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RESUMEN

El presente informe de residencias profesionales, ha sido elaborado para optar por el titulo de
Ingeniero en Gestion Empresarial, como parte de la modalidad del perfeccionamiento
profesional. Este informe estd encuadrado en la linea de la investigacion sobre las practicas de
los recursos humanos, por lo que su objeto es, desarrollar un manual de procedimientos, en
una empresa perteneciente al sector de servicios, la cual lleva como nombre; Asociacion de

Usuarios de Junta de Aguas del Distrito De Riego 01. A. C.

El desarrollo de este informe va de acuerdo a los planteamientos tedricos, también expuestos
en el documento, de manera que muestra cdmo se complementa la teoria con la practica. Asi
mismo cabe mencionar que este trabajo se centra fundamentalmente, en las prdcticas que se
llevan a cabo dentro de la recepcién de usuarios, por lo que se tomd como base esta drea para

la elaboracion del manual.

Como resultado de este informe, se obtendra una visién general del drea de recursos humanos
y de los manuales de procedimientos, enfocados a las actividades practicas que se llevan a cabo
en un area de la organizacidn en particular, como es la de recepcién de usuarios. Por lo que el
presente informe se divide en cuatro capitulos, los cuales describen el proyecto desde su
concepcién hasta la finalizacién del mismo. En el capitulo uno, se dan a conocer las
generalidades del proyecto, en el cual se muestra un breve analisis de la empresa donde se
implementa dicho proyecto. En el capitulo dos, se proporciona el marco teérico y conceptual.
Mientras que en el capitulo tres, se desarrolla la propuesta del proyecto, en el cual, se
presentan los aspectos metodolégicos y asi mismo se muestran las actividades que se
desarrollaron durante todo el proyecto. Finalmente, el capitulo cuatro, se muestran los
resultados obtenidos después de haber desarrollado la propuesta y asi mismo se presentan las
conclusiones, en las cuales se destacan los logros obtenidos asi como los beneficios brindados a

la empresa con dicho proyecto.
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INTRODUCCION
Las funciones del area de recursos humanos son fundamentales para cualquier empresa,
debido a que de ellas dependen el ambiente de trabajo, la productividad y la competitividad
empresarial. Por esta razén, la gestién del capital humano es uno de los activos mas
importantes para conseguir los objetivos marcados, por lo que dar un adecuado soporte
administrativo es primordial. Por lo tanto en el presente proyecto, se describe la creacion de un
manual administrativo de procedimientos para facilitar las practicas de recursos humanos en la
Asociacidon de Usuarios Juntas de Aguas del Distrito de Riego 01, A. C, con la finalidad de

automatizar y mejorar las operaciones que se llevan a cabo dentro de la organizacion.

Por consecuente, la finalidad de la creacion del manual, esta enfocado a mejorar las practicas
de los recursos humanos, dentro de la Asociacion de Usuarios Junta de Aguas del Distrito de
Riego 01 A. C, el cual proporciona una serie de beneficios que impactan en el ambiente laboral,
debido a que se cuenta con guias de trabajo a ejecutar, los cuales fungen como un auxiliar en
el adiestramiento y capacitaciéon del personal asi como auxiliar en la induccién al puesto,
ademds permite describir en forma detallada las actividades del puesto, facilitando la
interaccion de las distintas areas de la organizacién, debido a que indica las interrelaciones con

otras areas de trabajo.

Por tales motivos es que se decidid llevar a cabo la creacién de un manual para la Asociacién de
Usuarios Junta de Aguas del Distrito de Riego 01, A. C, debido a que una vez que se detectd la
necesidad y se establecio el planteamiento del problema fue necesario tomar decisiones que

mejoraran y atacaran esta problematica surgida en dicha organizacién.

La estructura del presente estudio estd dividida en cuatro capitulos, que describen el proyecto

desde su concepcidn hasta la obtencién de resultados y finalizacién del mismo.
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En el capitulo uno, se dan a conocer las generalidades del proyecto, en donde se muestra un
breve andlisis de la empresa donde se implementd dicho proyecto, desde el perfil de la
empresa, hasta los antecedentes y caracteristicas de la misma. Ademds se realiza el

planteamiento del problema asi como los objetivos y justificacién del presente estudio.

En el capitulo dos, se proporciona el marco tedrico y conceptual, el cual es necesario para
comprender el tema. Mientras que en el capitulo tres, se desarrolla el proyecto, es decir, se
presentan los aspectos metodoldgicos, tales como, los procedimientos, las técnicas e
instrumentos de recoleccién de la informacidn, asi como el tipo de investigacién utilizados en el
desarrollo del proyecto; asi mismo se muestran las actividades que se desarrollaron durante
todo el proyecto y también se muestra como se desarrollé la propuesta del manual.
Finalmente, el capitulo cuatro cierra el proceso del proyecto, en el cual se analizan y evaluan los
resultados obtenidos después de haber desarrollado la propuesta y asi mismo se presentan las
conclusiones, en las cuales se destacan los logros obtenidos asi como los beneficios brindados a

la empresa con dicho proyecto.
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DEL PROYECTO
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1.1.- ANALISIS DE LA EMPRESA

PERFIL DE LA EMPRESA

NOMBRE O RAZON SOCIAL: Asociacién de Usuarios Junta de Aguas del Distrito de Riego 01, A.
C.

RAMO: SERVICIOS

DIRECCION: José Vasconcelos N.4, C. P. 20660, Pabellén de Arteaga, Aguascalientes.

TELEFONO: 465-9582468

E — MAIL: junta_de aguas@yahoo.com

1.2.- ANTECEDENTES

1926: Se expide la Ley sobre Irrigacion de Aguas Nacionales (Comision Nacional de Irrigacion -

CNI). Inicia construccion de la presa de almacenamiento «Presidente Calles».

1929 - 1931: Termina construccién presa «Presidente Calles», estudios, proyecto vy

construccidn estuvieron a cargo de J. G. White Engineering Corp.

1931 — 1936: Se crea el Distrito de Riego 001, Pabellén, Ags. Y la operacidén esta a cargo de la
CNI.

19 abril 1936: se entrega el distrito al Banco Nacional de Crédito Agricola.

1947: Se organiza por primera vez la Junta de Aguas.
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30 enero de 1948: Se hace la entrega Oficial del Distrito a los usuarios por conducto de la Junta

de Aguas.

05 mayo de 1992: La Junta de Aguas se constituye como Asociacién Civil y obtiene Titulo de
Concesién con registro en REPDA 08AGS400101/12ATGC99 para utilizar y aprovechar aguas

nacionales superficiales por un volumen anual de 43, 296,000.00 m3 por 20 afios.

1.3.- CARACTERIZACION DE LA EMPRESA

La Asociaciéon de Usuarios Junta de Aguas del Distrito de Riego 01, A. C. Empresa Moral
Mexicana, constituida legalmente como Asociacién Civil y agrupacién agricola en materia de
riego, sin fines de lucro.

MISION

Brindar y administrar un servicio concerniente a la distribucion del de la presa calles, dando un
servicio 6ptimo, de calidad a los usuarios de esta asociacién y atender la problematica que
circunstancialmente surjan.

OBIJETIVO

El principal objetivo de la Asociacion De Usuarios Junta De Aguas Del Distrito De Riego 01, A.C.
es apoyar las gestiones de los productores y poner en resguardo Maquinaria y equipo
agropecuario, para el desarrollo de las actividades productivas.

