autos

Guia EBC

Se realiza prueba piloto en el vehiculo
para confirmar que el sistema eléctrico
funcione adecuadamente, y se verifica la
autenticidad de la documentacion.

Valuador de Autos
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Se ingresa a la pagina oficial de |Valuador de Autos
tesoreria virtual, para consultar el
estatus de pagos de las placas del
automovil.

Se solicita al comandante del informe | Valuador de Autos
del automovil y/o se verifica que no|y/o Gerente de
tenga reporte de robo en la pagina oficial | Sucursal

de gobierno PFP, PGR Y REPUVE.

El  Automovil estd bajo los
reglamentos de legalidad?

No, el Valuador de Autos rechaza el
automévil e informa al Cliente y al
Gerente de Sucursal, los motivos.
Termina Procedimiento.

Si, se realiza el reporte final del|Valuador de Autos
automovil y se determinando el monto
definitivo del préstamo y en su caso se
solicita la respectiva autorizacion.

El cliente acepta el préstamo ofrecido
por el Valuador de Autos?

No, el cliente no acepta, se regresa la
documentacién y se termina el proceso.
Si, el cliente acepta el préstamo. Valuador de Autos Contrato de Empefio
Se efectla la captura de informacion en
el sistema deacuerdo a la
documentacién solicitada al cliente, se
emite el contrato de empefio, y se
recaban las firmas en el contrato.

Elaborar y girar cheque con el monto | Valuador de Autos Cheque
total del préstamo.
Se realiza la Integracion del expediente, | Valuador de Autos Contrato de Empefio
se solicita al cliente las llaves del auto,
le entrega contrato original, cheque y le
recaba firma de recibido en la pdliza del
cheque.

Se traslada el automovil a la pensién de | Valuador de Autos
la sucursal y se realiza el resguardo
correspondiente.

Se realiza el registro y resguardo de las | Valuador de Autos Entradas y salidas de
llaves y expediente en la bodega. bodega
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FLUJOGRAMA
Valuador de Autos Gerente de Sucursal |Guarda Valores

INICIO

v

1Explicar el
proceso de
empefio
v
2Verificar el
estado fisico
del auto

v

Se Acepta el
Automovil?

Informa los
motivos por los
cuales no
acepta el auto

Fin

3Verificar el
estado fisico
del auto

Realizar el
evalug del
automovil

5 Hacer prueba
piloto y validar
documentacion

v
6 Consultar el
estatus del
pago de placas
del auto

©
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v

7 Consultar que
no tenga el
automovil
reporte de robo

Se explican las
politicas de la
empresa, no se
acepta el auto

Realizar el
1 reporte 'y

evaluo final

No

Regresar la
documentacién
y las llaves del
automovil

Ingresar
informacion e |-
imprimir
contrato

Elaborar y/o Impresion y
" 11 .

girar cheque en o firma de

nombre de la contratos

empresa
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v

12 Resguardar el 13 Resguardar
automovil en llaves y

la pension de expediente de
la sucursal empefio

v
FIN
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Refrendo Normal y Extemporaneo de
Nombre del Procedimiento: Automotores

Cdédigo del Procedimiento: PCCO09
Valuador de Autos

Unidad Responsable:

Objetivo del Procedimiento:

Renovar de manera eficiente el vencimiento del contrato de empefio de los
automotores que ingresan a la sucursal
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Politicas y Normas Generales del procedimiento:

El Gerente de Sucursal, esta obligado a asegurarse que los trabajadores
conozcan y lleven a cabo las medidas establecidas para el Refrendo normal y
extemporaneo de Automotores.

Para realizar el pago de refrendos, de Automotores, solo se realizara el pago
en el banco a nombre de la empresa o al nim. de cuenta que proporcione el
Gerente General.

El Cliente podra refrendar, en el momento que él asi lo desee (dentro del
periodo normal o extemporaneo y hasta antes de la fecha de vencimiento del
ultimo periodo extemporaneo.

El pase a venta se da en automético, una vez que se vence la fecha del
altimo periodo extraordinario,

Es obligacion del Gerente General ingrese y valide las operaciones
realizadas, en el dia, de los movimientos efectuados en los automotores.

El Gerente de sucursal esta obligado a asegurarse que el cliente firme las
partes del contrato correspondientes al empefio.

El valuador de autos debe promover el refrendo de autos, realizando tres dias
antes de los vencimientos de contrato, llamadas telefonicas a nuestros
clientes para recordar el cumplimiento de su pago.

El Gerente de Sucursal debe estar al tanto de los comunicados que afecten
las actividades de refrendo de electronicos, para analizar e informar a la
brevedad a sus colaboradores; asi como imprimir los documentos, recabar
firmas y colocarlos a la vista de los mismos.

