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INTRODUCCION 

Al iniciar este tema, pienso que no únicamente las grandes org~ 
nizaciones eran las que requerían de Sistemas de Comunicación. 

La Comunicación no sólo surge dentro de estas organizaciones, -

sino en toda clase de asociaciones o pequeños negocios, ya que 

necesitan de una estructura o de un sistema que vaya proporcio

nando la comunicación adecuada estableciendo funciones y origi

nando la producción del servicio o producto al cual esté desti

nada la organización. 

Con tal capitulado pretendo dar una visión de los Sistemas de 

Comunicación dentro de una organización, así como la importan -

cia de éstos. 

La investigación comienza partiendo de la hipótesis: "Los Sist!:_ 

mas de Comunicación y su importancia dentro de la Organización". 

Apoyándose en el hecho de que son básicos y característicos en 

toda organización. Y de que la Comunicación es intransferible -

de todo ser viviente, diferenciándese el hombre de los demás 

por su capacidad de las palabras que le permite expresarse de 

manera diferente y reforzando así la necesidad gregaria del "h~ 

mo sapiens", y se dice gregaria porque el individuo en su ins -

tinto de ser social tiene que conocer y pertenecer a uno o va -

rios grupos; haciéndose entender y atendiendo a una interacción 

"constante que se logra precisamente a través de la Comunicación. 

Espero el presente trabajo contribuya a despertar la importan -

cia de los Sistemas de Comunicación, sin olvidar que es necesa

rio darle un carácter más científico y otorgarle así la impar -

tanela que merece para el buen funcionamiento y/o beneficio de 
la Organización. 



l.l LAS RELACIONES HUMANAS, NECESARIAS EN EL SER HUMANO. 

Las técnicas en el campo de las Relaciones Humanas son el mane

jo sistemático de las variables como son: sentimientos, objeti

vos, metas e ideales, personalidad, ambiente. Que afectan las 

interrelaciones, delineadas .en el campo del trabajo, sea empre

sa, industria, comercio, etc. 

Si la sociedad es una vasta red de acuerdos mutuos, tanto el 

conjunto de relaciones organizadas o desorganizadas entre los 

hombres, directas o indirectas, conscientes e inconscientes, 

cooperativas o antagónicas; formas, procesos, hechos e interac

ciones reciprocas, que suponen la reunión transitoria el grupo 

estable y los entes colectivos institucionalizados1 resulta que 

la sociedad no existe sin el hombre. 

La civilización, grado de adelanto de una comunidad o último ni 

vel cultural que se ha logrado alcanzar, ha hecho al progreso, 

esto es, las conquistas materiales, el poder transformar, domi

nar y controlar la naturaleza. El hombre tiene la característi

ca de ser siempre heredero¡ es por naturaleza histórico. No so

lo aprovecha sus experiencias ajenas. Todo esto significa que 

la vida humana, se sirve del pasado y cristaliza el presente. -

El hombre es entonces, nada más que hombre social. Hombre, so -

ciedad, cultura, civilización y progreso son conceptos que rec,! 

procamente se hacen válidas en una proximidad indisoluble, pero 

la integración, la fuerza que pone en movimiento estos procesos, 

a partir del hecho fundamental de la existencia es la Comunica

ción. 

Las Relaciones Humanas se han desarrollado de una manera muy 

preponderante desde todos los puntos de vista que se trate, 11!!, 

mémos~as naturales, materiales, políticas, etc., es decir desde 

el momento mismo en que el hombre forma parte de un núcleo, un 



conglomerado y una organización, se manifiesta la aparición dé 

las Relaciones Humanas. 

En términos generales, las Relaciones Humanas son el conjunto -

de conocimientos y técnicas que tienen por objeto lograr una t~ 

tal identificación entre los miembros de una organización, que 
permita no solo obtener una ~ayor productividad, sino una conv.!,. 

vencia armónica. 

Para el niño o sujeto en desarro'110, la Comunicación configura 

el mundo que lo rodea, define su posición en relación con los -
demás y le auxilia en la adaptación a su ambiente. En el trans

curso del tiempo, nuestra forma personal de acercarnos, ver, eE 

tender y comprender al mundo exterior, tanto las direcciones de 
nuestro pensamiento y el concepto de sí mismos, son producto de 

los símbolos que nos procura la estructura del lenguaje, vehíc~ 

lo de comunicación por excelencia. La inteligencia es un hecho 
también, se activa cuando hay mayores oportunidades de comunic~ 

ción. 

Cualquier falla en el Sistema de Comunicación pone en peligro -
la organización al provocar una parálisis que afectará a todas 

las unidades dependientes del miembro dañado también a su es 
tructura, a sus canales y al orden jerárquico, dando lugar a u

na situación crítica que se convierte en un cuerpo abandonado -
por el nacimiento de irresponsabilidades, falta de disciplina, 

baja de moral, baja de rendimientos, fallas en la labor. En re
sumen las fallas en el Sistema de Comunicación puede dar lugar 

a perturbaciones sociales o laborales sin posibles avocamientos 

a situaciones que trasciendan los límites de la empresa. 

La Comunicación además de ser un elemento esencial de la organ! 
zación, es un proceso que relaciona a las personas, el vivir en 

sociedad significa relacionarse con los demás, significa la po

sibilidad de perfección. El hombre aislado es una utopia (pro -



yecto cuya realización es imposible}, según señala la psicolo -
gia social. El relacionarse con loe demás implica comunicación 

ya sea verbal o mímicamente. El ser humano debe relacionarse 

con sus semejantes, por ello pretende describir los aspectos 
que afectan las relaciones humanas y a sus manifestaciones, asi 

como el proceso que habrá de aumentar la comprensión Y la efec

tividad de la comunicación. La comunicación incluye todo tipo -

de intercambios de ideas, acciones, pensamientos, actitudes, 
posturas, etc. Por lo cual no podemos prescindir de éstas, ya -

que serán puntos de apoyo para diversos estudios • Para el est_!! 

diante o el profesional, la habilidad de comunicar lo que ha a
prendido es de extrema importancia. No basta guardar un amplio 
caudal de conocimientos y reflexiones, si somos incapaces de eE 
riquecer con ellos a otros semejantes. La vida de todos los 

días nos puede brindar muchos ejemplos de la necesidad de la 

buena Comunicación. 

La Administración moderna tiene como base la Comunicación en 
cualquiera de sus formas¡ esto es lo que ha motiva.do a diferen

tes autores para escribir sobre ella verdaderos tratados. La 

buena comunicación hace cada vez más eficiente la administra 

ción de cualqier organización, pues la armoniosa marcha de los

grupos está en función de la información que posean acerca de -

los motivos que los mueven como tales; ya que quienes no están 

enterados de las acusas de grupo, tienden a marginarse y ejer -

cer cierta desorientación en los demás. 

1. 2 DEFINICION DE COMUNICACION 

••comunicación es el efecto y acción de hacer partícipe a otra 
( s) persona ( s) de al9una idea, aneho, opinón, deseo, gusto, 

etc. Tomando de este (o estos) su parecer" (1) 

( 1) Gor~ari Flores, Sergio. Hacia una Comunicación administra t.!, 
va integral. M~xico 1980. pag. 28. 



Comunicar es un verbo activo y reflexivo, lo que lleva a consi

derar que toda comunicación siempre se dá en dos direcciones, e 

incluye hasta la respuesta silenciosa; implica comprensión, pe

ro en muchos grupos o instituciones sólo parecen reconocer im -
portancia a ciertas actividades tendientes a informar, enseñar 
y ordenar a los subordinados. (2) 

"Comunicación es un proceso mediante el cual transmitimos y re

cibimos datos, ideas, opiniones y actitudes para lograr compren 

alón y acción. La Comunicación es indispensable para lograr la 
necesaria coordinación de esfuerzos a fin de alcanzar los obje
tivos perseguidos por una organización" (3) 

e o M u N I e A e I o N 

EMISOR 
MENSAJE 

RECEPTOR 

RETROALIMENTACION 

(2) George, Terry. Principios de Administración. México, 1971, 

pags. 544, 

(3) Arias G., Fernando. Administración de Recursos Humanos. Mé

xico, 1979, pag. 387. 



La Comunicación es definida, en su más amplio sentido como la -

transmisión del sigrri[icada a otros. La palabra transmisión es 
amplia y no limita los métodos de Comunicación al uso del len -

quaje, ya sea en su forma escrita u oral. 

El proceso de comunicación es la base de todo lo que llamamos -

social en el funcionamiento del organismo viviente. En el hom -

bre, resulta decisivo para él desrrollo del individuo para la -

formación y existencia ininterrumpida de grupos y para sus in -

terrelaciones. 

La interrelación social por medio de mensajes simbólicos o suc~ 

sos que representan algún aspecto co1npartido de una cultura. 

l. 3 ELEMENTOS DE LA COMUNICACION 

l. Lenguaje 
Es un sistema por medio de simbolos orales y escritos, que ac -

túan como fuente de estimulos y mediadores de respuesta. Es un 
medio importante para la Comunicación. 

2. Simbolo 

Es algo que se utiliza para representar una cosa. Son unidades 
básicas de los Sistemas de Comunicación. Estos pueden ser: 
a) Gráficos.- Como la palobra escrita. 

b) Verbales.- Como en la palabra hablada. 

c) De representación~- Como puede ser una bandera, una insignia, 
etc. 

3. Emisor y Receptor 

Emisor es la fuente de la información, es quien exterioriza la 

Comunicación, por lo que se deben tomar en cuenta los siguien -
tes detalles: 



a} Que el mensa je o la información sea lo más apegado a la re,!_ 

lidad. 

b} Habilidad de recursos culturales, escolares. 
c} El mensaje será transmitido con la mayor exactitud, claridad 

y sencillez. 

Receptor es la persona que recibe y capta la información trans

mitida. Este debe poseer la habilidad de escuchar, leer y pen -
sar para recibir y comprender los mensajes que la fuente ha 

transmitido. 

4. Mensaje 
Es una selección ordenada de símbolos que persigue comunicar Í.!!. 

formación. Por información se entiende que es todo aquello que 
es comunicado; o sea el contenido de la Comunicación, como un -

conjunto de datos, los cuales adquieren un significado, que no 
poseían habládose dispersos o sistematizados sino que hasta el 

momento de pasar de potenCia a acto, en función del mensaje que 

se pretende hacer llegar al receptor y de los objetivos que se 
han de satisfacer con dichos mensajes. 

Los requisitos que deben contener los mensajes son: 

a) Credibilidad 

b) Utilidad 

e) Claridad 

d) Continuidad 

e) Adecuación al medio 
f) Disposición del auditorio 

S. Ruido de Comunicación 

Es cualquier perturbación que interfiera en la fidelidad del 

mensaje. Ruido semántico es la interpretación equivocada del 
mensaje, ya sea por temas difíciles, palabras rebuscadas, dife~ 

recias culturales entre el emisor y el receptor del mensaje y -

mala interpretación. 



6. canales de Comunicación 

Son los medios utilizados para transmitir un mensaje¡ pueden 

ser memorandum, cartas, teléfono, radio, periódico, películas, 

revistas, conferencias, juntas, manuales. 

7. Red de Comunicación 
Es el sistema para difundir la Comunicación entre los miembros 

de un grupo. Existen dos tipos de redes de comunicación: 

8 

a) Formales: Redes de comunicación presar itas, son redes de lib.!:_ 

radamente diseñadas y estructuradas. 
b) informales: Es una comunicación interpersonal que nadie a sis 

na o refuerza. 

