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INTRODUCCION

Muchas organizaciones que operan en un ambiente estable o con una
tecnologia uniforme pueden funcionar de forma mas eficiente utilizando
una estructura mecanisista, es importante que la administracion disefie
estructuras que sean congruentes con las actividades y el comportamiento
de la gente en la organizacion.

Un organismo social, genera resultados en funciéon de dos componentes
basicos, las partes y las relaciones. La accion de organizar implica la
creacion de un Manual de Organizacion que funcione con eficiencia
para lograr los objetivos del organismo, y contar con una accion
organizativa y efectiva por lo que se consideran dos aspectos; los
requisitos estructurales y la logica de la estructura.

Una adecuada estructura organizacional es una condicion necesaria pero
no suficiente para un rendimiento sobresaliente, con frecuencia un
organismo social logra dejar atras su estructura actual cuando nuevas
funciones, nuevos procedimientos, nuevo personal., se han afiadido y
aumentado por lo tanto se tiene que adecuar y modernizar su estructura
organizacional y estar de acuerdo con la dindmica actual.

Las organizaciones tienen estructura formal e informal, se refiere al
resultado de la forma de decisiones explicitas referente a los esquemas
organizacionales y normalmente se expresa en organigramas, manuales y
descripcion de puestos.

Principalmente el Manual de Organizacién contempla mostrar la
funcionalidad, claridad y sencillez y pretende demostrar los beneficios
que representa para el ambito de servicios escolares o cualquier tipo de
organizacion. Este manual de organizacién es una propuesta para el
beneficio del area de servicios escolares como para la propia Institucion.

La mayor parte de las organizaciones modemas pasan por cambios
frecuentes de su estructura. En lugar de ofrecer relaciones permanentes vy
altamente estructuradas como una caracteristica del sistema estable-
mecanista, la  organizacion adaptable organica tiene menos
estructuracion, cambio de puestos, roles mas frecuentes y una interacciéon
mas dinamica entre las diversas funciones.



El presente trabajo, se compone de 6 capitulos, los cuales se detallan a
continuacion:

En el capitulo I, se plantea los antecedentes generales de la organizacion
el entorno de accion, el objetivo general, los objetivos especificos y la
organizacion del contenido..

En el capitulo II, se presenta la revision bibliografica sobre organizacion
y manuales administrativos, los que nos serviran para sustentar la
investigacion.

En el capitulo I, se describe la metodologia seleccionada por medio de
la investigacion transeccional, descriptiva y relacional por su enfoque
cualitativo correspondiente al método inductivo asi como las técnicas a
utilizar para recabar la informacion como son: estudio de caso, entrevista
estructurada, observacion directa como la descripcién de la unidad
general de estudio y limitaciones.

En el capitulo IV, se detallan los resultados obtenidos en el estudio de
caso de la Facultad de Contaduria y Administracién, Campus I, bajo el
siguente orden: andlisis de funciones y procedimientos, analisis de
normas y medidas que nos permitan demostrar que se requiere la
creacion de un Manual de Organizacién para los departamentos de
Control Escolar, Titulacién y Tesis y Servicio Social, interpretacion de
resultados y conclusiones para hipotizar.

En el capitulo V, se presenta la propuesta de un Manual de Oganizacién
elaborado para los departamentos de Servicio Social, Control Escolar y
Titulacion y Tesis de la Facultad de Contaduria y Administracion
Campus I de la Universidad Auténoma de Chiapas con la finalidad de
eficientar los servicios en el area escolar.

En el capitulo VI y tltimo se plantea las conclusiones y sugerencias que
puedan realizarse con relacion al tema del caso propuesto.
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1. CAPITULOI1I
ANTECEDENTES GENERALES DE LA DE ORGANIZACION
1.1 CONCEPCION DE LA ESCUELA ESTRUCTURALISTA

En base a la concepcion de la escuela estructuralista el primer tedrico de
las organizaciones fue Max Weber, quien estudié las organizaciones
desde el punto de vista estructuralista, y se preocupé fundamentalmente
por su racionalidad, es decir por la relacion entre los medios, los recursos
utilizados y los objetivos que debian ser alcanzados por las
organizaciones burocrdticas y hasta entonces eminentemente
introspectiva y orientada solo hacia los fenémenos internos de la
organizacién, se obtuvo una nueva dimensién a través del enfoque
estructuralista. La vision estrecha y limitada de los aspectos internos de
la organizacion y sus relaciones con otras organizaciones dentro de una
sociedad mds extensa a partir de alli el enfoque estructuralista “se impone
en definitiva sobre el enfoque clasico de las relaciones humanas”
(Chiavenato, 1999, Pag. 446).

El enfoque clésico propuesto por Taylor y Fayol, separadamente hizo
énfasis en las tareas y en la estructura organizacional, proporcionando un
enfoque rigido y mecanicista que consideraba al hombre desde un punto
de vista atomista y simplificado, un apéndice de la maquina o simple
ocupante de un cargo dentro de una jerarquia estrictamente centralizada,
siendo la eficiencia el objetivo bésico por ésta teoria.

La teoria estructuralista fue un verdadero desdoblamiento de la teoria de
la burocracia y una ligera aproximacién hacia la teoria de las relaciones
humanas, la cual representa también una visién muy critica de la
organizacién formal.

La oposicion entre la teoria tradicional y la teoria de las relaciones
humanas incompatibles entre si, requirié una visién mas amplia y més

comprensiva que abarcara aquellos aspectos considerados por la una e
ignorados por la otra.




La necesidad de considerar la organizacién como una unidad social y
compleja donde interactian muchos grupos sociales que comparten
algunos de los objetivos de la organizacin, los cuales pueden ser
incompatibles con otros, lleva a conceptualizar la teoria estructuralista
dentro de la cual guarda estrecha relacién con la teoria de las relaciones
humanas.

Estructura es el conjunto formal de dos o méas elementos que permanece
inalterado, ya sea en el cambio o en la diversidad de contenidos, es decir:
la estructura se mantiene aunque se modifique algunos de sus elementos
o relaciones. La misma estructura puede ser encontrada en diferentes
areas, de ahi que la comprensién de las estructuras fundamentales en
algunos campos de actividad permite el reconocimiento de las mismas.

Por lo que se considera que el proceso de combinar el trabajo que los
individuos o grupos deban efectuar con los elementos necesarios para su
ejecucién, de tal manera que las labores que asi se ejecuten, sean los
mejores medios para la aplicacion eficiente, positiva y coordinada de los
esfuerzos respectivos.

La estructura administrativa como totalidad:

El estructuralismo se preocup6 exclusivamente por las estructuras e
ignor6 otros modos de comprender la realidad. El estructuralismo es un
método analitico y comparativo que estudia los elementos o fenémenos
en relacién con una totalidad, destacando el valor de suposicion.

El concepto de estructura implica el anélisis interno de los elementos
constitutivos de un sistema su disposicién y sus interrelaciones,
permitiendo compararlos, ya que puede aplicarse a cosas diferentes.
Ademas de su aspecto totalizante, el estructuralismo es
fundamentalmente comparativo, estudia el todo y la relacién de las partes
en la constitucion del todo.

La totalidad, la interdependencia de las partes y el aserto de que el todo
es mayor que la simple suma de las partes, son las caracteristicas basicas
del estructuralismo. Para que haya estructura, es necesario que existan
otras relaciones entre las partes, ademas de la simple yuxtaposicién, y



que cada una de las partes manifieste propiedades que resultan de su
dependencia de la totalidad.

Existe estructura segiin (Jean Viet, en el texto Chiavenato, 1999) y dice
cuando los elementos se retnen en una totalidad y cuando las
propiedades de esos elementos dependen entera o parcialmente de esas
caracteristicas de la totalidad, asi toda modificaciéon de un elemento
implica la modificacion de los otros elementos y relaciones.

A.- Equilibrio de la estructura administrativa.

Los seguidores de la teoria del comportamiento ven la organizacién
como un sistema que recibe contribuciones de los participantes en forma

de dedicacioén o trabajo, y que a cambio ofrece estimulos en forma de
salarios y beneficios.

Por lo que en seguida se menciona los postulados bésicos de la teoria
organizacional; segun (Hall, 1996; Chiavenato 1999).

a.- Una organizacién es un sistema de comportamientos sociales
interrelacionados generados por numerosas personas que participan en la
misma.

b.- Cada participante y cada grupo de participantes reciben incentivos y a
cambio contribuyen a la organizacion.

c.- Los participantes se mantendrdn en la organizaciéon mientras los
incentivos que se les ofrece sean iguales o mayores que las
contribuciones que se les exigen.

d.- Las contribuciones de los diversos grupos de participantes constituyen
la fuente de lo que se suple la organizacién y de donde ésta obtiene los
incentivos que ofrece a los participantes.

e.- La organizacién sera solvente y continuard existiendo sélo en la
medida en que las contribuciones sean suficientes para proporcionar
incentivos con calidad y para inducir a los participantes a contribuir.




El equilibrio refleja el éxito de la organizacién al remunerar a sus
miembros con cuantias adecuadas, y motivarlos a continuar formando
parte de ella para garantizar su supervivencia.

La teoria del equilibrio organizacional busca identificar a los principales
participantes de una organizacién y los factores que afectan sus
decisiones de participacion, por tal razén se consideran como tales a
todos aquellos individuos que reciben incentivos de ellas y contribuyen a

su existencia, como son empleados, inversionistas, proveedores,
distribuidores y clientes.

En determinadas circunstancias algunos de esos participantes pueden
asumir un rol dominante para el equilibrio de la organizacién; lo
importante es que todos ellos mantienen relaciones reciprocas.

B.- Desequilibrio o disfuncién de la estructura administrativa.

La burocracia es una organizaciéon cuyas consecuencias deseadas se

resumen en la prevision de su funcionamiento para obtener la mayor
eficiencia en la empresa.

Sin embargo al estudiar las consecuencias previstas de la burocracia que
la conducen a la méxima eficiencia (Merton, 1999) se percaté también de
las consecuencias imprevistas que la llevan a la ineficiencia y a las
imperfecciones; a estas consecuencias imprevistas las 1lamé disfunciones
de la burocracia para designar las anomalias del funcionamiento
causantes del sentido peyorativo.

También sefiala que los conflictos han hecho mucho énfasis en los
resultados positivos y en las funciones de la organizacién burocrética, y
han descuidado las tensiones internas de las estructuras, mientras que el
lego por el contrario ha exagerado las imperfecciones de la burocracia.

Las disfunciones de la organizacién; es decir anomalias e imperfecciones
en el funcionamiento de ésta. Cada disfuncién es el resultado de algin
desvi6 o exageracion de una de las caracteristicas del modelo
burocratico, por lo que la disfuncién es una consecuencia no prevista.



Las disfunciones de la burocracia son basicamente las siguientes; segin
(Hall, 1996; Chiavenato, 1999). Interiorizacion de las normas y apego
extremo a los reglamentos, formalismo y papeles excesivos, resistencia al
cambio, despersonalizacion de las relaciones, jerarquizaciéon como base
del proceso decisorio, conformidad extrema con rutinas y
procedimientos, exhibiciéon de simbolos de autoridad, dificultad en la
atencion a clientes y conflictos con el pablico.

A la fecha son pocas las organizaciones educativas que han integrado
exitosamente una gufa de organizacién para generar eficiencia en el
desarrollo laboral, como la existencia de un Manual de Organizacién
suficiente que indique los pasos que se deben seguir para lograr el éxito
en la productividad laboral.

Con base en un estudio de caso fundamentado en una previa revisién
bibliografica, esta investigacion tiene como objetivo demostrar los
beneficios que representa para un 4rea de servicios escolares de una
institucién de educacion superior, el apoyo y beneficios de un Manual
de Organizacién que sea funcional para el personal administrativo y que
mejore los servicios a la comunidad universitaria.

Con el fin de impulsar el desarrollo arménico y fundamentado comenta
Lépez Reyes (2002) que la Educacién superior mexicana ha adoptado la
planeacién integral como un instrumento idéneo para responder a las
demandas sociales y lograr la articulacién, el equilibrio y la coordinacién
que le permitan dar una respuesta mas racional y efectiva. Pagina 14.

La Administracién Educativa facilita el desarrollo de las organizaciones
en todo su d4mbito, permite el crecimiento de su personal directivo y de
toda la organizacién educativa, esto fortalecera a los Recursos Humanos
que dirigen el rumbo de estas Instituciones innovando el accionar
administrativo al utilizar las técnicas de auténticos lideres de la
administracion y direccion educativa.

1) WWW. Uaed.edu.mx/MaeDirAdm./htm



Por lo anterior se plantean las siguientes interrogantes:

(Cual serd el beneficio que proporcionard un manual de organizacién
para los servicios escolares de la Facultad de Contaduria y
Administraciéon Campus I?

(Existen documentos como guias para conocer las funciones
administrativas de cada puesto?

(Qué se puede ofrecer para eficientar los servicios administrativos
escolares e la Facultad de Contaduria y Administracién Campus 1?

(De qué recursos cuentan los departamentos de servicios escolares para
una mejor atencién al publico en general?

Las respuestas a dichas interrogantes permitiran definir lo siguiente:

1.- Con un manual de organizacion se eficientard el 4rea de servicios

escolares de la Facultad de Contaduria y Administracién Campus I, de la
UNACH.

2.- Se deben establecer documentos para mostrar las funciones de cada
puesto en el drea de servicios escolares que permita mayor fluidez y
eficacia en los servicios.

3.- Proponer un manual de organizacién para los departamentos de
servicios escolares que permita la mayor eficacia en sus funciones
administrativas, con la finalidad de un mejor servicio.

4.- Deben contar con los recursos necesarios administrativos para
eficientar los servicios en los departamentos correspondientes.




1.2 ENTORNO DE ACCION.

El entorno de accion serda el area de Servicios Escolares de una
Institucion de Educacion Superior, que permita representar el papel y la
importancia de un Manual de Organizacion. La Universidad Auténoma
de Chiapas, con referencia a la Facultad de Contaduria y Administracion
Campus I, para su entorno puede considerarse como vanguardista en el
desarrollo tecnoldgico ya que esta en constante crecimiento. Actualmente
los servicios administrativos estan en proceso de eficiencia, lo cual
significa contar con la plataforma para proponer un manual de
organizacion para dicha area.

1.3 OBJETIVO GENERAL.

Con base en lo descrito anteriormente, el siguiente paso es elevar el nivel
de eficiencia de los Servicios Escolares de la Facultad de Contaduria y
Administracion Campus I de la UNACH., mediante la correcta
interpretacion y ejecucion de las funciones administrativas especificadas
en un manual de organizacion.

1.3.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

.- Proponer un manual de organizacion para los departamentos de
Servicios Escolares de la Facultad de Contaduria y Administracion
Campus [.

2.- Proporcionar al personal cursos de motivacion y capacitacion para el
manejo de los documentos que se estableceran y lograr mayor eficiencia
en los servicios.

3- Disponer de los recursos necesarios para dar el mejor servicio y
atencion a los universitarios.

4.- Dar a conocer las funciones administrativas a cada uno de los
participantes.



1.4 ORGANIZACION DEL CONTENIDO.

CAPITULOS

DESCRIPCION

CAPITULO I

Plantea los antecedentes de la organizacion
como el entorno de accion, el objetivo general,
objetivos  especificos y organizacion del
contenido.

CAPITULO II

Presenta la revision bibliografica relacionada
con el tema de estudio, que se realizd para
sustentar la investigacion.

CAPITULO 111

Describe la metodologia por medio de la
investigacion  transeccional, descriptiva y
relacional por su enfoque cualitativo
correspondiente al método inductivo.

CAPITULO IV

Detalla el proceso para el analisis de datos la
interpretacion de resultados obtenidos en el
estudio de caso concreto de la Facultad de
Contaduria y Administraciéon Campus [, como
de las conclusiones para hipotizar.

CAPITULO V

Presenta la propuesta del Manual de un
Organizacién sugerida para el &rea de
Servicios  Escolares que comprende los
departamentos de Servicio Social, Control
Escolar y Titulacion / Tesis de la facultad de
Contaduria y Administracién Campus .

CAPITULO VI

Plantea las conclusiones de la investigacion, asi

como las sugerencias que puedan realizarse con
relacion al tema.




2. CAPITULO I

REVISION BIBLIOGRAFICA SOBRE LA ORGANIZACION
Y MANUALES ADMINISTRATIVOS.

2.1 EL MANUAL DE ORGANIZACION.

Es importante mencionar que el Manual de Organizacién surge como
una tarea importante para el administrador, ya que al organizar, delegar,
supervisar y estimular nos hace énfasis de una secuencia de acciones
como los recursos de la empresa, el establecimiento de normas.

Las acciones de organizar no se limitan o enfocan solo al desarrollo de un
Manual de Organizacién, sino en la centralizacién de los objetivos del
organismo. Quiroga y Krauss (1996) definen al manual de organizacién
como “aquel que expone con detalle la estructura de la organizacién y
sefiala los puestos y la relacion existente entre ellos, explica la jerarquia,
los grados de autoridad y responsabilidad las funciones y actividades de
los 6rganos de la empresa” (Pag. 163).

Los Manuales de Organizacién son una aplicacién de las cartas de
organizacién que en ocasiones contiene adicionalmente una sintesis de la

descripcién de puestos y la regla de coordinacién interdepartamental.
(Reyes Ponce, 1997).

Como también son elementos basicos de referencia y de auxilio en la
empresa para obtener el control deseado de los esfuerzos del personal,
por medio de estos manuales puede proporcionarse al personal sus
deberes y responsabilidades, los reglamentos de trabajo, politicas y
objetivos de la empresa en forma sencilla directa y autorizada.

Por lo que se considera que los Manuales de Organizacién son una
herramienta indispensable para cualquier organizacién ya sea publica o
privada, porque permiten organizar, delegar, supervisar y vitalizar o
estimular continuamente las tareas.




2.1.1 IMPORTANCIA DEL MANUAL DE ORGANIZACION.

Para un administrador 1la tarea principal es organizar, delegar, supervisar
y estimular, esto nos hace énfasis de una secuencia de acciones donde
basicamente nos indica las actividades a realizar.

Ya que los recursos de una empresa deben ser organizados y coordinados
antes de que puedan delegarse las funciones de trabajo; la delegacion
induce al establecimiento de normas de actuacion y debe proceder al acto
de supervision, Rodriguez (1995) “se motiva al personal cuando las
normas de actuacion son delegadas y vitalizadas y cuando se reconoce y
recompensa la ejecucion del trabajo por parte de los jefes” (Pag.92).

Decir que los administradores motivan a sus subordinados, es decir que
realizan cosas con las que esperan satisfacer los impulsos y deseos e
inducir a los subordinados a actuar de determinada manera.

La accion de organizar no se limita o enfoca solo al desarrollo de un
Manual de Organizacién, sino en la centralizacién de los objetivos
organizacionales; el analisis de los bienes o servicios, comercializacion,
finanzas, administracion de personal, presupuestos y una apreciacion de
las habilidades y capacidades del personal con que cuenta.

2.1.2 LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS EN LAS
ORGANIZACIONES.

Los Manuales Administrativos son un instrumento importante en la
administracion, puesto que los manuales persiguen la mayor eficiencia y
eficacia en la ejecucion del trabajo, asignando al personal para alcanzar
los objetivos. Dual Krauss cita (Rodriguez Valencia, (2000) coincide que
“Es un documento que contiene en forma ordenada y sistematica
informacion y/o instrucciones sobre historia, politicas, procedimientos,
organizacion de un organismo social que se consideran necesarios para la
mejor ejecucion del trabajo.” Pag. 227.
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Por lo que es importante sefialar que los Manuales Administrativos
facilitan ademas del adiestramiento y orientacién al personal ayudan a
normalizar y controlar los tramites y procedimientos; y asi resolver los
conflictos jerarquicos como otros problemas administrativos.

Cabe sefalar que la necesidad de contar con éstos manuales en las
estructuras organizacionales es imperativa, debido a la complejidad de
sus estructuras, volumen de sus operaciones, recursos que se le asignan,
demanda de productos y los servicios por parte de los clientes o usuarios,

asi como por la adopcion de tecnologia avanzada para atender en forma
adecuada la dindamica organizacional.

Mas sin embargo, el uso de instrumentos que apoyen la atencién del que
hacer cotidiano ya que en ellos se consignan en forma ordenada, los
elementos fundamentales para contar con una comunicacion,
coordinacion, direcciones y evaluacion administrativa eficientes.

De tal manera que los manuales administrativos son documentos que
sirven como medios de comunicacién y coordinacién que permiten
registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica la informacién de
una estructura organizacional, asi como las instrucciones y lineamientos

que se consideren necesarios para el mejor desempefio de sus tareas.
(Benjamin Franklin, 1998).

Sus objetivos son presentar una vision de conjunto de la organizacion,
precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa, para
definir responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones;
coadyuvar a la correcta realizacion de las labores encomendadas al
personal y propiciar la uniformidad del trabajo, por lo que se consideran
los puntos siguientes: |

Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion del trabajo, evitando la
repeticion de instrucciones y directrices, agilizar el estudio de la
organizacién, facilitar el reclutamiento, seleccién e integracion del
personal.
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Sistematizar la iniciativa, aprobacién publicacién y aplicacién de las
modificaciones necesarias en la organizacién y determinar las

responsabilidades de cada unidad y puesto en relacién con el resto de la
organizacion,

Establecer claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los
distintos niveles jerdrquicos que lo componen; promover el
aprovechamiento racional de los recursos humanos, materiales,
financieros y tecnol6gicos disponibles; funcionar como medio de
relacién y coordinacién con otras organizaciones.

Asi como servir como vehiculo de orientacién e informacién a los
proveedores de bienes, prestadores de servicios, usuarios y los clientes
con los que interactiia la organizacion.

El manual presenta sistemas y técnicas especificas, sefiala el
procedimiento a seguir para lograr el trabajo de todo el personal de
oficina o de cualquier otro grupo de trabajo que desempefia
responsabilidades especificas, un procedimiento por escrito significa
establecer debidamente un método estandar para ejecutar algtn trabajo.

Un manual es un conjunto de documentos que partiendo de los objetivos
fijados y las politicas implantadas para lograrlo, sefiala la secuencia
légica y cronolégica de una serie de actividades traducidas a un
procedimiento determinado, indicando quién los realizara, qué
actividades han de desempefiarse y la justificacién de todas y cada una de
ellas en forma tal que constituyen una guia para el personal que ha de
realizarlo. (Gémez Ceja, 1994).

Los Manuales Administratives no son duplicaciones de los
instrumentos legislativos o legales, tales como leyes, decretos,
reglamentos, drdenes que son muy especificos y estdn desprovistos de
explicaciones, antecedentes y materiales de divulgacion.
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Son instrumentos que contienen informacion sistematica sobre la historia,
objetivos, politicas, funciones, estructura y especificacion de puestos y/o
procedimientos de una institucion o unidad administrativa, siendo muy
importante que sean conocidos por el personal, ya que sirven para normar
su actuacion y coadyuvar al cumplimiento de los fines de la misma.

De lo anterior se afirma que el reglamento es un instrumento de
naturaleza juridica y los manuales administrativos constituyen
instrumentos para la ejecucion correcta de las tareas de oficina.

2.1.3 TIPOS DE MANUALES ADMINISTRATIVOS.

Para la adecuada toma de decisiones uno de los elementos mas eficaces
son los manuales administrativos, ya que facilitan el aprendizaje de la
organizacion, por una parte y por otra proporcionan la orientacion precisa
que requiere la accion humana en las unidades administrativas,
fundamentalmente a nivel operativo o de ejecucion.

Los manuales son una fuente de informacion en las cuales se trata de
mejorar y orientar los esfuerzos de un empleado, para lograr la mejor
realizacion de las tareas que se le han encomendado; por lo que
Gomez Ceja (1994) clasifica a los Manuales Administrativos como sigue:

Manuales de Historia de la Empresa:

Muchos patrones sienten que es importante proporcionar a los empleados
informacion con respecto a la historia de la compaiiia, sus comienzos,
crecimiento, logros administrativos actuales. Esto le da al empleado una
vista introspectiva de la tradicion y pensamiento que apoya a la empresa
con la que esta asociado.

Manuales de Politicas:

Un Manual de Politicas también llamado de normas. Terry (1991) dice
“Una Politica es una guia basica para la accién, prescribe los limites
generales dentro de los cuales han de realizarse las actividades”

(Pag.381).