Objetivos especificos:

A. Construccién, operacion, conservacion y administracion de la infraestructura hidraulica
del Distrito de Riego 001, Pabellén, Ags.

B. Distribucion y administracién del recurso agua.

C. Fomentar el mejoramiento de cultivos en cuanto a calidad y cantidad, establecimiento
de sistemas, programas procedimientos agricolas.

D. Construccién de nuevas obras de infraestructura.

E. Conservacion, operacion y mantenimiento de las nuevas obras del Distrito de Riego 001,
Pabelldn, Ags.
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Tiene las siguientes caracteristicas:

A. Principal y mayor agrupacién agricola del Estado.
B. Abarca 3 municipios: Rincon de Romos, Pabellén de Arteaga y Tepezala.
C. Laintegran: 21 ejidos y 9 sociedades.

EJIDOS

4V xOoOOWMOZIr RS TIOMMOO ® >

Ejido Garabato

Ejido San Luis de Letras
Ejido Emiliano Zapata
Ejido San. Fco. De los Romo
Ejido Rincén de Romos
Ejido Pabelldn

Ejido Colonia Progreso
Ejido San Antonio
Ejido Los Hornos

Ejido San Jacinto

Ejido El Chayote

Ejido El Barranco

. Ejido Alamitos

Ejido Tepezald

Ejido Arroyo Hondo

Ejido Tepezald (La Victoria)
Ejido Carboneras

Ejido El Refugio

Ejido EI Conquian.

Ejido Santiago

SOCIEDADES

A.

mmoow

Soc. Bajio de la Honda

Soc. El Milagro

Soc. Ex hacienda de Pabelldn
Soc. Miguel Hidalgo

Soc. Oriente de Pabellén

Soc. P.P. de Rincdn de Romos
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1.4.- ESTRUCTURA ORGANICA

CONCEIO DE VIGILANGIA

1| | ADMINISTRACION
-I'| (Presidente, Secretario,

ASISTENTE DE PRESIDENCIA
| \ [

L

COMITE DE CREDITO

GERENCIA TECNICA ‘

PARAFINANCIERA ‘

| | AREA TECNICA, DE
AREA DE SERVICIOS Y

AREA | AREA DE

DE ADMINISTRACION

OPERACION

CONSERVACION PADRON DE
USUARIOS

Inspector Operadores de Padrén de Contabilida RHy
General Usuarios y Recaudacion d materiales
wiayuiniialia
L Asesores
Auxiliar de Técnicos

Inspector

Canaleros

Figura 1: Organigrama de empresa

FUENTE: Asociacion de Usuarios Junta de Aguas del Distrito de Riego 01, A. C.
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1.5.- PROBLEMA DE INVESTIGACION

La organizacién de la Asociacién Civil de Junta de Aguas del Distrito de Riego 01 A. C, carece de
mecanismos de administracion para realizar las practicas enfocados a recursos humanos, lo cual
origina que las actividades y operaciones que se llevan a cabo dentro de la asociaciéon comienza
de manera informal y muchas veces sin idea de controles administrativos, ni de los
requerimientos que se requieren para trabajar. Por lo cual se detectd la necesidad de
implementar manuales de procedimientos, los cuales sirvan como un auxiliar en el puesto, para
el colaborador y en general para los directivos de la asociacién, con el propdsito de que realicen
las funciones de una manera eficiente y automatizada, lo cual a su vez originara que se reduca

el margen de error para realizar dichas actividades.

1.6.- OBJETIVO GENERAL:

Elaborar un manual administrativo de procedimientos con la finalidad de que ayude a mejorar
las précticas del drea de Recursos Humanos para eficientar y automatizar las operaciones

realizadas en dicha drea, para la entrega del mes de Diciembre de 2016.

1.7.- OBJETIVOS ESPECIFICOS:

A. Revisidon y preparacion de actividades para la elaboracién del manual, en un lapso de
tres dias.

B. Recopilar toda la informacion correspondiente al desarrollo del manual, en un lapso de
una semana.

C. Consolidacién de la informacién obtenida, en un lapso de dos dias.

D. Establecer las funciones que se llevan a cabo en el area de trabajo para automatizar las
mismas, en un lapso de dos dias.

E. Aplicar herramientas de gestién para automatizar las operaciones del lugar donde se
realiza el manual, en un lapso de tres dias.

F. Determinar los pasos a seguir para operar el sistema de padrén de usuarios, en un lapso
de un dia.

G. Realizar el manual, en un lapso de dos semanas.
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1.8.- JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Para los directores, administradores y responsables de la asociacion civil, es indispensable
contar con herramientas practicas que le ayuden a cumplir con la misién planteada. Para lo cual
la generacion de manuales de procedimientos son un instrumento muy valioso dentro de
cualquier organizacion, debido a que facilita al colaborador cumplir con sus funciones de una
manera mas eficiente y correcta, por lo que el margen de error es nulo. Al realizar un
reconocimiento y andlisis dentro de las dreas de la Asociacién Junta de Aguas del Distrito de
Riego 01 A. C, se pudo detectar que en todas sus operaciones carecen de controles
administrativos dentro de algunas de las dreas; en particular en las enfocadas con Recursos

Humanos.

Por lo tanto debido a esta necesidad detectada en dicha area, es oportuno desarrollar un
proyecto de mejora que automatice y mejore los procesos para hacer de sus actividades un
trabajo formal, de tal manera que sea reconocido al aplicar manuales de procedimientos a
través del cual se registre y documente cada una de las funciones y operaciones que se llevan a

cabo en esta area.

Asi mismo el propésito del proyecto es estructurar el manual de una manera sencilla y clara de
comprender, para cumplir con los requerimientos gubernamentales y sociales que la
modernidad exige, ya que es indispensable implementar instrumentos que midan la efectividad
de las aportaciones de las organizaciones, asi como los compromisos asumidos con sus
colaboradores. Por consiguiente, con la implementacién de dicho manual se podra contar con
guias de trabajo a ejecutar, los cuales fungiran como un auxiliar en el adiestramiento y
capacitacion del personal asi como auxiliar en la induccién al puesto, ademas permitird
describir en forma detallada las actividades del puesto, facilitara la interaccién de las distintas

areas de la institucién, debido a que muestra las interrelaciones con otras areas laborales.
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También permitira que el personal operativo conozca los diversos pasos que se siguen para el
desarrollo de las actividades de rutina y proporciona una adecuada coordinacidn de actividades
a través de un flujo eficiente de la informacién asi como de brindar una vision integral de la
organizacién al personal. Ademas se establecen como referencia documental para precisar las
fallas, omisiones y desempefios de los empleados involucrados en un determinado
procedimiento. Por lo tanto su aplicacion tiene un sinfin de beneficios tanto para directivos,
colaboradores y responsables de la asociacién, debido a que es posible a través de ellos

mejorar los procesos y en general la produccién de la organizacion.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO
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MARCO TEORICO

El presente estudio se refiere a la elaboracion de un manual de procedimientos para recursos
humanos que ayude a facilitar las practicas da la organizacion donde se desarrolla el proyecto.
Una vez que se han detectado los sintomas, las consecuencias, y establecido el planteamiento
del problema; ahora se investiga en la teoria todos aquellos conceptos que puedan evidenciar y

reforzar la premisa de la importancia de los recursos humanos en cualquier organizacion.

