
Manual de operaciones
Puesto: ____________________________
	Dato
	Llénalo

	Área
	

	Reporta a
	

	Persona en el puesto hoy
	

	Escrito por
	Ej. La persona que hace el trabajo, con quien coordina el manual.

	Revisado por
	

	Versión y fecha
	Ej. Versión 1, marzo 2027


Cómo usar esta plantilla
1. Escríbela con la persona que hace el trabajo, en su lugar de trabajo y en sus palabras. Quien hace la tarea sabe cómo se hace.
1. Lo que está en gris y empieza con “Ej.” es un ejemplo. Bórralo y escribe lo de tu empresa.
1. Un manual por puesto. Si dos personas hacen lo mismo, comparten manual.
1. Revísalo cada vez que cambie la forma de trabajar y cambia el número de versión.
1. Guárdalo en una carpeta compartida de la empresa, no en el teléfono de nadie.


1. Para qué existe este puesto
Una o dos frases. Qué pasaría en la empresa si nadie hiciera este trabajo.
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
2. Responsabilidades
Lo que este puesto debe entregar, no las tareas sueltas. Entre tres y siete.
	#
	Responsabilidad
	Cómo sabemos que se cumplió

	1
	Ej. Que todos los pedidos queden capturados el mismo día.
	Ej. Cero pedidos sin capturar al cierre del día.

	2
	
	

	3
	
	

	4
	
	

	5
	
	


3. Rutina
Lo que se hace siempre, con su frecuencia. Lo que no está aquí se olvida cuando la persona falta.
	Cuándo
	Qué se hace
	Hora o día

	Diario
	Ej. Revisar pedidos nuevos y confirmarlos.
	Ej. 9:00 y 16:00

	Diario
	
	

	Semanal
	Ej. Enviar el reporte de cobranza a dirección.
	Ej. Lunes 10:00

	Semanal
	
	

	Mensual
	
	


4. Procesos paso a paso
Uno por cada tarea que alguien más tendría que poder hacer si esta persona falta. El primero viene con un ejemplo.
4.1 Proceso: ______________________________
	Campo
	Llénalo así

	Cuándo se hace
	Ej. Cada vez que llega un pedido por WhatsApp o correo.

	Qué necesitas antes de empezar
	Ej. Lista de precios vigente, acceso al CRM.

	Resultado esperado
	Ej. Pedido capturado en el CRM y confirmado al cliente el mismo día.

	Si algo sale mal
	Ej. Si el precio no está en la lista, se pregunta al encargado de ventas antes de confirmar.


Pasos, en el orden en que se hacen:
1. Ej. Revisar que el cliente esté dado de alta en el CRM; si no, darlo de alta.
1. Ej. Capturar productos, cantidades y fecha de entrega.
1. Ej. Enviar la confirmación al cliente y marcar el pedido como confirmado.
4.2 Proceso: ______________________________
	Campo
	Llénalo así

	Cuándo se hace
	

	Qué necesitas antes de empezar
	

	Resultado esperado
	

	Si algo sale mal
	


Pasos, en el orden en que se hacen:
1. 
1. 
1. 
1. 
4.3 Proceso: ______________________________
	Campo
	Llénalo así

	Cuándo se hace
	

	Qué necesitas antes de empezar
	

	Resultado esperado
	

	Si algo sale mal
	


Pasos, en el orden en que se hacen:
1. 
1. 
1. 
1. 
5. Indicadores del puesto
Entre dos y cinco números que se revisan cada semana. Si un número no se revisa, sobra.
	Indicador
	Meta
	De dónde sale el dato
	Cada cuándo

	Ej. Pedidos confirmados el mismo día
	Ej. 100%
	Ej. Reporte del CRM
	Ej. Semanal

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


6. Herramientas y accesos
Sistemas, cuentas y carpetas que usa el puesto. Nunca anotes contraseñas aquí.
	Herramienta
	Para qué se usa
	Quién da el acceso

	Ej. CRM
	Ej. Capturar y dar seguimiento a pedidos
	Ej. Administración

	
	
	

	
	
	

	
	
	




7. Quién cubre cuando faltas
	Dato
	Llénalo

	Persona que cubre
	

	Qué puede hacer sola
	

	Qué debe esperar a que regreses
	

	Dónde está este manual
	Ej. Drive de la empresa > Manuales > Ventas


8. Firmas de conformidad
Firmar significa: así se hace hoy este trabajo, y así lo vamos a hacer.
	Persona en el puesto
	Jefe directo

	



	




	Nombre y fecha:
	Nombre y fecha:


¿Quieres que lo escribamos contigo? En All Solutions Consulting escribimos los manuales en tu oficina, con tu gente, y dejamos el tablero semanal funcionando. Agenda 30 minutos en allsolutions.consulting/mx
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