13




Conocer las politicas en una empresa proporciona el marco principal
sobre el cual se basan todas las acciones, no es otra cosa que una actitud
de la direccion. Estas actitudes deben ser comunicadas en forma continua

a lo largo de toda linea de organizacion si se desea que las operaciones se
desarrollen conforme al plan.

Manuales de Procedimientos:

El Manual de Procedimientos describe los diferentes puestos o unidades
administrativas que intervienen en los procedimientos y precisa su
responsabilidad y participacién; suelen contener una descripcion
narrativa que seflala los pasos a seguir en la ejecucién de un trabajo con
diagramas a base de simbolos para aclarar los pasos. También se
acostumbra incluir formas que se emplean en el procedimiento de que se
trate, junto con un instructivo para su llenado, denominado manual de
operaciones, de rutinas, de trabajo, de tramite y métodos de trabajo.

Manuales de Puestos:

El Manual de Puestos llamado también Manual Individual o instructivo
de trabajo, que precisa las labores, los procedimientos y rutinas de un
puesto en particular. Por ello, cuando el Manual de Puestos no sélo
contiene la descripcion de las labores sino que explica como deben
ejecutarse, es un Manual de Organizacién y de procedimientos al
mismo tiempo, es decir es un manual de contenido maltiple.

2.2 ESTRUCTURAS DE ORGANIZACION.

Es importante sefialar que los administradores deben disefiar estructuras
de organizacién que les permita alcanzar sus metas y sus objetivos
organizacionales con eficiencia y eficacia, para decidir como coordinar
las actividades y esfuerzos de trabajo tanto vertical como
horizontalmente.

14



Por lo que se considera que el crecimiento vertical de la estructura de una
organizacién es consecuencia de la delegaciéon de autoridad hacia los
niveles inferiores “son caracteristicas del crecimiento vertical de
organizacion las relaciones de superior a subalterno, es decir que delega
autoridad a éste, quién a su vez delega autoridad en otro y asi
sucesivamente, hasta formar una linea que va de la cima al fondo de la
estructura orgénica” (Goémez Ceja, 1994, P4g.212).

Por lo tanto cuando una empresa se desarrolla, su estructura crece
vertical y horizontalmente, esto es de suma importancia para el dirigente,
porque tal crecimiento influye en el niimero de unidades de organizacién
que tienen que ser coordinadas, ya que esto afecta a la comunicacién, se
originan relaciones muy complicadas y ademds influye en los costos.

Debido a los incesantes cambios ambientales las estructuras
organizacionales estin modificandose continuamente segin se vean
influenciadas por las olas sucesivas, las interacciones y las precisiones.
Las estructuras se disefian para minimizar o por lo menos regular la
influencia de las variaciones individuales sobre disefio de organizacién.

Muchas organizaciones sufren cambios estructurales relativamente
frecuentes, Fremont ; Rosensweig (1997) dicen que “como sucede con la
mayor parte de los sistemas escolares, los que estin pasando en la
actualidad por cambios estructurales a fin de enfrentar los cambiantes
requerimientos” Asi también muchas organizaciones industriales estin
aceptando la necesidad de modificar su estructura como un hecho
irremediable y por ello crean unidades encargadas de la responsabilidad
del analisis y planeacién organizacional. (P4g. 275).

Las organizaciones tienen estructura formal e informal, la primera es el
resultado de la forma de decisiones explicitas referente a los esquemas
organizacionales y normalmente se expresa en organigramas, manuales
administrativos y descripcidn de puestos.
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Mientras que la segunda, Chiavenato (1999) dice la organizacion
informal de los individuos se origina en la necesidad de convivir con los
demas seres humanos, el conjunto de interacciones y relaciones
establecido por los diversos elementos humanos de una organizacion se
denomina organizacion informal” (Pag.165).

Las organizaciones que enfrentan un medio ambiente cambiante y una
tecnologia en constante evolucion han tenido que adoptar nuevos medios
para asegurar la integracion como los comités, grupos de trabajo, equipos

coordinadores y administradores de programas (Fremont y Rosenzweig,
1997).

Es importante que la administracion disefie estructuras que sean
congruentes con las actitudes y el comportamiento de la gente en la
organizacion. Por lo tanto la estructura de organizacion tiene una
orientacion prescriptiva y de accion; debe ser la adecuada para resolver
problemas y mejorar el desempefio.

Al referirse como estructura nos indica la distribucién laboral de una
funcién determinada y el nivel de autoridad y responsabilidad para la
toma de decisiones, la posicion que ocupa la gente, ademas de las reglas
y reglamentos que especifican en diferentes grados, cémo deben de
comportarse los que ocupan estas posiciones.

La estructura organizacional es el sistema formal de las relaciones de
trabajo tanto para la division como para la integracién de tareas por este
medio se establece quién debera hacer qué cosa, mientras que a través de
la integracion de tareas se establece la manera en que deben combinarse
los esfuerzos. ( Hellriegel y Slocum, 1998).

Es de suma importancia establecer los medios o conductos a través de los
cuales de se ejerza autoridad sobre cada una de las unidades de
organizacion. Estos medios son canales definidos de supervision y
pueden considerarse como lineas formales de autoridad, por las cuales se
mueven las instrucciones y las drdenes, se transmiten las comunicaciones
formales y los informes sobre operaciones y deben llegar a todos los
niveles de la organizacion.

16



El término estructura de la organizacion describe el marco formal de
autoridad y de la comunicacion, desarrollando una estructura efectiva
que facilite su cumplimiento. Tal como se ilustra en la siguiente figura.

Formalizacion

Complejidad

Figura No.1 Caracteristicas estructurales
Fuente: Autora, 2003

El término complejidad se refiere a la cantidad de diferenciacion en una
organizacion, entre mas sea la division del trabajo de una empresa, mas
niveles verticales habran en la jerarquia y entre mas dispersas estén las
unidades de la organizacion geograficamente, mas dificil o complejo,
sera coordinar a las personas y sus actividades.

Se conoce como formalizacion al grado en el que una organizacion
depende de reglas y procedimientos para dirigir el comportamiento de los
empleados. Robbins y Coulter (1996), dicen que algunas organizaciones
operan con un minimo de lineamientos y poca formalidad, otras aunque
muy pequefias tienen todo tipo de normas y reglamentos para instruir a
los empleados sobre lo que pueden y no hacer. Entre mas sean las normas

y reglamentos de una organizacioén, mas formalizada sera la estructura
misma.

La centralizacion describe la posicion jerarquica de la autoridad para la
toma de decisiones. En algunas organizaciones, la toma de decisiones
esta muy centralizada en los niveles superiores de la gerencia; los
problemas fluyen hasta los altos ejecutivos, quienes deciden qué debe
hacerse.
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En otras organizaciones, la descentralizacion se utiliza y la toma de
decisiones se delega a los niveles bajos de la organizacion. Franklin
(1998) comenta que cuando los administradores desarrollan o cambian la
estructura de una organizacion, emprenden lo que se conoce como diseiio
de la organizacion. El proceso incluye decisiones acerca de la cantidad de
complejidad, formalidad y centralizacion a utilizar., estos tres aspectos de

la estructura de la organizacion pueden combinarse e igualarse para crear
diversos disefios de organizacion.

El objetivo esencial, principio y final de estas acciones estructurales es

tratar de asegurar que el comportamiento humano sea acorde con las
demandas del trabajo. (De la Cerda Gasteliim, 1998).

2.2.1 FUNDAMENTOS DE LA ORGANIZACION PARA EL
DISENO DE ESTRUCTURAS.

Se describe graficamente la estructura organizacional mostrando los
puestos, el mando y las diversas actividades que realizan las diferentes
personas, tal como se ilustra en la siguiente figura.

' GERENTE

GENERAL
| GERENTE | GERENTE | | GERENTE |

 R_.HUMANOS | . FINANZAS .~ MKT

Figura No. 2. Organigrama tipo vertical
Fuente: autora, 2003
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A continuacién se describe en forma sencilla los pasos que se observan
en la figura antes mencionada.

a).- Los cuadros representan trabajos distintos.

b).- Los titulos en los cuadros muestran el trabajo desempefiado por cada
unidad.

c).- La presentacion de informes y las relaciones de autoridad, se indican
mediante lineas que muestran las conexiones, superior- subordinado.

d).- Los niveles de administracién estan indicados por el nimero de
capas horizontales en la grafica. Todas las personas o unidades que estan
en el mismo rango reportan a la misma persona que estd en un nivel
superior.

Hay otros asuntos de disefio relacionados con la estructura como son : la
diferenciacion e integracion, la primera significa que la organizacion esta
compuesta por muchas unidades que trabajan sobre tipos diferentes de
tareas, utilizando distintas aptitudes y métodos de trabajo.

La diferenciacién se crea a través de la division del trabajo (Bateman
Snell, 2001) dice “que el trabajo de la organizacién esta subdividido en
tareas menores, diversas personas y unidades en toda la organizacién y se
realizan tareas diferentes” Pag. 297.

Por su parte la segunda significa que estas unidades diferenciadas, se
juntan nuevamente, de modo que el trabajo se coordina en el producto
total, asi como las organizaciones diferencian sus estructuras, los
gerentes consideran simultdneamente asuntos de integracién.

Todas las tareas especializadas en una organizacién no pueden ser
desarrolladas en forma completamente independiente. Hernindez y
Rodriguez (1994) dice que la integracién se logra a través de mecanismos
estructurales que elevan la colaboracién y coordinacién vinculando las
distintas actividades de trabajo para cumplir su funcién.
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La organizacién puede ser considerada en términos de un modelo de
sistema abierto general. El sistema abierto estd en constante interaccion
con su medio ambiente y logra un estado estable o equilibrio dinamico, al
tiempo que retiene la capacidad para trabajar o la transformacion de
energia.

La supervivencia del sistema no seria posible sin un proceso continuo de
flujo de entrada, transformacion y flujo de salida, es decir un proceso de
reciclamiento. (Fremont, 1998).

Cabe sefialar que el sistema debe recibir una entrada suficiente de
recursos para mantener sus operaciones y también para exportar al medio
ambiente los recursos transformados, en cantidades suficientes para
continuar el ciclo. Tal como se ilustra en la siguiente figura.

Materiales —»  ORGANIZACION - o
Dinero - Transformacion de S Senctos
Esfuerzo humano recursos ysuma de ervicios
Informacion ~ utilidades. Satisfaccion
- . Supervivencia
Crecimiento
Beneficios

RETROALIMENTACION l

ggura No.3 La organizacién como un sistema de transformacion.
Fuente: Administracién en las organizaciones, Kast, Fremont, 1998. Pig.118

Como ejemplo, se mencionan a las organizaciones empresariales que
tienen entradas de la sociedad en forma de gente, materiales, dinero e
informacion: las transforman en productos servicios y recompensas para
los miembros de la organizacion, lo suficientemente grandes para que
sigan participando. Para las empresas, el dinero y el mercado representan

un mecanismo para reciclar los recursos entre la compaiiia y su medio
ambiente.
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2.2.2 ELEMENTOS QUE SE APLICAN PARA EL DISENO DE
ESTRUCTURAS DE ORGANIZACION.

Para que una estructura organizacional sea completa se consideran cuatro
elementos bésicos y son; especializacion, estandarizacién, coordinacion y
autoridad ya que aquella consiste en la recoleccién, organizacion y
analisis de la informacion que sera utilizada para determinar el proceso
del disefio de la estructura en los departamentos.

Especializacion: es el proceso de identificacion de tareas particulares y
de su asignacion a individuos y equipos calificados para llevarlas a cabo.
Hellriegel, Slocum (1998) coincide que por lo general los
administradores funcionales supervisan un departamento en particular, ya
que los administradores de primera linea estdn a cargo generalmente de
un area de trabajo especifica.

Estandarizacion; se refiere a la uniformidad y consistencia de los
procedimientos que los empleados deben seguir en el desempeiio de sus
labores. Los manuales de organizacion y procedimientos, la descripcion
de funciones, los instructivos y los reglamentos sirven para estandarizar
los aspectos rutinarios del trabajo (Hitt, Ireland, Hoskisson, 1999).

Coordinacién; comprende los procedimientos formales e informales para
la integracion de las actividades desempeiiadas por los individuos,
equipos y departamentos en particular por lo que Koontz y Weihrich
(1998) comentan que la coordinacién demanda de los administradores
sensibilidad a los problemas que atafien a toda la institucion, disposicion
a compartir responsabilidades y una eficaz comunicacion interpersonal.

La autoridad; es fundamental para el funcionamiento de cada
organizacion. Es el derecho legitimo para tomar decisiones y precisar las
funciones que se deben hacer. La autoridad reside en los puntos mas que
en las personas, el margen de cuantas personas hayan ocupado ese puesto
y quien lo ocupara ahora.
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2.3 LA ORGANIZACION.

La organizacion implica fines de dominio, la probabilidad de encontrar
obediencia a un mandato determinado contenido entre personas dadas;
por lo que toda organizacion busca una funcién reguladora hacia fuera,
su tramo de control es mas amplio y difuso, requiere de un cuadro
administrativo para el mantenimiento de la obediencia y de la accién
continua dirigida a la realizacion de imposiciones y ordenaciones. Ballina
Rios (2000): Afirma que existen diferentes tipos de organizaciones:
politicas, militares, eclesiasticas, civiles. Todas tienen una funcién
eminentemente de dominacion, tienen una jerarquia de autoridad y una
division del trabajo para cumplir sus funciones.

Koontz y Weihrich (1998) sefialan que un elemento importante en la
organizacién es la idea del orden, toda vez que las organizaciones
trascienden en la vida de sus miembros y tienen como meta la presencia
de actividades con propositos reguladores.

La organizacién se refiere a la “estructuracion técnica de las relaciones,
que deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los
elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de
lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados.”
(Reyes Ponce, 1998, Pag. 45).

Por lo que el disefio de estructura organizacional Terry (1987) y
Hampton (1989), dicen que la organizacion como funcién
administrativa y como parte integrante del proceso administrativo, se
encarga de integrar y estructurar los recursos y los 6rganos involucrados,
estableciendo relaciones entre ellos y asignando las funciones de cada
uno.

Afirman Stoner, Freeman y Gilberto Jr. (1996), que la organizacion es un
proceso para estructurar y comprometer a dos 0 mas personas para que
trabajen juntas con el propdsito de alcanzar sus metas revisando
constante y autoconcientemente las actividades a desempefiar. Por lo
tanto la organizacion ayuda a suministrar los medios para que los
administradores desarrollen las actividades que se planean, ejecutan vy
controlan, también es necesario integrarse para que éstas funciones
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administrativas puedan llevarse a cabo, relacionando entre si las
actividades necesarias y disponer quién debe desempefiarlas.

Para ello es indispensable contar con una plataforma basica de la
administracion, lo cual implica la creacion de una divisién del trabajo,
para realizar las tareas que deberan ejecutarse, como la coordinacion de
resultados para lograr un propésito comun. Con la organizacion se inicia
el proceso de implementacion delimitando claramente los puestos vy
relacion del trabajo, identificando quien va a hacer qué, quién esta a
cargo de quién y como es que diferentes personas y partes de una
organizacion estan relacionadas entre si, tal como se ilustra en la
siguiente figura.

’ ORGANIZACION
Crear estructuras

i Dividir el trabajo

Ordenar recursos

1 Coordinar actividades

PLANEACION DIRECCION CONTROL
Trazar el rumbo Inspirar esfuerzo Garantizar

resultados

Figura No. 4 La funcién de organizacion en relacion con las demas funciones administrativas.
Fuente: Autora, 2003

2.3.1 IMPORTANCIA DE LA ORGANIZACION.

La funcién de organizacién es de extrema importancia para el sistema
administrativo, dado que es el principal mecanismo por el cual los
administradores activan los planes. Tan grande es la importancia de la
organizacion que en algunas ocasiones ha hecho perder la visiéon de ser
una, parte integrante de la administracion y no dar lugar a que la
contrapongan a ésta ultima como si la primera representara lo tedrico y
cientifico, y la segunda lo préctico y empirico.
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Mas sin embargo constituye el punto de enlace entre los aspectos tedricos
llamados mecénica administrativa y los aspectos préacticos denominados
dinamica. Certo, (1992) dice que, es importante la organizacion porque
mantiene las relaciones entre todos, los recursos que ésta necesita,
tomando en cuenta qué se usaran, en qué tiempo y donde deberan
aplicarse.

Por lo tanto estda plenamente justificada la necesidad de disefiar e
implementar una adecuada estructura organizacional y de sistematizar
tedricamente las interrelaciones de sus partes componentes. Rodriguez y
Valencia (1995) dice que la falta de una adecuada estructura
organizacional crea dificultades a la direccién superior porque no se
puede desenvolver con verdadera racionalidad a causa de que esa
deficiencia crea problemas y dificultades tales como: conflictos de
autoridad, duplicidad de mando, falta de orden, indisciplina,
improductividad del trabajo, conflictos de jerarquia, duplicidad de
funciones, superposicion de autoridad y responsabilidad.

El confundir la organizacion con la integracion, presenta el peligro de
mezclar la teoria con la practica, lo ideal con lo real, con la consecuencia,
muy frecuente de que se pierdan de vista las metas, haciendo bajar el
nivel técnico de la administracién en vez de presionar para que la
realidad se acomode a lo que deberia ser. También son de vital
importancia porque brindan a sus empleados un medio de subsistencia y
tal vez hasta de satisfaccion personal y autorrealizacion.

Terry & Franklin (1998) dicen que la organizacion promueve la
colaboracion y negociacion entre los individuos en un grupo de trabajo
para mejorar la efectividad y la eficiencia de la comunicacién en la
estructura; la funcion organizadora crea lineas definidas de autoridad y
responsabilidad en una organizacién mejorando asi las funciones de
activacion y control.
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2.3.2 PRINCIPIOS DE LA ORGANIZACION.

Aunque la ciencia de la organizacién ain no se ha desarrollado hasta el
punto de que sus principios sean leyes infalibles, priva un extenso
consenso entre estudiosos y profesionales de la administracion acerca de
algunos de ellos. Koontz y Weihrich (1998) dicen que “Estos principios
son verdades de aplicacion general, si bien su aplicacién carece de la
precision necesaria para reconocer en ellas la exactitud de las leyes de las
ciencias puras” (pagina 361).

A continuacién se sefialan los criterios esenciales para la organizacion
eficaz y son los siguientes:

Principio de la delegacion por resultados esperados: puesto que la
autoridad estd concebida para que los administradores cuenten con un
arma que les permita administrar en forma tal que se obtengan
contribuciones para los objetivos de la empresa, la autoridad delegada en
un administrador individual quién debe ser suficiente para ponerlo en

condiciones de lograr los resultados que de €l se esperan.( Reyes Ponce ,
1998).

Principio _de definicién funcional: Para desarrollar la departa-
mentalizacion las actividades deben agruparse para facilitar el logro de
las metas, y el administrador de cada subdivision debe tener la autoridad
para coordinar sus actividades con la organizacién como un todo.

Esto da lugar al principio de definicién funcional cuanto mayor sea en un
cargo o departamento, las definiciones claras de resultados, las
actividades por emprender, la autoridad delegada, y cuando mejor se
comprendan las relaciones de autoridad e informacion con los demas
cargos.

Principio de jerarquia: Se refiere a la cadena de relaciones directas de
autoridad desde el superior hasta el subordinado a través de la
organizacion. Robins (1994) dice que cuanto mas clara es la linea de
autoridad desde el administrador maximo en una empresa hasta cada
posicion subordinada, mas eficaz sera la toma responsable de decisiones
y la comunicacion en la organizacion.
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Principios de nivel de autoridad: Claramente en algin nivel de la
organizacion existe autoridad para tomar una decision dentro de la
competencia de la empresa. Por lo consiguiente el principio de nivel de
autoridad que se deriva, permite el mantenimiento de la delegacion
prevista, exige que las decisiones dentro de la competencia de la
autoridad individual sean tomadas por ellos y no que las refieran hacia
arriba en la estructura de la organizacion.

Principio de unidad de mando: Principio basico de la administracion, que
frecuentemente se hace a un lado porque se cree que hay circunstancias
obligatorias. Es el que se refiere a la unidad de mando, cuanto mas
completa sea la responsabilidad de un individuo para con un solo
superior, menor sera el problema de conflictos en las instrucciones vy
mayor ¢l sentido de responsabilidad personal por los resultados.

El principio de unidad de mando es qtil en la aclaracion de las relaciones
Autoridad-Responsabilidad. Chiavenato (1999) comenta que la unidad de
mando no existiria si, en lugar de un tnico gerente, el presidente
nombrara a un comité ejecutivo para manejar la gerencia. Obligar a cada
alto subordinado en el departamento para tener plena responsabilidad
para cada miembro del comité y no para con un solo administrador
produciria confusion, evasion de responsabilidades o ineficiencia general.

Con base en lo anterior se aprecia la importancia de los principios en la
organizacion ya que con ello la responsabilidad de las funciones en los
puestos es mas eficiente, evitando asi las fugas de trabajo, coordinado de
mejor manera a todos los integrantes de la organizacion.

2.3.3 ORGANIZACION FORMAL.

La organizacion formal es un mecanismo o estructura que permite a las
personas laborar conjuntamente de manera eficiente. Gomez Ceja (1994)
dice que organizaciéon formal es un elemento de la administracion que
tiene por objeto agrupar e identificar las tareas y trabajos a desarrollarse
dentro de la empresa, a través de definir y delegar la responsabilidad y
autoridad adecuada a todos los miembros que la integran estableciendo
una cadena de mando y los mas apropiados canales de comunicacion.
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La organizacién es un producto humano y como tal nunca sera perfecta,
pero si perfectible, es decir que puede perfeccionarse, todo organismo
para que pueda existir como tal, necesita de los siguientes elementos:

A) partes diversas entre si; ningin organismo se forma de partes
idénticas.

B) Unidad funcional; estas partes diversas tienden al mismo fin.

C) Coordinacion; para lograr ese mismo fin necesita complementarse.

No obstante se considera también que para entender el contenido de una
empresa u organismo deben analizarse los elementos que lo forman,
recursos humanos, recursos materiales y recursos técnicos.

Igualmente mencionan que la organizacion ayuda a suministrar los
medios para que los administradores desempefien sus puestos. Las
actividades que se planean, ejecutan y controlan, necesitan integrarse
para que estas funciones administrativas puedan llevarse a cabo, sin la

organizacion los administradores sencillamente no podrian ejercer su
funcion.

Para la ejecucion efectiva y economica de las funciones se deben
proporcionar por anticipado los factores basicos que son requisito previo
para la realizacion de los planes.

Una estructura formal debe considerarse como marco que encierra las
diversas funciones de acuerdo con el modelo determinado por los
dinigentes el cual sugiere orden, arreglo 16gico y relaciéon armoénica. Los
lineamientos generales de la organizacion en una empresa los suministra
esa estructura, la cual proporciona el marco del cual la gente puede
trabajar motivada y eficientemente. La estructura de la organizacion es
creada, mantenida, motivada y adaptada por los dirigentes.(Koontz,
1998; Terry, 1997).

Por lo consiguiente se puede establecer que la organizacion formal es un
mecanismo o estructura que permite a las personas laborar conjuntamente
en forma eficiente.
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St se toma en consideracion que la suma total del esfuerzo de las
personas cuando estan organizadas, sera mayor a Ja suma de los
esfuerzos individuales cuando no estdn organizados. Stoner (1998) dice
que puede establecerse que la organizacion es necesaria cuando dos o
mas personas trabajan conjuntamente.

Cada miembro dentro de la organizacién formal puede contribuir en
forma maés eficiente con su trabajo para la consecucién del objetivo
primordial, si conoce especificamente cual es el trabajo que va a
administrar, quién lo va ayudar, a quién debe soportar y que miembros
pertenecen a su grupo de trabajo.

Este tipo de organizacion formal usualmente se presenta en cartas de
organizacién u organigramas que son formas objetivas por medio de las
cuales se presenta la estructura oficial de la empresa. Rodriguez
Valencia, (1995), como complemento a éstas estdn los manuales de
organizacion. Franklin, (1998) define por escrito, la estructura de la
compafiia para asegurarse que las responsabilidades de todos sean
comprendidas por los interesados y por los demas.

2.3.4 ORGANIZACION INFORMAL.

Se considera que la comunicacion en la organizacion es de suma
importancia ya que las relaciones entre el personal de todos los niveles
deben estar coordinadas para dar cumplimiento a los objetivos de la
organizacién, como también la participacion e integracién de cada
individuo a un grupo informal de relaciones proveniente de las relaciones
funcionales.