Por lo que toda empresa debe o deberia contar con un drea de recursos humanos encargada de
la administracion del personal (contrataciones, despidos, incentivos, capacitaciones,
descripciones de puesto, etc.) y por medio de este, motivar y crear un ambiente laboral

aceptable para todos los trabajadores de la empresa.

Principalmente el concepto de Administracién de Recursos Humanos es definido como “la
manera en que las organizaciones obtienen, desarrollan, evalian, mantienen y conservan el
nuimero y el tipo adecuado de trabajadores, cuyo objetivo es suministrar a la organizacion una
fuerza laboral efectiva”.!

“

Asi mismo es definido la Administracion de Recursos Humanos como “el proceso
administrativo aplicado al acrecentamiento y conservacion del esfuerzo, las experiencias, la
salud, los conocimientos y las habilidades, de los miembros de la organizacién, en beneficio del

individuo, de la propia organizacion y del pais en general” .2

De la misma manera (Dessler, 2001, p2.) define a la Administracidon de Recursos Humanos como
“las practicas y a las politicas necesarias para manejar los asuntos que tienen que ver con las
relaciones personales de la funcién gerencial; en especifico, se trata de reclutar, capacitar,
evaluar, remunerar, y ofrecer un ambiente seguro, con un cddigo de ética y trato justo para los

empleados de la organizacién”. Tales practicas y politicas incluyen, por ejemplo, lo siguiente:
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A. Realizar los analisis de puestos (determinar la naturaleza de la funcién de cada
empleado)
Planear las necesidades de personal y reclutar a los candidatos para cada puesto

Seleccionar a los candidatos para cada puesto

Aplicar programas de induccion y capacitacion para los nuevos trabajadores
Evaluar el desempefo

Administrar los sueldos y los salarios (remunerar)

Proporcionar incentivos y prestaciones

T OmMmMmOO W

Comunicar (entrevistar, asesorar, disciplinar)

Capacitar y desarrollar a los empleados actuales

“

Fomentar el compromiso de los colaboradores

La Administracién de Recursos Humanos, tiene como objetivos, segtin Chiavenato: 3

A. Crear, mantener y desarrollar un conjunto de recursos humanos con habilidades vy
motivacion suficientes para conseguir los objetivos de la organizacion.

B. Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales que permitan la aplicacién,
el desarrollo y la satisfaccién plena de los recursos humanos y el logro de los objetivos
individuales.

C. Alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles.

De igual manera, segun (Milkovich, 1994, p.15); considera que uno de los principales objetivos
de la administracion de recursos humanos es, alcanzar la eficiencia. Las organizaciones
eficientes maximizan los resultados al tiempo que maximizan los insumos.

Importancia de la administracion de Recursos Humanos

“El propdsito de la Administracion de los Recursos Humanos es mejorar las contribuciones
productivas del personal a la organizacién, de manera que sean responsables desde un punto
de vista estratégico, ético y social” #

Por lo que dicho propdsito produce un beneficio enorme a las empresas ya que las actividades
de los recursos humanos contribuyen directamente al mejoramiento de la productividad al
identificar mejores formas de alcanzar los objetivos de las empresas y, de una manera indirecta
al contribuir al crecimiento personal del trabajador.

Por su parte, (Dessler, 2001, p2.) indica algunos de los motivos por los cuales la administracion
de personal debe ser importante para los gerentes.
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A. Evitar contratar a la persona equivocada para un puesto

B. Tener una gran rotacién de puestos

C. Perder el tiempo con entrevistas inutiles

D. Impedir que la compaiia para la que trabaje sea multada por emplear practicas
carentes de seguridad

E. Evitar que los empleados consideren que sus sueldos son injustos y desiguales, en
comparacion con los de otras personas en la organizacion.

F. Procurar que la falta de capacitacion no afecte la eficiencia y se cometan injusticias
laborales, entre otras.

POSICION QUE OCUPA EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS EN EL ORGANIGRAMA DE
LA EMPRESA

El drea de personal es de vital importancia para la empresa, ya que influye decisivamente en:
A. La aptitud y actitud del personal para lograr los objetivos estratégicos de la empresa.

B. La eficiencia de la gestién de los procesos administrativos.

C. El desarrollo coherente de la mision de la empresa.

Por tanto, su direccién se sitla en el segundo nivel del organigrama en dependencia directa de

la Direccién general y en el mismo nivel que las demas direcciones basicas de la empresa.

DIRECCION
GENERAL

DIRECCION DE DIEIIEE(?LCJ:ROSSEE DIRECCION DIRECCION
PRODUCCION HUMANOS COMERCIAL FINANCIERA

DIRECCION

ADMINISTRATIVA

Figura 2: Posicion que ocupa el departamento de Recursos Humanos en el organigrama de la empresa

FUENTE: BLOQUE 1: GESTION INTEGRAL DE RECURSOS HUMANOS (Gonzales, 2002)
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Si la departamentacién de la empresa se ha efectuado segun las funciones que debe desarrollar
cada departamento, al area de personal le corresponde el Departamento de Personal o de

Recursos Humanos.

La situacion, las caracteristicas y las funciones del departamento dependerdn del tamafo y la
actividad de la empresa. Asi, en las empresas pequeias o con pocos trabajadores no suele
existir Departamento de Personal, se externalizan sus funciones, ya que se contrata el servicio
de empresas especializadas, y en las empresas de gran tamafio existen departamentos de

recursos humanos muy complejos.

La departamentacion de una organizacién no convierte a cada uno de los departamentos en
estructuras independientes. Por el contrario, organiza las relaciones que se deben establecer
entre ellos; asi, el Departamento de Recursos Humanos tiene relacién directa con todos los
demas, ya que en todos ellos hay trabajadores que responden a la politica de recursos humanos

definida por la empresa.

¢COMO SE ORGANIZA EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS?

El organigrama de organizacién del Departamento de Recursos Humanos, segun las funciones

gue debe realizar, puede tener la siguiente forma:

Figura 3: Organizacidon del departamento de recursos humanos

FUENTE: BLOQUE 1: GESTION INTEGRAL DE RECURSOS HUMANOS (Gonzales, 2002)

RESIDENCIAS PROFESIONALES Pagina 21



INSTITUTO TECNOLOGICO®
ﬁ de Pabellon de Arteaga

wEme==wt  MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA RECURSOS HUMANOS TEC

IMPORTANCIA DE LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTOS
La importancia de los manuales radica en que ellos explican de manera detallada los
procedimientos dentro de una organizacion; a través de ellos logramos evitar grandes errores
gue se suelen cometer dentro de las dreas funcionales de la empresa. Estos pueden detectar
fallas que se presentan con regularidad, evitando la duplicidad de funciones. Ademas son de
gran utilidad cuando ingresan nuevas personas a la organizacién ya que le explican todo lo
relacionado con la misma, desde su resena historica, haciendo referencia a su estructura

organizacional, hasta explicar los procedimientos y tareas de determinado departamento.

Manual de Organizacion

Es la version detallada por escrito de la organizacion formal a través de la descripcién de los
objetivos, funciones, autoridad, responsabilidad de los distintos puestos de trabajo que
componen su estructura. Estos manuales contienen informacidon detallada referente a los
antecedentes, legislacién, atribuciones, estructura organica, funciones organigramas, niveles
jerdrquicos, grados de autoridad y responsabilidad, asi como canales de comunicacién vy
coordinaciéon de una organizacion. También incluyen una descripcién de puestos cuando el

manual se refiere a una unidad administrativa en particular.