1.4 BARRERAS DE LA COMUNIACION 

La mayor!a de los autores de Comunicación han tratado de hacer 

una clasificación de las Barreras de Comunicación y han enfati

zado la importancia de removerlas o superarlas para asegurar u

na comunicación fluida que traiga como resultado una operación 

más eficiente de las organizaciones o una mejora de las interr~ 
laciones humanas en general. 

Las Barreras se pueden clasificar en razón de que se generen o 
provengan del transmisor, el receptor o de la organización. se 

pueden destacar cinco clases: 

l. Semánticas 
cuando su or!9en radica en problemas de sentido, significación, 

acepciones del lenguaje y en general de los símbolos que se uti 
!izan y su decodificación. 

2. Físicas 



Fallas, deficiencias o selección inadecuada de la fuente de los 

medios utilizados para transportar el mensaje. Son la distancia 
y el exceso de ruido y por lo mismo dificultan .la comunicación, 

así como las interferencias en la radio y el teléfono. 

3. Fisiológicas 

Son las que impiden emitir o recibir con claridad y precisión -
un mensaje debido a los defectos fisiológicos del emisor o re -
ceptor, como las mal formaciones, disfunciones y otras limitan

tes funcionales de las personas que intervienen en el proceso. 

4. Psicológicas 
Parten de la forma individual que cada persona posee para perci 

bir y comprender el mundo que lo rodea, sus perjuicios y la ne
cesidad de satisfacer requerimientos emotivos. Son factores men 

tales y de comportamiento que impiden aceptar o comprender una 
idea, algunos de ellos son: 

a) Timidez 

b) Preocupación 

e) Sospecha o aversión 
d) No tener en cuenta el punto de vista de los demás 

e) Explicaciones insuficientes 
f) Sobrevaloración a sí mismos 

9) Alto status o jerarquía 
h) Uso de sarcasmo 

i) Actitud despótica 
j) Críticas punzan tes 

k) Apariencia física imponente 
1) Adorno necesario al hablar 

5. Administrativas 

La estructura y el funcionamiento de la organización y el proc.!_ 

so administrativo mismo en acción dan lugar a problemas de Com,!! 
nicación por una deficiente operación en los canales. 
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2.1 PRECURSORES DE Lll COMUNICACION ORGl\NIZACIONAL 

Para el estudio en el campo de la Comunicación Organizacional, 

se clasifican tres diferentes escuelas, en donde se han agrupa

do las opiniones diferentes de estudiosos de la Administración. 

Estas escuelas son las sigui'entes: 

l} Escuela de Administración Científica 

2) Escuela de Relaciones Humanas 

3) Escuela de Sistemas 

La escuela de Administración Científica se originó en 1911 y 

fue popular hasta la década de 1930. Principios básicos e hipó

tesis sobre el comportamiento humano de dicha escuela: Tienen -

una opinión mecanicista del comportamiento: afirman que el indi 
viduo está económicamente motivado y responderá con un desempe

ño aún mayor si las recompensas materiales están de acuerdo con 
sus esfuerzos de trabajo. Está a favor de la ingenieria humana 

del esfuerzo y tiempo del trabajador a fin de alcanzar una pro

ducción mayor, y a la vez adquirir un mayor beneficio para los 
gerentes o propietarios. 

Subrayan la Comunicaci6n a través de canales formales como: me.!l 

sajes impersonales a cerca del trabajo, enviados en forma des -
cendiente. El papel de la Comunicación no se considera de espe

cial importancia. El único propósito es transmitir órdenes e i~ 
formación sobre las tareas a realizar, lograr obediencia y coo~ 
dinar la ejecución de trabajo. 

Se le llamó en ocasiones escuela de la teoría de la máquina co
nocida como 11 Taylorismo 11 quien inició la introducción de méto -
dos científicos en la administración de las organizaciones, 

siendo precedida por un acuerdo de principios de Administración 

un tanto influidos por autores europeos como Henry Fayol. Estos 

principios eran simples y consistían en planear por adelantado. 



11 
Casi no habla ningún componente de las ciencias sociales en es

te primer período, ya que los científicos sociales no estaban -

muy interesados en estudiar las organizaciones. 

En 1911 Taylor publicó su influyente obra Scientific Management 

para la investigación organizacional, en donde analizaba cada -

trabajo en función de su aspecto más pequeño. Observaba una ta

rea de trabajo con gran detalle midiendo y cronometrando cada ~ 

no de los movimientos del trabajador. Sucesivamente analizaba -

las capacidades del trabajador como 11 Maquina Humana". 

La escuela de la Administración Científica suponía que las ope

raciones del trabajo se podían entender mejor descomponiendo el 

todo en sus partes básicas. 

La& principales doctrinas de Taylor se resumieron de la siguie~ 

te manera: "Ciencirii, no reglas empíricas. Armonía, no discordia. 

cooperación, no individualismo. Producción máxima en vez de pr2 

ducción restringida. El desarrollo de todo individuo hasta su -

mayor eficacia y prosperidad 11
• ( 4) 

El estudio de Taylor suponía que el trabajador era por completo 

irracional si se le dejaba por su propia cuenta, pero que res -

ponderia a las recompensas monetarias. Se percibía esencialmen

te al trabajador como un apéndice humano de máquina industrial. 

La Comunicación tenia que ser formal, jerárquica y planeada 1 su 

propósito era lograr que se ejecutara el trabajo, aumentar la -

productividad y la eficacia, consideraba la Comunicación como -

unilateral y vertical; de arriba hacia abajo. 

(4) Everett, Rogers y Rogers Agarwala Rekna. La Comunicación de 

las Organizaciones. México, MacGraw-Hill, 1980. Pag. J4. 
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Henry Fayol elaboró en forma más clara el papel de los flujos 
de comunicación en las organizaciones, asícomo las res triccio
nes impiestas a la Comunicación por la estructura organizacio -
nal .. 

La escuela de administración Científica reconacía que en las or 

ganizaciones se presentan problemas de Comunicación, cuando 
ciertos principios de Administración no se siguen en forma co -
rrecta. La solución de este problema, afirman los tayloristas 
era la delegación de autoridad por parte del ferente a los niV!!, 
les inferiores en la jerarquía •. • 

"La Admínistraci6n Científica distinguía entre las funciones de 
Comunicación de linea y staff. La staff era especialista en 

ciertas materias, como personal, contabilidad y abastecimiento¡ 
se consideraba que su función de Comunicación era persuadir a 

su jefe ejecutivo para que aceptara su consejo. t.os funciona -
rios de linea eran elementos en la cadena de mando y su función 

era comunicar las órdenes de sus jefes a sus subordinados y ver 

que tales instrucciones se llevaran a cabo en forma adecuada." 
(5) 

La escuela de Relaciones Humanas predominó hasta la década de 
1960. 

Sus principales principios los basa ien la siguiente hipótesis: 
Una consideración social de los hombres. 

Los objetivos de los trabajadores pueden diferir con los de la 
organización¡ los trabajadores están motivados por las necesid!!_ 
des sociales. 

(5) Ríos s. 1Adalberto. Orígenes y perspectivas de la Admínistr,!_ 
oión. México, 1983, págs. 141-142. 
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La comunicación tiene como principal propósito sati~f~cer. ~as -
necesidades de los trabajadores y facilitar la part1c1pac1on de 

los miembros en la toma de decisiones organizacionales y que é,! 

tos eran tratados con consideración para mentenerlos en la org~ 

nización. ya no se consideraba a los trabajadores como engranes 

de las máquinas de la compañía. 

La Comunicación se presenta es sentido horizontal entre iguales 
que pertenecen a los grupos de trabajo informales; vertical en

tre los trabajadores y la administración para evaluar las nece
sidades de los trabajadores, y para hacer posible la toma de d~ 
cisiones participativa. 

Los métodos de investigación aplicados al trabajador son: entr~ 

vistas y custionarios¡ observación y participación¡ llevar un 

diario, análisis sociornétricos de los patrones de dirección y 

comunicación, 

Uno de sus principales objetivos es estar a favor de los traba
jadores, simpatizante con ellos. Intento para ayudar a los em -
pleados y para resolver sus problemas mediante la comprensión. 

La Comunicación Organizacional para esta escuela es importante 

debido a que se considera vital la Comunicación informal, as! -
como la formal; da la relevancia a los canales interpersonales 
en especial entre iguales. 

Se originó a partir del pensamiento de sus fundadores: Chester 
I Barnard, que había sido presidente de la New Jersey Bell Tel~ 

phone Company y Elton Mayo, profesor de investigación indus 

trial en la Harvard University Graduate School of Business. Bar 
nard escribió un libro de mucha influencia, "The functions of -

the executive", publicado en 1983: por su parte Mayo, encabezó 
una serie de investigaciones de los profesores en Harvard en la 

planta de Hawthorne de la Western Electric Company, que revolu
cionaron los conceptos del compqrtamiento humano y la motivación 
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de las organizaciones. (6) 

La escuela de Sistemas, cons~dera a la organización como un si~ 
tema abierto que está en contínua interacción con su medio am -

biente. El sistema debe ser analizado como un todo, por lo cual 

la organización está formada por subsistemas, que a su vez son 
interdependientes. 

La Comunicación es vital, ya que mantiene unida a la organiza -

ción y la interrelaciona con lo~ subsistemas. También es impor
tante la Comunicación a través de las fronteras con su ambiente 
ajustándola a los cambios que pueda haber. La dirección de los 

flujos de Comunicación se dan hacia arriba y hacia. abajo, a tr!!. 

vés de los niveles jerárquicos y de las fornteras de la. organi-

zación con su ambiente. 

La escuela de Sistemas estaba basada en una perspectiva teórica 

llamada "Teor!a de los Sistemas Generales 11
• La teoría de los Si,!!. 

temas Generales fue bien recibida por el campo de la Comunica 

ción y ha tenido fuerte impacto en la Comunicación Humana. 

Un sistema es un grupo de estructura que se diferencia de su ª!!!. 

bien te por su frontera, definida por los flujos de comunicación; 

las unidades del sistema tienen una mayor comunicación con otra, 
que con unidades en el ambiente externo. 

La escuela de Sistemas se enfoca a sistemas abiertos, por que 
la mayoría de las organizaciones son relativamente abiertas, e.!!. 
te sistema puede importar energía del mundo que lo rodea, em -

plea mecanismos de retroalimentación, tienden hacia la especi~ 

lización. La mayor parte de los sistemas vivientes se conside -

ran abiertos. 

(6) Ríos S., Adalberto. Orígenes y Perspectivas de la Administr~ 
ción. México, 1983, paga. 106=107. 
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La escuela de Sistemas se interesa por la interdependencia de 

los subsistemas más componentes del sistema. La mayor parte de· 

las organizaciones tienen un subsistema de producción, uno de 

mantenimiento y uno de adaptación o innovación. Cada subsistema 

tiene determinados objetivos, y cada uno de ellos procura con -

tribuir al objetivo del sistema fomentando la interdependencia 

y de ésta dependerá la Comunicación. El enfoque de la tecnolo -
gia para esludiar las organizaciones es compatible con el punto 

de vista general de la escuela de los sistemas, porque subraya 

la interdependencia entre los subsistemas, pero difiere en la 

gran importancia que se le da a la tarea de la organización, c2 
mo una variable independiente que explica otros aspectos de la 
estructura del sistema y del comportamiento de comunicación de 
sus miembros. 

El procesamiento de información llegó a ser considerado por la 

escuela de Sistemas como la principal función ejecutada por to

das las organizaciones¡ los sistemas organizacionales eran, en 

esencia, sistemas de comunicación. 