Por lo que comenta Franklin (1998) cuando se disefia la estructura
organizacional se distribuyen el equipo y los flujos de trabajo y asignan
las responsabilidades, los gerentes imponen ciertos patrones de
interaccion, actividad y sentimiento. Lo que sucede es que los patrones

tienden a propiciar otras interacciones, actividades y sentimientos no
planeados.
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De tal manera que Chiavenato (1999) dice la organizacion informal de
los individuos se origina en la necesidad de convivir con los demas seres
humanos, el conjunto de interacciones y relaciones establecido por los
diversos elementos  humanos de una organizaciéon se denomina
organizacion informal” (Pag.165).

Cuando alguien entra en un nuevo ambiente de trabajo presenta un
elevado interés en establecer relaciones satisfactorias informales con sus
nuevos compaiieros. Esta necesidad sera satisfecha por las relaciones
establecidas en la organizacion informal y en el seno de los grupos que
alli mismo se forman, los individuos al asociarse con otros grupos en la
empresa, crean relaciones personales e integran grupos informales en que
cada persona adquiere cierta posicion o status. (Dessler, 1988).

Algunos patrones de relaciones encontrados en la empresa no aparecen
en los organigramas amistades y antagonismos, individuos que se
identifican con otros, grupos que se rechazan y una gran variedad de
relaciones en el trabajo o fuera de él, los cuales constituyen la llamada
organizacién informal, que se desarrolla a partir de la interaccion
impuesta y determinada por la organizacién formal, no siempre la
organizacion social de una empresa corresponde con exactitud a su
organigrama. Esto se debe a que la organizacién formal de una empresa
poco considera las desigualdades sociales y no explica las diferencias y
los valores sociales en ese campo, sino que se atiene sélo a las relaciones
funcionales y a las lineas logicas de comunicacién y coordinacién
horizontal y vertical.

Las personas que ocupan los cargos en una empresa establecen por fuerza
un sistema de interaccion social, condicion fundamental para la vida
social dentro de una organizacion, en un sistema informal de relacion
cada individuo necesita un minimo de interaccién con otros individuos.
En consecuencia, el comportamiento de los grupos sociales de una
empresa esta condicionado por dos tipos de organizacion: la organizacion
formal o racional y la organizacion informal o natural. (Robbins, 1996).
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3. CAPITULO III
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Teniendo como base el tema, la problemitica y el  objetivo
general planteados, la investigacion a desarrollar fue de tipo
transeccional descriptiva y relacional, con el enfoque de la metodologia
cualitativa sustentada en el método inductivo.

De acuerdo a la metodologia seleccionada, fue posible elegir las

siguientes variables: Analisis de Funciones y Procedimientos y analisis
de Normas y Medidas.

Las vanables descritas, cuya conceptualizacion surgen de la
problematizacion del tema planteado y que se fundamentan en la
metodologia de investigacion cualitativa de Marcos Maria del Socorro
(1998); Roberto Hernandez Sampieri (2003) permitié la generacion de
los datos que llevaron a las conclusiones que sirven de base para la
propuesta de un Manual de Organizacion. Para la operatividad de las
mismas, se eligio un estudio de casos.

3.1 ESTUDIO DE CASO:

Se eligio los departamentos de Control Escolar, Titulacién y Tesis y
Servicio Social de la Facultad de Contaduria y Administracion Campus I
de la Universidad Auténoma de Chiapas. Se aplicaron las siguientes
técnicas de estudio: entrevista estructurada y observacion directa.

La entrevista se desarroll6 en las unidades especificas de estudio: jefes de
departamentos y personal administrativo, la observacion directa se hizo
en las unidades especificas: personal administrativo, alumnos, egresados
y publico en general.

La entrevista se llevo a cabo mediante guias estructuradas a partir de los
indicadores que corresponde a cada variable y los datos obtenidos se
registraron en cédulas, para la mejor interpretacion de evidencias en
cuanto a coincidencias y diferencias que dan soporte a la propuesta.
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La observacion se desarrollo en el lugar preciso de trabajo bajo los
siguientes aspectos: comportamiento, interacciones, expresiones y
motivacion en relacion de la informacion y comunicacion de las unidades
en cuestion como son normas y medidas correspondiente al personal
administrativo; y eficiencia en los servicios para el caso de alumnos,
egresados y publico en general.

También se exploraron y describieron en ambientes naturales, divididos
en unidades de analisis: significados, episodios, habitos, encuentros y
relaciones de grupos.

Los datos que surgieron de la observacion se registraron en cédulas para
la mejor interpretacion de evidencias que establecen coincidencias y
diferencias para soportar también la propuesta consistente en un Manual
de Organizacion.

3.2 DESCRIPCION DE LA UNIDAD GENERAL DE ESTUDIO:

La lentitud en el manejo de la informacion, el retraso significativo en las
listas de asistencia, actas, preactas de examenes ordinarios, la deficiente
comunicacion con la sinodalia de exdmenes profesionales y la
descoordinacion entre los departamentos de Control Escolar, Titulacion y
Tesis y Servicio Social, la ineficiencia en las actividades y la poca
productividad en el personal, ofrecieron evidencias empiricas acerca de
la necesidad de un Manual de Organizacion.

La informacion generada esta semiautomatizada por medio de programas
aislados y con lineamientos divergentes. Actualmente los departamentos
de Control Escolar, Titulacién y Tesis y Servicio Social dependen de un
jefe directo e interrelacionados cada uno con la Direccion Central, lo que
ocasiona los problemas descritos anteriormente.

De esta manera la Facultad de Contaduria y Administracion Campus I,
maneja una administracion centralizada de donde dependen: el Consejo
Técnico, la Unidad de Apoyo Administrativo, la Unidad de Estudios
Informaticos, las Secretarias de Contaduria Publica, Administraciéon de
Empresas, Administracion Turistica, Sistemas Computacionales vy
Coordinacién de la Division de Investigacién y Posgrado, asi como los
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departamentos de Apoyo Bibliotecario, Control Escolar, Titulacion y
Tesis y Servicio Social.

Esto lleva a que la Universidad Autonoma de Chiapas tenga por
consiguiente una administracion centralizada en sus doce facultades,
entre ellas la de Contaduria y Administracién Campus I, cuatro Escuelas,
tres Departamentos de Lenguas y un Instituto de Estudios Indigenas.

3.3 LIMITACIONES:

A raiz del tema planteado, la investigacion se realizara unicamente en los
departamentos de Control Escolar, Titulacién y Tesis y Servicio Social
de la Facultad de Contaduria y Administraciéon Campus I y en las
muestras de alumnos, egresados y publico en general que acudieron a
solicitar un servicio en cada uno de ellos.

La informacién que se obtuvo dependié de la accesibilidad y disposicion
de los directivos, jefes de departamento y personal administrativo, asi
como de las manifestaciones de muestras, las cuales se consideraron al
azar para que fuera objeto de observacion y se tomaron en cuenta hasta
que se consiguid la suficiente informacion.

Por su caracter cualitativa, las muestras no fueron uniformes y la
temporalidad de observacion depende del mismo tiempo en que se
formaron como tales y se desintegraron a su vez.

La investigacion se concretizo al encontrar evidencias que lograran
fundamentar la necesidad de elaborar un Manual de Organizaciéon que
permita eficientar los servicios en los departamentos de Control Escolar,
Titulacion y Tesis y Servicio Social.
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4. CAPITULO IV
INVESTIGACION DE CAMPO

La mvestigacion de campo consistio basicamente en la aplicacion de dos
técnicas de estudio, entrevista estructurada y observacion directa, la
primera se realiza a jefes de departamentos y personal administrativo
que comprenden: Servicio Social, Control Escolar y Titulacion / Tesis y
la segunda al personal administrativo de los mismos departamentos de la
Facultad de Contaduria y Administracion Campus I, y a personal ajeno a
estos como son alumnado, egresados y publico en general, con la
finalidad de obtener informacion relacionada con la descripcion de
funciones administrativas correspondientes a los departamentos antes
mencionados. A partir de lo anterior se determiné la forma de analizar los
datos obtenidos para posteriormente llegar a su interpretacion.

4.1 ANALISIS DE DATOS.

Las cédulas de entrevistas y observacion directa se identifican en los
apartados A, B, C, D y E, los cuales se aplicaron bajo los siguientes
criterios:

A) Cédulas de la FP-1 a la FP-3, entrevistas aplicadas a los tres jefes de
departamentos que corresponde a Funciones y Procedimientos, con la
finalidad de conocer el proceso de desempefio en su puesto.

Cédulas de la NM-1 a la NM-3, entrevistas aplicadas a los mismos tres
jefes de departamentos correspondientes a las Normas y Medidas, con la
finalidad de conocer la aplicacion de Leyes y Reglamentos y la
interpretacion que se de a los mismos.

Cédulas de la FP-4 a la FP-6, entrevistas aplicadas al personal
administrativo de los tres departamentos antes citados para conocer si son
acatadas y entendidas sus funciones administrativas para eficientar los
servicios del area de Servicios Escolares.
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Cédula de la NM-4 a la NM-6, entrevistas aplicadas al personal
administrativo de los tres departamentos antes citados para conocer la

aplicacion y el seguimiento sobre las leyes y reglamentos de la
institucion.

B).- Cédulas ODFP-1 y ODNM-1, observacion directa aplicada al
personal administrativo de los tres departamentos antes citados
correspondiente a las Funciones y Procedimientos y Normas y Medidas
con el objeto de conocer la eficiencia y el servicio prestado a la
comunidad universitaria.

C).- Cédula de la CFP-1 y CNM-1, correspondiente a la categorizacion
general de las entrevistas obtenidas de las Funciones y Procedimientos,
Normas y Medidas del personal administrativo para llegar a la mejor
interpretacion de evidencias en cuanto a diferencias y coincidencias.

Cédulas de la CFP-1 y CNM-1, correspondientes a la categorizacion
general de las entrevistas obtenidas de Funciones y Procedimientos como
de Normas y Medidas de los jefes de departamento para llegar a la
interpretacion de evidencias en cuanto a las diferencias y coincidencias.

D).- Cédulas CODFP-1 y CODNM-1, . correspondientes a la
categorizacion general de la observacion directa obtenidos del personal
administrativo con personas ajenas a estas para llegar a la interpretacion
de evidencias en cuanto a diferencias y coincidencias respecto de la
eficiencia en el servicio.

E).- Cédulas de la MFP-1 y de la MNM-1, para entrevistas, buscando
relacion causal de Funciones y Procedimientos y Normas y Medidas
plasmado en Matrices para determinar las coincidencias y diferencias
entre los jefes de departamento y personal administrativo de los mismos.

Cédulas MFP-2 y MNM-2, para observacion directa buscando relacion
causal de Funciones y Procedimientos y Normas y Medidas plasmado en
Matrices para determinar las coincidencias y diferencias entre personal
administrativo y alumnos, egresados y pablico en general.
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Con el apoyo de estos instrumentos se presenta la informacién obtenida
en formatos que permiten clasificar las respuestas en base a unidad de
analisis, categorias, preguntas y respuestas como a la interpretacion de
evidencias en cuando a diferencias y coincidencias.

Una vez planteada la investigacion se procedié a categorizar la
informacion a través de las entrevistas y la observacién directa, asi como
las matrices para identificar y llegar al resultado requerido, a
continuacion se presentan los formatos.
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CEDULAS DE LA FP-1 A LA FP-3

A) CEDULA DE REGISTRO FP-1 PARA RECOLECTAR DATOS
ENTREVISTAS

CONTEXTO: Servicio Social

VARIABLE:

Funciones y Procedimientos

ENTREVISTA A: Jefe del Departamento de Servicio Social

FECHA: 2 de Julio de 2003.

UNIDAD DE )
ANALISIS CATEGORIA PREGUNTA
SIGNIFICADOS | FUNCIONES (Cuales son las funciones que
realiza?
Promover, administrar y ejecutar

programas y proyectos propios de la
practica del servicio social. Controlar
la documentacion generada. Asistir y
participar en las reuniones y equipos
de trabajo de la  comision
coordinadora de servicio social y
cumplir las politicas y reglamentos
que en materia de servicio social se
establezcan. Presentar por escrito

anualmente al departamento de
servicio  social las  actividades
realizadas. Procurar la
corresponsabilidad de las

instituciones receptoras de servicio

|social en aspectos académicos y

economicos inherentes al servicio
social. Impulsar acciones tendientes a
medir y difundir el impacto que en la
sociedad genere el servicio social.
Cumplir con los programas de
formacion que en materia de servicio
social se han establecido por este
departamento y de oficinas generales.
Administrar, controlar y evaluar
convenios de servicio social, y todas
las demas que contribuyan al
fortalecimiento de la prestacion del
servicio  social.  Periodicamente
convoco cada inicio de semestre a
todos los alumnos para explicarles
que modalidad y la forma en que van
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PERIODICIDAD

a prestar su servicio social, se les
entrega la solicitud de inscripcion al
servicio social y se les da una fecha
para recepcion.

Se realiza la recepcion de solicitudes
y se vuelve a convocar a todos los
alumnos para asignarles el lugar
donde van a realizar su servicio
social, se les entrega su oficio de
comision y se les explica como
realizaran su trabajo final Al
finalizar el periodo se realiza la
recepcion y la revision de trabajos y
se envia a oficinas centrales. Al mes
se recibe las constancias de oficinas
centrales, se relacionan y se entregan
a los alumnos la constancia de
acreditacion.  Especificamente en
todo el semestre se asesora  al
alumno tanto para que realice el
servicio social como para que sepa
hacer los tramites y constantemente
se entregar constancias y se arman
expedientes de cada alumno.

(En qué tiempo proporciona Ud. la
\informacion  solicitada? Una ves
iniciando el periodo de servicio
social se lleva mas o menos un mes
en asignar el lugar donde va a ser el
servicio social el alumno una ves que
se tiene registrado en que lugar se va
a realizar es mas o0 menos una
semana.

PRACTICAS

PROCEDIMIENTO

(Existe un procedimiento para la
elaboracion de documentos? Si se
vacia un concentrado con el nombre
del alumno, la carrera que estudia, el
lugar donde va a presentar su servicio
social, el jefe directo del que va a
estar a cargo y en que modalidad va a
presentar su servicio social si es
publico 0 privado Inter.
Universitario.
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PRESENTACION

SEGUIMIENTO

CONTROL

(Como presenta Ud. la informacion
solicitada?

Es en base a estadisticas por
carreras, y por modalidades se le
entrega al jefe inmediato en un
disquete e impreso.

(Qué seguimiento tiene para integrar
su informacion y presentarla?

Se integra todo en un disquete y se
presenta en hojas formateadas.

(Qué tipo de control maneja en su
departamento?

Se maneja por medio de fecha de
entrega de documentacion de la hoja
de inscripcion o trabajo final.

ENCUENTROS

INFORMACION

EXISTENCIA

¢, Qué informacion es la que mas le
requiere su jefe inmediato?
La que mas requiere son estadisticas

|de cuantos alumnos prestaron su

servicio social, de cada carrera, en
que modalidad publica o privada,
inter universitario o de comunidad y
en que institucion.

(Existen Manuales administrativos
en el departamento? No.

ROLES O
PAPELES

RESPONSABILI-
DADES

ORGANIZACIO-
NES

(Establece Usted claramente las
responsabilidades a su personal?
No cuento con personal a mi cargo.

(La estructura fisica cumple con lo
necesario para la organizacion de sus
actividades?

Basicamente si, el espacio es amplio
lo Unico que sugiero es tener una
ventana de acceso al pasillo para
atender de mejor manera al
alumnado.
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A) CEDULA DE REGISTRO FP-2 PARA RECOLECTAR DATOS
ENTREVISTAS

CONTEXTO: Control Escolar

VARIABLE: Funciones y Procedimientos

ENTREVISTA A: Jefe del Departamento de Control Escolar

FECHA: 24 de Junio de 2003.

UNIDAD DE
ANALISIS

CATEGORIA

PREGUNTA

SIGNIFICADOS

FUNCIONES

PERIODICIDAD

(Cuales son las funciones que
realiza? Manejamos lo que es el
ingreso, permanencia y egreso del
alumno. Periédicamente manejamos
lo que son las inscripciones,
reinscripciones Especificamente la

‘atencion e informacion en general de

personas que asi lo requiera.

(En qué tiempo proporciona Ud. la
informacién solicitada? Depende que
informaciéon sea si son de bajas
definitivas  desafortunadamente el
personal que nos apoya en cuanto a
lo que es el sistema para checar si es
una baja definitiva o si el alumno le
corresponde la reinscripcion tenemos
que verificar en el sistema y por lo
tanto seria en el siguiente dia.

PRACTICAS

PROCEDIMIENTO

PRESENTACION

SEGUIMIENTO

(Existe un procedimiento para la
elaboracion de documentos? Pues
Gnicamente, un procedimiento hay
que checar de que se trata si es una
baja definitiva Unicamente recurrir al
sistema si temporal recurrira al
concentrado que maneja el personal
para checar la situacion académica
del alumno.

(Como presenta Ud. la informacién
solicitada? Si es en cuanto a bajas
definitivas o la situacion del alumno
se le presenta de manera capturada y
lo que emite el sistema.

(Qué seguimiento tiene para integrar
su informacion y presentarla? En
cuanto a este punto pues la
informacién es escrita y presentarla
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CONTROL

de inmediato al jefe que lo requiere.
(Qué tipo de control maneja en su
departamento? Pues practicamente el
control se maneja de manera
metodica en cuanto a llevar un
concentrado y checar la situacion del
alumno en la cual tiene que estar el
registro anterior y el actual o sea el
ciclo en que esta cursando el
alumno.

ENCUENTROS

INFORMACION

EXISTENCIA

¢Qué informacion es la que mas le
requiere su jefe inmediato? Lo que
mas  requiere  son  situaciones
académicas de los alumnos referente
a lo que son bajas definitivas
actualmente se ha dado mucho en lo
que es esta infamacion.

(Existen Manuales administrativos
en el departamento? Pues no existe,
porque no tenemos ningin manual en

'la que pueda estar establecida la

estructura. No, unicamente nos
basamos en el reglamento académico
para alumnos, estatuto general y la
ley organica.

ROLES O
PAPELES

RESPONSABILI-
DADES

ORGANIZACIO-
NES

(Establece Usted claramente las
responsabilidades a su personal? El
personal conoce sus funciones y
actividades por lo tanto no es
necesario pedir como va el avance,
de alguna manera son responsables
de lo que les corresponde.

(La estructura fisica cumple con lo
necesario para la organizacion de sus
actividades? Pues no, ahora  si
contamos con un espacio pequeiio
insuficiente tanto para la recepcion
de documentos en cuanto es el
ingreso como para el personal que
manejamos cuatro personas en la
mafiana y cuatro en la tarde por lo
tanto es muy pequeio.
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A) CEDULA DE REGISTRO FP-3 PARA RECOLECTAR DATOS
ENTREVISTAS

CONTEXTO: Titulacién y Tesis

VARIABLE: Funciones y Procedimientos

ENTREVISTA A: Jefe del Departamento de Titulacién y Tesis

FECHA: 26 de Junio de 2003.

UNIDAD DE
ANALISIS

CATEGORIA

PREGUNTA

SIGNIFICADOS

FUNCIONES

PERIODICIDAD

(Cuales son las funciones que
realiza? Todo tramite relacionado con
la titulacion de las diferentes areas de
la facultad de contaduria vy
administracion. Especificamente.-
Dependiendo de la opcion que elija el
alumno para titularse, segiin Art. Del
reglamento de evaluacion profesional
para los egresados, en el caso de tesis
primeramente se registra el tema
previa autorizacion del secretario
académico del area y del director de
la facultad. Una vez que el director/
asesor de tesis libera el tema, se le

‘asigna revisores para que ellos

realicen las observaciones
correspondientes o emitan el voto
aprobatorio, para proceder a la
impresion de las tesis, y la
presentacion del examen profesional.
Todos los oficios de tramites son
elaborados por el personal asignado a
este departamento. La asignacion de
revisores es realizada por el jefe de
departamento. La asignacion de
sinodales es realizada por el director
de la facultad de contaduria vy
admon.. Articulo 41 capitulo unico
del reglamento para egresados.

(En qué tiempo proporciona Ud. la
informacion  solicitada?  Regular-
mente se presenta cada quince dias,
segun la demanda de lo solicitado.

PRACTICAS

PROCEDIMIENTO

(Existe un procedimiento para la
elaboracion de documentos? Un
procedimiento establecido no, pero
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PRESENTACION

SEGUIMIENTO

CONTROL

cada una sabe sus funciones y todos
los requisitos que el pasante debe
cubrir y a través de eso se elaboran
los oficios que correspondan. Existen
modelos de oficios y documentos
requeridos para dichos tramites.
(Como presenta Ud. la informacion
solicitada? Se presenta por escrito y
de acuerdo a las fechas que se
presentaron dichos examenes, dicho
escrito contiene la hora, el nombre de
los sinodales y el nombre del
sustentante.

(Qué seguimiento tiene para integrar
su informaciébn y  presentarla?
Dependiendo de la opcion que el
pasante haya elegido para titularse, es
como le solicitamos la informacion y
la integramos, Art. 5° al 37 del
reglamento de evaluacion profesional
para los egresados.

(Qué tipo de control maneja en su
departamento? Ninguno.

ENCUENTROS

INFORMACION

EXISTENCIA

¢Qué informacién es la que mas le

requiere su jefe inmediato? La

programacion de examenes
profesionales.

(Existen Manuales administrativos
en el departamento? No.

ROLES O
PAPELES

RESPONSABILI-
DADES

ORGANIZACIO-
NES

(Establece = Usted claramente las
responsabilidades a su personal? Si,
Tengo a mi cargo dos secretarias, una en
el turno de la mafiana ( 7-2) y otra en la
tarde de (3-10). El trabajo de cada una
esta dividido por carreras establecidas en
comun acuerdo. Con esto cada una se
hace responsable del area que le
corresponda. Si, pero nos gustaria tener
apoyo de un prestador de servicio social
para pequeiias actividades.

;La estructura fisica cumple con lo
necesario para la organizacion de sus
actividades? Si.
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' CEDULAS DE LA NM-1 A LA NM-3
A) CEDULA DE REGISTRO NM-1 PARA RECOLECTAR DATOS
ENTREVISTAS

CONTEXTO: Servicio Social

VARIABLE:

Normas y Medidas

ENTREVISTA A: Jefe del Departamento de Servicio Social

FECHA: 2 de Julio de 2003.

UNIDAD DE
ANALISIS

CATEGORIA

PREGUNTA

SIGNIFICADOS

NORMAS

REGLAMENTOS

ESTABLECI-
MIENTO

¢Existen normas para la aplicacion de
programas de capacitacion para el
desempefio del personal
administrativo? De  hecho el
departamento no cuenta con personal
a cargo y de oficinas centrales para
aca no existe programas de
capacitacion.

.Se establecen eficientemente los
|reglamentos para la aplicacion de las
sanciones? De hecho si, tiene que ser
en coordinacion  del alumno la
empresa en que lo esta realizando y
el departamento de servicio social y
de oficinas centrales

(Se aplican las normas establecidas
en el Reglamento de Servicio Social?
Si se aplica en su totalidad d los
alumnos.

PRACTICAS

PROCEDIMIENTO

SEGUIMIENTO

(Quienes  intervienen
aplicacion de las sanciones?
Seria directamente este departamento
en coordinacion con  oficinas
centrales.

¢Qué medidas son las que se siguen
regularmente? En  primero se
amonesta verbalmente al alumno
posteriormente si vuelve a reincidir
es una amonestacion por escrito
posteriormente seria la suspension
temporal del servicio social hasta por
15 dias naturales y por ultimo la
cancelacion de la asignacion del
servicio social cuyos efectos seran
los de no computar el numero de

para la
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horas prestadas hasta la fecha.

ENCUENTROS

MANEJO DE

INFORMACION

ACATAMIENTO
DE LAS NORMAS

(Qué elementos intervienen para
tomar una decision respecto a las
sanciones? El reporte que nos de
directamente la empresa donde estan
prestando el servicio social vy
dependiendo la gravedad de la falta
que tenga el alumno.

(Qué tiempo se debe establecer para
dar respuesta a la  sancion?
Considerando el analisis un dia dos
dias, o se actia de inmediato.