Se debe llevar un control de los contratos y facturas generadas por las
operaciones de empefio de automotores los cuales deben entregarse al
Almacenista de Valores para su resguardo.
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Nombre del Procedimiento:

Refrendo Normal y Extemporaneo de Autos

Caodigo del Procedimiento:

PCCO09

Unidad Responsable:

Valuador de Autos

No.

Descripcion de la Actividad

Responsable

Documentos

1

Realizar la revision de la lista del
sistema, de los contratos a vencer,
“‘normal” y “extemporaneo” y programa
las llamadas a realizar

Valuador de Autos

Formato de llamadas
para Refrendo de Autos

Recordar via telefénica, a los clientes,
su cercana fecha limite de pago.

Valuador de Autos

Llegada del cliente a la sucursal.

El cliente va a realizar refrendo de Auto.
Solicitar el contrato original y ficha de
depdsito de los intereses.

Valuador de Autos

Contrato emitido del
sistema, ficha de
depdsito de pago

El cliente cuenta con el contrato
original?

No, solicitar la Identificacién oficial, para
localizar el contrato en el sistema; Se
reimprime y se recaban las firmas
correspondientes. Sigue el
procedimiento en el punto 6.

Valuador de Autos

Si, se recibe del cliente contrato original
y la ficha de depdsito de los intereses.

Valuador de Autos

Contrato emitido del
sistema y deposito

Validar la ficha de depésito de pago

Valuador de Autos

El deposito se realiz6 correctamente?

No, solicitar al cliente aclarar el
depdsito, con el banco correspondiente.

Valuador de Autos

Si, se aplica el monto del refrendo en el
sistema , se emite el comprobante de los
intereses, contrato y se recaba la firma
del cliente

Valuador de Autos

Comprobante de
interés( poliza) y
contrato

Entregar al cliente el contrato original y
el comprobante de pago de interés

Valuador de Autos

Archivar el contrato anterior y copia del
refrendado, asi como el comprobante de
pago de los intereses.

Almacenista de
Valores

Emitir del sistema los reportes del dia y
validar contra los movimientos del dia.

Gerente de Sucursal

Elabor6 Revis6 Autorizé 62
Tania Zuluaga Urbina Luis Alberto Vaca Cano Luis Alberto Vaca Cano




Fecha Vigencia

Manual de Procedimientos
Casa de Empefio “Cash10-Car” 2022

Fecha ultima
Revision

FLUJOGRAMA
Valuador de Electronicos Guarda Valores |G. de Sucursal

INICIO

Revisar la Viene del
lista de proceso de
contratos por empefio de autos

refrend

Recordar a los
clientes su
fecha limite de
Pago

v

Solicitar al
cliente contrato
original y ficha
de depésito

Solicitar
Identificacion
y se reimprime
el contrato

El cliente cuenta
con el contrato
original?

Recibir el
contrato y ficha
de depdsito

6 Validar la ficha
de depésito en
el sistema

7 Solicitar al .
cliente aclarar El deposito se

el deposito realizo
orrectamente?

Aplicar monto

refrendo en el
sistema y emitir
comprobante
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9 Entregar al 0 Emitir reporte de
cliente contrato Archivar sistema y validar
original y contratos, con movimientos
comprobante del di

Fin proceso
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Finiguito de Automotores
Nombre del Procedimiento:

Cdédigo del Procedimiento: PCC10
Valuador de Autos

Unidad Responsable:

Objetivo del Procedimiento:

Establecer las politicas, porcentajes y actividades para recuperar el mayor
porcentaje por concepto de finiquito de vehiculos de nuestros clientes.
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Politicas y Normas Generales del procedimiento:

El Gerente de Sucursal, estd obligado a asegurarse que los trabajadores
conozcan y lleven a cabo las medidas establecidas para el finiquito de
Automotores.

Es responsabilidad del Valuador de Autos cumplir con el presupuesto de
finiquito de Autos, establecido por el Gerente General.

No se realizara el tramite al cliente que no presente su identificacion oficial
comprobando que es el titular del contrato de empefio; y en el caso de que un
tercero solicite el finiquito vehicular se tendra que presentar una Carta Poder,
Notarial y certificada, donde el titular le sede los derechos para realizar el
tramite al solicitante.

El valuador de autos debe promover el finiquito de autos, realizando tres dias
antes de los vencimientos de contrato, llamadas telefénicas a nuestros
clientes para recordar el cumplimiento de su pago.

Se debe llevar un control de los contratos y comprobantes de pago
generados por las operaciones de finiquito de automotores los cuales deben
entregarse al Almacenista de Valores para su resguardo.
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Nombre del Procedimiento:

Finiquito de Automotores

Caodigo del Procedimiento:

PCC10

Unidad Responsable:

Valuador de Autos

No.