Manual de Normas y Procedimientos
Es la expresién analitica de los procedimientos administrativos a través de los cuales se canaliza
la actividad operativa de la empresa, como la enunciacién de normas de funcionamiento

basicas a los cuales debera ajustarse los miembros de la misma.

Se detallan a continuacion los elementos constitutivos de un manual de estas caracteristicas:

A. Normas de procedimientos: es la relacion por escrito de la secuencia de los

procedimientos que constituyen la base de la organizacién, con la indicacidon de los

distintos sectores a través de los cuales los mismos se desenvuelven.
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B. Formularios: son todos aquellos documentos y comprobantes que circulan dentro de los

circuitos administrativos.

C. Flujograma:son los procedimientos descritos de manera gréfica, que se conocen

también como diagramas de procedimientos.

Los manuales de normas y procedimientos en su calidad de instrumentos administrativos,

tienen por objeto:

A. Compilar en forma adecuada, secuencial y detallada las operaciones a cargo de la
organizacién, los puestos o unidades administrativas que intervienen, precisando su
participacién en dichas operaciones y los formatos a utilizar para la realizacién de las

actividades institucionales agregadas en procedimientos.

B. Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracién.

C. Aumentar la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y cdmo deben

hacerlo.

D. Ayudar a la coordinacién del trabajo y evitar la duplicidad de funciones.

Manual para Especialistas
Es aquel que agrupa normas, pautas e instrucciones de aplicacion en forma especifica a
determinado tipo de actividades o tareas como por ejemplo: manual del vendedor o
compendio de la secretaria.
La preparacién de este tipo de manuales por parte de la misma empresa es recomendable
cuando el numero de empleados que los utiliza es lo suficientemente grande como para

justificarlo.
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El objetivo basico perseguido con su preparacidn, es el de entrenamiento y capacitacién de
empleados, como asi servir también de elemento de consulta para la realizacién de las tareas

asignadas.

Manual del Empleado
Su objetivo es lograr una rapida asimilaciéon de personal nuevo (induccién) asi como también
para posterior entrenamiento, este manual es especialmente atil para niveles intermedios u

operativos.

Se enuncian a continuacion algunas informaciones que un manual de estas caracteristicas
debe contener:
A. Actividades desarrolladas por la empresa.
Breve resefia historica.
Objetivos generales que se persiguen.

Derechos y obligaciones de los empleados en general.

mo o

Normas de comportamiento bdsicas y de cumplimiento obligatorio para todo el
personal.

F. Servicios que la empresa presta a sus empleados.

Manual de Contenido Multiple

Ya se ha visto que un manual puede contener material de tipo diverso, lo que hace que los tipos
mencionados no resulten siempre bien definidos. La inmensa mayoria de los manuales de
oficina parecen estar disefiados intencionalmente para varios fines, por ejemplo, en la
preparacion de cualquier manual de procedimientos existen dos requisitos indispensables para

asegurar su éxito:

A. Manifestacion clara de las normas generales de la empresa.

B. Comprensidn total de la organizacién basica de la misma.
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Es decir, de poco servirian las manifestaciones detalladas de procedimientos si al mismo tiempo

la organizacion y las normas basicas no son, claramente firmes y comprensibles.

Manuales de Finanzas
Las responsabilidades del contralor y tesorero exigen de ellos que den instrucciones numerosas
y especificas a todos aquellos que deben proteger en alguna forma los bienes de la empresa,

para asegurar la comprensién de sus deberes en todos los niveles de la administracién.

Manual de Calidad

Se define un manual de calidad como un documento que enuncia la politica de la calidad y que
describe el sistema de calidad de una organizacién. Este manual puede estar relacionado con
las actividades totales de una organizacion o con una parte seleccionada de estas. Es
importante que los requisitos y el contenido del sistema de la calidad y del manual de la calidad
se estructuren de acuerdo con la norma que se intenta satisfacer. Esta norma suministra los

lineamientos para desarrollar dichos manuales de calidad.

Por otro lado, con la investigacion anteriormente realizada se puede concluir, que la
informacién obtenida, permite tener un panorama general de los objetivos y sobre todo de la
importancia de los recursos humanos, por lo cual también cabe mencionar, que los manuales
de procedimientos, aplicados a cualquiera de las areas funcionales de las organizaciones, son

fundamentales y de gran ayuda para facilitar las actividades y funciones de sus colaboradores.

Establecido lo anterior es oportuno mencionar, que en la Asociacion de Usuarios Junta de
Aguas del Distrito de Riego 01, A.C, no se tiene ningun antecedente al respecto de la aplicacion
de manuales de procedimientos por lo que mas adelante se realizara una comparativa del antes
y después, una vez que se implemente el manual de procedimientos que se disefiara; debido a
gue se analizaran aquellos puntos carecientes en la organizacién y como a través de la
aplicacion del manual, es posible solucionarlos y mejorarlos, mencionando en el después los

resultados obtenidos.
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CAPITULO 3: DESARROLLO DEL
PROYECTO
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3.1.- METODOLOGIA

Dentro de este apartado, se especifica la metodologia que fue utilizada para el presente
proyecto. Para el cual, se desarrollaron los pasos necesarios para realizar la investigacidon. De
acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), los pasos a seguir son los siguientes: el
planteamiento del problema, el tipo de investigacidn, disefio de la investigacidn, recoleccién de
datos, analisis de datos y presentacion del reporte de investigacion; mismos puntos que fueron
desarrollados claramente de manera que pueda ser comprensible el procedimiento que se

realizo, para el cumplimiento de los objetivos del presente proyecto.

PROBLEMA DE INVESTIGACION

La organizacién de la Asociacién Civil de Junta de Aguas del Distrito de Riego 01 A. C, carece de
mecanismos de administracién para realizar las prdacticas enfocados a recursos humanos, lo cual
origina que las actividades y operaciones que se llevan a cabo dentro de la asociacion comienza
de manera informal y muchas veces sin idea de controles administrativos, ni de los
requerimientos que se requieren para trabajar. Por lo cual se detecté la necesidad de
implementar manuales de procedimientos, los cuales sirvan como un auxiliar en el puesto, para
el colaborador y en general para los directivos de la asociacién, con el propdsito de que realicen
las funciones de una manera eficiente y automatizada, lo cual a su vez originara que se reduca

el margen de error para realizar dichas actividades.

OBIJETIVO GENERAL:

Elaborar un manual administrativo de procedimientos con la finalidad de que ayude a mejorar
las précticas del drea de Recursos Humanos para eficientar y automatizar las operaciones

realizadas en dicha area, para la entrega del mes de Diciembre de 2016.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Revision y preparacion de actividades para la elaboracidn del manual, en un lapso de tres
dias.

2. Recopilar toda la informacion correspondiente al desarrollo del manual, en un lapso de
una semana.

3. Consolidacidn de la informacidn obtenida, en un lapso de dos dias.

4. Establecer las funciones que se llevan a cabo en el area de trabajo para automatizar las
mismas, en un lapso de dos dias.

5. Aplicar herramientas de gestién para automatizar las operaciones del lugar donde se
realiza el manual, en un lapso de tres dias.

6. Determinar los pasos a seguir para operar el sistema de padrén de usuarios, en un lapso
de un dia.

7. Realizar el manual, en un lapso de dos semanas.
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3.2.- TIPO DE INVESTIGACION

Hernandez (2003) cita a Danhke quien divide la investigacion en:

A. Exploratoria.- En este tipo de investigacidon los estudios se lleva a cabo, cuando el
objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado, sobre el cual

se tienen muchas dudas o no se ha elaborado antes.