ROLES O
PAPELES

ORGANIZACION

ACTITUDES

PROGRAMACION

(Cuenta con personal a su mando?
Hasta ahora con el numero de
alumnos que se maneja considero que
todavia se pude manejar asi,
posteriormente si seria bueno si se va
agrandando el numero de alumnos,
por el momento considero que
estamos bien.

(Como evalua Ud. a su personal?

No se evalta.

(Cuenta con wun programa de
incentivos para el mejor desempefio

‘de su personal? No se manejan

ningun programa de incentivos no
proporcionan ningun programa.
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A) CEDULA DE REGISTRO NM-2 PARA RECOLECTAR DATOS
ENTREVISTAS

CONTEXTO: Control Escolar

VARIABLE: Normasy Medidas

ENTREVISTA A: Jefe del Departamento de Control Escolar

FECHA: 24 de Junio de 2003.

UNIDAD DE ,
ANALISIS CATEGORIA

PREGUNTA

SIGNIFICADOS |NORMAS

REGLAMENTOS

¢(Existen normas para la aplicacion de
programas de capacitacion para el
desempeiio del personal
administrativo? Cuanta falta nos

hace en este departamento donde
tenemos la impresion general de la
facultad mas no contamos con un
departamento que constantemente
nos este dando capacitacion ya que el
personal tiene trato directo con las
personas y le hace falta eso de
relaciones humanas para poder servir
mejor, tratamos que el personal de lo
mejor de si, en cuanto a estos cursos
los da el centro de computo de la
universidad en algunas ocasiones a
través de circulares invita al personal
y es ahi donde les dan algunos cursos
de capacitacion

(Se establecen eficientemente las
normas para la aplicacion de las
sanciones? Si las aplicamos basado
en el reglamento académico para
alumnos ya que algunos son muy
inquietos y vienen pedir informacion
que donde se encuentra la
informacion para aplicarles una
sancién y claro que con mucha
seguridad vamos al reglamento
académico para alumnos y ahi puede
ver que son aplicables las normas y
no nos podemos salir de ellas.

PRACTICAS PROCEDIMIENTO

(Quienes intervienen para la
aplicacion de las sanciones? Aqui nos
basamos tanto secretarios
académicos, la direcciéon y del
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SEGUIMIENTO

académicos, la direccion y del
departamento nos basamos en lo
mismo en cuanto a lo que es la
normatividad donde debemos tener
un mismo criterio para no caer en
contradicciones. '

¢Qué medidas son las que se aplican
regularmente? En cuanto a esto si el
muchacho en lo que corresponde su
reinscripcion  se pasa lo que es
maximo de un mes para su
reinscripcion ya no se le permite |
otro caso si no se inscribe en la fecha
que le corresponde paga un recargo
que esta contemplado dentro de esas
medidas.

ENCUENTROS

MANEJO DE
INFORMACION

(Qué elementos intervienen para
tomar una decision respecto a las
sanciones?

Que el muchacho haya cometido
alguna infraccion para poder caer en
ese punto y poder aplicarle la
sancion,

ACATAMIENTO
DE LAS NORMAS

(Queé tiempo se debe establecer para
dar respuesta a la sancion?

De inmediato porque si no se le
afecta y se le alarga en cuanto a lo
que es una respuesta definitiva ya sea
positiva o negativa

(Se aplican las normas establecidas
en el reglamento académico para
alumnos? Claro que si porque en
cuanto a esto mas es aplicado en a
las bajas temporales, definitivas, lo
que son inscripciones y
reinscripciones en cuanto a todas
estas funciones si llevamos a efecto
la aplicacion de las normas.

ROLES O
PAPELES

ORGANIZACION

¢ Cuenta con personal a su mando?

Manéjanos 3800 alumnos dentro de
lo que es la facultad de lo que son las
4 carreras como son administracion
de empresas, contaduria publica,
turismo y sistemas computacionales
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ACTITUDES

PROGRAMACION

del cual el personal desde sus inicios
estuvo funcionando con el mismo
numero de personal mas sin embargo
ciclo con ciclo el numero de
matriculas se incrementa y el
personal sigue siendo el mismo
entonces es muy insuficiente ya que
se cuenta con 4 personas que tienen
a su cargo la situacion de toda esta
matricula que es demasiado grande.
¢Como evalia Ud. a su personal?
Como cada persona realiza su trabajo
ellas saben mas que nada la rutina de
la funcion que les corresponde,
unicamente en los resultados.

En cuanto se requiere la informacion
yo puede detectar si efectivamente
estan cumpliendo estan al dia de las

‘actividades que les corresponde, pero

independientemente a esto, esta
evaluacion se hace cada ciclo pero no
lo hacemos nosotros, sino que lo hace
la evaluacion la efectia la secretaria
de educacion publica a través del
sindicato lo cual ellos los evalian y
es de calidad y eficiencia en la cual
uno como responsable del area tiene
que emitir puntos en las cuales da a
conocer el desempefio de cada
persona.

(Cuenta con wun programa de
incentivos para el mejor desempefio
de su personal?

Aqui en la facultad no existe, nada
mas existe el que es aplicado a través
de la secretaria de educacion, a través
del sindicato.
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A) CEDULA DE REGISTRO NM-3 PARA RECOLECTAR DATOS
ENTREVISTAS

CONTEXTO: Titulacién y Tesis

VARIABLE:

Normas y Medidas

ENTREVISTA A: Jefe del Departamento de Titulacion y Tesis

FECHA: 26 de Junio de 2003.

UNIDAD DE
ANALISIS

CATEGORIA

PREGUNTA

SIGNIFICADOS

NORMAS

REGLAMENTOS

(Existen normas para la aplicacion de
programas de capacitacion para el
desempefio del personal
administrativo? No.

(Se establecen eficientemente las
normas para la aplicacion de las
sanciones? Si, de acuerdo al
reglamento de evaluacion para los
egresados.

PRACTICAS

PROCEDIMIENTO

PRESENTACION

|directivos de la

(Quienes  intervienen para la
aplicacion de las sanciones? Los
facultad, los
sinodales del examen profesional, el
consejo técnico dependiendo de la
gravedad.

¢, Qué medidas son las que se aplican
regularmente? Dependiendo de la
gravedad de la violacion:
amonestacion, suspension temporal,
cancelacion 54 del reglamento.

ENCUENTROS

MANEJO DE
INFORMACION

ACATAMIENTO
DE LAS NORMAS

ESTABLECI-
MIENTO

(Qué elementos intervienen para
tomar una decision respecto a las
sanciones? Las sanciones aplicables
seran conforme a la naturaleza y a la
gravedad de la violacion.

(Qué tiempo se debe establecer para
dar respuesta a la sancion? No se
sabe.

(Se aplican las normas establecidas
en el reglamento de evaluacion
profesional? Si, para todo tramite de
titulacion, nos  apegamos  al
reglamento de evaluacion para los
egresados.
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ROLES O
PAPELES

ORGANIZACION

ACTITUDES

PROGRAMACION

;Cuenta con personal a su mando?
Si, dos secretarias, que viene siendo
insuficiente para el movimiento de
trabajo.

(Como evalia Ud. a su personal?
Bueno, cumplen con su trabajo, no
existe ningun procedimiento de
evaluacion.

(Cuenta con un programa de
incentivos para el mejor desempefio
de su personal? No.
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' CEDULA DE LA FP-4 A LA FP-6
A) CEDULA DE REGISTRO FP-4 PARA RECOLECTAR DATOS
ENTREVISTAS

CONTEXTO: Servicio Social

VARIABLE:

Funciones y Procedimientos

ENTREVISTA A: Personal Administrativo del Departamento

FECHA: 8 de Agosto 2003

ENTREVISTADOR: R. G. O.

UNIDAD DE
ANALISIS

CATEGORIA

PREGUNTA

SIGNIFICADOS | FUNCIONES

PERIODICIDAD

(Cuales son las funciones

realiza?

- Controlar
generada.

- Realizar oficios s las distintas
dependencias o empresas
publicas o privadas para la
realizacion del Servicio Social.

-  Entregar solicitudes
inscripciones.

(En qué tiempo proporciona usted la

| informacion solicitada?

Depende de la informacion que mi

jefe requiera.

que

la documentacion

de

PRACTICAS

SEGUIMIENTO

CONTROL

PROCEDIMIENTO

PRESENTACION

(Existe un procedimiento para la
elaboracion de documentos?

Si, se vacian los datos del alumno en
una hoja formateada.

(Como presenta Ud. la informacion
solicitada? En un disquete con los
requisitos.

(Qué seguimiento tiene para integrar
su informacion y presentarla?

Se captura en hojas formateadas y se
presenta.

(Qué tipo de control maneja en su
departamento?

Entregando hojas de inscripcion y
por fecha.

ENCUENTROS

EXISTENCIA

INFORMACION

(Qué informacion es la que mas le
requiere  su  jefe  inmediato?
Estadistica del numero de alumnos
que prestan servicio social.

(Existen Manuales administrativos
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en el departamento? No existen.

ROLES O
PAPELES

RESPONSABILI-
DADES

ORGANIZACIO-
NES

(Establece Usted claramente las
responsabilidades a su personal?
Si, se cuales son mis actividades.

¢La estructura fisica cumple con lo
necesario para la organizacion de sus
actividades?

| Por el momento si.
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A) CEDULA DE REGISTRO FP-5 PARA RECOLECTAR DATOS
ENTREVISTAS

CONTEXTO: Control Escolar

VARIABLE:

Funciones y Procedimientos

ENTREVISTA A: Personal Administrativo del Departamento

FECHA:

7 de Agosto 2003

ENTREVISTADOR: R. G. O.

UNIDAD DE
ANALISIS

CATEGORIA

PREGUNTA

SIGNIFICADOS

FUNCIONES

PERIODICIDAD

(Cuales son las funciones
realiza?

- Atencion al alumnado.

- Hacer practicas para examenes
- Inscribir alumnos

que

|- Hacer Constancias

- Dar hoja de seguro facultativo

- Inscripcién a nuevo ingreso

(En qué tiempo proporciona usted la
informacioén solicitada?

Dependiendo  del trabajo que
tengamos en ese momento, Si es
urgente inmediatamente.

PRACTICAS

PROCEDIMIENTO

PRESENTACION

SEGUIMIENTO

CONTROL

(Existe un procedimiento para la
elaboracion de documentos?

Si, porque para elaborar documentos
de la carrera a mi cargo, es realizado
por medio de la computadora o
maquina eléctrica.

(Como presenta Ud. la informacion
solicitada?

Escrito cuando se necesita vy
verbalmente cuando no se puede
esperar la informacion.

(Qué seguimiento tiene para integrar
su informacion y presentarla?
La  informacion la
primeramente, buscando la
informacion solicitada y después
presentarla y capturarla en seguida.
¢Qué tipo de control maneja en su
departamento?

Un concentrado de calificaciones, de
constancias y oficios.

presento
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ENCUENTROS | INFORMACION ¢Qué informacion es la que mas le
requiere su jefe inmediato?
Pues en especifico, todo lo
relacionado con las actividades que
se realiza en el departamento.
EXISTENCIA (Existen Manuales administrativos
‘en el departamento?
No existen.
(Establece Usted claramente las
ROLES O RESPONSABILI- responsabilidades a su personal?
PAPELES DADES Si, porque sé mis funciones que
tengo que realizar diariamente.
ORGANIZACIO- (La estructura fisica cumple con lo
NES necesario para la organizacion de sus

actividades? No, porque falta,
espacio, mas computadoras, ese es el
motivo por el retraso de todas las
actividades.
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A) CEDULA DE REGISTRO FP-6 PARA RECOLECTAR DATOS
ENTREVISTAS

CONTEXTO: Titulacién y Tesis

VARIABLE: Funciones y Procedimientos

ENTREVISTA A: Personal Administrativo del Departamento

FECHA: 6 de Agosto 2003 ENTREVISTADOR: R. G. O.
UNIDAD DE ,
ANALISIS CATEGORIA PREGUNTA

SIGNIFICADOS | FUNCIONES

(Cuales son las funciones que
realiza?

- Contestar y realizar llamadas

telefonicas, elaborar oficios,
actas de tomas de protestas,
enviar actas de examenes
profesionales a la Direccién de
Servicios  Escolares, enviar
reportes a la Administracion.

- Atender a los maestros.

- Solicitar material de oficina

- Checar sala audiovisual

- Sacar copias

- Pasar informacion a los
expedientes de maestros

- Proporcionar a los maestros
copias de actas de examenes

- Entregar documentacion a los
pasantes

- Solicitar expedientes a archivo y

- Enviar correspondencia.

PRACTICAS PROCEDIMIENTO

SEGUIMIENTO

PRESENTACION

(Existe un procedimiento para la
elaboracion de documentos?

Existen formatos y algunos son
oficios cotidianos que se realizan en
forma comun.

(Como presenta Ud. la informacion
solicitada? Por escrito y disquetes.
¢Qué seguimiento tiene para integrar
su informacion y presentaria? La
informacion se integra de los
archivos con los que contamos y la
presentamos ya sea en disquetes o
pOr escrito.




CONTROL

(Qué tipo de control maneja en su
departamento?

En el momento que esta sucediendo
el problema se detecta el error y se le
da solucion.

ENCUENTROS

INFORMACION

EXISTENCIA

(Queé informacion es la que mas le
requiere su jefe inmediato?

Como es el proceso para requisitar
las actas de examenes profesionales,
como se integra el expediente del
pasante que se pretenda titular por
tesis o memoria de practicas
profesionales como integra el
expediente, a qué departamento se
tiene que reportar o alguna situacion
que se presente en el departamento.
(Existen Manuales administrativos
en el departamento?

No existen.

ROLES O
PAPELES

RESPONSABILI-
DADES

ORGANIZACIO-
NES

((Establece Usted claramente las

responsabilidades a su personal? Si,

(La estructura fisica cumple con lo
necesario para la organizacion de sus
actividades? No, ya que los espacios
son muy estrechos, no hay
ventilacion, no se puede atender bien
a los alumnos, no hay espacios para
recepcion y mas.




CEDULAS DE LA NM-4 A LA NM-6

A) CEDULA DE REGISTRO NM-4 PARA RECOLECTAR DATOS
ENTREVISTAS

CONTEXTO: Servicio Social

VARIABLE:

Normas y Medidas

ENTREVISTA A: Personal Administrativo del Departamento.

FECHA: 8 de A|gosto 2003 ENTREVISTADOR: R. G. O.
UNIDAD DE
ANALISIS CATEGORIA PREGUNTA
(Existen normas para la aplicacion de
SIGNIFICADOS |NORMAS programas de capacitacion?
No contamos con programas de
capacitacion
REGLAMENTOS |;Se establecen eficientemente los
reglamentos para la aplicacion de las
sanciones? Si, se respetan y se llevan
a cabo.
ESTABLECI- (Se aplican las normas establecidas
MIENTO en el reglamento? Si, de hecho se
aplica en su totalidad.
'(Quienes intervienen para la
PRACTICAS PROCEDIMIENTO | aplicacion de las sanciones? Los jefes
de departamento son los que deciden
que hacer.
(Qué medidas son las que se aplican
SEGUIMIENTO regularmente? A los alumnos con
problemas los enviamos con los jefes,
para que resuelvan sus problemas.
(Qué elementos intervienen para
ENCUENTROS MANEJO DE tomar una decision respecto a las
INFORMACION sanciones? El reporte que la empresa
envia a las actividades.
ACATAMIENTO (Qué tiempo se debe establecer para
DE LAS NORMAS |dar respuesta a la sancion? No

sabemos, respecto a la sancion.

(Se aplican las normas establecidas
en el reglamento académico para
alumnos? Claro que si porque en
cuanto a esto mas, es aplicado en a
las bajas temporales, definitivas, lo
que son inscripciones y
reinscripciones en cuanto a todas
estas funciones si llevamos a efecto
la aplicacion de las normas.




ROLES O
PAPELES

ORGANIZACION

ACTITUDES

PROGRAMACION

(Conoce usted los reglamentos de su
departamento? Muy poco, ya que
nosotros no lo aplicamos.

(Le  brinda  capacitacion  al
departamento? No, por lo que a veces
no se puede resolver algin problema.
(Cuenta con wun programa de
incentivos para el mejor desempefio
de su personal? No se maneja ningun
programa para apoyarnos.
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A) CEDULA DE REGISTRO NM-5 PARA RECOLECTAR DATOS
ENTREVISTAS

CONTEXTO: Control Escolar

VARIABLE: Normas y Medidas
ENTREVISTA A: Personal Administrativo del Departamento.
FECHA: 7 de Agosto 2003 ENTREVISTADOR: R. G. O.
UNIDAD DE !
ANALISIS CATEGORIA | PREGUNTA
| (Existen normas para la aplicacion de
SIGNIFICADOS | NORMAS programas de capacitacion?
Nos hace mucha falta porque el trato
con los alumnos es directo.

REGLAMENTOS |;Se establecen eficientemente los
reglamentos para la aplicacion de las
sanciones? Los jefes son los que lo

ESTABLECI- aplican.

MIENTO (Se aplican las normas establecidas
en el reglamento? El jefe es quien las
aplica y las demas autoridades.

) (Quienes intervienen para la
PRACTICAS PROCEDIMIENTO |aplicacion de las sanciones? Los jefes
y las mas altas autoridades.
SEGUIMIENTO (Queé medidas son las que se aplican
regularmente?  Dependiendo el
roblema los enviamos a los jefes.
(Qué elementos intervienen para
ENCUENTROS MANEJO DE tomar una decision respecto a las

INFORMACION sanciones? Dependiendo en lo que el
alumno haya incurrido.

ACATAMIENTO ¢Qué tiempo se debe establecer para

DE LAS NORMAS |dar respuesta a la sancion? Es
variable y lo deciden los jefes.

ROLES O ORGANIZACION | ;Conoce usted los reglamentos de su
PAPELES departamento? Lo conocemos poco.

ACTITUDES (Les  brinda  capacitacion el
departamento?

No, pero si nos ayudaria mucho.

PROGRAMACION |;Cuenta con un programa de
incentivos para el mejor desempefio
de su personal? No contamos con
ello.
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A) CEDULA DE REGISTRO NM-6 PARA RECOLECTAR DATOS
ENTREVISTAS

CONTEXTO: Titulacion y Tesis

VARIABLE:

Normas y Medidas

ENTREVISTA A: Personal Administrativo del Departamento.

FECHA: 6 de Agosto 2003 ENTREVISTADOR: R. G. O.
UNIDAD DE
ANALISIS CATEGORIiA PREGUNTA
(Existen normas para la aplicacion de
SIGNIFICADOS |NORMAS programas de capacitacion?
Nos gustaria que existiera para
mejorar pero no.

REGLAMENTOS |;Se establecen eficientemente los
reglamentos para la aplicacion de las
sanciones? Lo conocemos poco, el
jefe es quien resuelve.

ESTABLECIMI- (Se aplican las normas establecidas

ENTO en el reglamento? Por lo que
sabemos, si se aplican.

] (Quienes  intervienen para la
PRACTICAS PROCEDIMIENTO |aplicacion de las sanciones? Todos
los involucrados, nosotros no

intervenimos.

SEGUIMIENTO (Qué medidas son las que se aplican
regularmente? Se canalizan a las
autoridades correspondientes.

(Qué elementos intervienen para
ENCUENTROS MANEJO DE tomar una decision respecto a las

INFORMACION sanciones? El jefe es quien tiene los
elementos para dictar una sancion.

ACATAMIENTO ¢Qué tiempo se debe establecer para

DE LAS NORMAS |dar respuesta a la sancién? Eso lo
determinan los jefes segun la gravedad.
(Conoce usted los reglamentos de su

ROLES O ORGANIZACION | departamento? Pocas veces se lee y
PAPELES no se entienden algunas cosas

ACTITUDES ¢(Les  brinda  capacitacion el
departamento? No, pero seria
interesante.

PROGRAMACION |[;Cuenta con un programa de

incentivos para el mejor desempefio
de su personal? No contamos con
ningun apoyo.
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CEDULA DE ODFP-1

B) CEDULA DE REGISTRO ODFP-1 PARA RECOLECTAR DATOS

OBSERVACION

CONTEXTO: Area de Servicios Escolares

VARIABLE: Funciones y Procedimientos

FECHA: 15 de Agosto del 2003 Hora inicio: 10:00 Hrs. Hora terminacion:

12:00 Hrs.
OBSERVADOR: R. G. O.
UNIDAD DE ANOTACION: En torno a los aspectos, comportamientos,
ANALISIS lenguaje, interacciones y motivaciones.

OBSERVACION DIRECTA:
SIGNIFICADOS | El alumno llega a la ventanilla y pide informaciéon al

personal del area de servicios escolares, pero tardan mucho
en atenderlo, hasta que tienen ganas de ver que necesitan, lo
hacen de muy mala gana y poco amables, el servicio es muy
malo comentan los alumnos, la informaciéon que dan no es
clara, depende de la insistencia para que atiendan, también se
nota muy lento y sin ninguna eficiencia ni cortesia no estin
organizados y les falta mucha capacitacion.

El personal del departamento siempre se muestra ocupado y
no atienden, los alumnos se molestan al ver que no hay
cortesia, ya que siempre estan de malas, sin las herramientas
necesarias para resolver los problemas les falta mucha
organizacion. El servicio del control es pésimo segin la
opinion de muchos alumnos, los trabajadores nos dicen que
no tienen tiempo para atendernos, las malas caras, gestos,
salvo cuando estan de buenas que son las pocas veces nos
atienden regular lo que quiere decir que si quieren pueden,
para que nos den una informacion es bastante complicado y
muy tardado por lo que es conveniente capacitar al personal,
ya que les falta mucha preparacion y cortesia, de esa manera
dara la informacion oportuna ya que muchas veces no saben
la coordinacién con otro departamento. El servicio es regular
cuando quieren atienden, pero nos hacen esperar mucho no
se preocupan por prestar un servicio con eficiencia, es muy
molesto y complicado nos dicen que debemos esperar al turno
ya sea tarde o mafiana o a la secretaria que corresponde al
area, no hay eficiencia son muy lentos, se ve que son
personas mal preparadas, reaccionan molestas y muchas
veces nos ignoran. Cuando se llega a preguntar alguna
informacion, el personal no se encuentra en su lugar, la
atencion la consideran pésima, por las expresiones y su
disgusto, no conocen lo que es atender, menos lo que es
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eficiencia, por lo que consideramos que es un mal servicio
hay veces que con su trato y poco conocimiento de lo que
hacen mantienen a la gente parada hasta por 3 horas y una
semana para atender un tramite de cualquier documento.
Creemos que el personal no sabe ni de que esta trabajando no
conoce sus responsabilidades porque la informacion es
equivocada y confusa.

El trato es prepotente y te dicen que si quieres algo te esperas,
se ve que quién manda son los prestadores de servicio,
deberian tener responsabilidad y que cada persona sepa que
ser un servidor publico es ayudar y orientar.

El personal no se encuentra en su lugar y su atencion es muy
deficiente no conocen la cortesia, no tienen capacidad ni
capacitacion, muchas veces no saben de que se trata el asunto
y nos mandan a otro departamento, siempre se expresan de
mala gana, y sin atender bien no le dedican al alumno el
tiempo minimo para atenderlo, se han visto malas expresiones
verbales, malos tratos al personal administrativo, la lentitud
entre otras cosas se ve que no conocen sus funciones y por lo
tanto no hay capacidad para resolverlos, no piensan, no
respetan horarios de trabajo y no son nada amables. Es
molesto recurrir a estos servicios por la poca o mala
organizacion.

En muchas ocasiones encontramos al personal platicando,
comiendo o no estan en su lugar porque estan desayunando
fuera, por lo que hay que esperar demasiado tiempo, el
servicio y la eficiencia no lo conocen como muchas otras
cosas, cuando se solicitan una informacion se tiene que
preguntar mas de una vez porque no entienden, y nunca
resuelven el problema y te mandan de departamento a
departamento como que no hay conocimiento de lo que
hacen.