2, 2 COMUNICACION ORGANIZACIONAL 

Todo ejecutivo dentro de una empresa sea cual sea su cargo uti

liza la Comunicación. En ocasiones tendrá que manejar la comun,! 

cación personalmente y en otras tendrá que hacerse valer por me 

dio de otros, vigilando siempre que la situación se lleve a ca: 

bo tal Y como se habla dispuesto, logrando con ello alcanzar 
las metas preestablecidas. 

En la actualidad la comunicación ha tomado mucha importancia 

dentro de las instituciones; sin embargo, en ocasiones se vigi

lan minuciosamente los recursos de comunicación como publicaci
2 

nes para empleos, periódicos murales, boletines y otras espe _ 

cies similares, olvidando el objetivo de la comunicacuón que es 
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por lo general siempre una acción entre dos personas que obrdn 

entre si; bastante compleja, activa y dinámica que surge duran

te el desempeño de las labores. 

La Comunicación otorga toda la información necesaria a fin de 

que la toma de decisiones dentro de la familia, la escuela, el 

club, la fábrica, el taller, la oficina, la iglesia, el equipo 
deportivo, la organización g~bernamental y la empresa logren la 
cooperación y la coordinación. 

La necesidad de comunicación es de primordial importancia den -

tro de cualquier organismo. La línea de autoridad o cadena de 

mando proporciona canales de comunicación que se extiénden a 

través de toda la estructura. Sería un eje[l'lplo la relación en -
tre cada individuo y su trabajo y entre cada individuo y su je

fe. 

Cuando la comunicación del trabajador no es suficiente con res

pecto de lo que tiene que hacer, no es obtiene los resulta dos 

que se persiguen. 

Al no haber reinformación entre los diversos niveles de la es -
tructura da como resultado la participación pasiva. La comunic.!, 

ción es el flujo que permite los procesos de toda la organiza -

ción trayendo con sigo la eficacia organizacional. La Organiza
ción social es un conjunto de relaciones entre las -personas que 

ocupan los diferentes puestos o cargos. La Organización infor -

mal es la relaciónque surge entre personas con independencia en 

el desempeño de sus labores, propia de su cargo dentro de la 

estructura. 

En consecuencia, las comunicaciones que provienen de las diver

sas concepciones de la organización se agrupan en dos grandes 
rubros: 
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a) Formales ordinarias u oficiales. 
Responden y mantienen a la organización en cuanto a sus proyec
ciones formales y sociales, también se denominan laborales. Cir 
culan por las direcciones establecidas y favorecen la coordina
ción de las actividades que corresponden a las distintas unida

des de la entidad. 

b) Informales extraordinarias o extr~oficiales. 
Son tambi~n las denominadas humanas, alimentan a la organiza 
ción informal y se da entre personas de un grupo determinado, 

fuera de las actividades del marco de su autoridad, responsabi
lidad y deberes. No siguen cursos o procedimientos de la organl 
zación formal. Se dan por motivos particulares como: edad, sexo, 
clase social, intereses afines, educación, etc. La identidad de 

jerarquía, el tipo de trabajo y la vecindad, pueden ser facto -

res de vinculación; grupos, obreros, vendedores, jefes. 

La Comunicación formal se relaciona con el sistema de normas 

que rige el comportamiento, objetivos, facultades y responsabi

lidades. La Comunicación informal se refiere a normas tácticas, 

que de hecho modifican la estructura formal al ser puestas en 

práctica. 

La Comunicación descendente es la información de los niveles al 
tos hacia los inferiores de la estructura, sobre lo que se de -
sea que sepan y deban saber los trabajadores y empleados en ge~ 
neral. 

La Comunicación ascendente, es aquella que va dirigida a los al 
tos niveles jerarárquicos por parte de los subalternos, ya sea 

directa o indirectamente de manera que así puedan transmitirse 
además de la información necesaria, los éxitos, nuevos cambios, 
acontecimientos, consultas quejas, sugerencias y sobre todo u -

na posibilidad de discusión, pues generalmente y por lo regular 
la jerarquía habla, expone y exige demasiado y sin embargo no 

sabe o n~ quiere escuchar por lo que surgen varios problemas, _ 
desde el ambiente de trabajo hasta la producción. 
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La Comunicación Horizontal es aquella que fomenta y asegut·a una 

coordinación eficaz. Se dá entre personas que tienen el mismo 

nivel en la organización por lo que se superan diferencias. Se 
disponen poli ticas, procedimientos, decisiones, recomendacio -

nes, ideas~ fomentando intereses mutuos. Sin embargo, aquí tam
bién se puede encontrar el problema de los 11 únicos" pues se 
piensa que su departamento es más que otros y se olvida de pre~ 
tarles la atención debida, olvidándose así de que todos son 

parte indispensable de la misma organización. 

La Comunicación circular es aqu~lla donde intervienen todos los 
niveles sin tomar en cuenta las direcciones establecidas. Esta 
principalmente se di en la organización informal i11fluenciando 

la efectividad del trabajo. 

Gran parte de la vida diaria está dedicad<1 a las organizaciones: 

Escuelas, comercios, fábricas, hospitales, servicios militares, 
iglesias, clubes sociales, etc. Vivimos en una sociedad organi
zacional. Todos pertenecemos a una o más organizaciones. Y la 
mayoria estará de acuerdo en que es la Comunicación la que dá 

vida a la estructura organizacional. 

Una organización es un Sistema estable de individuos que traba~ 

jan juntos para alcanzar, mediante una jcrarquia de rangos y di 

visión de trabajo, los objetivos comunes. Las relaciones entre 
los miembros de una organización son rclativamentc·establcs, e~ 
ta estabilidad estructural hace que una organización funcione 

con eficacia para lograr determinados objetivos. La estructura 

organizacional presta pronosticabilidad y estabilidad a la COm,!! 
nicación humana, facilitando así el logro de las tareas admini~ 
trativas. 

Una razón critica para estudiar la Comunicación Organizacional, 

es que ocurre en un contexto estructurado. La estructura de una 
organización tiende a afectar el proceso de comunicación; así, 

la comunicación entre un subordinado y un supervisor es muy di~ 
tinta a la comunicación entre iguales. 

La Comunicación penetra a todas las actividades de una organiz~ 
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ción, representa una importante herramienta de trabajo con la 

cual los individuos entienden su papel integrándose a ella. De~ 
de la perspectiva de un sistema abierto, una organización es un 
complicado conjunto de canales de intercomunicación concebido 
para importar, seleccionar y analizar información precedente 

del ambiente y para exportar mensajes procesados de regreso al 
ambiente externo. 

La Comunicación proporciona un medio para tener y para corregir 
los objetivos organ1zacionales y los procedimientos según la si 
tuación lo demande. 

La Comunicación es un elemento indispensable para el buen fun -
cionamiento de la Organización. 

2.3 COMUNICACION ORAL 

Tiene tal importancia este tipo de relación, que muchas veces 
se confunde con otras formas de comunicación. 

El lengua je cumple con las siguientes funciones: 

a) Afirmación del yo; al hablar ratificamos nuestra existencia 
activa en el orbe que nos rodea. 

b) Construcción de un mundo: al comunicarnos denotamos todo un 
conjunto de creencias y hábitos que denuncian nuestro ámbito 
personal. 

e) Participación en tareas comunes: el habla finca las bases 

~:!.mutuo entendimiento, lo que hace posible las tareas com.!:!. 

Forma adecuada para dar órdenes verbales 

Toda disposición debe reunir las siguientes características: 
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* Brevedad 

En virtud de que se trata de una orden verba 1 será difícil ret~ 

ner, palabra por palabra, todo su contenido¡ por ello conviene 

tener cuidado para que toda comunicación responda a las siguie~ 
tes interrogantes: 

a) ¿Qué? 

b) ¿Quién? 

e) ¿Cómo? 

d) ¿Por qué o para qué? 

e) ¿Oóde y cuándo? 

ejemplo: 

El departamento de producción (quién), suspenderá las labores 
(qué} el próximo día 6 de las 14 a las 16 horas (cuándo), para 
que puedan ser efectuadas las tareas de reparación {por qué o 
para qué) en la máquina número 4 (dónde). En este caso como re
sulta evidente puesto que: ¿cómo se suspenden las labores? De
jando de trabajar. 

* Precisión 

Esto es, la comunicación debe llevar todos los elementos neces!!_ 

rios para ser comprendida a fin de que no resulte ambigua o in
completa. 

* Ser directa 

E~itar al máximo que las órdenes se den a otro transmisor y otro 
mas, por que cuando llega al verdadero receptor, ya la informa _ 

ción se encuentra desvirtuada. La obediencia basada en la buena 
voluntad es la mejor forma para lograr resultados adecuados tan 

~o en producción como en eficiencia¡ esto es, dar órdenes a ma _ 
era de pregunta, Y lograr la cooperación de quien las ejecuta _ 

rá. 
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El sistema de ordenar a base de preguntas es más electivo con 
trabajadores experimentados y con empleados sensitivos, que pu~ 
dan sentirse ofendidos si se les da una orden directa. Otra fo_f. 
ma es sugerir. 

2, 4 COMUNICACION ESCRITA 

Es esta consecuencia lógica del pensar y hablar. Ocupa un ren -

glón muy importante dentro de las comunicaciones de la organiz.!. 
ción, razón por la cual merece una atención especial. Solo he -
mos de referirnos a la redacción de documentos importantes y de 
más uso común en las organizaciones. 

La correspondencia 

sus requisitos indispensables son: 

a) Claridad. Consiste en hacer que lo que se escribe sea enten
dido rápidamente y sin esfuerzo de ninguna naturaleza. 

b) Precisión. Se refiere a incluir todos los elementos necesa -
rios para la comprensión de la idea y abolir cualquier ambi
güedad. 

c) Pureza. La redacción debe apegarse a las normas gramaticales, 
usando los términos correctos, y evitando el uso de aquellos 

que por lo generalizado de su empleo ya nos parecen corree -
tos; con ello se lograrán resultados eficaces. 

d) Síntesis. No debe hacerse uso excesivo (abuso) de las llama
das frases periféricas para adornar el escrito, pues las 
más de las veces restan claridad y precisión a la idea cen -
tral. 

e) Naturalidad. No transformarse o afectarse en el momento de 
redactar, debido a la falta de costumbre; debe lograrse es -
to en forma sencilla y normal. 

f) Cortesía. Recordemos que lo cortés no quita lo valiente¡ la 
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es elemental, pese a todo lo que se diga en contrario; nunca 
resultará inútil el tratamiento comedido que se dé a nues 
tras corresponsales. 

Los anteriores requisitos deben ser aplicados de manera natural 
y mesurada, porque en caso contrario perderían su efecto, y de
ben tenerse en cuenta en cartas, memorandum, reportes, órdenes, 
circulares, etc. y, en fin, en todo tipo de mensaje, eligiendo 
siempre la forma adecuada para aquello que se trate de comuni -

car. 
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Para los fines del presente trabajo se pone especial énfasis en 

los Manuales de Organización y Procedimientos por ser los de u
so más frecuente dentro de la organización, sin menoscabar la 
existencia de otro tipo de manuales, que pueden ser utilizados 
de acuerdo con las características o necesidades especificas de 

una determinada área de la organización, 

En este trabajo se señalan los objetivos de los Manuales Admi -
nistrativos, se presenta la clasificación básica de los mismps, 
se describe cada uno de los diferentes tipos y se hacen recome!!. 

daciones para su elaboración, distribución, revisión y finalme11 
te actualización. 