B. Descriptiva.- En esta se pretende, describir propiedades, caracteristicas y rasgos

importantes, de cualquier fendmeno para su analisis.

C. Correlacidnal.- Son las que realizan una evaluacién, de la relacién que se dé, entre dos o

mas variables.

D. Explicativas.- Son las que se dirigen a tener una respuesta de los eventos, sucesos,

fenédmenos fisicos y sociales.

Ahora de acuerdo a los tipos de investigacién consultados y teniendo un conocimiento de los
mismos, la investigacidn se definié como descriptiva, debido a que se realizé una recoleccién de
datos de diversas variables a analizar, para hacer un reporte de los mismos y asi poder generar
evaluaciones para la elaboracion del manual de procedimientos, de la empresa donde se

desarrolla el presente proyecto.
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3.3.- DISENO DE LA INVESTIGACION

3.3.1.- ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Las siguientes actividades que se presentan a continuacién, son las que se llevaron a cabo
durante el trascurso del proyecto de inicio a fin, las cuales permitieron formalizar el manual
administrativo de procedimientos, apoyando a la asociacién a realizar algunas acciones

referentes a la misma.

Diversas actividades administrativas
Principalmente se realizaron actividades y funciones encomendadas por el cuerpo directivo de

la asociacidn de usuarios, como se muestra en las siguientes figuras:

Oficios.- Se realizaron oficios para llevar a cabo varios trdmites, como solicitar apoyos para los
usuarios de la junta de aguas por diversos motivos con las diferentes dependencias de gobierno
como: Sagarpa, Conagua, distrito de riego, Sedrai, etc. asi como para solicitar permisos e

invitaciones de asamblea general.

PASELLOMN DE ARTEAGA, AGS., A 16 DE NOWIEMBRE DEL DOLE.

OFICID Mo, OB2/ 2016,
ASUNTO: SOLICITUD DE APOYO

ING. SALVADOR GAYTAN RANGEL
DIRECTOR LOCAL DE L COMAGUS
PRESEMNTE

POR ESTE CONDUCTS RECIBA UM AFECTUCSD SALUDS DE PARTE DE LOS INTEGRANTES DEL
COMSEIO DIRECTIVD DE LA ASOCIACION DE USUARICS DEL DISTRITO DE RIEGD 01 AC, ¥ AL
RAISKAD TIERAPD APROVECHAMOS LA OPORTUNIDAD PARAS SOLICITAR SU APDYD COMN LN MMEDKD
DE TRANSPORTE ¥ ASI TRASLADARNOS AL AEROPUERTO DE LEOM, GTO., EL DA 23 DEL PRESENTE
¥ REGRESAR EL 26 DE MOWIEMBRE DEL 2016, ¥4 QUE ASISTIREMOS OOHD PERSONAS [DIRECTIVOS
¥ DELEGADOS) A LA WIGESIMA SEGUMNDA ASAMBLEA GEMERAL ORDIMNARLA [ANUR)] 2016,
RAISRAA QUE SE LLEWARA A CABD EM EL ESTADD DE QUINTARNS ROO DEL 23 AL 25 DE NOWVIEMBRE
DEL 2046,

SABIENDO DE LA DISPONIBILIDAD ¥ WOLUMNTAD DE SERVICIO OUE LD CARACTERIZA, ESPERARMOS
WERMOS FAVORECIDOS, DESEANDO EL MEIOR DE LOS EXITOS EM SU DESERPERID PROFESIONAL
CORMO SERVIDOR PUBLICO.
ATENTAMENTE
EL COMSEID DE ADPMINISTRADOR

PRESIDEMTE

FROF. CLAUHTE MOC REYES BERMAL

SECRETARIC TESQRERD

I MAARCOS PUGS HERMAMDEZ 4. MUGO ACOSTA WESA

CLCP- ARCHIND.

Figura 4: Oficio de solicitud

FUENTE: Asociacion de Usuarios Junta de Aguas del Distrito de Riego 01, A. C.
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Constancias.- También se elaboraban diversas constancias con la finalidad de acreditar a los
usuarios del distrito de riego, como miembros activos de la asociacidn, para tramites de pro-
campos asi como para solicitar préstamos en el banco y para solicitar apoyos de diésel, entre

otros.

ASOCIACION DE USUARIOS JUNTA DE AGUAS
DEL DISTRITO DE RIEGO 01, A.C.

‘o

VA

ASUNTOC ConsTanoLe

A QUIEN CORRESPONDA:
FPRESENTE

El qua suseribe,  Presidente del Consejo de Administracion da |2 Asociscon da
Usuarios Junks de Aguas del Distrite de Risge 01, AC y par medio de este
canducta:
HACE CONETAR

Cue s ©. MARIA GUADALUPE VEGA MENMDEZ  es usuari activa de
asla Asococidn  Civil de Usuarios ¥ de acuerdo con el Padein Oficial de
Usuarios de ese Distrito de Risge, posse el ndmero de cuenta; 451 seocidn: 8y
asld adseita a la Socledad Sallbrllla cuenta con una superficie  fofal de 4-50-

00.00 hecldreas. ¥ un valumen de 27,000.00 m3:

Se exliende la presente para los fines ¥ usos legales que al - nleresads
canvenga, 8 los veintiocho diss del mes de octubee del afie dos mil disciséis, en
Pabelkin de Arteags, Agquascalientes,

ATENTAMENTE
Prealdents Del Conzalo de Adminlstraciin

C. Prof. fugyblsmos. Reyss Barnal

\\//nu VASEOMIELOS e 4 COL CENTRD €0 D670 TEL ¥HAX 0L (465) 0580008 PASRLOM DE ARTEALS, ADS.
PRESIDENCI foca di_aguadiybeacem GERENCIA TECHICA: ghiraica jomidk 02 Jha b comam

Figura 5: Constancia

FUENTE: Asociacion de Usuarios Junta de Aguas del Distrito de Riego 01, A. C.
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Ademas se trabajo en el sistema del padrdn de usuarios, el cual contiene informacién general

de cada uno de los clientes, asi mismo facilita llevar a cabo un control de cuotas sobre los pagos

gue realizan los usuarios de la asociacion.

Al llevar a cabo las distintas actividades, anteriormente mencionadas, permitieron tomarlas

como base para el desarrollo del manual y asi poder determinar la organizacién del mismo. Por

lo cual, para la elaboracion de dicho manual fue necesario seguir los siguientes pasos, para su

estructura:
A. Obijetivos general y especificos
B. Justificaciéon del manual
C. Estructura organica
D. Funciones del area de recepcion
E. Cuadro de procedimiento para la recepcion, registro y distribuciéon de correspondencia
F. Flujograma de procedimientos para la recepcion, registro y distribucién de
correspondencia
G. Cuadro de procedimientos para envio de correspondencia
H. Flujograma de procedimientos para envio de correspondencia
I.  Cuadro de procedimientos para el registro de visitantes
J.  Flujograma de procedimientos para el registro de visitantes
K. Cuadro de procedimientos para recibir y trasladar llamadas telefénicas
L. Flujograma de procedimientos para recibir y trasladar llamadas telefénicas
Anexos
1. Cuadro de control de correspondencia recibida
2. Cuadro de control de correspondencia enviada
3. Manual del usuario para operar el sistema de padrdn de usuarios
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3.2.- ANALISIS Y RECOLECCION DE DATOS

3.2.1.- DESARROLLO DEL MANUAL

OBJETIVO GENERAL DEL MANUAL

Brindar las directrices necesarias para el eficaz desempefio de las funciones que se llevan a
cabo en el area de recepcidn, para tener un documento en el que se describan todas y cada una
de las actividades propias de dicha area, que sirva de guia o referencia, tanto para directivos
como para el personal en general de la organizacidn, con la finalidad de prestar un excelente

servicio a los Usuarios de la Asociacion de Junta de Aguas del Distrito de Riego 01. A. C.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

A. Establecer los procedimientos correspondientes para la recepcién y traslado de
llamadas telefdnicas y correspondencia.