Descripcion de la Actividad

Responsable

Documentos

1

Realizar la revision de la lista del
sistema, de los contratos a vencer,
“‘normal” y “extemporaneo” y programar
las llamadas a realizar

Valuador de Autos

Lista de Contratos a
vencer

Recordar via telefénica, a los clientes,
su cercana fecha limite de pago.

Valuador de Autos

Llegada del cliente a la sucursal.

El cliente va a realizar el proceso de
finiquito de Auto. Solicitar el contrato
original y el tiket de depdsito por la
cantidad total a cubrir, estipulada en el
contrato.

Valuador de Autos

Contrato de Auto
Tiket de Banco

El cliente es el titular del contrato?

No, solicitar Carta Poder Notarial
firmada por el titular, identificacién oficial
del titular e identificacion oficial del
solicitante; continua el proceso.

Valuador de Autos

Carta Poder Notarial
Identificaciones
Oficiales

Si, se solicita una identificacion oficial,
para corroborar la informacién en el
sistema

Valuador de Autos

El cliente cuenta con el contrato

original?

No, Se reimprime y se recaban las
firmas correspondientes. Sigue el
procedimiento en el punto 7.

Valuador de Autos

Contrato de Autos

Si, validar el depodsito por la cantidad
correspondiente en la cuenta de la
empresa.

Valuador de Autos

Emitir del sistema el contrato por
concepto de finiquito vehicular, se
recaban las firmas correspondientes.

Valuador de Autos

Contrato de Autos

Entregar la documentacion que el cliente
dejo al momento de empefar su

Documentacién de
Auto
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automovil en nuestra sucursal.

Limpiar y preparar la salida del
automovil de la pension.

Asegurarse de que el tramite de finiquito
se haya llevado conforme a las politicas
de la empresa, autorizar para la salida
del automovil de la pension.

Gerente de Sucursal

Se realiza la salida de automovil de la
pensién y se entrega al cliente junto con
las llaves.

Valuador de Autos

El cliente estd conforme con la
entrega de su automovil?

No, informar al Gerente de Sucursal,
para que atienda las inconformidades
del cliente; sigue el proceso en el punto
13.

Si, Se solicita al cliente firmar el contrato
en el apartado de conformidad

Valuador de Autos

Contrato de Autos

Se registra el sistema la terminacion de
contrato con el cliente.

Valuador de Autos

Contrato de Autos

Se registra y se reguarda el expediente
en la bodega.

Valuador de Autos

Contrato, comprobante
de pago
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FLUJOGRAMA
Valuador de Autos Gerente de S. |Guarda Valores

INICIO

Rewsar la Viene del
lista de

proceso de
contratos por

A empefio de autos
finiaui

Recordar a los
clientes su
fecha de
vencimiento

Solicitar al
cliente contrato
original y tiket
de deposito

Solicitar IFE y .
carta poder El cliente es el

firmada por el titular del contrato?,
titular

5 Ingresar la
informacién

del solicitante
al sistema

©

6 Reimprimir el
contrato del
sistema,

El cliente cuenta
con el contrato
original?

v
7 Validar depoésito
con la cantidad
correspondiente
al finiquito

Imprimir el
contrato por
concepto de
finiquito
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v
Entregar la
documentacion Viene del
del automovil a proceso de

nuestro clig| empefio de autos

10Limpiar y 11validar proceso
preparar la y autorizar la
salida del auto salida del auto
de la pension de la pension

12Entregar el
automovil y
las llaves a
nuestro cliente

Informar al G.S El cliente esta
para atender la | . conforme con la
inconformidad \\_ entrega?

del cliente

13Solicitar al
cliente firmar el
apartado de
conformidad

v

14Registrar la
terminacion de
contrato en el
sistema

15Resguardar el
expediente en
bodega

v

Fin proceso
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Cierre de Sucursal
Nombre del Procedimiento:

Cdédigo del Procedimiento: PCC11
Gerente de Sucursal.

Unidad Responsable:

Objetivo del Procedimiento:

Supervisar que las actividades las operaciones de la Sucursal se llevaron a cabo
en tiempo y en forma, en base a las politicas de la empresa.
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Politicas y Normas Generales del procedimiento:

El Gerente de Sucursal, estd obligado a asegurarse que los trabajadores
conozcan y lleven a cabo las medidas establecidas para el cierre de la
sucursal.

El Gerente de sucursal es el responsable de realizar el cierre a la hora
establecida.

El cierre de sucursal es el establecido por el Gerente General; en caso de que
se vaya a cerrar antes de la hora establecida, se realizara un comunicado,
con 2 dias de anticipacién, para los empleados y clientes de la sucursal,
estableciendo la hora y el dia de la modificacion.