3, l OBJE1'1VOS DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS 

Los Manuales Administrativos tienen como propósito fundamental 

proporcional en forma ordenada y sistemática la información re

ferente al directorio, antecedentes, atribuciones, objetivos, 

estructura orgánica, funciones, políticas, procedimientos, des

cripciones de puestos y/o cualquiera otra cosa que sea necesa -
ria para el mejor desarrollo de las tareas administrativas. 

Según el área de aplicación y grado de detalle los manuales peE 

miten cumplir, entre otros, los siguientes objetivos: 

a) Precisar las funciones encomendadas a cada área administra ti 
va, para deslindar responsabilidades, evitar duplicaciones y 
detectar omisiones. 

b) Presentar una visión de conjunto del área. 

c} Ayudar a la ejecución correcta de las labores ancomendadas 

al personal y proporcionar la uniformidad en el trabajo. 

d) Permitir el aho~ro del tiempo y esfuerzos en la ejecución 
del trabajo, evitando la repetición de instrucciones. 

e) Facilitar el reclutamiento y la selección de personal. 
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f) Servir de medio de integración y orientación al personal de 

nuevo ingreso·,·-facilitando su incorporación a las distintas 
áreas. 

g) Propiciar el mejor aprovechdmicnto de lus r€!cursos humanos y 
materiales. 

3. 2 CLASIFICACION BASICA 

Los Manuales Administrativos se clasifican atendiendo a difere.!l 

tes criterios tales como el área de aplicación, el contenido, 
el grado de detalle y el personal al que se encuentran dirigi -
dos. En este trabajo se consideran únicamente los dos criterios 

enunciados en primer término. 

J.2.1 POR SU AREA DE APLICACION 

J,2,1.1 MACROADMINISTRATIVOS 

Puede referirse al sector público en su conjunto, o a una parte 

del mismo, pero siempre que involucren a dos más entidades. 

También al sector privado a una organización en su conjunto o 
a una parte de la misma, pero siempre que involucren a dos o más 
áreas. 

3.2.1.2 MICROADMINISTRATIVOS 

En el caso del sector público contienen información de una sola 
entidad; pueden referirse a toda ella en forma global o una o 
más de laa dependencias que la conforman. 
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Y dentro del sector privado contienen información de una organi 
zación¡ pueden referirse a toda ella en forma global o una o 
más de las áreas que la conforman. 

3.2.2 POR SU CONTENIDO 

3.2.2.l DE ORGANIZACION 

El Manual de Organización es un instrumento metodológico de la 
ciencia y técnica de la Administración que contribuye favora 
blemente en el proceso de organización. En. este sentido, coady!!, 
va a formular y crear la organización, así como el an~lisis de 

ésta, con la finalidad de hacer evaluaciones parCiales o tata -
les. 

En este tipo de manuales contienen información detallada refe -

rente al directorio, los antecedentes, las atribuciones, las e~ 

tructuras, las funciones de las unidades administrativas que in 
tegran a la organización y la descripción de los puestos; cuan
do el manual se refiera a una unidad administrativa en particu
lar, los niveles jerárquicos, los grados de autoridad y respon
sabilidad, los canales de comunicación y coordinación, así como 
los organigramas que describen en forma gráfica la estructura 
de la organización. 

J.2.2.2 DE PROCEDIMIENTOS 

Son aquellos instrumentos de información en los que se consignan 
en forma metódica, las operaciones que deben seguirse para la 
realización de las funciones de un área o varias de ellas. 

Los procedimientos administrativos son un conjunto de operacio
nes ordenadas en secuencia cronológica, que precisan la forma 
síst.emática de hacer un determinado trabajo de rutina. 
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El Manual de ~rocedimientos contiene la descripción de las oper~ 
cienes que deben seguirse en relación de las (unciones de un ár~ 
a, o de más de ellas, cuando se trata de procedimientos macroad
ministrativos. Incluye además los puestos o unidades administra
tivas que intervienen, precisando su responsabilidad y particip!!_ 

ción. 

Suele contener información y. ejemplos de los formularios, autori 

zaciones o documentos necesarios, máquinas o equipo de oficina a 
utilizar y cualquier otro dato '{.ue pueda auxiliar en el correcto 
desarrollo de las actividades. 
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El Manual de Organización es un instrumento metodológico de la 
ciencia y técnica de la Administración que contribuye favorabl!:, 

mente en el proceso de organización. En este sentido, coadyuva 

a formular y crear la organización, asi como el análisis de és
ta, con la finalidad de hacer evaluaciones parciales o totales. 

En este documento se describen informaciones claras y detalla -

das de la estructura y las unidades que la integran, se señala 

lo relativo a responsabilidades, atribuciones, deberes y funci.2 

nes, lo cual contribuye a facilitar el conocimiento parcial de 

los fines y objetivos de la institución. Adicionalmente, los m.s. 

nuales de oryanización suministran información sobre las rela -

cienes de las distintas unidades, y e8pecifican la autoridad. 

De esta manera, el Manual de Organización General de una enti -

dad constituye un medio valioso para la claridad y fluidez en 

la comunicación de su personal, así como para registrar y tran.!!. 

mitir la información referente a la organización y al funciona

miento de ella, y de las unidades que la integran. 

Es importante tomar en consideración que, no obstante la gran 

utilidad de los Manuales de Organización, ellos por sí solos no 

son garantía de una buena organización y administración. Una 

buena administración amerita la concurrencia de una serie de e

lementos que entre sí son complementarios. 

4.1 CONCEPTO 

Es un instrumento de apoyo administrativo que contiene informa

ción ordenada y sistemática sobre los antecedentes, disposicio

nes Jurídicas, atribuciones, objetivos, estructura orgánica y 

funciones asignadas a cada uno de los órganos de la institución 

u organización de que se trate. 
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Existen Manuales de organización departamentales, que se ocupan 

de un departamento en particular, o de una función específica, 

y Manuales Generales de Organización, que abarcan toda una em -

presa. 

4.2 ELEMENTOS QUE INTEGRAN EL MANUAL 

En la actualidad existe gran variedad de formas para elaborar 

un Manual de Organización, e in~lusive encontramos también di -
versas interpretaciones sobre algunos elementos que lo integran; 

tal es el caso de las disposiciones jurídicas que también son 

conocidas como base legal, o bien como marco legal. En semejan

te situación encontramos las atribuciones que llegan a confun -
dirse con los objetivos y que, sin embargo, son diferentes. 

Los elementos que usualmente se consideran como los más releva~ 
tes para los objetivos que se persiguen en la elaboración de 

los Manuales de Organización son: Identificación, contenido, i~ 

troducción, antecedentes, disposiciones jurídicas, atribucio 

nes, objetivo, estructura orgánica, funciones y organigramas. 

A continuación se resume la explicaión de cada uno de los ele -
mentes que integran el Manual: 

IDENTIFICACION 

Es la primera hoja del Manual, con la que se conocen los datos 

más elementales del documento. En ella se anotan y/o aparecen 
los siguientes datos; logotipo de la organización; nombre de la 

organización; titulo del manual; unidad responsable de su elab~ 
ración y-de la actualización permanente, y fecha de implanta 
ción o, en su caso, de su actualización. 
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4.2.2 CON1'ENIDO 

Es la lista gue especifica los rubros que contiene el Manual de 

Organización General, así como el número de página en el que se 

encuentra cada uno de los apartados. 

4.2.2.1 RECOMENDACIONES 

a) Es importante seguir en orden, para efectos de uniformidad 

en la presentación. 

b) Es necesario, por motivos de orden y para facilitar su loca

lización, que se enumere progresivamente cada uno de los a -

partados, y asigne el número de página, según corresponda. 

e) Es recomendable que se introduzcan separadores para cada uno 

de los rubros, con su correspondiente número de identifica -

ción y nombre del apartado respectivo. 

4.2.J INTRODUCCION 

Es el apartado en el que se hace una explicación dirigida al 

lector acerca del contenido del documento, de su utilidad para 

consulta, y de los fines y propósitos que se pretenden cumplir 

a través de él. Incluye información sobre el ámbito de ·su apli

cación, a quien va dirigido, cómo se usará, y cómo se harán las 

revisiones y actualizaciones. 

4.2.J.l RECOMENDACIONES 

a) Al formular la introducción, se procura abarcar la totalidad 

de los fines y propósitos, para incorporar al lector dentro 
del trabajo. 

b) se debe emplear un vocabulario secillo, debido a que la sen

cillez en el escrito facilita el entendimiento y la clara c2 



JO 

municación. 
e} En el texto del apartado, se procura introducir un mensaje y, 

a la vez, la aprobación del titular de la organización de 

que se trate. 

ANTECEDENTES 

Es el apartado en que se mencionan los aspectos sobresalientes 

del desarrollo histórico de la organización, se indican los mo

tivos por los que se haya modificado su organización y su f un -

cionamiento. 

4.2.4.l RECOMENDACIONES 

a) Breves comentarios acerca del origen de las actividades que 

están relacionadas con la organización. 
b) Fecha de creación, y circunstancias específicas en que se i

nician las actividades de la organización. 
e) Cambios más importantes en la estructura Y en el funciona 

miento de la organización. 

d) Describir la forma en que se integró el capital social orig!. 

nal y los respectivos tenedores de las acciones. 
e) En el caso de las empresas de participación estatal, desglo

se el capital actudl, y señale los respectivos tenedores de 
las acciones. 

4.2.S OBJETIVO 

En este apartado se describe el fin que se pretende alcanzar, 

ya sea con la realización de una sola operación, de una activi
dad concreta, de un procedimiento, de una función completa, o 

de toda la operación y todo el funcionamiento de la organiza 
ción, en su conjunto. 
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4. 2 .s.1 DIFERENCIAS EN'rRE OBJETIVOS Y METAS 

Es muy común contundir objetivos con metas; la razón de ello es 

que ambas están íntimamente ligadas, y no pueden concebirse los 

unos sin las otras. 

Mientras que los objetivos definen un fin por alcanzar, en uno 

o varios períodos de planeación, sin especificar en su conteni

do fechas ni cuantificación de resultados, las metas determinan 
un fin que deberá necesariamente ser alcanzado en un periodo de 

planeación especi(ico, cuantificándose los resultados que se d~ 

sean lograr, e incluso el costo estimado para llegar a ellos. 

Objetivo.- Es el fin o meta que se pretende alcanzar, ya sea 

con la realización de una sola operación, de una función compl~ 

ta o de todo el funcionamiento oe la organización. 

Meta.- Es un propósito o fin que se pretende alcanzar, en un 

tiempo determinado. 

4. 2. s .2 RECOMENDACION!;S 

a) Se sugiere formular un objetivo, y que éste sea bien defini
do, de la incjor manera posible. 

b) Se recomienda que el objetivo que se describe sea redactado 

con base a las funciones de la organización. 

e} Es conveniente que el objetivo descrito sea avalado por la -

directiva de la organizaci6n, a fin de que el funcionamiento 
yeneral se encamine a su consecución. 

4.2.6 ES'fRUC'l'URA ORGANICA 

Este apartado contiene una relación; ordenada jerárquicamente, 
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de las áreas administrativas de la organización, identificadas 

por el código que permite reconocer las relaciones de dependen -
cia del nivel jerárquico superior al inferior. 