B. Dictar las directrices para la atencién a los usuarios que visten el establecimiento de la
Asociacién de Usuarios Junta de Aguas del Distrito de Riego 01. A. C.

C. Documentar las funciones que se realizan en la recepcidn de usuarios.

D. Determinar registros que permitan monitorear la recepcién y traslado de
correspondencia.

E. Establecer los pasos que se siguen para operar el sistema de padrén de usuarios.

JUSTIFICACION DEL MANUAL

El presente manual de procedimientos, surgié debido a la necesidad de contar con guias de
trabajo para fortalecer los puntos de entrada, que los usuarios de la asociacién, puedan utilizar
para acceder a sus servicios: llamadas telefdnicas, envio de correspondencia por medio del
servicio electrdnico y a través de visitas personales al establecimiento, de manera que sus

requerimientos sean atendidos con agilidad, atencién y prontitud.

ESTRUCTURA ORGANICA
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ASAMBLE
GENERAL DE
DELEGADOS

ADMINISTRACION
(PRESIDENTE,
SECRETARIO)

GERENCIA
TECNICA

AREA DE
ADMINISTRACION
Y FINANZAS

RECURSOS
HUMANOS

RECEPCION

Figura 6: Organigrama de la recepcion de la Asociacion de Usuarios Junta de Aguas del Distrito de Riego 01 A. C.

FUENTE: Elaboracion propia.
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FUNCIONES DEL AREA DE RECEPCION

A.

T o

Establecer una comunicacién eficaz y eficiente con el usuario, a través de los diferentes
medios de contacto.

Registrar los diferentes eventos en las herramientas de gestion, para consultas futuras y
monitoreo de correspondencia.

Ofrecer atencion de primer nivel a los usuarios de la Asociacidon Junta de Aguas del
Distrito de Riego 01. A. C.

Estar actualizada e informada del que hacer institucional, con el fin de proporcionar una
buena informacién al usuario.

Realizar oficios y constancias.

Operar el sistema de padrén de usuarios. ( Ver Anexo No. 3)

Archivar los oficios de los tramites del padrén de usuarios

Recabar firmas y sellos de la directiva.

Recibir y trasladar las llamadas telefdnicas por asuntos especificos de trabajo.

Recibir, clasificar, registrar y distribuir la correspondencia recibida.

Atender, registrar y orientar a las personas que visitan las instalaciones.

Recibir y controlar el acceso de personas que acuden a realizar alguna diligencia o visita
a la Asociacion de Usuarios de Junta de Aguas del Distrito de Riego 01 A. C.

canalizandolas con las personas que las van a atender.

. Llevar el control y registro de las llamadas telefdnicas que se reciben para los

funcionarios y directivos de la Asociacién de Usuarios de Junta de Aguas del Distrito de

Riego 01 A. C.
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CUADRO DE PROCEDIMIENTOS PARA LA RECEPCION, REGISTRO Y DISTRIBUCION DE
CORRESPONDENCIA

Recibe la correspondencia de la empresa de
1 servicio o particulares.

Verifica que el destinatario labore para la

2 Asociacién de Usuarios Junta de Aguas del Distrito
RECEPCIONISTA de Riego 01 A. C.
Realiza el registro en el “Cuadro de control de
3 correspondencia recibida”. ( Ver anexo No. 1)
4 Entrega la correspondencia al destinatario.
COLABORADOR O 5 Anota la fecha y hora de recibido, lo firma y sella.
DIRECTIVO

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Tabla 1: Cuadro de procedimientos para la recepcion, registro y distribucion de correspondencia

FUENTE: Elaboracién propia.
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FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTOS PARA LA RECEPCION, REGISTRO Y DISTRIBUCION DE

CORRESPONDENCIA
RECEPCIONISTA COLABORADOR O DIRECTIVO
Recibe la
INICIO —_— correspondencia

!

Verifica que el
destinatario
labore para la

institucion
1, Anota la hora
—> y fecha de
Registra en el recibido
cuadro de control
de
correspondencia
recibida
Entrega la Anota la firmay
correspondencia el sello

al destinatario

FIn

Figura 7: Flujograma para la recepcion, registro y distribucion de correspondencia

FUENTE: Elaboracion propia.
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CUADRO DE PROCEDIMIENTOS PARA ENVIO DE CORRESPONDENCIA

COLABORADOR O 1 Solicita verbalmente el envio de correspondencia.
DIRECTIVO

Verifica el destinatario en el documento
2 entregado por el colaborador o directivo.

Registra en el “Cuadro de control de

RECEPCIONISTA 3 correspondencia enviada”, los datos del
remitente, destinatario y fecha de envio. (Ver
anexo no. 2)
COLABORADOR O 4 firma y sella de recibido
DIRECTIVO

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Tabla 2: Cuadro de procedimientos para envié de correspondencia

FUENTE: Elaboracion propia
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FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTOS PARA EL ENVIO DE CORRESPONDENCIA

COLABORADOR O DIRECTIVO

RECEPCIONISTA

INICIO

!

Solicita
verbalmente el

envio de
correspondencia

Firmay sello de
recibido

l

Correspondencia

Verifica
destinatario

!

Registra el envio
en el cuadro de
control de
correspondencia
enviada

!

Fin

Entrega la
correspondencia
a la empresa de

servicio o

particulares

Figura 8: Flujograma de procedimientos para él envi6 de correspondencia

FUENTE: Elaboracién propia.
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CUADRO DE PROCEDIMIENTOS PARA EL REGISTRO DE VISITANTES

Recibe al usuario y pregunta el motivo de su

RECEPCIONISTA

1 .
visita.
Informa de manera verbal al colaborador o
2 directivo.
2.1 Responde que lo recibira en el drea de recepcion.
2 Responde que pase a su centro de trabajo y
' continua el procedimiento en el paso 3.
3 Registra el nombre del visitante, la hora de
ingreso al establecimiento y el nombre del
colaborador o directivo a quien visita.
4 Le orienta acerca de la ubicacién del puesto de
trabajo del colaborador o directivo.
5 Registra la hora de salida del establecimiento y

solicita que firme el registro.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Tabla 3: Cuadro de procedimientos para el registro de visitantes

FUENTE: Elaboracién propia.
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FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTOS PARA EL REGISTRO DE VISITANTES

RECEPCIONISTA

NO

INICIO —_—

Recibe al usuario
y pregunta el
motivo de su

visita

v

Informa
verbalmente al
colaborador o

directivo

!

¢,Puede pasar?

Le indica al visitante
gue espere un
momento en recepciéon

Sl

l

Registra el nombre del
visitante, la hora de
ingreso, y el nombre del
colaborador o directivo a
quien visita

|

Registra la hora de salida
y le solicita que firme el
registro.

!