El personal se dedica a otras actividades, menos a atender las
dudas de los alumnos, no hay amabilidad son muy
indiferentes les da lo mismo tener parada a la gente como que
se retiren del lugar; nos hacen dar muchas vueltas por estar
tan desorganizados y las malas expresiones, gestos de
aburrimiento, realizar mal los papeles, confunden los
nombres, nunca dan una buena informacién, mandan a otra
persona que lo haga, siempre hay excusas para realizar su
trabajo, las constancias no las hacen para cuando se solicitan
o ponen mal el contenido, es muy poca la eficiencia debido a
la falta de habilidades, aptitudes y actitudes, se nota una
inconformidad general.
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Existe mucha apatia no les importa la preocupacion de los
alumnos, la mayoria del personal muestra un caracter
prepotente, la ineficiencia y el mal servicio. No atienden en
los horarios supuestos, contestan de mala manera no tienen
educacion, las expresiones verbales son malisimas, les falta
mucha cortesia y buenos modales por lo que es complicado
obtener informacion es casi imposible.

Cuando se requiere el servicio muchas veces estan ocupadas
leyendo revistas, platicando, tomando café por lo que no hay
atencion si se pregunta algo contestan que se regrese mas
tarde o contestan mal. La incompetencia y la ineficiencia hace
que el alumno se desespere existe mucha burocracia se dan
muchas vueltas.

El despotismo y la negligencia caracterizan a esta gente por lo
que no hay eficiencia en lo que hacen, no tienen paciencia,
pero tampoco se organizan ni ordenan sus tareas a realizar, se
ve su cara de disgusto, enojadas, con mucho cansancio y
aburrimiento, el trato y las expresiones son de puro regafio,
hasta parece hospital, existe mucha inutilidad, no conocen sus
funciones.

Cuando ven que la persona se esta muriendo hacen el intento
de atenderlo, lo mismo pasa por aqui, los malos tratos y la
falta de amabilidad y el mal caracter que todas se contagian
conduciéndose de forma negativa.

Si se pregunta por boletas de calificaciones, nunca estan, son
muy tardadas pero a esta gente la calificamos de impuntual,
de groseras y siempre estan platicando. El personal lo
considera pésimo, malo, deficiente dicen que laboran de mala
gana y mucha lentitud existiendo, existe mucha demora para
obtener alguna documentacién, es un ambiente inhéspito no
apetece llegar, no hay ni la atencidbn necesaria y es
complicado obtener la informacion.

Son irrespetuosas necesitan ayuda y capacitacion ya que la
informacion es ineficaz, sin organizacion.

El personal no atiende con rapidez aunque es poco amable se
lleva mucho tiempo para hacer cualquier tramite como es el
caso de las constancias de estudios que es lo que mas
solicitan, cuando se paga en la mafiana el personal de la
mafiana no toma su peticion porque no hay quien las realice o
porque no son de ese turno o porque no esta la secretaria o
viceversa, por lo que creemos que no hay coordinacion entre
los dos turnos que se manejan como tampoco con el personal.
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INTERPRETATIVAS:
El personal de estas areas por alguna razon es mal educado,
no trabajan con gusto quiza no han tenido la atencién de las
autoridades para saber a fondo cual es el problema. Es
tardado y lento por no conocer sus funciones, por lo que no
saben de sus responsabilidades, la falta de organizacion y
herramientas les provoca la inseguridad para poder resolver
los problemas.
El tiempo es basico para todos, pero esto no justifica la mala
atencion, salvo por el nimero tan grande de matriculados que
existe en la facultad tanto en el turno matutino como el
vespertino.
Se ve que entre el mismo personal no hay coordinacion en sus
actividades para poder servir como se merece el publico en
general.
Probablemente no tienen la capacitacién y el conocimiento de
sus funciones para resolver las interrogantes de los alumnos,
esta actitud lo toma como escudo al tratar mal al alumnado y
publico en general que requiere de estros servicios.
Por la misma desorganizacion provocan las molestias entre
ellos mismos por un lado y por otro el no tener las
herramientas necesarias para realizar sus funciones y cumplir
con sus responsabilidades; por lo que no proporcionan una
informacion veraz precisa y eficiente ocasionando molestias a
las personas que acuden por un servicio.
Por falta de conocimiento en sus tareas y de las actividades
generales del departamento, envian a las personas a otro
departamento, o a otro turno que no corresponde por lo que se
genera el disgusto y el malestar en contra de ese personal. Se
cree conveniente la supervision constante a este personal pero
como prioridad la capacitacion que no tienen y que mucha
falta hace.
Lo que el personal esta buscando es llamar la atencion a sus
autoridades que se den cuanta del ambiente y de las
relaciones de trabajo que existe entre el personal. La
calificacion a estos servicios esta generalizada.
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TEMATICAS:
El area de servicios escolares necesita tener presente que cada
uno de los integrantes de los departamentos que componen
ésta area de la institucion aspiran a lograr ciertas metas
personales.
En la medida en que el logro de estas metas contribuye al
objetivo comun, de alcanzar las metas de la institucion, el
area de servicios escolares debe reconocer que una de sus
funciones as apoyar a las aspiraciones de quienes componen
la institucion y servicio a 1 alumnado.
De no ser asi, la productividad de los empleados puede
descender o que aumente la rotacion de personal, una de las
aspiraciones del personal es adquirir conocimientos sobre sus
actividades. La poca atencidn y negativa a capacitar al
personal puede conducir a los malos servicios que se prestan
en esta area.
Las actividades del jefe del area de servios escolares en
coordinacién con la administracion de la institucién y el
sindicato de trabajadores consiste en que deben llevar
acciones para proporcionar una fuerza de trabajo adecuada y
mantenerla.
Conforme una organizacion crece, se deben realizar diversas
acciones para determinar sus necesidades de recursos
humanos, mediante varias actividades que podrian
denominarse planeacion de recursos humanos, en contadas
ocasiones los nuevos empleados se ajustan de manera
perfecta a las necesidades de la institucion, de ahi que es
necesario proceder a su orientacion y capacitacion para que
puedan desempefiarse con eficiencia y efectividad en sus
tareas.
Si se contara con estos aspectos de desarrollo los integrantes
de la organizacion adquirieren nuevos conocimientos y
habilidades, lo que garantiza que continuaran siendo utiles
para la institucion y al mismo tiempo irdn alcanzando el
progreso y en este caso su categoria que les corresponde.
El desempefio de cada persona requiere de una evaluacion.
Esta actividad no solo permite estimar la forma en que cada
persona cumple con sus responsabilidades, sino que indica
también si las actividades de personal se efectiian de manera
adecuada. Un desempefio deficiente puede indicar que no se
les ha indicado debidamente sus funciones y tareas a
desarrollar, lo cual deben revisarse para que no existan
problemas entre el personal administrativo con la institucion.
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Los empleados por lo regular deben recibir una compensacion
en forma de incentivos para el mejor desempeiio de sus
funciones, aunque algunas de estas prestaciones como sueldos
y salarios, vacaciones y seguros corresponden a
requerimientos obligatorios.

Por lo general los problemas de las relaciones del personal
con la institucion se resuelven al reconocer los reglamentos y
estatutos y desde luego con el apoyo de los jefes de
departamentos y autoridades de la institucion. Cuando el
personal estd descontento, puede asociarse y llevar a cabo
acciones de caracter colectivo, en esas condiciones la
institucion puede enfrentarse a circunstancias obrero-
patronales.

Para mantener la eficiencia en los departamentos del area
escolar deben realizar una evaluacion de las actividades de
cada una de las personas que laboran ahi, eso les permitira
retroalimentar las acciones que realizan; una manera
tradicional de controlar las actividades consiste en hacer
evaluaciones de efectividad periodicamente para lograr los
objetivos de la Institucion.

La responsabilidad de administrar de manera eficiente al
personal administrativo corresponde al jefe de cada uno de los
departamentos. Si los jefes de la Institucion no aceptan esta
responsabilidad, en el mejor de los casos las actividades del
personal solo tendran un éxito parcial. Cada jefe de
departamento en su caso debe participar activamente en la
planeacion, seleccion, orientacion, capacitacion, desarrollo,
evaluacion, compensacion y otras actividades, aunque es
posible y recomendable que para ello reciban el apoyo y
asesoria de personal especializado.
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CEDULA DE ODNM-1

B) CEDULA DE REGISTRO ODNM-1 PARA RECOLECTAR DATOS

OBSERVACION

CONTEXTO: Area de Servicios Escolares

VARIABLE: Normas y Medidas

FECHA: 14 de Agosto del 2003 Hora inicio: 10:00 Hrs. Hora terminacion:

12:00 Hrs.
OBSERVADOR:
UNIDAD DE ANOTACION: En torno a los aspectos, comportamientos,
ANALISIS lenguaje, interacciones y motivaciones.

OBSERVACION DIRECTA:
SIGNIFICADOS |En los Departamentos de Servicios Escolares no existen

medios para la aplicacion de programas de capacitacion, por
lo que no se evalua al personal, como tampoco programas
para incentivos por lo que respecta a servicio social, si se
aplica el reglamento para la solucion de las sanciones y se
hace en coordinacion con los directivos, el alumno, la
empresa y oficina correspondientes, las medidas a seguir en
estos casos en primer lugar se amonesta verbalmente al
alumno, luego por escrito, después se aplicara la suspension
temporal, posteriormente la cancelacion del servicio, también
para aplicar una sancion intervienen de Oficinas Centrales.

El reporte que envia la empresa nos sirve como elemento para
que el jefe de departamento tome una decision, se considera
de inmediato resolver éstos problemas.

No existen normas y el personal no se coordina entre si, no se
cuenta con incentivos, pero las normas establecidas en el
reglamento si se cumplen, regularmente las medidas se
aplican dependiendo de la gravedad, para aplicar las
sanciones deben intervenir las autoridades, las sanciones son
conforme a la gravedad, el tiempo para dar una respuesta no
se sabe, no contamos con ninguna capacitacion dentro de la
Facultad, lo cudl si nos gustaria; porque tampoco hay una
evaluacion para proporcionar incentivos si se aplican las
normas segun el reglamento correspondiente.

Se aplican normas segin el reglamento, como pueden ser las
bajas temporales y definitivas, cuando se pasa de tiempo en
las inscripciones y reinscripciones, regularmente son las
medidas, los jefes son los que se encargan de tomar esas
medidas, el tiempo para la toma de decisiones debe ser de
inmediato, pero como lo turnan las autoridades se lleva mas
tiempo, por lo que no se cumplen los reglamentos como
establece la Legislacion Universitaria.
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INTERPRETIVAS:

La falta de conocimiento sobre las leyes que rigen las
relaciones entre la institucion y el personal administrativo
como son la Constitucion General de la Republica, Ley
Federal del Trabajo, Legislacion Universitaria y Contrato
Colectivo. El personal administrativo debe desempefar sus
labores de modo que coadyuve a la adecuada realizacion y a
los objetivos de la institucion ya que son como la actividad
motriz para el aprovechamiento de los recursos en el
cumplimiento de sus funciones. La falta de una guia que sirva
como lineamiento de trabajo, como un reglamento intenso de
trabajo que fijen con equidad las percepciones de cada plaza y
categoria respectiva, lo que trae como consecuencia el
descontento entre el personal y por lo mismo la baja
productividad.

La falta de coordinacién entre la institucion y el personal del
sindicato para trabajadores administrativos, lo cual afecta a
los servicios generales de ésta. También exige trato digno y
justo ademas de un ambiente propio para el desarrollo de su
trabajo. En el reclutamiento y seleccion del personal, es
necesario contar con un diagnéstico desarrollado por la
autoridad facultada para esta labor y tener claramente
definidos los requisitos que cada aspirante debe reunir para
ser aceptado ya que de ello depende la capacidad y calidad de
los servicios institucionales. El personal requiere de reglas
claras, precisas, escritas, que normen y modulen su
comportamiento, donde se fijen claramente sus derechos y
obligaciones por lo que es recomendable contar con manuales
y reglamentos que contengan reglas y procedimientos; es
necesario la implementacion de programas de capacitacion
continua la cual permitira al personal fomentar sus relaciones
laborales y como consecuencia su ambiente de trabajo.
También es importante un programa de incentivos con la
finalidad de lograr la eficiencia en el servicio, muchos de
estos problemas se cree que es la falta de atencion a éstos
alumnos, de no hacerlos participes de la institucion, toman
actitudes personalizadas, la cual no lleva a ninguna solucién,
como también se observa la estructura fisica de estos
departamentos es demasiado estrecha, no tiene ninguna
funcionalidad con respecto a los espacios, dado que nuestra
facultad ha venido creciendo de forma impresionante, la
demanda de estos servicios es demasiado ya que con el
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mismo personal menos capacitado desde hace varios afios no
tiene ningun aumento, la coadyuvancia con el sindicato es
indispensable y con respecto al recurso humano, siendo éste
una fuente de trabajo y potencial productivo en los
quehaceres de la institucion, constituye su mejor riqueza por
ser el elemento, dinamico y creativo pero requiere
capacitacion, induccién, desarrollo y control.

TEMATICAS:
La Ley Organica y el Estatuto General son documentos
fundamentales que le otorga la existencia legal y fijan las
bases de estructura funcional de la Universidad Auténoma de
Chiapas y todas sus Facultades en forma genérica, por lo que
también requiere reglamentos que en forma particular y
detallada regulen los distintos conceptos en ellos contenidos,
es cierto que actualmente ya se cuenta con alguna
reglamentacion, principalmente en lo que respecta a las
actividades académicas pero no en la administracion de
recursos, se debe salvaguardar los intereses institucionales y
promover la efectividlad de la operacion administrativa
considerada como la actividad motriz que garantice el optimo
aprovechamiento de los recursos en el cumplimiento de las
funciones sustantivas apegandose a los principios de legalidad
y normatividad apoyadas en el orden en sus funciones y que
les permite asegurar productividad, calidad, eficacia y éxito.
Los recursos humanos de la administracion carecen de
manuales de organizacion, procedimientos, reclutamiento y
seleccion, analisis y evaluacion de puestos, un sistema de
capacitacion continua, reglamento interno de trabajo, catilogo
de puestos, ya que actualmente no se fijan con equidad las
percepciones que cada plaza corresponde en funcién a la
categoria respectiva, lo que trae como consecuencia
descontento entre el personal y por lo mismo baja
productividad.
La elaboracion de los manuales de organizacion y
procedimientos, van a permitir la orientacion precisa que
requiere la accion del personal en las areas o unidades
administrativas, fundamentalmente en el ambito operativo o
de ejecucion, por ser una fuente de informacion en las cuales
se trata de mejorar y orientar los esfuerzos de cada
trabajador, para lograr la mejor realizacion de las tareas que
se le asignen
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Los recursos humanos son los que le dan vida a las
instituciones, por ser elementos dindmicos y creativos los
cuales requieren de reglas claras, precisas, escritas que
normen y modulen su comportamiento, en las que se fijen sus
derechos y obligaciones.

Por lo que respecta a la capacitacion continia; permitira
fomentar programas de capacitacion y desarrollo humano, en
todos los niveles jerarquicos que permita aprovechar
eficientemente su potencial de trabajo.

Es necesario la implementacion de un plan y programa de
incentivos para que las instituciones de la universidad logren
la excelencia en el desempefio de su mision laboral.

Para que el personal pueda desarrollar plenamente su
potencial de conocimientos, habilidades y creatividad es

La funcion operativa en la que se desarrolla y ejecuta la
mision preponderante de la entidad que también requiere de
reglamentos, normas, procedimientos y sistemas que permita
el reconocimiento preciso no solo del que y como hacer, y
desarrollar el proceso operativo, sino también el con qué
cuenta para lograr sus objetivos y metas, la cual requiere de
una adecuada coordinacion para que sus acciones se enfoquen
a la consecucion de la tarea institucional.
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CEDULAS DE LA CFP-1 A LA CNM-1

C) CEDULAS DE CATEGORIZACION GENERAL CFP-1 VARIABLE:

FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

ENTREVISTAS DE: PERSONAL ADMINISTRATIVO

CATEGORIA

DEPTO. DE

DEPTO. DE DEPTO. DE
SERVICIO CONTROL | TITULACION Y
SOCIAL ESCOLAR TESIS
Controlar la | Atencion al | Contestar y realizar
FUNCIONES documentacion alumnado, hacer |llamadas telefonicas,
generada, realizar | preactas para | elaborar oficios, actas
oficios a  las|examenes e | de toma de protesta,
distintas Inscripciones. enviar actas de
dependencias. examenes, enviar
reportes ala
administracion.
PERIODICIDAD Depende de la|Dependiendo del| Al instante o cuando
informacion  que | trabajo que | se trata de copias
se requiera. tengamos, si es|deben esperar el
urgente o no. tiempo necesario. J
Si, se vacian los|Si, porque para|Si, existen formatos.
PROCEDIMIENTO |datos en una hoja|elaboracion  de
formateada. documentos  se
hace en
computadora o a
maquina
eléctrica.
PRESENTACION En un disquete|Escrita cuando se | Por escrito o
con los requisitos. | necesita y | disquete.
verbalmente.
Se captura en|Primeramente Se integra a los
SEGUIMIENTO hojas formateadas | buscar la | archivos con lo que
y se presenta. informacion  y | contamos.
después
capturarla.
CONTROL Entregar hojas de|Concentrados de|En el momento del

inscripcion
fecha.

por

calificaciones,
constancias y
oficios.

problema.
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CATEGORIA DEPTO. DE DEPTO. DE DEPTO. DE
SERVICIO CONTROL TITULACION Y
SOCIAL ESCOLAR TESIS
, Estadisticas de los | Todo lo | Requisitos para actas
INFORMACION que prestan |relacionado  al | de examenes
servicio social. departamento. integracion del
expediente.
EXISTENCIA No existen No existen No existen
Si, se cuales son|Se mis funciones | Si.
RESPONSABI- mis actividades. que tengo que
LIDAD realizar
diariamente.
ORGANIZACIONES No, falta mucho | No, los espacios son

Por el momento
si.

espacio y unas
computadoras.

muy reducidos no
hay ventiladores ni
para respirar.
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C) CEDULAS DE CATEGORIZACION GENERAL CNM-1 VARIABLE:
NORMAS Y MEDIDAS
ENTREVISTAS DE: PERSONAL ADMINISTRATIVO

CATEGORIA DEPTO. DE DEPTO. DE DEPTO. DE
SERVICIO CONTROL TITULA-
SOCIAL ESCOLAR CION
Y TESIS
No contamos con|Nos hace mucha|Nos gustaria
NORMAS programas de|falta porque el trato|que existieran
capacitacion. con los alumnos es|pero no.
directo
REGLAMENTOS Si se respetan y se|Los jefes son los que
llevan a cabo. lo aplican Lo conocemos
poco el jefe
El jefe lo aplica y las | resuelve.
ESTABLECIMIENTO |Si, en su totalidad. |demas autoridades.
Por lo que se
PROCEDIMIENTOS |Los jefes deciden|Los jefes y las mas |sabe si se lleva
que hacer. altas autoridades. a cabo.
Todos los
involucrados,
nosotros no
intervenimos.
Los alumnos con |Dependiendo del | Se canaliza a
SEGUIMIENTO problemas los | problema. las autoridades
enviamos con los correspondient
jefes. es.
MANEJO DE Elreporte quela |Dependeenloque |El jefe es
INFORMACION empresa envia. el alumno haya quien retne los
incurrido. elementos.
ACATAMIENTO DE |No sabemos |[Es variable y lo|Eso lo
LAS NORMAS respecto  a  la|deciden los jefes. determinan las
sancion. autoridades.
ORGANIZACION Muy poco ya que|Lo conocemos poco |Pocas veces se
nosotros no lo lee y no se
aplicamos. entiende bien.
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CATEGORIA DEPTO. DE DEPTO. DE DEPTO. DE

SERVICIO CONTROL TITULACIO
SOCIAL '~ ESCOLAR N
Y TESIS
ACTITUDES No, por lo que a|No, pero nos | No, pero seria
veces no se | ayudaria mucho. interesante.
resuelven los
problemas.

PROGRAMACION No se maneja|No contamos con|No contamos
ningun apoyo. ello. con ningun
apoyo.
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CEDULAS DE LA CFP-1 Y CNM-1

C) CEDULA DE CATEGORIZACION GENERAL CFP-1 VARIABLE:

FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

ENTREVISTAS DE: JEFES DE DEPARTAMENTO

CATEGORIA SERVICIO CONTROL | TITULACION Y
SOCIAL ESCOLAR TESIS
Promover, Manejamos lo | Todo tramite
FUNCIONES administrar y/que es  el|relacionado conla
egjecutar programas | ingreso, titulacion de las
y proyectos | permanencia v | diferentes areas de la
propios de la|egreso del | Facultad.
practica del | alumno, la
servicio social. atencion e
Asistir y participar | informaciéon en
en reuniones v |general de
equipos de trabajo | personas que asi
de la comisién |lo requieran
coordinadora  de
servicio social.
Iniciado el periodo | Depende de la|Se presenta cada 15
PERIODICIDAD de servicio social | informacion dias segun lo
se lleva un mes, |solicitada. solicitado.
una vez registrado
el lugar es de una
semana.
Si, se vacia en un|No, ya que cada | No, unicamente se
PROCEDIMIENTO |concentrado con|persona  sabe|checa el
todos los datos. sus funciones y|procedimiento de que
requisitos que el | se trate.
pasante  debe
cubrir.
En base a|Si es situacion | Se presenta por
PRESENTACION estadisticas, por|del alumno de|escritoy de acuerdo
carreras y  por |manera a las fechas
modalidades  en | capturada. establecidas.
disquete e
impreso.
Se integra en un|La informacion|Dependiendo de la
SEGUIMIENTO disquete 'y seles escrita, se|opcion que el pasante
presenta en hojas | presenta de|haya elegido para
formateadas. inmediato al | titularse.
jefe  que lo
requiere.
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al pasillo para
mejor atencion.

tanto para el
personal como

para la
recepcion  de
documentos.

CATEGORIA SERVICIO CONTROL | TITULACIONY
SOCIAL ESCOLAR TESIS
Se maneja por|Se maneja de|Ninguno.
CONTROL medio de una manera
programacion. metodica.
' Estadistica en | quiere La programacion de
INFORMACION cuanto a alumnos | situaciones avances
prestadores de |académicas de | profesionales.
servicio social. los alumnos.
EXISTENCIA No No No
No cuento con|No es | Si, dos personas, una
RESPONSABI- personal a mi|necesario, el | en el turno matutino
LIDAD cargo. personal conoce |y otra en el
sus funciones. | vespertino.
Por el momento si, | No, es espacio | Si cumple.
ORGANIZACIONES |sugiero un acceso | es muy pequefio
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C) CEDULA DE CATEGORIZACION GENERAL CNM-1 VARIABLE:
NORMAS Y MEDIDAS
ENTREVISTAS DE: JEFES DE DEPARTAMENTO

CATEGORIA SERVICIO CONTROL | TITULACION Y
SOCIAL ESCOLAR TESIS
El  departamento No se cuentan | No existen normas.

NORMAS no cuenta con el|con normas
personal, y no|para programas
existen normas | de capacitacion.
para programas de
capitacion.

REGLAMENTOS Tiene que seren | Si, se revisa el|Si de acuerdo al
coordinacion con | reglamento. reglamento de
el alumno, empre- evaluacion para
sa, departamento y egresados.
oficinas centrales

ESTABLECIMIENTO |Si, se aplica en su|Si es aplicado| Si, para todo tramite.
totalidad a los|en cuanto a las
alumnos. funciones.

PROCEDIMIENTOS |Seria directamente |En cuantoala |Los directivos, los
el  departamento | normatividad sinodales y consejo
con oficinas | donde debemos | técnico.
centrales tener un mismo

criterio.
SEGUIMIENTO Amonestacion ver- | Con lo que Amonestacion,

bal o por escrito y
suspension tempo-
ral

respecta a ins-
pecciones hay
una fecha limite

suspension temporal
y cancelacion seglin
el reglamento.
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CATEGORIA

SERVICIO
SOCIAL

CONTROL
ESCOLAR

1

TITULACION Y
TESIS

El reporte que nos

Que el mucha-

Las sanciones apli-

MANEJO DE dé directamente la | cho haya come- |cables seran  con-
INFORMACION empresa. tido una infra-|forme a la naturaleza
ccion para apli- |y a la gravedad de la
Considerando el | car la sancion. | violacion.
ACATAMIENTO DE | analisis un dia, dos |De  inmediato | No se sabe.
LAS NORMAS dias o se actia de |en cuanto a la
inmediato. respuesta posi-
tiva o negativa.
Hasta ahora no, Manejamos 800|Si, dos secretarias
ORGANIZACION posteriormente, si|alumnos con 4 |que son
seria bueno si se|personas a | insuficientes.
va agrandando el|cargo de toda la
numero de | matricula, lo
alumnos cual es
insuficiente.
No se evalua Ellas saben la|No existe ningin
ACTITUDES rutina de su|procedimiento de
funcion, y la|evaluacion.
evaluacion  la
efecthia la
Secretaria  de
Educacion
Publica
PROGRAMACION No se maneja/Aqui en la|No.
ningn  programa | Facultad no,
de incentivos nada mas el que
es aplicado a
‘través de la
'Secretaria  de
' Educacion
' Publica por el
' Sindicato.
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CEDULA CODFP-1 Y CODNM-1
D) CEDULA DE CATEGORIZACION GENERAL CODFP-1 VARIABLE:
FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS
OBSERVACION DE: PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DEMANDANTES
DEL SERVICIO.