RECOMENDACIONES 

a) Se recomienda que la descripción de la estructura orgánica se 

formule de arriba hacia abajo, y de izquierda a derecha. 
b) Es conveniente evitar las ab~evíaturas en el nombre de las á

reas administrativas. 

e) Se recomienda que el nombre de las áreas administrativas des

critas en la estructura orgánica, así como su orden jerárqui

co, correspondan exactamente al establecido en el or9anigra -
ma. 

Ejemplo de Estructura Orgánica: 

Consejo de Administración 
l.O Dirección General 

l.O.l Unidad de Asesoría "A" 

l.0.2 Unidad de Asesoria "B" 

l.l Dirección ,.A" 
1.1.l Subdirección i'A" 

1.1.l.l Departamento 

1.1.l.2 Departamento 

l.l.2 Subdirección "B" 

1.1.2.l Departamento 

l.l.2.2 Departamento 
l.2 Oireccí6n "X" 

1.2.l Subdirección "X" 

1.2.1.1 Departamento 
1.2.1.2 Departamento 

l.2.2 Subdirección "Y" 

1.2.2.1 Departamento 
i.2.2.2 Departamento 

"AA" 

"AD" 

1•as" 
"BC,. 

"XX" 

"XW" 

"YY" 

"YW" 
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4.2. 7 FUNCIONES 

En este apartado del Manual se enumera el grupo de actividades 

afines y coordinadas necesarias para alcanzar los objetivos de 
la organización, cuyo ejércicio es responsabiliaad de cada área 

administrativa descrita en la estructura orgánica. 

4. 2. 7. l RECOMENDACIONES 

a) Es recomendable que la descripción de cada una de las funcio

nes se inicie con un verbo en infinitivo. 
b) Se sugiere que el nombre de los órganos tenga el mismo menci2 

nado en la descripción de la estructura orgánica, y con su c2 
rrespondiente código de identificación. 

e} Es conveniente que las funciones descritas en el Manual de O~ 
ganización sean verificadas y, en su caso, aprobadas por la 

directiva de la organización o el área administrativa. 

d) Se debe procurar que la descripción de las funciones corres -

panda a órganos, evitando caer en la descripción de puestos. 

4.2.8 ORGANIGRAMA 

Es la representación gráfica de la estructura orgánica, que re -

fleja, en forma esquemática la posición de las áreas administra

tivas que la integran, niveles jerárquicos, lineas de autoridad, 

de asesoría, responsabilid~d y comunicación. 

4. 2 .a.1 CLASlFlCAClON DE LOS ORGANIGRAMAS 

Los organigramas se clasifican: 

l. Por su objeto en: 
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a) Estructurales.- Representan solo la estructura administrativa 

de una organización o parte de ella, es decir el conjunto de 

sus unidades y relaciones que las ligan. 

b) Funcionales. - Son llamados también orgcanigramas de funciones, 

cuyo objeto es indicar en la gráfica, además de las unidades 

y relaciones, las principales funciones o labores de los órg_! 

nos represen ta dos. 

e) Especiales.- Destacan de una'manera especial en la composi 

ción del diagrama, alguna característica especial, ya sea de 

la estructura o de alguna de las funciones de la organiza 

ción. (Ver figura l.} 

2. Por su naturaleza: 

a) Esquemáticos. - Contienen los principales órganos y las re la -

clones más simples, solo lo indispensable. No señalan deta 

lles y se elaboran para el público. Son un instrumento de in

formación general. Presentan una visión simplificada de una 
organización. 

b) Analíticos.- Representan con el mayor detalle posible una or

ganización para facilitar su estudio. Contienen todos los 

puestos y todas las relaciones del área que se pretende anal,i 
zar. 

3. Por el área que representan; 

a) Generales.- Son llamados cartas maestras. Representan toda la 

organización por medio de los órganos principales y sus rela

ciones básicas. Generalmente esquemáticos y comprenden solo 

los niveles más altos de la organización. (Ver figura 2.) 

b) Complementarios.- Muestran cada uno por separado uno de los -

departamentos o divisiones principales de la estructura y 
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ofrecen mayores detalles sobre puestos1 relaciones, autori -

dad y obligaciones dentro de este departamento o división. 
Comprenden yeneralmente todos los niveles y todos loe pues -

tos de la unidad que representan. Puede existir un or9ani9r_!. 

rna complementario del departamento de ventas, otro del depa!_ 

tamento de contabilidad y así. sucesivamente .. (ver fit;1ura 3) 

4. Por su formato: 

a) Verticales.- El órgano representado de más alta jerarquia e.!. 

tá colocado en la parte superior. Las líneas de autoridad 
parten de arriba hacia abajo. Son los más usados y, por lo 

mismo, fácilmente comprendidas, inrlican en forma objetiva 
las jerarquías del personal. (Ver figura 4.) 

b) Horizontales.- cuando son muchos los niveles jerárquicos, 
conviene usar el formato horizontal en el que el órgano re -

presentado de más alta jerarquia se coloca en el margen iz -
quierdo, y las líneas de autoridad parten de izquierda a de
recha. (Ver figura 5.) 

e) Circulares.- El órgano representado de mayor jerarquía se cg. 

loca en el centro, las líneas de autoridad parten del centro 
a la periferia, y los distintos niveles aparecen como círcu
los concéntricos. {Vec figura 6.) 

d) Mixto.• ~n algunas ocasiones, por comodidad en la composi 
ción de un or9an19Lama, se puede combinar el formato verti -
cal para alqunos niveleo y el horizontal para otros. En este 

caso el trazo de las líneas de autoridad debe ser lo sufi 
cientemente claro para no dejar duda de cuál órgano es el i~ 
mediato superior de otro. (Ver figura 7.) 
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4 .2.a.2 ELABORACION DE ORGANIGRAMAS 

1. Reglas para la elaboración de organigramas 

a) No existen normas rtgidas y uniformes para la elaboración de 

organigramas, cada autor o cada oficina tiene las suyas. El 

propósito de cada organigrama también influye en su composi

ci6n. 

b) Los organigramas deben ser mi.\y claros, por ello se recomien

da que no contengan extensos cuadros y puestos. 

e) No pueden representar un número más grande que los elementos 

o funciones de organización. 

2. Símbolos usados en los organigramas 

a) Las unidades administrativas se representan por rectángulos 

y las relaciones por lineas. 

b) Los organigramas estructurales consisten en cierto número de 

rectángulos que representan personas, puestos u otras unida
des, los que están colocados y conectados· por líneas de tal 

manera que pueden expresar grados de autoridad y responsabi
lidad y clase de la relación que los liga. 

e) Los organigramas funcionales incluyen, además, un texto que 
expresa las principales funciones o labores de las unidades. 

3. Representación de las unidades 

a) Para la representación de las unidades conviene usar siempre 

rectángulos. No es recomendable el uso de circulos, rombos, 
elipses u otras figuras geométricas que hacen más dificil la 

comprensi6n del organigrama. (Ver figura S.) 
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b) No es necesario hacer unos rectángulos más grandes que otros 
para destacar la importacia de alguna unidad, esta se· le dá 

su colocación en el organigrama y su relación con las demás 

unidades. (Ver figura 9.) 

e) Además de anotar el nombre del rectángulo que lo represente, 
conviene que esté identificado con un número. En caso de que 

no quepa el nombre completo en el rectángulo, se abreviará y 

se escribirá completo al pie del diagrama. 

4. Colocación de las unidades 
Pueden seguirse dos criterios básicos para la colocación de las 

unidades el el organigrama: 

a} Atender rigurosamente al nivel jerárquico, independientemen

te de la función que realice el órgano. 

b) Representar gráficamente la relación entre un órgano y otro, 

independientemente de su jerarquia. Se representa más bien 
la distribución de actividades que los niveles jerárquicos 

de los órganos. 

Lo ideal es conciliar los dos criterios en la elaboración de un 

organigrama. Sin embargo, no siempre es posible. 

Por ejemplo, si se desea colocar el ayudante cerca de su jefe,
quedará por encima de otros jefes de más nivel jerárquico que 

él. Si se quiere colocar a los departamentos asesores de mando 
especializado y de revisi6n, al mismo nivel que los departamen

tos que realicen las funciones básicas, el organigrama se enea.!!. 
chará demasiado y se dificultará representar sus relaciones en 
los organigramas analíticos. (Ver figura 10.) 

Cuando no se pueden conciliar ambos criterios, el criterio imp.!. 
rente dependerá de la clase de organigrama. 
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En los organigramas generales, en que están representadas todas 

las funciones de la institución y que gen~ralmente son esquemá

ticos, la colocación de las unidades no ooedcce siempre en for

ma risurosa a. su nivel jerárquico. 

Los órganos de mando especializado o de revisión se colocan in

mediat.:irnente después de los .órganos asesores. Asesores, ayudan

tes, mando es pee iali za do y revisión, cons ti tu yen de plana mayor 

o de "órganos medios". En seyui~a se colocan los (>L·ganos ac 11-

nea, u "órganos fines", que son dquellos gue realizan las acti

vidades directamente relacionadas con los objetivos principales 

de la organización. 

A continuación se colocan los órg.:inos de servicios generdlcs, 

por último, se colocan las unidades descentralizadas. Bn los o~ 

-;crnigr.Jmas complementarios, o departamentales pueden seguirse 

dos criterios: 

d) Zi el propósito es orientar en el manejo de personal, puede 

usarse un tipo de organigrama aosolutamente jerárquico ya 

sea del tipo tradicional que en seguida se anota o por nive

les de salario. 

b) Si el propósito es dest.:icar el tipo de relación entre los ó;: 
ganes, se colocdrá cada unióad di:'! óryano del órgano óe quien 

dependa. 

Así la secretaria y los ayudantes se colocarán cerca del jefe a 
quien sirven: los asesores inmediatamente después del jefe a 

quien sirven, etc. (Ver figura 11.) 

s. Representación de las relaciones 

a) Las relaciones entre las unidades y clase de autoridad de 

unas Y otras se expresan por la forma en que las líneas unen 
a los rec tánqulos. 
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b) Las líneas de autoridad son continuas y dibujádas eh ángulos 

rectos. 

el solo en los organigramas analíticos se dibujan lineas puntea

das u oblicuas para expcesar relaciones de ayudantía mando e~ 
'='ecia.lizado o coord1n<.1ción. (para estos incisos ver figura . 

12. J 

6. La relaci6n de subordinación 

Se representa en los oryaniqramas verticales, mediante una linea 

que sale de la parte inferior del rectángulo del órgano superior 

del rectángulo del ór~ano o de los órganos inferiores. (Ver fig~ 
ra 13.) 

7. La relación de asesoría 

Se representa en los organigramas verticales, mediante una linea 

horizontal que parte de la línea de autoridcld del jefe hacia un 

lado del rectángulo del órgano asesor. (Ver figura 14.) 

8. La relación de representación de personal 

La relación entre jefe y ayudante se representa en los organigr,a 
mas verticales mediante una linea horizontal que pa.rt.e del lado 
óel rectángulo del jefe a un lado del rectángulo del ayudante. 
Esta relación sólo aparece en los organigramas complementarios y 

analíticos. 

La relación entre ayudante y subordinado que sólo aparece en los 
oryanisramas analíticos, se representa mediante líneas oblicuas 

de piJntos que unen la parte inferior del rectá_ngulo del ayudante 
a la parte superior de los rectángulos en los Subordinados, sí 
el organigrama es vertical. (Ver figura 15.) 
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9. La relación de mando especializado 

Si el or9ani9rama es vertical, esta relación se representa me 
diante una linea oblícua de puntos que une lu p~rte inferior del 
rectSnyulo del órgano especialista con la parte superior de los 

rectángulos de los subordinados. Sólo se representa en l~s orga
nigramas analíticos. (Ver figura 16.) 