> | Fin

FUENTE: Elaboracion propia.

Figura 9: Flujograma de procedimientos para el registro de visitantes
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CUADRO DE PROCEDIMIENTOS PARA RECIBIR Y TRASLADAR LAS LLAMADAS TELEFONICAS

1 Recibe la llamada y contesta amablemente.
RECEPCIONISTA 2 Pregunta el motivo de su llamada.
3 Traslada la llamada a quien corresponda.
COLABORADOR O 4 Recibe y contesta llamada.
DIRECTIVO
RECEPCIONISTA 5 Registra la llamada.
FIN DEL PROCEDIMIENTO

Tabla 4: Cuadro de procedimientos para recibir y trasladar llamadas telefénicas

FUENTE: Elaboracion propia.
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FLUJIOGRAMA DE PROCEDIMIENTOS PARA RECIBIR Y TRASLADAR LAS LLAMADAS
TELEFONICAS

RECEPCIONISTA COLABORADOR O DIRECTIVO
INICIO —
Recibe la
—_ llamada

Pregunta el

motivo de su
llamada

Traslada la Recibe y

llamada a quien > contesta la
corresponda llamada
Registra la
llamada.

Figura 10: Flujograma de procedimientos para recibir y trasladar llamadas telefénicas

FUENTE: Elaboracion propia.
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ANEXO No. 1
CUADRO DE CONTROL DE CORRESPONDENCIA RECIBIDA DEL AREA DE RECEPCION

DEPARTAMENTO:

CORRESPONDIENTE AL MES DE:

FECHA DE DIRECCION NOMBRE NOMBRE
RECEPCION REMITENTE DEL DESCRIPCION DESTINATARIO DE QUIEN FECHA
REMITENTE RECIBE

p
°

OO IN OO PPIWIN|F

[EEN
o

[
=

=
N

=
w

=
H

=
2

=
(9)]

=
~N

=
co

=
O

N
o

N
[

N
N

N
w

N
s

N
(92}

Tabla 5: Cuadro de control de correspondencia recibida del area de recepcion
FUENTE: Elaboracion propia.
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ANEXO No. 2

CUADRO DE CONTROL DE CORRESPONDENCIA ENVIADA DEL AREA DE RECEPCION

DEPARTAMENTO:

CORRESPONDIENTE AL MES DE:

FECHA DE
RECEPCION

=
°

NOMBRE
DEL
REMITENTE

UNIDAD
ADMINISTRA
TIVA

DESCRIPCION

DESTINATARIO

DIRECCION DEL
DESTINATARIO

FECHA
DE
ENVIO

OCIIN|OO LW [N |-

[EY
o

=
|

=
N

=
w

=
H

=
Ul

=
(o))

=
~

=
o

=
O

N
o

N
[

N
N

N
w

N
D

N
U

Tabla 6: Cuadro de control de correspondencia enviada del area de recepcion
FUENTE: Elaboracidn propia
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ANEXO No. 3

MANUAL DEL USUARIO PARA OPERAR EL SISTEMA DE PADRON DE USUARIOS

Paso 1: Abrir programa y se desplegara la siguiente ventana

Figura 11: Sistema del padrén de usuarios

FUENTE: Asociacion de Usuarios Junta de Aguas del Distrito de Riego 01 A. C.

Paso 2: Ingresar usuario y poner contrasefia

Figura 12: Sistema del padrén de usuarios

FUENTE: Asociacion de Usuarios Junta de Aguas del Distrito de Riego 01 A. C.
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Paso 3: iniciar sesidon y se abrira la pagina oficial de inicio y desplegara la siguiente ventana:

Figura 13: Sistema del padron de usuarios

FUENTE: Asociacion de Usuarios Junta de Aguas del Distrito de Riego 01 A. C.

Paso 4: Para ingresar al padrdén de usuarios, en la opcidn del panel principal, existen tres formas
para entrar, como se muestra en la siguiente imagen:

Figura 14: Sistema del padrén de usuarios

FUENTE: Asociacion de Usuarios Junta de Aguas del Distrito de Riego 01 A. C.
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Paso 4.1: Si se selecciona en el panel de control, la opcidn “buscar usuarios” mostrara la
siguiente ventana:

Figura 15: Sistema del padrén de usuarios

FUENTE: Asociacion de Usuarios Junta de Aguas del Distrito de Riego 01 A. C.

Al desplegar la ventana, mostrara los usuarios de la asacidn en orden alfabético.

Paso 4.2: Si se selecciona en el panel de control, la opcién “cuentas” mostrara la siguiente

ventana:

Figura 16: Sistema del padrén de usuarios

FUENTE: Asociacion de Usuarios Junta de Aguas del Distrito de Riego 01 A. C.
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Paso 4.3: si se selecciona en el panel de control, la opcién de “usuario” mostrara la siguiente

ventana. Cabe mencionar que esta opcidon es la mas recomendada de utilizar debido a que es
mas facil de adquirir la informaciéon de cada usuario.

Figura 17: Sistema del padron de usuarios

FUENTE: Asociacion de Usuarios Junta de Aguas del Distrito de Riego 01 A. C.

Al desplegar la ventana, muestra informacidon del usuario, tales como: datos personales,
domicilio y contactos de comunicacion.
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Paso 5: posteriormente ingresar al apartado” ir a:”, para buscar el usuario y generar la
informacién que se necesite. “IR A”

Figura 18: Sistema del padrén de usuarios

FUENTE: Asociacion de Usuarios Junta de Aguas del Distrito de Riego 01 A. C.

Paso 6: Al ingresar a los datos del usuario apareceran los siguientes datos: cuenta, seccidn,

ejido/sociedad, situacion, tecnificacion, superficie fisica, nUmero de plano, derechos, etc.

Figura 19: Sistema del padron de usuarios

FUENTE: Asociacion de Usuarios Junta de Aguas del Distrito de Riego 01 A. C.

Al desplegar la informacién general, esto permitira tomar datos de cada usuario y poder
realizar constancias, oficios, reportes, movimientos de derechos y cambios.; segin sea el
tramite que se desea realizar.
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CAPITULO 4: EVALUACION DE
RESULTADOS
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4.1.- RESULTADOS

UNA VEZ QUE SE LLEVO A CABO LA IMPLEMENTACION DEL PRESENTE PROYECTO, SE OBTUVO

LO SIGUIENTE:

Se generd un manual de procedimientos para la Asociacién de Usuarios Junta de Aguas del

Distrito de Riego 01. A. C., para lo cual es oportuno realizar una comparativa del antes vy el

después:

Antes de la elaboracion del manual, en la Asociaciéon de Usuarios Junta de Aguas del Distrito

de Riego 01, A. C. no se contaba con lo siguiente:

1.

2.

No se tenia registro alguno de las actividades que se llevaban a cabo en el area de
recepcién, lo cual provocaba que muchas de las veces se omitieran pasos o se

cometieran errores para realizar eficientemente las funciones.

También necesitaban instrumentos que automatizaran y estandarizaran los procesos,
como cuadro de procedimientos y flujo gramas, debido al que no contar con ellos, no
tenian guias de trabajo a ejecutar, por lo cual solo la encargada del area y nadie mas
podia realizar las actividades por falta de estas herramientas, lo cual provocaba que
cuando estaba vacante el puesto, se tenian dificultades para que otra persona, realizara

eficientemente las actividades.