El cierre de la sucursal comenzara después de atender al Ultimo cliente que
este dentro de las instalaciones, durante la hora establecida para el cierre.
Los reportes de los procesos deben ser entregados al Gerente de Sucursal
para cierre.

El lugar de trabajo debera estar limpio y el aseo terminado, media hora antes
del cierre de sucursal, siendo el Gerente General 0 en su caso el Gerente de
Sucursal quien realice la verificacion de este.

La puerta de empleados se abrird, por dentro, solo al cierre de la sucursal.

Al cierre de sucursal, la salida sera por la puerta de empleados, saliendo todo
el personal al mismo tiempo.

El guardia de seguridad tiene que vigilar la sucursal durante el proceso de
cierre y retirarse después de la salida de los empleados y de asegurarse que
se cerro la puerta de empleados.

El Gerente de Sucursal es el responsable de activar el sistema de alarma.
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Nombre del Procedimiento:

Cierre de Sucursal

Caodigo del Procedimiento:

PCCO08

Unidad Responsable:

Gerente de Sucursal

Descripcion de la Actividad

Responsable

Documentos

Se llega la hora de cierre de sucursal.
Solicitar al vigilante cerrar las cortinas de
la sucursal.

Gerente de Sucursal

Se ingresa al sistema para realizar la
emision y entrega de reporte de cada
uno de los procedimientos.

Gerente de Sucursal

Reporte

Realizar el corte de ventas hechas en el
dia.

Vendedor

Cotejar y entregar reporte del corte de
ventas del dia.

Vendedor

Reporte de Ventas

Ordenar los contratos relacionados con
las entradas y salidas de efectivo

Cajero

Contratos

Realizar el corte de caja, efectuando el
conteo de billetes y monedas que se
tienen.

Cajero

Realizar el corte de la terminal de punto
de venta del dia.

Cajero

Realizar el arqueo de caja

Cajero

Hay diferencias de efectivo en caja?

Si, avisar al Gerente de Sucursal para
gue atienda el problema.

No, se continla el procedimiento.
Mandar reporte de ingresos y egresos al
Gerente de Sucursal, para que sea
revisado y enviado al Gerente General

Archivar los contratos deacuerdo al
proceso que se trate.

Cajero

Realizar el cierre de bodega, cuando
termine sus labores el Guarda valores.

Gerente de Sucursal

Revisar que todos los equipos de
computo esten debidamente apagados.

Gerente de sucursal

Solicitar al personal salir al area de
seguridad.

Gerente de Sucursal
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Registrar la hora de salida de la Registro de entradas y
sucursal. salida del personal.

Activar la alarma de seguridad, y apagar | Gerente de Sucursal
las luces.

Salir de la sucursal y asegurar las|Gerente de Sucursal
puertas de salida.
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FLUJOGRAMA
G. de Sucursal Vendedor

INICIO

v

1 Emitir reporte
de los
procesos

Entregar 3 Realizar el
reporte al Corte de ventas
personal Del dia

v

4 Cotejar reporte 5 Ordenar los
De ventas y contratos
entregar reporte deacuerdo al
para resguardo proceso.

v

6 Efectuar conteo
de efectivo de
entradas y
Salidas

v

7 Efectuar corte
de terminal de
punto de venta
del dia.

v

8 Realizar arqueq
de caja

v

Resolver la
situacion
deacuerdo a las
politicas

4

11Cerrar y asegural -
la bodega 9 Enviar el corte
del dia al
Gerente de
Sucursal

©) ©)

Hay diferencias
de efectivo?
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v

12Revisar que los

equipos esten Archivar
apagados contratos,

v

13Solicitar al
personal salir
al érea de
seauridad

14 Sup_erVIsar el
registro de
salida del

15Activar la alarm
de seguridad de
la sucursal

v

16Asegurar la
puerta de salida
de la sucursal

v
Fin
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Simbolo

Representa

Simbolo

Representa

C

Terminal. Indica el inicio
o] final del
procedimiento.

V

Archivo. Representa un
archivo comun y
corriente de oficina.

Operacion. Representa
la actividad relativa a un
procedimiento.

O

Conector. Representa
una conexion o enlace
de una parte del
diagrama de flujo con
otra parte lejana del
mismo.

Decision o alternativa.
Indica un punto dentro
del flujo en que son
posibles varios
caminos.

Conector de pagina.
Representa un enlace
con otra hoja diferente
en la que continua el
diagrama de flujo.

<
-

Documento.
Representa  cualquier
tipo de escrito que
entre, se utilice, se
genere 0 salga del
procedimiento.

Nota aclaratoria. No
forma parte del
diagrama, se utiliza
como elemento
adicional para explicar
mejor el flujo.

Desplazamiento. Indica
el movimiento de la
operacion.
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