10. La relación de revisión 

Su representación en el organigrarrw dependerá de las facultades 

de que gocen los órganos de revisión ya que éstos pueden actuar 
como órganos de mando especializado. su colocación será en el l~ 
gar que les corresponda según el jefe inmediato de quien depen -
da. 

11. La relación de servicio 
Esta relación entre el órgano que presenta el servicio Y el que 
lo recibe, es una relación especial que no se representa en el 
organigrama. Sí se representa la relación lineal entre el!i·órgano 

que presta el servicío y el jefe de línea del cual depende. 

12. Representación de las funciones 

Hay varias formas de elaborar organigramas funcionales. Las· más 
comunes son: 

a) Una primera consiste en dibujar grandes rectángulos que rept~ 
senten a los órganos, en un organigrama estructural, ,anotando 

dentro de ellos las principales funciones o actividades que 
tengan encomendaóas. (Ver figura 17.} 

b) Otra consiste en dibujar en la parte superior de la carta o 
en uno de los márgenes, un organigrama estructural, identifi
cando los órganos con números. En la parte inferior, 0 en el 
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otro margen, se anotan las funciones o labores de los órga 
nos, relacionadas por los números, o por medio de flechas que 

parten de los rectángulos del organigrama. 

13. Otros datos 

Todo organigrama debe contener, además de la representación grá
fica de la organización, los siguientes datos: 

a) Nombre que exprese el organismo administrativo o la parte de 
que se trate. 

b) Organo que lo elaboró. 

e) Fecha de elaboración. 

d) Organo que lo autorizó. 

e) Fecha de autorización. 
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Figura 2 
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CAJt.RO FACTURISTA 
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Figura 3 
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FORMA OE LAS FIGURAS 

Figura 8 
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NIVEL DIRECTIVO 

NIVEL DE PLAN MAYOR (ASESORES Y !iAN
DO ESPECIALIZADO, REVISION) 

NIVEL DE ORGANOS FINES 
( PRODUCCION Y VEN'rAS) 

NIVELES DE ORGANOS DE SERVICIOS 

NIVELES DE ORGANOS DESCENTRALIZADOS 

l. Dirección, 2. Asesor jurídico, J. Personal, 4. contraloría, S.Producción, 6. ventas, 

7: Intendencia, 8. Archivo general, 9. Plantas foráneas. 

Figura 10 

"' ,_.. 



6 

10. Es secretaria de 1, pero tiene el nivel de los empleados. 
4. Es asesor de 1, pero tiene nivel de jefe de sección. 

S. Es empleado de 4. pero tiene nivel de empleado. 

Figura 11 

.,, 
"' 



REPRESENTACION DE LA RELACION 

PRINCIPAL DE AUTORIDAD 

tllCOlllUCfO 

co• ••CT• 

Figura 12 
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3 

Figura 13 

La linea 1-4 representa una relación de asesoría: 

1 

Figura 14 
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En este ejemplo, 4 es ayudante de l, que ordena por representa

ción il 2 y 3: 

, , 
, / 

..---"'--=-. / 
I 

Figuru 15 

En este ejemplo, el órgano 3 tiene autoridad funcional sobre 

6 y 7, que son subordinados de 2 y 4 respectivamente: 

/ 

/ 
/ 

/ 

Figura 

' ' ' 

16 

' 
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1 n1 orrrTno.! ., rl"'t.•'t """ 

}.Evaluar y controlar 
la aplicación y e es_!. 
rrollo de los progra 
mas. -

2.Formular e-1 progrci=.a 
6nual de labores. 

J.oirigir las labores 
a.Omínistratives. 

CRGA.t:JGR»"..A FUNCIONAL 

DIRtCClON Gt?l:ti!.AL 

l. Cu1"plir los acuerdos 
de la junta adminis
trativil. 

2.\'igilar el cumplicie1 
to de los prosrair.as: 

3.Coordim.r la6 direc
ciones. · 

4.Formular el prcyecto 
del Frogra.ma seneral 

DHRRCJON Fll\J.NCIEP.J. 

l. Obtener los resulta
d~s nec:e!..arios. 

2.For:nular el prograr::a 
anual de f1nancia -
miento. 

3.Dirigir las labores 
administrativas de 
su .Jrea. 

Figura 17 

··· 1 
DIRtCCION DC ;:¡¡,cw,oc101• 

1. Est.eblecer relacio
nes de asistenci.a. 
promociona!. 

2 .rstabI~cer relacio
nes de cooperación 
y apoyo. 

3.Surervisar al depar 
tamento de co.mpras:-

4.Fcra.ular el progra
ma de trabajo. 

"' "' 



57 

Loe ManualeB de Procedimientos son instrumentos administrativos 
que apoyan la realización del cotidiano quehacer organizacional. 

En ellos se consignan, en forma metódica, las operaciones que d~ 
ben seguirse para la realización de las funciones de toda la or

ganización o de un área o áreas administrativas, dependiendo del 
ámbito de aplicación de los manuales. Por aotra pai.:te, los man u!.' p 

les de procedimientos están considerados como eleme1 1cos fundBmeE, 

tales para la comunicación, Coordinación, dirección y evaluación 

administrativa, ya que facilitan la interacción de las distintas 

áreas administrativas,institucictiles gubernamentales u organiza -
clones a través del flujo de información; instrumentos o acuer -

dos. 

El presente documento contiene aspectos para la identificación, 
análisis y diseño de procedimientos, así como también para la e
laboración, manejo y control de los manuales de procedimientos. 

5 .1 OBJETIVOS DEL MANUAL 

Los Manuales administrativos son instrumentos que apoyan el fun
cionamiento de la organización a través de la especificación de: 

estructuras, objetivos, políticas, deterrninaci6n de campos de 
competencia, deslindamiento de responsabilidades, funciones, ac
tividades, operaciones o puestos; en general, en ellos se cohoe!!. 
tra información amplia y detallada acerca del quehacer de la mi.!!, 
ma. 

En el grupo de los Manuales Administrativos se incluyen los Ma -

nuales de Procedimientos en los cuales se registran en forma si.!!_ 
temá~ica y secuencial las diversas operaciones que se desarro 

llan en razón de las actividades y funciones de la organización, 
dentro de un marco jurídico. 
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Los Manuales de Procedimientos en su calidad de instrumentos ad

ministrativos, tiene como objetivos: 

a) comprender en forma ordenada, secuencial y detallada las ope

raciones que se efectúan, los órganos que intervienen Y los 

formatos a utilizar para la realización de las actividades º!. 
ganizacionales, agregadas en procedimientos. 

b) Establecer formalmente los métodos y técnicas de trabajo que 
deben seguirse para la realizaci6n de las actividades. 

e) Precisar responsabilidades operativas para la ejecución, co11 

trol y evaluación de las actividades. 

Puede decirse que la utilidad del Manual de Procedimientos es 

múltiple, en razón de que es un instrumento que permite conocer 
el funcionamiento interno en lo que se respecta a la descripción 
de tareas, ubicación, requerimientos y a los puestos responsa·.' 

bles de su ejecución. Así mismo, los manuales de procedimientos 
auxilian en la inducción al puesto y en el adiestramiento y cap~ 

citación del personal, en virtud de que describen en forma deta

llada las actividades por puesto. Además, por ser guias de trab!. 
jo a ejecutar, proporcionan al empleado una visión integral de 
sus funciones al ofrecerle la descripción del procedimiento en -

su conjunto, as! como las interrelaciones de éste con otras uni
dades de trabajo para la realización de las funciones asignadas, 
permitiendo una adecuada coordinación de actividades a través de 
un flujo eficiente de información. 

Así como el Manual de Organización es un instrumento de referen
cia para elaborar el Manual de Procedimientos, éste también se 
convierte en un instrumento de apoyo en la elaboración de otros 
tipos de manuales, como son los de servicios al público y los de 
descripción de puestos, entre otros. 
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5.2 CONCEPTUALIZACION Y CLASIFICACION DE LOS PROCEDIMIENTOS. 

Un procedimiento puede considerarse como la sucesión cronológica 

y secuencial de operaciones relacionadas entre sí, que se const.!_ 
tuyen en una unidad en función de la realización de una activi -

dad o tarea específica, dentro de un ámbito predeterminado de a

plicación. 

Todo procedimiento involucra aciividades y tareas del personal, 

la determinación de tiempos de realización, el uso de recursos 

materiales y tecnológicoc y la aplicación de métodos de trabajo 
y de control para lograr el cabal, oportuno y eficiente desarro

llo de las operaciones. 

El contar con la descripción de los procedimientos permite difu~ 

dir entre el persoanl operativo los diversos pasos que se siguen 

para el desarrollo de las actividades de rutina y se establecen 

como referencia documental para precisar las fallas, omisiones y 

desempeños de los empleados a los que se les asignan actividades 

involucradas en un determinado procedimiento. Este hace extensi

vo el conocimiento de la forma en que se realizan las diferentes 

actividades internas, desterrándose las prácticas de exclusivi -

dad del conocimiento y de acceso a la información de un solo o 

algunos ejecutivos o empleados de la organización. 

5.3 ANALISIS Y DISE~O DE LOS PROCEDIMIENTOS. 

En eate capitulo se presenta una guía auxiliar para el análisis 

Y el diseño de procedimientos, basada en un método que comprende 

la recopilación, 1a integra.ción y el análisis de la información 

que posibiliten la formulación de recomendaciones para estructu- -

rar, diseñar o modificar los procedimientos en operación. 
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Cuando se investiga un procedimiento o procedimientos, ya sea P!. 

ra implantarlos, mejorarlos o sustituirlos, es necesariO, como 
primer paso, establecer claramente los objetivos que se desean 
alcanzar con su estudio, a fin de que posteriormente se propon
gan y analicen las alternativas de acción más viables y que pre
senten mayores facilidades para su ejecución. Con ello se estará 

en posibilidad de planear la estrategia general a seguir en la 
recopilación de la información. 

5.3.l RECOPILACION DE LA INFORMACION 

Consiste en recabar documentos y datos en general, los que una 
vez organizados, analizados y sistematizados, permitan diseñar 
los procedimientos tal y como operan en el momento, para que po~ 
teriormente se propongan los ajustes que se consideren convenien 
tes. 

Es recomendable que previamente a la recopilaci6n de información 

se realice un análisis que conste básicamente de: 

a) Estudio preliminar de las áreas administrativas 
Lo anterior obedece a la necesidad de conocer en forma global 
las funciones y actividades que se realizan en el área en la 
cual se va actuar. De esta forma se podrá definir la estrategia 

global para el leventamiento de la información, identificando: 
Las fuentes de información, actividades por realizar, magnitud y 
alcances del estudio, instrumentos requeridos para el trabajo y, 
en general, prever las acciones y calcular los recursos necesa -
rios para iniciar la recopilación de datos relativos a las ta 
reas y operaciones que se desarrollan. 

b) Formulación del inventario de procedimientos. 
Resulta conveniente contar con una visión int~gral de las labo -
res que se realizan en el área de estudio. Para ello es de gran 
ayuda levantar un inventario general de los procedimientos de 
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trabajo que incluya a aquéllos que se inician y terminan en la 

propia área, asi como a los que se realizan en forma parcial Y 

provienen o son complementados en otras áreas administrativas· 

Este inventario puede ser tan simple como la integración de una 

relación o listado que contenga el nombre, el objetivo de los 

procedimientos y el área o áreas administrativas responsables de 

de su ejecución y control. 

e) Determinación de los métodos :Para recopilar la información • 

. Los medios o métodos para el levantamiento de la información pu~ 
de ser: Investigación documental, encuesta y observación directa. 