Ademads no contaban con formatos que les facilitaran el monitoreo de las actividades,
debido a que les hacia falta cuadros, en los cuales registraran la correspondencia
enviada y recibida, lo cual originaba que no llevaran un control de las dependencias a

las que enviaban y en su caso recibian correspondencia.

De igual manera no tenian una guia para operar el sistema de padrdn de usuarios, por lo
cual en ocasiones existia confusion para operar de manera facil y rapidamente el

sistema.
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Después de la creacion del manual, en la Asociacion de Usuarios Junta de Aguas del Distrito

de Riego 01, A. C. ahora se tiene lo siguiente:

1.

2.

3.

Principalmente para su elaboracion, se determind los objetivos por los cuales se creé el
manual y asi mismo se establecié la naturaleza del mismo, es decir, porque surgid. Lo

cual ayudo a partir como referencia para fundamentar la creaciéon del mismo.

Actualmente se tienen plasmadas y documentadas las funciones que se llevan a cabo en
el drea de recepcién de usuarios. Lo cual permite que se estandaricen los
procedimientos y no se omitan pasos, para disminuir el margen de error en cada

actividad realizada.

Asi mismo se establecieron cuadros de procedimientos, los cuales muestran el
desarrollo de las actividades paso a paso, para facilitar la realizacion de las mismas. Para
lo cual se obtuvo como resultado el siguiente cuadro de procedimientos, el cual
permite, que a través de su aplicacién, se deleguen responsabilidades y asi mismo se
plasman cada una de las actividades que se llevan a cabo, asi como los pasos a seguir,
debido a que se contara con indicaciones para orientar a los responsables de realizar las

acciones:
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CUADRO DE PROCEDIMIENTO ADQUIRIDO

4. De igual manera, hoy se cuenta con herramientas que muestran los procedimientos de
cada actividad, como los flujos gramas, los cuales presentan el proceso de inicio a fin, de
las actividades que se llevan a cabo en el rea de recepcién. Para lo cual se obtuvo como
resultado el siguiente flujo grama de procesos, el cual permite que a través de él,
mostrar los procesos de las actividades, siendo un auxiliar de gestién para las personas
responsables de dichas funciones; por lo que es muy util, debido a que simplifica los
procesos para realizarlos de una mejor manera, evitando errores y disminuyendo

tiempos de operacién.
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FLUJOGRAMA DE PROCESOS ADQUIRIDO

COLABORADOR O DIRECTIVO RECEPCIONISTA

INICIO

!
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5. Asi mismo, se establecieron formatos, como cuadros de registro, de los cuales se obtuvo
como resultado un mejor control en el monitoreo de las actividades, debido a que ahora

ya se cuenta con un registro de cada operacion realizada en dicha area.

6. Ademas se determind una guia para operar el sistema de padrén de usuarios, la cual
ahora permite tomarla como referencia y guia, debido a que es una herramientas de
gestidn, que facilita su manejo para el buen desarrollo de las funciones que se realizan

en el padrén de usuarios de la recepcién.
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4.2.- CONCLUSIONES

Con la implementacién del presente proyecto, se obtienen un sinfin de beneficios, que
impactan no solo en los directivos de la asociacion sino también en sus colaboradores,
debido a que con la aplicacion del manual, favorece las condiciones de trabajo, facilitando el
desarrollo de las actividades, lo cual propicio por ende un aumento en la productividad;
debido a que a través de él, se muestra informacién relevante y muy importante
correspondiente a las practicas que se llevan a cabo en el area de recursos humanos,
enfocado y aplicado a la recepcidon de usuarios. Por lo tanto con la creacidon e
implementacién del mismo se soluciond la problematica establecida para el presente

estudio.

Mencionado lo anterior, cabe destacar cada uno de los logros obtenidos con la

culminacion de dicho proyecto, como son los siguientes:

A. Principalmente se consiguio recopilar toda la informacion necesaria para la elaboracion

del manual asi como consolidar la informacién de manera que fuera segura y confiable.

B. Asi mismo, se logré documentar cada una de las actividades desarrolladas en el drea de
recepcién; lo cual permite que los colaboradores, tengan como guia y referencia
documental, herramientas de gestién, que les ayuden a llevar a cabo eficientemente las

practicas de dicha area, con lo cual a su vez se automatizan y estandarizan las funciones.

C. También con su implementacidén, se mejora la productividad y por ende los tiempos de
operacion, lo cual se consigue, al realizar mas répido las actividades y con un menor

margen de error.

D. Ademas se adquirieron herramientas, como cuadros de procedimientos y flujo gramas,
los cuales permiten mostrar los procesos y estos a su vez, proporcionan ser un auxiliar al

area de trabajo, facilitando las actividades.
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E. De igual manera se obtuvo, una guia para operar el sistema del padrén de usuarios, el
cual es muy importante, debido a que en él se almacenan todos los datos de los
usuarios de la asociacién, y en base a ellos se lleva un control de los mismos, por lo que

el manual operativo sirve de modelo y orientacién para facilitar su manejo.

Por lo tanto, con los resultados mencionados anteriormente, mismo que fueron estandarizados
y aplicados a la asociacién, logro concluir en términos generales, que los objetivos planteados,
se cumplieron al llevar a cabo la implementacién del manual de procedimientos y al
proporcionarle a la Asociacion de Usuarios Junta de Aguas del Distrito de Riego 01, A. C,,
herramientas de gestion, que les permitan documentar y automatizar los procedimientos de

sus actividades.
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CAPITULO 4: COMPETENCIAS
DESARROLLADAS Y/O
APLICADAS
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5.1.- COMPETENCIAS DESARROLLADAS Y/O APLICADAS

COMPETENCIAS DESARROLLADAS Y/O APLICADAS

Poder Perdurar efectivamente dentro de la
Adaptabilidad Asociacion, donde se presentaron situaciones
cambiantes y dificiles.

Habilidad necesaria para identificar las principales
Andlisis de problemas causas de los problemas que se presentaron y
proporcionaron una solucién.

Realizar cada una de las funciones
Motivacién satisfactoriamente para lograr el objetivo de la
Asociacion.

Identificar las necesidades principales y darle una

Atencion al Cliente L, . .
solucién, tomando las mejores Decisiones.

Lograr cumplir satisfactoriamente las actividades,
Compromiso las cuales fueron asignadas para el beneficio de la
Asociacion.

Mantener un caracter firme al presentarse una

Tolerancia al Estrés ., .
acumulacién de trabajo.

Escuchar Capacidad para detectar informacién importante.

Capacidad de mantener un nivel de actividad

Energia . .
g adecuado para cumplir con el trabajo.

Capacidad de tomar decisiones sin afectar a

independencia
terceros.

Impacto Dar una buena impresion hacia los demas.

Capacidad para mantenerse en un nivel de trabajo

Resistencia
adecuado.

Disponibilidad para participar en un grupo de

Trabaj Equi i 4
rabajo en tquipo trabajo de dos 0 mas personas.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades por Quincena
Planeado (P) Realizado (R)

Reconocimiento diagnodstico del area de
Trabajo.

Determinar el manual y preparar
actividades para el desarrollo del
mismo.

Recopilar informacion correspondiente
al manual y consolidar la informacién
obtenida.

Establecer los procedimientos que se
llevan a cabo en el area de trabajo asi
como detallar las operaciones de la
misma.

Elaboracion de cuadros de
procedimientos y flujogramas

Desarrollo de la estructura y contenido
del Manual

Ejecucion y Retroalimentacion del
Manual
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