CATEGORIA

OBSERVACION
DIRECTA

INTERPRETATIVA

SERVICIO

El  servicio es
malo, el personal
siempre estd
ocupado y no
atienden bien, casi
siempre estan de
malas y ocupados
y sin herramientas

para resolver los
problemas, es
pésimo no
contestan, no

tienen tiempo para
atender.

Por la misma
ineficiencia hacen
esperar mucho y
no pueden resolver
los asuntos en los
diferentes horarios.
Es molesto vy
complicado no hay

El personal de estas
areas por alguna razon
es mal educado, no
trabajan con gusto
quiza no han tenido la
atencion de las
autoridades para saber
a fondo cual es el
problema.

Es tardado y lento por
no  conocer  sus
funciones, por lo que
no saben de sus
responsabilidades, la

falta de organizacion
y herramientas les
provoca la
inseguridad para
poder resolver los
problemas.

El tiempo es basico
para todos, pero esto

TEMATICA
El area de
servicios escolares
necesita tener
presente que cada
uno de los
integrantes de los
departamentos que
componen eésta
area de la
institucion aspiran
a lograr ciertas
metas personales.
En la medida en
que el logro de

estas metas
contribuye al
objetivo  comun,
de alcanzar las
metas de la
institucion, el

area de servicios
escolares debe

educacion, son|no justifica la mala|reconocer que una
personas mal | atencion, salvo por el|de sus funciones
preparadas no | numero tan grande de|as apoyar a las
tienen nociones de | matriculados que | aspiraciones  de
lo que es la|existe en la facultad | quienes componen
eficiencia y|tanto en el turno(la institucion vy
atencion al | matutino como el|servicio al
publico. vespertino. alumnado. De no
La atencion es muy |Se ve que entre el|ser asi, la
deficiente no |mismo personal no |productividad de
conocen la|hay coordinacion en/|los empleados
cortesia, no hay|sus actividades para|puede descender o
capacidad para|poder servir como se|que aumente la
resolver pequefios | merece el publico en |rotacién de
problemas su | general. personal, una de

78




impresion de

es Probablemente no|las  aspiraciones

mala gana y sin|tienen la capacitacién | del personal es

ganas de atender,|y el conocimiento de adquirir

no dedican el|sus funciones para|conocimientos

tiempo  necesario, | resolver las | sobre sus

por los malos|interrogantes de los|actividades. La

tratos se ve que no | alumnos, esta actitud [poca atencion y

conocen las|lo toma como escudo | negativa a

funciones. al tratar mal al|capacitar al

Es muy poca la|alumnado y piblico personal puede

eficiencia debido ajen  general que|conducir a los

la falta de|requiere de estros|malos  servicios

habilidades SErvicios. que se prestan en

aptitudes y esta area.

actitudes, la

incompetencia y la

ineficiencia  hace

que el alumno se

desespere,  existe

mucha burocracia

por lo que es muy

tardado. La

atencion  que nos

dan no es la mas

adecuada

simplemente  nos

ignoran. Se ve que

no es un buen

SEervicio ya que no

prestan atencion al

desempeifiar sus

actividades, una de

tantas

caracteristicas es el

despotismo con

que tratan a la

gente.

Se ve que falta|Por la misma |Las  actividades
ORGANIZACION | mucha desorganizacion del jefe del area de

capacitacion y | provocan las | servios  escolares

amabilidad no | molestias entre ellos|en  coordinacion

estan organizados, | mismos por un lado y|con la

no hay orden ni
organizacién con

por otro el no tener las
herramientas

administracion de
la_institucion y el
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las tareas que
deben atender ya
que lo hacen con
mucho cansancio y
aburrimiento por lo
que, el
desconocimiento
de sus funciones,
mal caracter y la
impuntualidad
entre otras cosas y
la negatividad de
como se conducen,
es un ambiente
desordenado se
encuentran papeles
y comida por todos
lados deberian
tener una
supervision
constante.

necesarias para
realizar sus funciones
y cumplir con sus
responsabilidades; por

lo que no
proporcionan una
informacion veraz
precisa y eficiente

ocasionando molestias
a las personas que
acuden por un
Servicio.

sindicato de
trabajadores
consiste en que
deben llevar
acciones para
proporcionar una
fuerza de trabajo
adecuada y
mantenerla. Con-
forme una orga-
nizacion crece, se
deben realizar di-
versas  acciones
para  determinar
sus necesidades de
re-cursos
humanos,
mediante
actividades
podrian
minarse
planeacion
recursos
manos,
contadas
ocasiones los
nuevos empleados
se ajustan de
manera perfecta a
las necesidades de
la institucién, de
ahi que es
necesario proceder
a su orientacion y
capacitacion para
que puedan
desempeiiarse con
eficiencia y efec-
tividlad en sus
tareas.

varias
que
deno-

de
hu-
en

INFORMACION

Se pide
informacion y no
es clara, depende
de la insistencia es

Por falta de
conocimiento en sus
tareas y de las

actividades generales

Si se contara con
estos aspectos de
desarrollo los
integrantes de la
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como atienden a
uno, es por la falta
de conocimiento y
capacitacion  para
proporcionar la
informacion
adecuada, cuando
se solicita esta se
tiene que preguntar
muchas veces vya
que no entienden y
nunca resuelven el
problema. Cuando
se requiere de
informacion
muchas veces estan
pla-ticando,
leyendo revistas o
tomando café,
cuando se pregunta
por boletas de
calificaciones u
otra  informacion
nunca estan son
muy tardadas
ocasionando
mucha demora, lo
que provoca el
malestar.
Observamos que se
encuentran pla-
ticando para pedir
informacion ya que
nunca encontramos
al jefe del
departamento, solo
su secretaria que
no dirigia ni la
mirada para tomar
algin recado al
menos.

del departamento,
envian a las personas
a otro departamento, o
a otro turno que no
corresponde por lo
que se genera el
disgusto y el malestar
en contra de ese
personal. Se cree
conveniente la
supervision constante
a este personal pero
como prioridad la
capacitacion que no
tienen y que mucha
falta hace.

organizacion
adquirieren
nuevos
conocimientos vy
habilidades, lo que
garantiza que
continuaran
siendo utiles para
la institucion y al
mismo tiempo
iran alcanzando el
progreso y en este
caso su categoria
que les
corresponde.

El desempefio de
cada persona
requiere de una
evaluacion. Esta
actividad no solo
permite estimar la
forma en que cada

persona  cumple
con sus
responsabilidades,

sino que indica
también si las
actividades de
personal se
efectian de

manera adecuada.

LENTITUD

Es muy lento sin
ninguna eficiencia
y cortesia tardan

Lo que el personal
esta  buscando es

llamar la atenciéon a

Un desempeio
deficiente  puede
indicar que no se
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mucho tiempo y no
se preocupan por
prestar un servicio

sus autoridades que se
den cuenta de |
ambiente y de las

les ha indicado
debidamente sus
funciones y tareas

con eficiencia y|relaciones de trabajo|a desarrollar, lo
calidad, lo que es|/que existe entre el|cual deben
muy molesto y|personal. La |revisarse para que
complicado, por lo|calificacion a estos|no existan
que se ve no tienen | servicios esta | problemas entre el
sus funciones por | generalizada. personal
escrito  lo que|La lentitud, el mal|administrativo con
ocasiona que el|trato, la tardanza en|la institucion.
servicio sea muy | resolver los|Los  empleados
tardado, no hay|problemas, vienen |por lo regular
respeto ni cumplen |siendo causantes de|deben recibir una
sus horarios de|este desorden. compensacion en
trabajo. forma de
La incentivos para el
desorganizacion, mejor desempefio
las malas de sus funciones,
expresiones, gestos aunque algunas de
y aburrimiento estas prestaciones
provocan la como sueldos y
lentitud. salarios,
vacaciones y
SEgUros
corresponden  a
requerimientos
obligatorios.
Muchas veces el|La responsabilidad de|Cuando el
RESPONSABILI- |personal no sabe|administrar de manera | personal esta
DAD de sus actividades | eficiente al personal | descontento.
que le corresponde, | administrativo puede asociarse y
mucho menos la de | corresponde al jefe de{llevar a cabo
otro departamento, |cade uno de los|acciones de
no sabemos porque | departamentos. caracter colectivo,
en los dias de|Si los jefes de la|en esas
quincena el | Institucion no aceptan | condiciones la
personal no se|esta responsabilidad, |institucion puede
encuentra en sulen el mejor de los|enfrentarse a cir-

lugar o sale mas

casos las actividades

cunstancias

temprano de la|del personal solo|obrero-patronales.

hora establecida, (tendran un  éxito|Para mantener la

también se | parcial. efi-ciencia en los

encuentran Cada jefe de | departamentos del
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platicando y
comiendo hasta
con personal ajeno
al departamento.

El trato es
prepotente y no se
puede dialogar con
estas personas.
Como dedicarse a
otras  actividades
menos a los
problemas y dudas
de los estudiantes.

departamento en su|area escolar deben
caso debe participar |realizar una eva-
activamente en la|luacion de las
planeacion, seleccion, | actividades de
orientacion, cada una de las
capacitacion, personas que
desarrollo, laboran ahi, eso
evaluacion, les permitira retro-
compensacion y otras | alimentar las
actividades, aunque es | accio-nes que
posible y | realizan,; una
recomendable que | manera tradi-
para ello reciban el|cional de
apoyo y asesoria de |controlar las
personal actividades
especializado. consiste en hacer
evaluaciones de
efectividad perio-
dicamente para lo-
grar los objetivos
de la Institucion.
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D) CEDULA DE CATEGORIZACION GENERAL CODNM-1
~ VARIABLE: NORMAS Y MEDIDAS
OBSERVACION DE: PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DEMANDANTES

DEL SERVICIO.
OBSERVACION
CATEGORIA DIRECTA | INTERPRETATIVA | TEMATICA
En los Depar-|La falta de una guia|Por lo que respecta
PROGRAMAS  |tamentos de Ser-/que sirva como|a la capacitacion
vicios Escolares no | lineamiento de | continla, permitira
existen medios para | trabajo, como un|fomentar

la aplicacion de
programas de capa-
citacion, por lo que
no se evalia al
personal, como
tampoco programas
para incentivos por
lo que respecta a
servicio social, si se
aplica el reglamento
para la solucion de
las sanciones y se

hace en
coordinacién  con
los directivos, el

alumno, la empresa
y oficina corres-
pondientes, las
medidas a seguir en
estos casos en
primer lugar se
amonesta  verbal-
mente al alumno,
luego por escrito,
después se aplicara
la suspension
temporal, posterior-

mente la
cancelacion del
servicio,  también
para aplicar una
sancion intervienen
de Oficinas
Centrales.

reglamento intenso de
trabajo que fijen con
equidad las
percepciones de cada
plaza y categoria
respectiva, lo que trae
como consecuencia el

descontento entre el
personal y por lo
mismo la baja

productividad. Tam-
bién es importante un
programa de incen-
tivos con la finalidad
de lograr la eficiencia
en el servicio, muchos
de estos problemas se

cree que es la falta de
atencion a  éstos
alumnos, de no

hacerlos participes de
la institucién, toman

actitudes persona-
lizadas, la cual no
lleva a  ninguna
solucion, como

también se observa la
estructura fisica de
estos departamentos
es demasiado
estrecha, no tiene
ninguna funcionalidad
con respecto a los

espacios.

programas de
capacitacion y
desarrollo humano,
en todos los
niveles jerérquicos
que permita
aprovechar
eficientemente  su
potencial de
trabajo.

Para que el
personal pueda
desarrollar
plenamente su
potencial de
conocimientos,
habilidades y
creatividad es
necesario la

implementacion de
un plan y programa
de incentivos para
que las
instituciones de la
universidad logren
la excelencia en el
desempefio de su
mision laboral.
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NORMAS

No existen normas
y el personal no se
coordina entre si, no
se cuenta con
incentivos, pero las
normas establecidas
en el reglamento si
se cumplen,
regularmente  las
medidas se aplican
dependiendo de la

gravedad, para
aplicar las
sanciones deben
intervenir las
autoridades, las
sanciones son

conforme a la
gravedad, el tiempo
para dar  una
respuesta no se
sabe, no contamos
con ninguna
capacitacion dentro
de la Facultad, lo
cual si nos gustaria;
porque tampoco hay
una evaluacion para
proporcionar
incentivos  si  se
aplican las normas
segun el reglamento
correspondiente.

La falta de
conocimiento  sobre
las leyes que rigen las
relaciones entre la
institucion y el
personal admi-
nistrativo como son la
Constitucion  General
de la Republica, Ley
Federal del Trabajo,
Legislacion ~ Univer-

sitaria y  Contrato
Colectivo.

El personal
administrativo  debe
desempefiar sus
labores de modo que
coadyuve a la

adecuada realizacion
y a los objetivos de la
institucion ya que son
como la actividad
motriz para el
aprovechamiento de
los recursos en el
cumplimiento de sus
funciones.

El personal requiere
de reglas claras,
precisas, escritas, que
normen y modulen su

comportamiento,

donde se fijen
claramente sus
derechos y

obligaciones por lo
que es recomendable
contar con manuales y

La funcién opera-
tiva en la que se
desarrolla y ejecuta
la mision prepon-
derante de la
entidad que
también  requiere
de  reglamentos,
normas,

procedimientos y
sistemas que per-
mita el recono-
cimiento  preciso
no solo del que y
como hacer, y
desarrollar el
proceso opera-
tivo, sino también
el con qué cuenta
para lograr sus
objetivos y metas,
la cual requiere de
una adecuada coor-
dinacion para que
sus acciones se
enfoquen a la
consecucion de la
tarea institucional,
por lo que requiere
reglamentos que en
forma particular y
detallada regulen
los distintos con-
ceptos en ellos
contenidos, es
cierto que actua-
Imente ya  se
cuenta con alguna

reglamentos que | reglamentacion,

contengan reglas y|principalmente en
procedimientos; es|lo que respecta a
necesario la|las actividades
implementacion ~ de|académicas  pero
programas de{no en la
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capacitacion continua
la cual permitira al
personal fomentar sus
relaciones laborales y
Como consecuencia su
ambiente de trabajo.

administracion de
recursos, se debe
salvaguardar  los
intereses insti-
tucionales y
promover la efec-
tividad de la
operacion adminis-
trativa considerada
como la actividad
motriz que ga-
rantice el Optimo
aprovechamiento
de los recursos en
el cumplimiento de
las funciones
sustan-tivas
apegandose a los
principios de
legalidad y norma-
tividad  apoyadas
en el orden en sus
funciones y que les
permite  asegurar
productividad, ca-
lidad, eficacia y
€xito.

MEDIDAS

Se aplican normas
segun el
reglamento, como
pueden ser las bajas
temporales y
definitivas, cuando
se pasa de tiempo
en las inscripciones
y  reinscripciones,
los jefes son los que
se encargan de
tomar esas medidas,
el tiempo para la
toma de decisiones
debe ser inmediata
pero como lo turnan
a las autoridades se

La falta de
coordinacién entre la
institucion  y el
personal del sin-dicato
para traba-jadores
adminis-trativos,  lo
cual afecta a los
servicios generales de
ésta. En el recluta-
miento y seleccion del
personal, es necesario
contar con un
diagnostico

desarrollado por la
autoridad  facultada
para esta labor y tener

claramente definidos

Los recursos hu-
manos de la
administracion

carecen de ma-
nuales de organi-
zacion, proce-
dimientos, reclu-
tamiento y sele-
ccion, analisis vy
evaluacion de
puestos, un sistema
de capacitacion
continua, regla-
mento interno de
trabajo, catalogo
de puestos, ya que
actualmente no se
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lleva mas tiempo,
por lo que no se

cumplen los
reglamentos como
establece la
Legislacion
Universitaria.

los  requisitos que
cada aspirante debe
reunir  para  ser
aceptado ya que de
ello  depende Ila
capacidad y calidad
de los  servicios
institucionales.

fijan con equidad
las  percepciones
que cada plaza
corresponde en
funcion a la
categoria  respec-
tiva, lo que trae
como consecuencia
descontento entre
el personal y por lo
mismo baja pro-
ductividad. La ela-
boracion de los
manuales de or-

ganizacion y
procedimientos,
van a permitir la
orientacion
precisa que

requiere la accion
del personal en las
areas o unidades
admi-nistrativas,

funda-mentalmente
en el ambito
operativo o de
ejecucion, por ser
una fuente de
informacion en las
cuales se trata de
mejorar y orientar
los esfuerzos de
cada trabajador.
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RELACION CAUSAL DE LAS CATEGORIAS GENERALIZANTES
OBTENIDAS DE LAS ENTREVISTAS.
VARIABLE: FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS.

E) MATRIZ MFP-1

JEFES DE DEPARTAMENTOS
Categorias:
Jefes de Control Escolar/ | Titulacién y Tesis/ | Servicio Social/ Coincidencias o
Departamentos/ delimita funciones | delimita funciones | delimita funciones | Diferencias
Personal y procedimientos |y procedimientos |y procedimientos
Administrativo de
los mismos.
Personal Algunas veces Diferencias de
administrativo de nivel minimo de
Control Escolar; negatividad
acata y ejecuta las
funciones y
procedimientos.
Nunca
Personal Algunas veces Diferencias de
administrativo de nivel minimo de
Titulacién; acatay negatividad
ejecuta las
funciones v
procedimientos.
Personal Algunas veces | Diferencias de
administrativo de nivel minimo de
Servicio Social; negatividad
acata y ejecuta las
funciones y
procedimientos.
Nunca

Diferencias de Diferencias de Diferencias de Relacion obtenida

nivel méximo de | nivel maximo de | nivel méximo de | diferencia de nivel

negatividad negatividad negatividad minimo de

negatividad.

Codificacion: Siempre / Siempre = Nivel Maximo de Coincidencias Positivas

Codificacion: Nunca / Nunca = Nivel Maximo de Coincidencias Negativas
Codificacion: Siempre / Nunca = Nivel Maximo de Diferencias Negativas
Codificacion: Algunas Veces / Nunca = Nivel Minimo de Diferencias Negativas
Codificacion: Siempre / Algunas Veces = Nivel Medio de Diferencias Positivas.
Codificacion: Algunas Veces / Algunas Veces = Nivel Minimo de Coincidencia Positiva.
Codificacion: Nunca / Siempre = Nivel Maximo de Diferencias Positivas.
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RELACION CAUSAL DE LAS CATEGORIAS GENERALIZANTES
OBTENIDAS DE LAS ENTREVISTAS.
VARIABLE: NORMAS Y MEDIDAS.

E) MATRIZ MNM-1

JEFES DE DEPARTAMENTOS
Categorias:
Jefes de Control Escolar/ | Titulaciony Servicio Social/ | Coincidencias o
Departamentos/ delimita Normas | Tesis/ delimita delimita Normas | Diferencias
Personal vy Medidas Normas y y Medidas
administrativo de Medidas
los mismos. 5
Personal Siempre Diferencias en
administrativo de Maéximo Nivel de
Control Escolar; negatividad
acata las Normas y
Medidas
Nunca g
Personal Algunas veces Diferencias de
administrativo de Nivel minimo de
Titulacion; acata negatividad
las Normasy
Medidas
Nunca
Personal Algunas veces | Diferencias de
administrativo del nivel minimo de
Departamento de negatividad.
Servicio Social;
acata las Normasy
Medidas Nunca
Diferencias de | Diferencias de Diferencia en *Relacion
maximo nivel de | nivel minimode | mAximo y minimo | obtenida en
negatividad negatividad nivel de maximo y minimo
negatividad nivel de
negatividad.

Codificacion:

Siempre / Siempre = Nivel Medio de Coincidencia Positiva

Codificacion: Nunca / Nunca = Nivel Maximo de Coincidencia Negativa
Codificacion: Siempre / Nunca = Nivel Maximo de Diferencias.

Codificacion:

Siempre / Algunas Veces = Nivel Medio de Coincidencia Positiva.

Codificacion: Algunas Veces / Nunca = Nivel Medio de Diferencia Negativa
Codificacion: Algunas Veces / Algunas Veces = Nivel Medio de Coincidencia Positiva
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RELACION CAUSAL DE LAS CATEGORIAS GENERALIZANTES
OBTENIDAS DE LAS OBSERVACIONES.
VARIABLE: FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS.

E) MATRIZ MFP-2

Categorias:
Personal Personal Personal Personal Coincidencia o
administrativo de | Administrativo del | Administrativo. Administrativo del | Diferencia
los Departamento de | del Departamento | Departamento de
Departamentos/ Control Escolar. | de Titulacién y Servicio Social.
demandantes del Tesis.
Servicio \
ntitud Diferencias en
Alumnos Nivel medio v
maximo de
negatividad
Desaprobacién.  [Bgsaprobacion Desaprobacion
N Lentitud titud pidez " Diferencias de
Egresados Nivel Medio vy
maximo de
negatividad
Desaprobacién Desaprobacion  [Resaprobacién
- -

Publico en General

Diferencias de

nivel medio de
Negatividad.
Desaprobacion.
I3 La relacion
Diferencia de Diferencia de Diferencia de obtenida
nivel mediode | nivel medio y nivel medio y diferencia de
negatividad méximo de maximo de nivel medio y
negatividad negatividad. maximo de
negatividad.

Codificacion:

Rapidez / Aprobacion = Nivel Maximo de Coincidencia Positiva

Codificacion: Rapidez / Desaprobacion = Nivel Maximo de Diferencia Negativa
Codificacion: Lentitud / Desaprobacién = Nivel Medio de Diferencia Negativa

Codificacion:
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RELACION CAUSAL DE LAS CATEGORIAS GENERALIZANTES
OBTENIDAS DE LAS OBSERVACIONES.
VARIABLE: NORMAS Y MEDIDAS.

E) MATRIZ MNM-2

Categorias: Personal Personal Personal
Personal Administrativo del | Administrativo del | Administrativo del | Coincidencia o
administrativo / Departamento de | Departamento de | Departamento de | Diferencia
Demandantes del | Control Escolar Titulacion y Tesis | Servicio Social.
Servicio
Lentitud? Lentitud Lentitud Diferencias de
Alumnos Nivel Medio de
Negatividad
Desaprobacion Desaprobacion Desaprobacién
Lentitud Lentitud | Diferencias de
Egresados nivel medio y
maximo de
negatividad
Desaprobacion L Desaprobacion
Lentitud | Diferencias en
Piblico en General nivel medio de
Negatividad.
Desaprobacion
Diferencia Diferencia de Diferencia de Relacion
de nivel medio de | nivel maximo de | nivel medio de obtenida de
negatividad negatividad negatividad. diferencia de nivel
medio y maximo
de negatividad

Codificacion:  Rapidez / Aprobacion = Nivel Maximo de Coincidencia Positiva
Codificacion: Rapidez / Desaprobacién = Nivel Maximo de Diferencia Negativa
Codificacion: Lentitud / Desaprobacion = Nivel Medio de Diferencia Negativa
Codificacién: Lentitud / Aprobacién = Nivel Medio de Diferencia Positiva

91




4.3 INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Para el caso de las entrevistas, las coincidencias positivas de los niveles
maximo y medio de la relacion causal de las categorias, no favorecen al
planteamiento del problema ni al objetivo general ni a los objetivos
especificos de la investigacion, y en cambio, las diferencias negativas en
los niveles maximo, medio y minimo, asi como las coincidencias en los
niveles maximo y minimo de negatividad, si las favorecen.

La relacion  causal obtenida “Diferencias de Nivel Minimo de
Negatividad” en la categorizacion de las entrevistas correspondientes a
las variables: Funciones y Procedimientos, significa que los jefes de los
tres departamentos del contexto situacional algunas veces delimitan
funciones y procedimientos que el personal administrativo de los mismos
generalmente no las acatan ni las ejecutan.