Según sea el caso, se definirá qué método o métodoS son más con

venientes de aplicar para lograr con mayor eficacia los finea 
que se persiguen, de acuerdo con las condiciones del área sujeto 

de estudio. 

5.3.Ll HETODOS PARA RECOPILAR INFORHACION 

Al recopilar la información detallada para el diseño o el mejor.!, 
miento de los procedimientos es necesario actuar sistemáticamen
te, utilizando alguno o una combinación de los métodos que a co.!!. 

tinuación se enuncian: 

a) Investigación documental 
A partir de la recopilación de documentos se inicia la investig~ 
ción documental, la que consiste en una selección y análisis de 
aquellos escritos que contienen datos de interés relacionados 
con los procedimientos; para ello se estudian documentos tales 
como bases jur!dico-administrativas, diarios oficiales, regís -
tros contables, actas de reuniones, circulares, oficios y todos 
aquéllos que contengan información relevante para el estudio. 

b) Encuesta 

Las encuestas comprenden la realización de entrevistas persona _ 
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les con base en una guía de preguntas elaboradas con anticipa 

ción. En algunos casos se utiliza un cuestionario, a fin de que 

las diversas entrevistas que se efectúen ofrezcan homogeneidad en 

su contenido. 

Este método se considera de gran utilidad, tanto para levantar Í.!1 

formación preliminar al análisis de procedimientos, como para los 
efectos de plantear cambios o modificaciones a los mismos. 

Los cuestionarios que se utilizan en la encuesta, y que sirven P.!. 

ra obtener la información deseada, están constituidos por series 

de preguntas eser itas, predefinidas, secuenciadaa y separadas por 

capítulos. 

Este medio de captación de inforn1ación permite ahorrar recursos 

económicos y tiempo; sin embargo, la calidad de la información 

que se obtenga dependerá del diseño y la presentación que ~e dé a 

los cuestionarios. 

En términos generales, todo cuestionario deberá expresar el obje

tivo por el cual ha sido elaborado, procurando que las preguntas 

sean claras y concisas; es conveniente incluir un instructivo de 

llenado del mismo, con el propósito de indicar cómo contestarlo, 

por último es recomendable que los cuestionarios no contengan de~ 

masiadas preguntas, ya que se vuelve un documento denso y dificil 

de manejar. 

La entrevista consiste básicamente en r~unirse con una o varias 

personas y cuestionarios orientadamente para obtener informaci6n. 

Este medio es posiblemente el más usado y el que puede proporcio

nar informaci6n más completa, puesto que el entrevistador, al te

ner una relación directa con el entrevistado, puede, además de r~ 
cibir respuestas, percibir actitudes. 

e) Observación directa 

La observación directa puede ser realizada por los técnicos 0 ª".! 
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listas en el: lugar u qficina donde se desarrollan los procedimie.!,l 

tos. A partir del análisis de la información recabada se procura

rá sostener pláticas con algunas de las personas que laboran en 

el área de investigación y que están directamente involucradas en 

el procedimiento que se estudia. 

Otra forma consiste en que el jefe del área de trabajo realice la 

observación directa, comente' y discuta algunos de los puntos con 

sus subordinados y presente los resultados de su análisis al in -

vestigador. La ventaja de esta forma de proceder es que debido a 

la familiaridad entre jefe y subordinados, la información puede 

ser más completa¡ sin embargo, habrá ocasiones en que los result~ 

dos no sean los deseados, debido a inhibiciones o problemas inte~ 

nos dentro de las unidades de trabajo o que, en su caso, pueden 

plantearse una situación que no corresponda a la realidad operati 

va. 

5.3.2 INTEGRACION DE LA lNFORMAClON 

Una vez que se ha recabado la información de las áreas involucra

das en el estudio se procederá a ordenar y sistematizar los datos 

agrupados, a efecto de poder relacionar las operaciones implica -

das en el procedimiento que se investiga, las áreas que intervie
nen y los formatos que se utilizan. 

5 • 3 • 2. l CLASIFlCAClON DE LA lNFORMACION 

Para facilitar la tarea de integración, es recomendable que la in 

f<?rmación que se obtenga se organice en carpetas con apartados e.! 

pecíficos. Dichas carpetas pueden ser una o vaiias, por cada pro

cedimiento de trabajo que se estudia. También se considera perti

nente que conforme se obtenga información sobre algGn aspecto, se 
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elabore un documento de trabajo que servirá de memoria para el 

diseño posterior del procedimiento. 

5. 3. 2. 2 A REAS PARA AGRUPAR LA INFORMAC!ON 

Para efectuar una integración de la información que facilite su 

análisis, esta puede ser agrupada en dos grandes áreas: antece
dentes y situación actual. 

l. Antecedentes 

Se tomará en cuenta tanto la reglamentación jurídico-administra

tiva que ha regulado la realización ael trabajo, como los pues -

tos que lo han venido ejecutando y supervisando; también habrá 

de tenerse presente el impacto de las actividades sobre otras O.!:, 

ganizaciones o áreas administrativas, para así poder determinar 

si continúa siendo válida la forma en que se realiza el trabajo. 

2. Situación actual 

Es recomendable tomar en cuenta los siguientes aspectos: 

a} Objetivos: Identificar y en caso necesario definir los objet!, 

vos del área de trabajo y del o los procedimientos que se es

tudian, procurando que sean congruentes y consistentes, de m.e, 

nera que el procedimiento tenya como propósito apoyar la con

secución de los objetivos del área. 

b) .Estructura orgánica: Revisar cuJ.dadosamcnte la estructura or

gánica para· determinar si ésta responde adecuadamente las ne

cesidades de trabajo, y en caso necesario proponer los cam 

bies pertinentes. 

c) Normas políticas administrativas: Son lineamientos generales 

que regualn la actividad de toda la.organización o de un área 

administrativa en particular y que deben ser observadas por 
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el personal. Es importante determinar si las normas y políti

cas se han emitido y plasmado en documentos, y si éstos son 

conocidos por los empleados para que, como el resultado del !. 
nálisis de los procedimientos, se pueda saber la existencia 

de las normas y políticas, y comparar si éstas responden a 

las necesidades de la organización. 

d) Funciones y operaciones: Se requiere definir las funciones de 

cada una de las áreas que están relacionadas con el procedi -

miento, determinándose los pJestos que realizan cada una de 

las operaciones involucradas en el mismo. 

e) Instrumentos jurídico-administrativos: Conviene conocer los 

instrumentos jurídico-administrativos vigentes, tales como ffi.2_ 

nuales de organización, circulares internas, reglamentos, de

cretos, acuerdos, para definir que fundamentación existe para 
la realización del trabajo. 

f) Equipo y ambiente laboral: Es recomendable también tomar en 

cuenta, cuando sea el caso, el equipo de trabajo que se util.!, 

za para cumplir con las actividades. Esta información se deb~ 

rá referir a la situación en que se encuentra el equipor si 
éste es suficiente y apropiado y si la distribución del mismo 

en el área de trabajo es la adecuada. El ambiente laboral de

be ser observado para determinar cómo se distribuye el espa -

cio, con qué mobiliario se cuenta, cómo fluyen los procedí -
mientas, qué condiciones de ventilación, ruido e iluminación 
prevalecen, y en general, detectar todos aquellos aspectos 
que apoyen u obstaculicen las labores del personal. 

g) Relaciones de trabajo: Resulta muy importante conocer las re

laciones humanas que se establecen dentro del área administra 
tiva o de la organización para determinar el ambiente de tra: 

bajo que prevalece. Es conveniente detectar las relacioneS in 

terdepartamentales, liderazgos y flujo de la comunicación fo~ 
mal e informal. 
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El análisis de la información constituye una de las partes más 

importantes del estudio de procedimientos, ya que para poder di

señarlos o reformarlos adecuadamente se requiere realizar un ex!_ 

men detallado de la información que se recopiló a través de la 

investigación documental, las encuestas y observaciones directas 
en las oficinas de trabajo. El análisis consiste fundamentalmen

te en estudiar cada uno de los elementos de información o grupos 

de datos que se ~ntegraron con el propósito de obtener un diag -

nóstico que refleje la realidad opcrütiva~ 

Para analizar la información recabada es conveniente responder a 

seis cuestionamientos fundamentales: Qué, quién, cómo, cuándo, 

dónde y por qué se realiza el trabajo. 

¿Qué trabajo se hace? se cuestiona sobre la naturaleza o tipo de 

labores que se realizan en el área administrativa y los resulta

dos que de éstas se obtienen. En el caso de un procedimiento, se 

trata de saber qué operaciones se efectúan para lograr el propó

sito del mismo. 

¿Quién lo hace? se refiere a las unidades que intervienen en el 

procedimiento y el factor humano, ya sea como individuos o como 

grupos, y a sus aptitudes para la realización de un trabajo esp.! 
cífico. 

¿Cómo se hace? se refiere a los métodos y técnicas aplicados pa

ra realizar el trabajo y la forffia en que han sido adoptados y a

daptados a la organización. Así también interroga acerca de los 

equipos e instrumentos que se utilizan en el desarrollo de las 
labores. 

¿Cuándo se hace? se refiere a la información sobre la estaciona

lidad y secuencia del trabajo, asi como a los horarios y tiempos 
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requeridos para obtener resultados o terminar una operación. 

¿Dónde se hace? se refiere a la ubicación geográfica y domicilio 
de las oficinas, funcionalidad de loe locales y distribución in

terna del espacio con relación a las operaciones y tarc.;.is del 

personal. 

¿Porqué se hace? busca la ju~tificación de la existencia de ese 

trabajo o de su procedimiento. Se pretende conocer los objetivos 

de las acciones que integran el .'i:.rabajo o procedimiento, para 

así poder saber si alguno o algunos de éstos no tienen objeto 
que se sigan desarrollando. 

5.3.4 REPRESENTACION DE PROCEDIMIENTOS 

Cuando ha sido recabada, integrada y analizada la información, 

es posible proceder a graficar los procedimientos. La represent~ 
ción de los procedimientos sujetos a estudio puede ser más o me
nos compleja, según sea la técnica de diagramación y el objeto 
o ámbito de aplicación de los mismos. 

En el caso de la elaboración de Manuales de Procedimientos, es 
conveniente emplear técnicas accesibles y de fácil interpreta 

ci6n para todos los empleados, ejecutivos y funcionarios, así c2 
mo para otras personas ajenas a la institución u organización. 

5.3.4.l TECNICAS DE REPRESENTACION DE PROCEDIMIENTOS ADMINIS -
TRATIVOS 

Algunas técnicas de representación de procedimientos administra

tivos llegan a un nivel de análisis tan detallado que imposibili 
tan su aplicación en forma inmediata, ágil y clara, dada la di: 
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yor consumo de tiempo en su elaboración e interpretaciórt. 

Si bien es cierto que un procedimiento detallado permite llevar 

a cabo un análisis profundo de la situación que prevalece en un 

caso concreto, también lo es que la complejidad misma del proce

dimiento trae consigo posibilidades de error en su elaboración e 

interpretación. 