Por su parte, la relacion causal obtenida “Diferencias de Maximo y
Minimo Nivel de Negatividad” en la categorizacién de las entrevistas
correspondientes a la variable: Normas y Medidas, significa que el jefe
de Control Escolar si delimita las normas y medidas y que los jefes de los
departamentos de Titulacién y Servicio Social algunas veces lo hacen, y
el personal administrativo de los tres departamentos en cuestion, nunca
acatan las normas y medidas.

En lo que corresponde a las observaciones, las coincidencias positivas en
los niveles maximo y medio no favorecen al planteamiento del problema,
ni al objetivo general ni a los objetivos especificos de la investigacion, y
en cambio las diferencias negativas en los niveles maximo y medio si las
favorecen.

La relacion causal obtenida de las observaciones realizadas,
correspondiente a la variable: Funciones y Procedimientos, categorizada
como “Diferencias de Nivel Medio y Maximo Negativo™, significa que el
personal administrativo de los tres departamentos actiian con lentitud en
el ofrecimiento de los servicios y como consecuencia de ello, los

alumnos, egresados y publico en general, desaprueban esta forma de
proceder.
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Ahora bien, en la relacion causal, de la categorizacién “Diferencias de
Nivel Medio y Maximo Negativo”, correspondiente a la variable:
Normas y medidas, significa que el personal administrativo, en su
mayoria, actian con lentitud, y los alumnos, egresados y publico en
general desaprueban de igual manera esta forma de proceder.

4.3.1 CONCLUSIONES PARA HIPOTIZAR

De las categorias generalizantes de las variables: Funciones y
Procedimientos, Normas y Medidas, obtenidas como producto del
andlisis de los datos recabados de las entrevistas, se concluye que los
Jefes y el personal administrativo de los departamentos de Servicio
Social, Control Escolar y Titulacion y Tesis de la Facultad de Contaduria
y Administracién, Campus I de la Universidad Auténoma de Chiapas,
viene realizando las funciones y procedimientos de los servicios
administrativos que prestan de forma empirica y que escasamente los
jefes de estos departamentos delimitan las normas y medidas, las que no
son acatadas por el personal administrativo de los mismo, lo que resalta
caracter empirico del que se ha hecho referencia.

En lo que concierne a la relacion de las categorias generalizantes de las
variables: Funciones y Procedimientos, Normas y Medidas, obtenidas del
analisis de los datos de las observaciones, se concluye que el personal
administrativo actia también dentro de practicas empiricas, al manifestar
lentitud en los servicios que prestan, comportamiento que lleva a que los
alumnos, egresados y publico en general expresen desaprobacion en la
atencion.

De lo anterior, se hipotiza que los jefes y personal administrativo de los
departamentos de Servicio Social, Control Escolar y Titulacion de la
Facultad de Contaduria y Administracion Publica, Campus I, de la
Universidad Auténoma de Chiapas, no cuenta con un Manual de
Organizacién que les permita delimitar las funciones y Procedimientos,
asi como las Normas y Medidas de la estructura organizacional de la que
son parte este departamento. Luego entonces, un Manual de
Organizacién permitira elevar el grado de eficiencia en los servicios que
prestan los Departamentos de Servicio Social, Control Escolar y
Titulacion y Tesis.
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5. CAPITULO V
PROPUESTA DE UN MANUAL DE ORGANIZACION

Un andlisis de funciones sirve para optimizar el funcionamiento de un
area especifica.

Las propuestas de mejoramiento administrativo que de él se desprendan
deben relacionarse con las demas areas, para que no sean consideradas
como acciones aisladas y separadas y se desarrollen en coordinacién con
todos los integrantes de la institucién de tal manera que nos permita
alcanzar las metas y objetivos organizacionales con eficiencia y eficacia,
al proponer un Manual De Organizacién apropiado significa que como
administradores debemos decidir como coordinar las actividades y
esfuerzo de trabajo con la finalidad de lograr la superacién institucional.

De acuerdo a la revision bibliografica, documental y el estudio de campo
descritos anteriormente se prosiguio a lo siguiente:

5.1 PROCESO DE ELABORACION DE UN MANUAL.

El proceso para la elaboracion de un Manual de Organizacién es una
actividad imprescindible, continua y dindmica en todo organismo social,
por lo tanto se propone de manera clara, sencilla y practica para su
comprension, y es con la finalidad de eficientar los servicios en el drea de
servicios escolares de la Facultad de Contaduria y Administracion,
Campus [, de la Universidad Auténoma de Chiapas. Por lo que se divide
en fases o elementos.

ELEMENTOS

Identificaciéon
Proceso de elaboracién
Cronograma de actividades

Descripcion del contenido de un Manual de
Organizaciones

VYvoey

Presentacion del Manual
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Como identificacion mencionamos a las areas involucradas de la
organizacion; al ser una institucion de caracter educativo una de las areas
principales es la de servicios escolares que comprenden los
departamentos de Servicio Social, Control Escolar y Titulacion / Tesis,
siendo estos los sujetos participantes y donde se necesita el cambio de los
procesos administrativos, para el mejor conocimiento de las funciones de
todo personal que labora en los mismos departamentos y asi proporcionar
un servicio de calidad al alumnado, egresados y piblico en general.

5.2 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

Tiempo en dias

Actividades
Identificacion
Antecedentes Historicos
Base Legal
4|Estructura orgéanica
5/Organigrama
B|Funciones
7|Descripcitn de puestos

B!Dimctorio

Introduccién

10indice

-

)

11)Presentacion

05



5.3 PROCESO DE ELABORACION DE UN MANUAL DE
ORGANIZACION.

e

Clave de la
forma
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5.4 DESCRIPC}()N DEL CONTENIDO DE UN MANUAL DE
ORGANIZACION.

Identificacion:
Logotipo de la Organizacion: Escudo Oficial de la Organizacion.

Nombre Oficial de la Organizacion: Facultad de Contaduria y
Administracion, Campus 1.

Titulo y Extension: Manual de Organizacion Especifico
Para el area de Servicios Escolares.

Lugar y Fecha de Elaboracion: Tuxtla Gutiérrez, Chiapas;
Octubre del 2003.
Clave de la Forma: FCA-CI/D/SS/CE/TT/1

indice: Relacion de los Capitulos o apartados que constituye el
documento.

Introduccion: Seccion donde se explica que es el manual su estructura,
propositos, ambito de aplicacion y necesidades de vigencia.

Antecedentes Histéricos: Descripcion del origen de la institucion y del
area especifica donde se indica su evolucion y cambios significativos
requisitados.

Base Legal: Debe contener los principales ordenamientos juridicos que
norman las actividades de la organizacion de las cudles se derivan sus
atribuciones o Facultades. Es recomendable contar con leyes, convenios,
reglamentos, decretos y acuerdos.

Estructura Organica: Es la descripcion ordenada de las unidades
administrativas de una organizacion en funcion de su relacion jerarquica,
es importante que esta descripcion corresponda con la representacion
grafica en el organigrama, referente al titulo de las unidades
administrativas como a su nivel jerarquico, es conveniente codificarla en
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forma tal para visualizar los niveles jerarquicos y las relaciones de
dependencia.

Organigrama: Es la representacion grafica de la estructura organica que
muestra la composicion de las unidades administrativas que la integran y
sus respectivas relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de
comunicacion, lineas de autoridad, supervision y asesoria..

Funciones: Especificacion de las tareas inherentes a cada uno de los
cargos y/o unidades administrativas que forma parte de la estructura
organica.

Descripcion de puestos: Sefiala el contenido basico de los puestos que
componen cada unidad administrativa y debe contener la siguiente
informacion. :

Identificacion del puesto, relaciones de autoridad, relaciones de linea y
de asesoria, funciones generales y especificas, responsabilidades y
deberes, relaciones de comunicacion con otras unidades y puestos,
especificaciones del puesto en cuanto a conocimientos, experiencia y
escolaridad.

Directorio: Documento en donde constan los nombres y cargos de las
personas comprendidas en el manual.

5.5 PRESENTACION DE UN MANUAL DE ORGANIZACION.

Consciente de la importancia que representa contar con una guia de
funciones para el desarrollo de las areas especificas de Servicio Social,
Control Escolar y Titulacion y Tesis de la Facultad de Contaduria y
Administracion Campus I, indicando las caracteristicas generales vy
particulares, con la finalidad de brindar orientaciéon y organizacion al
personal administrativo, por lo anterior y para lograr mejores resultados a
continuacion se presenta el Manual de Organizacién debidamente
estructurado, para beneficio de los Departamentos de la institucion
como del personal administrativo.
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AREA DE SERVICIOS ESCOLARES

INTRODUCCION

El manual de organizacion va ha permitir la orientacién precisa que requiere la accion
del personal en las areas o unidades administrativas fundamentalmente en el ambito
operativo o de ejecucion, por ser una fuente de informacion en las cuéles se trata de
mejorar y orientar los esfuerzos de cada trabajador para lograr la mejor realizacion de
las tareas que se les encomienda.

Por lo que éste manual se ha elaborado con la finalidad de facilitar la descripcion de
las actividades de cada puesto para el desempefio dentro de la Institucion y facilitar el
conocimiento de las tareas a realizar y se emprenda tanto para los Recursos Humanos

de la institucion como los recursos que se van integrando a medida del crecimiento de
ésta.

Es importante sefialar que para lograr un camino que nos lleve a un objetivo comuan
debemos de tomar como parametro un sistema de trabajo, ya que debemos aprender
que una vez alcanzada la meta nuestro pensamiento debe enfocarse hacia una cima

ain més alta para ir perfeccionando nuestro trabajo con la finalidad de alcanzar la
eficiencia en el servicio.

Los manuales son documentos que sirven como medios de comunicacion y
coordinacién que permite registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica la
informacion de una organizacion. Por lo que se menciona en la propuesta de éste
Manual de Organizacion los siguientes puntos como son la identificacion donde
mencionamos y colocamos el logotipo de la institucion, el nombre oficial del
manual, el titulo de la extension y clave como segundo punto tenemos el indice,
introduccion y antecedentes historicos que viene siendo el origen, evolucion vy
cambios significativos registrados, la base legal contiene los principales
ordenamientos juridicos que norma las actividades de la institucion. La estructura
organica en donde describimos el ordenamiento de las unidades administrativas, la
funcion de las relaciones de jerarquia por lo que el organigrama en su representacion
grafica siendo el método mas sencillo para representar la estructura, jerarquia e
interrelacion de los organos que la compone en términos concretos y accesibles.
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Las funciones son las especificaciones de las tareas inherentes a cada uno de los
cargos; por lo que la descripcién de puestos sefiala el contenido basico de las partes
que componen cada unidad administrativa. Y por ultimo el directorio, documento en
donde constan los nombres y cargos de las personas comprendidas en el manual.
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ANTECEDENTES HISTORICOS

Los antecedentes historicos de nuestra Institucion determinaron que se aplicaran las
atribuciones de los directores de las facultades, escuelas, institutos y centros, de ésta
manera actuaran en mejores condiciones para conocer y resolver los problemas de su
propia comunidad.

En 1963 se funda en Tuxtla Gutiérrez la Escuela de Técnicos en Contabilidad y
Administracion, en la que se impartia Gnicamente la carrera de Técnico en
Contabilidad y Administracion, nacio perteneciendo al Instituto de Ciencias y Artes
de Chiapas (ICACH de quien se independizd en 1996) como consecuencia necesaria
para quienes egresaban de dicha escuela y pudieran continuar con los estudios de
nivel superior, se fundo en 1996, la Escuela Superior de Comercio y Administracién
de Chiapas (ESCACH), con apoyo bipartita, es decir, el 50% de los recursos era
subsidio Federal y el 50% recursos Estatales.

La ESCACH, inici6 sus actividades en la antigua Escuela Normal del ICACH;
inicialmente solo se impartia la Licenciatura en Contaduria Publica. En 1971 se
agrego la Licenciatura en Administracion de Empresas, la cual inicio con alumnos no
solo provenientes de la Escuela de Técnicos en Contabilidad, sino también con
alumnos egresados de preparatoria;, posteriormente en 1974 se sumo la Licenciatura
en Turismo.

La Escuela de Contaduria y Administracion nace con la creacion de la UNACH el 23
de octubre de 1974, la Escuela Superior de Comercio y Administracion de Chiapas,
fue absorbida por ella, adoptando el nombre de Escuela de Contaduria y
Administracion; en virtud de la insuficiencia de espacio y por ende de comodidad de
las instalaciones del edificio MACIEL, la Escuela se cambié a las instalaciones
construidas por el CAPFCE, en los terrenos donados por el sefior Carlos Maciel
(Carretera Panamericana KM. 1081), en los que también se habian construido las
instalaciones que albergaban a la Escuela de Ingenieria Civil. A la vez que se dio el
cambio fisico en la escuela, el area geografica que incluia a ambas escuelas, se le
denomin6 Campus I.
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En la primera sesion del H Consejo Universitario celebrada en 1976 en la ciudad de
Tuxtla Gutiérrez, se establecio el curso propedéutico como obligatorio para aquellos
alumnos que acreditaran el examen de admision, lo cual fue de aplicatoriedad para
todas las areas de la Universidad; en consecuencia de tal decision, el Consejo Técnico
de la Escuela de Contaduria y Administracion, en sesion celebrada el 11 de junio de
1976, resolvid que el propedéutico fuese cursado por aquellos alumnos que no
hubieren llevado el bachillerato en Ciencias Administrativas; tal acuerdo que entrd en
funcion en septiembre de 1977, favoreciendo a los alumnos provenientes de la
Escuela de Técnicos en Contabilidad y Administracion, ya que por su antecedente
escolar, no hacian el propedéutico y si los egresados de preparatoria, pues ain no
existia el area Economica-Administrativa en ella, solamente existian las areas: Fisico-
Matematicas, Quimico-Bioldgica y Sociales.

De las carreras que se anunciaron al crearse la UNACH, las que les correspondian al
area de Ciencias Administrativas del Campus I, eran: Contaduria Publica,
Administracion de Empresas, Relaciones Industriales, Turismo y Desarrollo
Agropecuario.

De estas carreras inicialmente propuestas, Turismo y Desarrollo Agropecuario
modificaron su nombre, en la actualidad se llaman Administracion de Empresas
Turisticas y Administracion agropecuaria, respectivamente; posteriormente ésta
ultima paso a formar parte del area de Ciencias de la Administracion con sede en la
ciudad de Tapachula; la Licenciatura en Relaciones Industriales desaparecio sin
haberse impartido; la Licenciatura en Administracion de Empresas se multiplico,
actualmente se imparte en Tuxtla Gutiérrez (Campus I), Tapachula (Campus IV),
Comitan (Campus VIII), Pichucalco (Campus VII), Tonala (Campus IX) y Arriaga
(Campus X), en los ultimos cuatro Campus, solamente se imparte el Tronco Comun
en Ciencias Administrativas.
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En la actualidad las licenciaturas y maestrias que ofrece la facultad son:
*Contaduria Publica

*Administracion de Empresas

* Administracion de Empresas Turisticas

*Sistemas Computacionales

MAESTRIAS EN:

Administracion con Formacion en Organizaciones
Administracion Publica

Finanzas

Contribuciones

Respecto a los planes de estudios de la Facultad, a partir de marzo de 1994, se
establecié para cada una de las licenciaturas el nuevo plan de estudios llamado PLAN
ANFECA, el cual anulé el propedéutico para las primeras tres licenciaturas,
precisandoles planes de diez semestres y a Sistemas Computacionales, le instituye el
propedéutico mas ocho semestres.

La Escuela alcanza rango de Facultad el 2 de julio de 1984, en reunién celebrada por
el H. Consejo Teécnico de la Escuela, se aprobo por unanimidad el proyecto de lo que
seria la primer maestria a impartir; “Maestria en Administracion con Enfoque a la
Investigacion y Docencia”, acordando someterlo a consideracion del H. Consejo
Universitario, quien la autorizo en sesion celebrada el 29 de septiembre del mismo
afio, realizada en la escuela de Derecho en la Ciudad de San Cristobal de las Casas,
con la aprobacion de ésta maestria se elevo la escuela a la categoria de Facultad y en
consecuencia se le autorizo la creacion de la Division de Estudios de Posgrado.
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BASE LEGAL

La legislacion es una constitucion fundamental para la vida de nuestra maxima casa
de estudios; en ella estan contenidas la forma de organizacion de la propia institucion,
asi como los derechos y obligaciones de toda la comunidad universitaria, lo que
permite llevar a cabo la importante encomienda de sus fines sustanciales como lo son
la educacion, investigacion, extension y difusion de la cultura, que la sociedad del
estado de Chiapas y de México ha otorgado a nuestra universidad, todo ello dentro
del marco juridico que los propios universitarios han proporcionado a partir de la Ley
organica que nos rige.

De la Ley Organica en su Articulo 29 dice que: los directores de las escuelas o
institutos de la universidad tendra las funciones y atribuciones que les confiere la
legislacion universitaria y desempeifiara su cargo por un periodo de 4 afios .

En su articulo 62 el personal académico y administrativo de la universidad y de las
escuelas y facultades se hara acreedor a los estimulos o sanciones disciplinarias que
se establezcan en el reglamento correspondiente.

En el articulo 64 las relaciones laborales entre la universidad y el personal

administrativo se regiran por las disposiciones de la Ley Federal del Trabajo y demas
leyes aplicables.

Articulo 27 del Estatuto General.- Las relaciones laborales entre la universidad y el
personal administrativo se regiran por lo establecido en la Constitucion General de la
Repiblica, Ley Federal del Trabajo, Legislacion Universitaria y el Contrato Colectivo
correspondiente.

Articulo 68 del Estatuto General.- El director de la Facultad, Escuela o Instituto de la
Universidad serd la autoridad académica y administrativa de tales dependencias
ademas de ser el representante legal y presidente del Consejo Técnico.
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Decreto No. 80.- La Honorable quincuagésima séptima Legislatura Constitucional
del Estado Libre y Soberano de Chiapas en uso de las facultades que le concede la
Constitucion Politica local y y conforme a lo siguiente dice:

Que la Universidad Auténoma de Chiapas nacié por decreto de la legislatura del
estado, el 23 de octubre de 1974 ante la necesidad de contar con una institucién
rectora de la vida académica del estado y con la naturaleza juridica de un organo
publico descentralizado, auténomo, de interés publico, con personalidad juridica y
patrimonio propio, al servicio de los intereses de la nacion y del estado, con apoyo de
los principios de libertad de catedra y de investigacion, es decir, se le concedio
autonomia plena dentro de los limites de la ley de su creacion y para los fines
sefialados en la misma.
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ESTRUCTURA ORGANICA

1. Direccion
1.1. Departamento de Servicio Social
1.1.1. Secretaria

2.1. Departamento de Control Escolar
2.1.1. Capturista
2.1.2. Auxiliares

3.1. Departamento de Titulacion y Tesis
3.1.1. Auxiliar
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ORGANIGRAMA GENERAL

FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

RECTORIA

DIRECCION

CONSEJO TECNICO

SECRETARIO ADJUNTO
UNIDAD DE SERVICIOS INFORMATICOS
CENTRO DE LABORATORIO
COMPUTO DE COMPUTO

UNIDAD DE APOYO

ADMINISTRATIVO

SRIA. SRIA. ACADEMICA SRIA. ACADEMICA SRIA. ACADEMICA DE COORDINACION
ACADEMICA DE 2 DE SISTEMAS DE
DE ADMINISTRACION ADMINISTRACION COMPUTACIONALES INVESTIGACION
CONTADURIA DE EMPRESAS TURISTICA ¥ POSGRADO
PUBLICA
| |
| I |
EDUCACION INVESTIGACION
CONTINUA
i | | i |
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO COORDINACION DE
APOYO CONTROL ESCOLAR TITULACION Y DE SERVICIO EXTENSION Y
BIBLIOTECARIO TESIS SOCIAL VINCULACION
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ORGANIGRAMA ESPECIFICO

DIRECCION
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO
SERVICIO SOCIAL CONTROL ESCOLAR DE TITULACION Y
TESIS
AUXILIAR CAPTURISTA AUXILIARES SECRETARIA
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FUNCIONES

1. DIRECCION:

Designar a los integrantes de las comisiones académicas, los que deberan llenar los
requisitos que sefialen los reglamentos internos de cada facultad, escuela o instituto.

Convocar y presidir las sesiones del Consejo Técnico, teniendo derecho a voto de
calidad, en caso de empate.

Vigilar dentro de la Facultad, escuela o instituto respectivo, el cumplimiento de la
Legislacion Universitaria, y en general de todas las disposiciones y acuerdos
relacionados al funcionamiento de la Universidad.

Dictar las medidas fundadas en la Legislacion Universitaria, que tengan como
finalidad el desarrollo adecuado y eficaz de las labores.

Vigilar el cumplimiento de los planes y programas académicos y toda la materia
relacionada a ello.

Vigilar el orden y seguridad dentro de las instalaciones de la Facultad, escuela o
instituto, aplicando las medidas disciplinarias y sanciones que sean necesarias,
conforme al presente estatuto y sus reglamentos.

Ejecutar, cuando asi procedan, las recomendaciones emanadas del Consejo Técnico
de la dependencia respectiva.

Rendir un informe anual a la comunidad, a la junta de gobierno y al Rector de las

actividades generales de la dependencia, o cuando sea requerido por las autoridades
sefialadas.

Concurrir a las reuniones del Colegio de directores, previa convocatoria realizada por
el presidente del mismo.
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Asistir a las sesiones del Consejo Universitario, con voz y voto.

Impartir cuando menos una catedra en la facultad o escuela; y tratandose de los
institutos, desarrollar cuando menos una investigacion.

Proponer la contratacion, remocidn o rescision, ante las autoridades universitarias
competentes, del personal académico o administrativo de la facultad, escuela o

instituto; lo anterior conforme a lo que se establece en los contratos colectivos
correspondientes.

Nombrar y remover al Secretario Académico, Secretario Administrativo,
Coordinadores y Jefes de Departamentos, especialidad e investigacion, previa
autorizacion del Rector; siempre que reiinan los requisitos que para desempefiar éstos
cargos establezca el reglamento interno de cada dependencia; cuando tales funciones
estén encomendadas a un docente o investigador, debera reducirsele la carga
académica ordinaria; y las demas que le confiere la Legislacion Universitaria.
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Identificacion y relacién.
A) Identificacion.
Nombre del Puesto: Direccion.
Numero de Plazas: Una
Ubicacion fisica Edificio A, Direccion
Y Admitiva.: ler. Nivel
Tipo de Contratacion: Confianza

B) Relacion de Autoridad

Jefe Inmediato: Rector.
Subordinado Directo: 14
Dependencia Funcional: Rectoria

Comunicacion:

Ascendente

Horizontal

Descendente

Externo

Especificacion del puesto

Conocimiento: Generales académicos y administrativos.
Experiencia: 3 afios

Escolaridad: Maestro. Licenciatura con especialidad.
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1.1. DEPARTAMENTO DE SERVICIO SOCIAL

Promover, administrar y ejecutar programas y proyectos propios de la practica
del servicio social. Controlar la documentacion generada.

Asistir y participar en las reuniones y equipos de trabajo de la comisién
coordinadora de servicio social y cumplir las politicas y reglamentos que en
materia de servicio social se establezcan.

Presentar por escrito anualmente al departamento de servicio social las
actividades realizadas.

Procurar la corresponsabilidad de las instituciones receptoras de servicio
social en aspectos académicos y econdmicos inherentes al servicio social,
Impulsar acciones tendientes a medir y difundir el impacto que en la sociedad
genere el servicio social

Cumplir con los programas de formacion que en materia de servicio social se
han establecido por este departamento y de oficinas generales.

Administrar, controlar y evaluar convenios de servicio social, y todas las
demas que contribuyan al fortalecimiento de la prestacion del servicio social.
Periodicamente cada inicio de semestre a todos los alumnos explicarles que
modalidad y la forma en que van a prestar su servicio social, se les entrega la
solicitud de inscripcion al servicio social y se les da una fecha para recepcion.
Se realiza la recepcion de solicitudes y se vuelve a convocar a todos los
alumnos para asignarles el lugar donde van a realizar su servicio social, se les
entrega su oficio de comisién y se les explica como realizaran su trabajo final.
Al finalizar el periodo se realiza la recepcion y revision de trabajos y se envia
a oficinas centrales. Al mes se recibe las constancias de oficinas centrales, se
relacionan y se entregan a los alumnos la constancia de acreditacién.
Especificamente en todo el semestre se asesora al alumno tanto para que
realice el servicio social para hacer los tramites constantemente se
constancias y se arman expedientes de cada alumno.
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1.1.1. Auxiliar

- Recibir solicitudes de alumnos.

- Controlar la documentacion generada

- Elaborar oficios a las autoridades internas.

- Turnar oficios a las autoridades internas

- Realizar llamadas telefonicas.

- Archivar todos los documentos.

- Abrir expedientes a cada alumno

- Proporcionar informacién respecto a la prestacion del servicio social.
- Elaborar solicitud para material de oficina.

- Solicitar expedientes si se requiere.
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DESCRIPCION DE PUESTOS

AREA DE SERVICIOS ESCOLARES

Identificacion y relacion
A) Identificacion.

Nombre del puesto: Departamento de Servicio Social
Numero de plazas: Una

Ubicacion Fisica Edificio de Direccion

Y Administrativa; 4°. Nivel.

Tipo de contratacion:  Confianza

B) Relacion de Autoridad

Jefe inmediato: Director
Subordinado directo Uno
Dependencia Funcional: Direccion.

Comunicacion:

Ascendente

Horizontal

Descendente

Externo

Especificacion del puesto

Conocimiento: Sistema escolar y grupos.
Experiencia: un afio minimo
Escolaridad: Licenciatura.
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FUNCIONES

2.1. DEPARTAMENTO DE CONTROL ESCOLAR

- Establecer, coordinar y supervisar el sistema de control escolar.

- Establecer el proceso de registro y control historial académico de los alumnos.

- Coordinar con oficinas centrales el procesamiento de informacion.

- Atender al alumnado en general de las Licenciaturas en Administracién de
Empresas, Administracién Turistica, Contaduria Publica, Informatica y actualmente
Sistemas Computacionales

-Atender a los aspirantes de nuevo ingreso

-Coordinar la entrega de fichas para el examen de admision.

-Coordinar las inscripciones de nuevo ingreso, como checar la documentacion
solicitada.

-Reportar a las instancias correspondientes la documentacion faltante de los nuevos
aspirantes.

-Turnar oficios a las autoridades correspondientes.

-Recibir y ordenar la entrega de credenciales con matricula.

-Programar reinscripciones del 2°. al ultimo semestre en todas las carreras.

-Programar inscripciones a examenes extraordinarios.

-Asistir a reuniones

-Ordenar la captura de horarios por materia y grupos.

-Ordenar la impresion de boletas de calificaciones de todos los semestres, carreras y
por grupos.

-Revisar las bajas temporales y definitivas.

-Enviar a Planeacion datos para la informacién estadistica

-Ordenar la impresion de listas por grupo y por carrera, segln el padron de maestros.
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2.1.1. Capturista

Las siguientes actividades se realizan para las licenciaturas de Administracion de
Empresas, Administracion Turistica, Contaduria Publica de primero a décimo
semestre y de Informatica de propedéutico a octavo semestre y Sistemas
Computacionales de Propedéutico a noveno semestre (durante todo el semestre), para
3,169 alumnos, con 142 docentes.

Se actualiza el ciclo escolar

Se actualiza el catalogo de docentes

Antes de iniciar el proceso de inscripciones se instala en el subdirectorio del
sistema automatizado universitario de control escolar.

Al finalizar el periodo de inscripciones, se imprime un reporte de alumnos
inscritos y un reporte de documentos faltantes.

Captura de inscripciones de propedéutico de Sistemas Computacionales, asi
como primer semestre, capturandoles datos generales, estudios
socioeconomicos, becas, grupos y carrera a ingresar, datos del padre o tutor.
Se recibe la matriculacion de servicios escolares, para poderles colocar su
grupo.
Reinscripciones del segundo al décimo semestre de las licenciaturas en
Administracion de Empresas, Administracion Turistica, Contaduria Publica
asi como de primero a octavo semestre de la licenciatura en Informatica.

Se llevan a cabo eliminacion de reinscripcion
Captura de horarios incluyendo materias y grupos.

Se realizan cambios de grupos de los alumnos que lo solicitan siempre y
cuando sena autorizados por el consejo técnico.

Impresion de boletas para alumnos regulares e irregulares del ciclo anterior.
Captura de grupos en el que llevaran las materias reprobadas los alumnos
repetidores.
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Se generan bajas temporales y definitivas autorizadas.

Generar preactas sin calificaciones para los examenes ordinarios.

Capturar calificaciones de los examenes ordinarios.

Generar actas de examenes ordinarios para la firma del catedrético.

Para poder llevar acabo la captura de pagos de examenes extraordinarios, es
necesario haber trasladado al Kardex todas las calificaciones de los examenes
ordinarios.

Captura de pagos de examenes extraordinario por alumno, grupo y materia.
Generar preactas sin calificaciones por examen extraordinario

Capturar calificaciones de los examenes extraordinarios.

Generar actas de examenes extraordinarios para la firma del catedratico.
Captura de examenes a titulo de suficiencia, por alumno, grupo y materia.
Generar preactas sin calificaciones para los examenes a titulo se suficiencia.
Captura de pagos de cursos de verano.

Generar preactas sin calificaciones de cursos de verano.

Captura de calificaciones de los cursos de verano

Generar actas con calificaciones para firma del catedratico de los cursos de
verano.

Captura de calificaciones de los examenes a titulo de suficiencia.

Generar actas de los exdmenes a titulo de suficiencia para la firma del
catedratico.

Generar hojas de preinscripcion por alumno para su inscripcion.

Se obtiene un reporte de alumnos con mas de cinco materias reprobadas y los
alumnos que han acumulado 10 materias reprobadas se les elabora carta de
compromiso como alumno condicionado.

Se realizan modificaciones de calificaciones las cuales son solicitadas por los
docentes, en caso de error.

Se traslada a Kardex las calificaciones capturadas.

Se elabora plantillas de catedraticos para cotejar con horarios que coincidan
los nombres.
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Durante el transcurso del semestre se checan las situaciones de los alumnos

que lo solicitan, asi como también se elaboran constancias de estudios,
historial académico y otros.

Se elabora la relacion de folios activos.

Se lleva a cabo respaldo de la informacion cada 15 dias, con 28 disquetes,
(llevandose aproximadamente de dos a tres horas), para tenerlo en nuestro
departamento y Se lleva acabo respaldo de la informacion, con la misma
cantidad de disquetes, para la direccion de servicios escolares, cada que lo
solicita.

Se elaboran los precertificados de los alumnos que egresan en la generacion
correspondiente.

Se elaboran constancias de estudios para los alumnos que egresan en la
generacion que corresponda.

Se elaboran listas temporales para el control de la entrega de documentos de
los alumnos que egresan.

Al finalizar el semestre, se procesa relacion de los alumnos con su promedio
para verificar a quien le corresponde exoneracion de pago, por promedio.
Apoyo al departamento en otras actividades.
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2.1.3. Auxiliar

Atencion al alumno en asuntos generales.

Hacer preactas para examenes.

Inscribir a los alumnos.

Hacer constancias

Proporcionar documentos para el seguro facultativo.
Entregar fichas para alumnos de nuevo ingreso.
Inscripciones a alumnos de nuevo ingreso.

Atencidn al publico

Revision de documentos a aspirantes de nuevo ingreso
Llenado de formato de seleccién.

Inscripcion de alumnos de Propedéutico.

Inscripcion de alumnos de primero al cuarto semestre.
Ordenar inscripciones por semestre, grupo y carrera.
Elaborar constancias sencillas y/o con materias.
Imprimir listas de asistencia mensualmente.

Entregar preactas a maestros

Vaciar calificaciones

Llevar concentrado de cada alumno como: materia que cursa, qué debe, bajas
temporales, bajas definitivas, entre otras.

Entregar formato de bajas temporales y definitivas.
Tramitar formato de bajas.

Entregar credenciales

Entregar calificaciones

Checar situacion actual

Checar documentos, entregar fichas.

Inscripciones a examenes extraordinarios y a titulo de suficiencia.
Tramitar documentacion para carta de pasante.

Integrar expedientes de cada alumno conforme a los requerimientos
establecidos
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- Tramitar carta de pasante a los alumnos salidos por grupo y carrera.

- Entrega de boletas de calificaciones, asi como enviar la documentacion para la
elaboracion de cartas de pasante.

- Solicitar impresion de preactas para examenes ordinarios y extraordinarios.

- Solicitar captura de calificaciones ordinarias y extraordinarias.

- Coordinar examenes a titulo de suficiencia, preactas y actas.

- Planear los cursos de verano.

- Solicitar preactas y actas para cursos de verano.
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Identificacién y relaciones

A) Identificacion.

Nombre del puesto: Departamento de Control Escolar
Numero de plazas: Una

Ubicacion Fisica Edificio de Direccion

Y Administrativa: 4°. Nivel.

Tipo de contratacion:  Confianza

B) Relacion de Autoridad

Jefe inmediato: Director
Subordinado directo: 5
Dependencia Funcional: Direccion.

Comunicacion:

Ascendente

Horizontal

Descendente

Externo

Especificacion del puesto

Conocimiento: Sistemas escolares y manejo de personal.
Experiencia: un afio minimo

Escolaridad: Licenciatura.
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1.1. DEPARTAMENTO DE TITULACION Y TESIS

Todos los tramites relacionados con la Titulacion en las diferentes carreras
que se imparten en la Facultad.
Informar a todos los egresados que asi lo soliciten, las opciones para poder
titularse, las cuales son:
I. Reconocimiento al mérito académico, examen de conocimientos
profesionales:

a) Excelencia académica

b) Extension y asistencia técnica supervisada

c) Practica profesional

II. Examen profesional mediante Tesis.
III. Evaluacion por créditos de posgrado.

IV. Ceneval

Elaborar el padrén de maestros para la designacion y revisién como sinodales.
Enviar a direccion los temas para designar a los sinodales para revision y
traduccion de tesis, los sinodales de los examenes y el jurado calificador.

Dictar oficios para la tramitacion de examenes.

Firmar oficios y procesar envio.

Admuinistrar al recurso humano.

Cumplir con lo establecido en el departamento de Evaluacion Profesional.
Actualizar el concentrado estadistico por afio, por carrera y por opcion.

Asisti y participar en reuniones.

Participar en cursos de capacitacion.

Hacer tramites a secretarios académicos para obtener el dictamen y
aprobacion respecto a los examenes, hacer evaluacion por créditos de
posgrado.
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1.1.1. Secretaria

Proporcionar informacion a los pasantes sobre las opciones de titulacion
Contestas y realizar llamadas telefonicas.

Elaborar oficios, actas de examenes profesionales, actas de toma de protesta.
Enviar actas de examenes profesionales a la direccion de servicios escolares.
Enviar reporte y copias de actas a la administracion de la Facultad.

Atender a los maestros.

Solicitar material de oficina.

Checar el salon audio visual.

Pasar informacion a los expedientes de los maestros.

Proporcionar a los maestros copias de examenes.

Entregar documentacion a los pasantes.

Solicitar expedientes al archivo.

Pegar fotos en las actas de examenes.

Enviar correspondencia.

Asistir y participar a reuniones.

Actualizar concentrado estadistico por afio, por carrera y opcion.
Comprobar todos los requisitos correspondientes a la opcion de Titulacion y
Tesis.

Enviar mediante oficio copia de actas a la administracion para realizar el
tramite de pago.

Tramitar documentacion de los pasantes proximos a titularse.

Enviar a firma documentacion correspondiente al departamento.
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Identificacion y relacién

A) Identificacion.

Nombre del puesto: Departamento de Titulacion Y Tesis
Numero de plazas: Una

Ubicacion Fisica Edificio de Direccién

Y Administrativa: 4°, Nivel.

Tipo de contratacion:  Confianza

B) Relacion de Autoridad

Jefe inmediato: Director
Subordinado directo Dos
Dependencia Funcional: Direccion.

Comunicacion:

Ascendente

Horizontal

Descendente

Externo

Especificacion del puesto
Conocimiento: Sistema escolar y Tit.
Experiencia: un afio minimo
Escolaridad: Licenciatura.
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DIRECTORIO

No. NOMBRE CARGO TELEFONO

1 LAE. Eduardo A. Director 61504 40
Gutiérrez Medina

2 | Angel Esteban Gordillo |Srio. Adjunto 615 06 70
Martinez.

3 LAE. Romeo Penagos | Administrador General 61504 40
Rodriguez.

4 r
C.P. José Angel Srio. Académico de 6150670
Megchun Velazquez. Contaduria Publica

5
LAE. Enrique Ramos Srio. Académico de 6150670
Cruz admon. de Empresas

6
LAT. Romeo Alvarado |Srio. Académico de 61 50670
Lopez admon. Turistica.

7
LAE. Rokeivan Srio. Académico de 6150670
Velazquez Gutiérrez. Sistemas

Computacionales

8
LAE. M.C. Rafael Coordinador de estudios |61 5 06 70
Franco Gurria de posgrado.

9
LIC. Héctor R. Depto. de Control Escolar |61 5 06 70
Nuricumbo Castro

10
LAE. Guillermo L. Depto de Servicio Social |61 506 70
Morales Genovés

11
C.P. Edith Villagobmez | Depto. de Titulacién 6150670
Malagon.
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6. CAPITULO VL
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS.

El propésito de ésta investigacion ha sido con el objetivo de colaborar
al desarrollo de la institucion en su campo académico como en el
administrativo, debido a la demanda que se tiene por la falta de
eficiencia en los servicios administrativos.

El crecimiento de la Facultad ha sido a pasos agigantados, a sus 28 afios
de vida no solamente ha aumentado el numero de matricula sino
también la estructura fisica, la planta docente, sin embargo la planta
administrativa estd en desequilibrio con éste crecimiento.

6.1 CONCLUSIONES

Dentro del proceso de investigacion en las entrevistas con los jefes de
departamento 'y al personal administrativo, observamos la
disfuncionalidad de la organizacion y la incomunicacion entre los jefes
de departamento y personal administrativo con respecto a las funciones
de cada uno.

Se considera de suma importancia que el personal de los departamentos
del area Escolar conozca detalladamente las necesidades del alumnado,
egresados y publico en general y principalmente el desarrollo de sus
funciones administrativas ya que son guias importantes de
comportamiento y conocimiento.

Debido a los grandes cambios en el ambito educativo, la institucion
debe estar pendiente, ya que uno de los factores importantes para
mejorar la eficiencia en el servicio es la capacidad del recurso humano
el cudl debe ser fortalecido a través de cursos de capacitacion
especificos, con la finalidad de que el personal brinde al publico la
mejor atencidn con cortesia, eficiencia y eficacia.

La observacion directa es una técnica de estudio muy importante ya que

desarrolla una empatia con todos los participantes en el ambiente
mismo, en este caso el personal administrativo, alumnado, egresados y
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publico en general, se observo la necesidad de contar con guias,
herramientas y capacitacion para resolver las interrogantes.

Después de haber hecho el analisis de las entrevistas y de la
observacién directa considero que con éste Manual de Organizacién
para estos departamentos proporcionara un beneficio importante para la
adecuacion de las funciones y la reestructuracién de los procesos y
programas de trabajo en ésta area.

Con este Manual de Organizacién se tendra una guia muy valiosa
donde se expondra de manera facil v sencilla las funciones de cada
puesto para dar mayor fluidez y calidad en las areas administrativas.

6.2 SUGERENCIAS
6.2.1. ELABORACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Tanto el personal directivo como el operativo se ven en la necesidad
casi a diario de consultar los procedimientos de las operaciones
administrativas  por escrito. El manual de procedimientos
independientemente de servir como medio de consulta y de acuerdo con
la concepciéon moderna de los Manuales, también se utiliza como medio
de comunicar oportunamente todos los cambios en las rutinas de trabajo
que se genera por el progreso de la Institucion.

Beneficios que proporcionaria el Manual de Procedimientos:

- Control de actividades.

- Mejoramiento de la eficiencia de operacion.
- Sistematizacion e informacion de actividades
- Adiestramiento

- Guia de trabajo a ejecutar.
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6.2.2. CAPACITACION

El personal de una Institucién espera y necesita apoyo y direccion
profesional en su ambito de trabajo, asi mismo, es necesario evaluar su
desempefio ya que dan un sentido positivo a su labor cotidiana. Es de
suma importancia para el personal administrativo a lo que se refiere a los
incentivos como a compensaciones, por lo que se sugiere los cursos
siguientes:

- Productividad por su propio impulso.

- Como usar los Manuales Administrativos.
- Relaciones Humanas.

- Administracién basica.

- Actualizacion secretarial.

- Calidad en el servicio.

- Atencion y servicio al piblico.

6.3.3. CAMBIOS EN LA ESTRUCTURA FiSICA

Como cualquier grupo Humano la fuerza de trabajo se encuentra en
constante evolucién y cambios, todo personal administrativo experimenta
cambios positivos o negativos en su nivel de educacion, edad, salud,
ingresos econémicos, como también los cambios organizacionales y
fisicos, por lo que se sugiere que en la medida de las posibilidades
institucionales se realicen cambios en las estructuras fisicas de los
departamentos de Control Escolar y Titulacién / Tesis debido a la
demanda de servicios y al nimero de matricula actualmente como de las
debilidades de la Facultad.
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS,
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMONISTRACION CAMPUS I
DIVISION DE INVESTIGACION Y POSGRADO

GUIA DE ENTREVISTA

Objetivo: Conocer la eficiencia de los servicios escolares con el proposito de hacer un
diagnostico para la elaboracion del manual de organizacion en esta area.

CONTEXTO:
VARIABLE: Funciones y Procedimientos
ENTREVISTA A: Jefes de Departamento

FECHA:

UNIDAD DE )

ANALISIS CATEGORIA PREGUNTA

SIGNIFICADOS |FUNCIONES (Cuales son las funciones que
realiza?

PERIODICIDAD (En qué tiempo proporciona Ud. la

informacion solicitada?

PRACTICAS PROCEDIMIENTO |;Existe un procedimiento para la

elaboracion de documentos?
PRESENTACION |;Como presenta Ud. la informacion
solicitada?

SEGUIMIENTO (Qué seguimiento tiene para integrar
su informacion y presentarla?
CONTROL ¢Qué tipo de control maneja en su
departamento?

ENCUENTROS |INFORMACION ¢Qué informacién es la que mas le
requiere su jefe inmediato?
EXISTENCIA (Existen Manuales administrativos
en el departamento?

ROLES O RESPONSABILI- (Establece  Usted claramente las
PAPELES DADES responsabilidades a su personal?
ORGANIZACIO- |ila estructura fisica cumple con lo
NES necesario para la organizacion de sus
actividades?




UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS,
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMONISTRACION CAMPUS I
DIVISION DE INVESTIGACION Y POSGRADO

GUIA DE ENTREVISTA

Objetivo: Conocer la eficiencia de los servicios escolares con el proposito de hacer un
diagnéstico para la elaboracion del manual de organizacion en esta area.

CONTEXTO:
VARIABLE: Normas y Medidas
ENTREVISTA A: Jefes de Departamento

FECHA:
UNIDAD DE
ANALISIS CATEGORIA | PREGUNTA
SIGNIFICADOS | NORMAS ¢Existen normas para la aplicacion de
REGLAMENTOS | ;Se establecen eficientemente los
reglamentos para la aplicacion de las
sanciones?
¢Se aplican las normas establecidas
ESTABLECI- en el Reglamento de Servicio Social?
MIENTO
PRACTICAS PROCEDIMIENTO |;Quienes intervienen para la
aplicacion de las sanciones?
SEGUIMIENTO ;Qué medidas son las que se siguen
regularmente?
ENCUENTROS MANEJO DE ¢Qué elementos intervienen para
INFORMACION tomar una decision respecto a las
sanciones?
ACATAMIENTO ;Qué tiempo se debe establecer para
DE LAS NORMAS |dar respuesta a la sancion?
ROLES O ORGANIZACION | ;Cuenta con personal a su mando?
PAPELES ACTITUDES (Como evaltia Ud. a su personal?
PROGRAMACION |,Cuenta con un programa de
incentivos para el mejor desempefio
de su personal?
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS,
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMONISTRACION CAMPUS I
DIVISION DE INVESTIGACION Y POSGRADO

GUIA DE ENTREVISTA

Objetivo: Conocer la eficiencia de los servicios escolares con el propdsito de hacer un
diagnéstico para la elaboracion del manual de organizacion en esta area.

CONTEXTO:
VARIABLE: Funciones y Procedimientos
ENTREVISTA A: Personal Administrativo del Departamento
FECHA: ENTREVISTADOR:
UNIDAD DE
ANALISIS CATEGORIA PREGUNTA
SIGNIFICADOS | FUNCIONES (Cuales son las funciones que
 realiza?
PERIODICIDAD | ¢(En qué tiempo proporciona usted la
informacién solicitada?
PRACTICAS PROCEDIMIENTO |;Existe un procedimiento para la
elaboracion de documentos?
PRESENTACION  |;Como presenta Ud. la informacion
solicitada?
SEGUIMIENTO (Qué seguimiento tiene para integrar
su informacion y presentarla?
CONTROL ¢Qué tipo de control maneja en su
departamento?
ENCUENTROS INFORMACION ¢Qué informacion es la que mas le
requiere su jefe inmediato?
EXISTENCIA ¢Existen Manuales administrativos
en el departamento?
ROLES O RESPONSABILI- (Establece Usted claramente las
PAPELES DADES responsabilidades a su personal?
ORGANIZACIO- ¢La estructura fisica cumple con lo
NES necesario para la organizacion de sus

actividades?
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UNIVERSIDAD AUT()N OMA DE CHIAPAS,
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMONISTRACION CAMPUS I
DIVISION DE INVESTIGACION Y POSGRADO

GUIA DE ENTREVISTA

Objetivo: Conocer la eficiencia de los servicios escolares con el ‘propésito de hacer un
diagnostico para la elaboracion del manual de organizacion en esta area.

CONTEXTO: i
VARIABLE: Normas y Medidas
ENTREVISTA A: Personal Administrativo del Departamento.
FECHA: ENTREVISTADOR:
UNIDAD DE
ANALISIS CATEGORIA PREGUNTA
(Existen normas para la aplicacion de
SIGNIFICADOS |NORMAS programas de capacitacion?
REGLAMENTOS |;Se establecen eficientemente los
reglamentos para la aplicacion de las
sanciones?
ESTABLECI- (Se aplican las normas establecidas
MIENTO en el reglamento?
PRACTICAS PROCEDIMIENTO |;Quienes intervienen para la
aplicacion de las sanciones?
SEGUIMIENTO (Qué medidas son las que se aplican
regularmente?
ENCUENTROS MANEJO DE ¢{Qué elementos intervienen para
INFORMACION tomar una decision respecto a las
sanciones?
ACATAMIENTO (Qué tiempo se debe establecer para
DE LAS NORMAS |dar respuesta a la sancién?
(Se aplican las normas establecidas
en el reglamento académico para
alumnos?
ROLES O ORGANIZACION |, Conoce usted los reglamentos de su
PAPELES departamento?
ACTITUDES (lLe  brinda  capacitacion  al
departamento?
PROGRAMACION |;Cuenta con un programa de

incentivos para el mejor desempefio
de su personal?




UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS,
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMONISTRACION CAMPUS I
DIVISION DE INVESTIGACION Y POSGRADO

GUIA DE OBSERVACION DIRECTA

Objetivo: Conocer la eficiencia de los servicios escolares con el proposito de hacer un
diagnéstico para la elaboracién del manual de organizacion en esta area.

CONTEXTO:
VARIABLE: Funciones y Procedimientos
FECHA: Hora inicio:  Hrs. Hora terminaciéon:  Hrs.
OBSERVADOR: .
UN[DAD DE ANOTACION:
ANALISIS
SIGNIFICADOS OBSERVACION DIRECTA:
INTERPRETATIVAS:
TEMATICAS:
CONTEXTO:
VARIABLE: Normas y Medidas
FECHA: Hora inicio: Hrs. Hora terminacion: Hrs.
OBSERVADOR: )
UNI_DAD DE ANOTACION:
ANALISIS
SIGNIFICADOS OBSERVACION DIRECTA:
INTERPRETIVAS:
TEMATICAS:




EXTERIORES DE LOS DEPARTAMENTOS DE SERVICIOS ESCOLARES DE LA
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION. CAMPUS L.