5 .J. 4. 2 DIAGRAMACION PARA UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

La utilización de muy variadas formas de representación de proc~ 

dimientos ha dado como resultado la localización de una técnica 

de diagramación que reúne los aspectos básicos, y que a la vez 

es una herramienta útil de trabajo. Por su sencillez, permite 

dar una idea clara y precisa de las actividades involucradas en 

un procedimiento a todas aquellas personas que, aún cuando ten -

gan un amplio conocimiento de las técnicas administrativas, se 
hallen ante el imperativo de identificar y operar en forma efi -
ciente los mismos. 

Las ventajas que ofrece la técnica de diagramación son las si 
guientes: 

a) Del uso: Facilita el llenado y lectura del formato a cual -
quier nivel jerárquico. 

b) Del destino: Al personal que operará los procedimientos, le 

permi.te identificar y relaizar sus actividades, en forma efi
caz. 

e) De aplicación: Facilita la práctica de las operaciones, debi
do a su sencillez. 
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d) De comprensión e interpretación: Puede ser comprendida por t2 

do el personal de la organización, e incluso por funcionarios 

y empleados de otras instituciones u organizaciones. 

e) De simbología; Se excluye la complejidad gráfica, por lo que 

los propios empleados pueden proponer ajustes o simplifica 

ción de procedimientos, utilizando los símbolos correspondie.!l 

tes. 

f) oe diagramación: Se elabora Jn el menor tiempo y no se requi~ 
ren técnicas ni plantillas de dibujo. 

s. 3, 4 .3 INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DEL FORMATO DE REPRESENTA
CION 

l. Clave del área administrativa 

Clave que haya sido asignada al área correspondiente dentro de 
la organización. 

2. Denominación 

Nombre del área responsable de la operación del procedimiento. 

J. Procedimiento 

Nombre del procedimiento que describa la materia a que se refie
re. 

4. Fecha 

Fecha en que terminó la elaboración del procedimiento: día (núm.!!, 

ro arábigo), mes (número romano) y año (número arábigo). 

s. Hoja No. ! de .! 
En la.que.! is el-número progresivo de las hojas en que se dia -

grama el procedimiento y donde ,! representa el número total de 
hojas de que consta el documentO y que se repite hasta igualar a 
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6. Codificación del procedimiento 

En primer término, las siglas de la oryanización y en segundo 
término las siglas del área administrativa en donde operará el 

procedimiento. 

7. Número de actividad 

se numera en forma progresiva, ordenando cada una de las activi

dades que conforman el procedimiento. 

8. Actividades 

La descripción de cada actividad que se realiza ya sea por una 
persona o área administrativa, indicando en forma progresiva, 

con letras del abecedario, la secuencia de las actividades. 

9. Intervienen 
Nombre del área administrativa, órgano o puesto responsable de~ 

fectuar cada actividad incluida en el procedimiento. 

10. Forma utilizada 

Nombre y clave de la forma o formas que son utilizadas en la ac
tividad correspondiente. 

11. Simbología 

Se empleará un círculo indicando la secuencia de las actividades 
de manera progresiva con números arábigos, mismos que correspon
derán a las actividades que forman el procedimiento. La simbolo-

9ía se unirá a través de líneas, desde el inicio del procedimie~ 
to hasta su terminación. 

Observaciones: 

Al final de cada procedimiento se deberá anotar lo siguiente: 

Nombre de la gerencia responsable o del área administrativa de 

la elaboración del procedimiento. 



71 

Nombre de l~s analistas que elaboran el procedimiento. 

Nombre y rúbrica de la persona que aprueba el procedimiento, a

sí. como el puesto que desempeña. 

5.3.5 OBJETIVO, l\MBITO, POúITICMS Y AREAS RESPONSABLES DE LOS 

PROCEDIMIENTOS. 

Una vez representado gráficamente el procedimiento se procede a 

estudiarlo para determinar si el objetivo está bien definido o 

necesita ser modificado, si es conocido por el personal que in

terviene para su consecución; también para delimitar el ámbito 

de aplicación, establecer las políticas que se deberán observar 
para el correcto desempeño del trabajo y deteruünu.r cu5lcs son 

las áreas responsables de su ejecución. 

S.3.5.l OBJETIVO 

Es conveniente que todo procedimiento. ofrezca claridad en el pr2 
pósito u objetivo que se pretende alcanzar a través de su opera

ción, es decir, hacer explícito el para qué se desarrolla. En Vf:!. 

rias ocasiones sucede que se determinan varios propósitos, sien

do necesario proc~der a unificarlos y determinar un solo objeti
voi en caso de no poder unificarlos, es posible que se haya egr~ 

gado más de un procedimiento y que sea conveniente separarlos. 
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5.3.5.2 POLI'i'lCAS 

A fin de facilitar el cumplimiento de las actividades de los di~ 
tintos elementos que participan en el desarrollo de los procedi
mientos, es necesario determinar en forma explícita las políti -
cas o normas operativas a observar, lo cual permitirá realizar 

el trabajo sin tener que consultar constantemente a los niveles 
jerárquicos superiores. Las políticas en todo caso deben cireun,!. 
cribir el marco general de actuación del personal para que éste 
no incurra en faltas o sanciones laborales en el quehacer coti -
diano. 

5.3.S.3 AREA RESPONSABLE 

Se refiere a aquélla área encargada de controlar y supervisar el 
desarrollo del procedimiento, y que a la vez, se le ha conferido 
la responsabilidad de vigilar que se cumpla el objetivo. 

S.4 DISE~O, MANEJO Y CONTROL DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

Al contar con el diseño de los procedimientos de un área adminl.! 

trativa o de toda la organización se está en posibilidad de int.,!. 
9rar la información de un solo documento, denominado manual de 
procedimíentos. 

Es conveniente prevenir las características que guardarán la edi 
ción del manual de procedimientos, ya que de ello depende en -
gcan medida la facilidad de lectura, consulta, estudio y conser
vación, además de que se permitirá hacer referncias rápidas· y 

prcisas e inspirar confianza por su apariencia y orden. 

Si bien es cierto que no existe uniformidad en cuanto al conten.!, 
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do de los mahuales de procedimientos, ya que dicho contenido va-

riarará dependiendo de los objetivos y propósitos de cada área 

administrativa u organización, así como de su ámbito de aplica -

ción, resulta conveniente observar una serie de aspectos genera

les en cuanto a su diseño, manejo y control, a fin de facilita.e 

la sistematización global de la información contenida en los mi~ 

moas 

5 .4 .l RECOMENDACIONES GENERALE's DE PRESENTACION 

Debido a que existe gran variedad de formas para diseñar los Ma

nuales de Procedimientos, y para uniformar criterios en cuanto a 

su presentación se dan una serie de recomendaciones para proce -

der a la elaboración de este tipo de documentos administrativos, 

como son las siguientes: 

a )Utilizar formatos de hojas intercambiables, pal:'a poder facili
tar su revisión y actualización. 

b) Utilizar formatos de 28 x 21 cm (tamaño carta). 

e) A las gráficas que por necesidad dimensional sobrepasen el ti!,. 

maño citado en el punto anterior se les procurará aplicar do
bleces hasta lograr el tamaño carta. 

d) Utilizar el método de reproducción en una sola cara de las h~ 
jas. 

e) Procurar que las secciones o capítulos del manual queden sep.!!_ 
radas, por divisiones, las cuales presenten pestañas impresas 
con el nombre de cada sección. 

Por otra parte, es conveniente que todo Manual de Procedimientos 

contenga: carátula, portada, idice general o contenido, introdu_2 
ción, cuerpo del manual. 



74 

5.4.l.l CARA1'ULA 

~s la cubierta o cara exterior del documento, que tiene como ob

jetivo la identificación del mismo, a través de los siguientes 

elementos: 

a) Nombre oficial de la organización. 

b} Logotipo oficial de la organización. 

e) Nombre genérico del Manual con relación a su contenido. 

d) Nombre de la organización o área a~~inistrativa responsable 
de la aplicación de los procedimientos. 

5.4.l.2 PORTADA 

Es la primera hoja de un estudio que contiene de manera ordenada 

los elementos que lo identifican, integrada por: 

a)Nombre de la organización. 

b)Nombre genérico del manual con relación a su contenido. 

c)Nombre del área responsable de la aplicación de los procedí 
mientas. 

d)Nombre del área responsable de la integración, distribución y 

actualización. 

e)Lugar fecha de elaboración. 

f )Lugar y fecha de revisión, en su caso. 
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S.4.1.3 INDICE GENERAL O CONTENIDO 

Es la parte que presenta de una manera sintética y ordenada los 

elementos constitutivos del documento, o los títulos principales 

que comprende el Manual. 

S.4.1.4 INTRODUCCION 

En la introducción deben aplicaise en forma clara y concisa los 

objetivos del manual, cómo se usará y quién, cómo y cuándo se h2_ 

rán las revisiones y actualizaciones; así como también debe con

tener una breve exposición relativa a la estructura del documen

to; es conveniente que se incluya un mensaje y la autorización 

del titular de la dependencia. 

S.4.1.S CUERPO DEL MANUAL 

Se refiere a la parte central o sustancial del Manual de Proced.!, 

mientas, por la cual se describen los procedimientos y se les r!_ 

presenta gráficamente a través de diagramas que generalmente se 

colocan inmediatamente después de la descripción. 

S.4.2 RESPONSABLES DE SU ELABORACION 

Es conveniente que los Manuales de Procedimientos sean elabora -

dos con la participación de las áreas administrativas que tienen 

la responsabilidad de realizar las actividades, contando con la 

asesoría y asistencia técnica del área de organización y métodos. 

s. 4 .3 APROBACION 

Una vez que se cuenta con el proyecto de manual se requiere som~ 
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terlo a una revisión final, a efecto de verificar que la inform~ 

ción contenida en el mismo sea la necesaria, es~é completa y co

rresponda a la realidad, y no presente deficiencias ni contradi~ 

cienes. 

Después de efectuar esta revisión, es conveniente someter el pr2 

yecto del manual a la aprobación de las autoridades correspon 

dientes. 

5 .4. 4 DlSTRlBUCION Y CONTROL 

De acuerdo al número de funcionarios y empleados que deben tener 

el manual de procedimientos depende la cantidad de ejemplares 

que se reproduzcan, asl como la difusión y distribución que se 

haga con este instrumento administrativo. 

Es recomendable que el área de organización y métodos efectúe u

na selección y registro de funcionarios, áreas administrativas y 

en su caso, organizaciones que deban contar con ejemplares de e!. 

tos documentos, a fin de proporcionarles en forma permanente la 

información necesaria para mantener actualizados todos los ejem

plares distribuidos. 

5.4 .s lMPLANTAClON 

Una vez que el Manual de Procedimientos ha sido elaborado e im -

preso, debe ser difundido entre los funcionarios y empleados re~ 
pensables de su aplicación. 

El proceso de implantación de procedimientos requiere, en la ma

yoría de los casos, considerar tiempos de capacitaci6n o adies -

tramiento del personal encargado de realizar las actividades. A

sí también resulta de gran importancia que las personas directa

mente involucradas en el uso de los manuales conozcan con deta -
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lle su contenido, con objeto de que tengan el conocimiento gene-

ral de la acción de la organización y puedan consultar dichos d2 

cumentos siempre que sea necesario. 

5 .4 .6 REVISION Y ACTUALIZACION 

Es de gran importancia manteñer permanentemente actualizados los 

manuales de procedimientos, ya que su utilidad radica en la ver.2_ 
cidad de la información que cont'i.enen, esto debe hacerse a tra -

vés de las revisiones periódicds; para ello es conveniente tomar 

en cuenta lo siguiente: 

a) Que el área de organización y métodos establezca los progra -

mas periódicos de revisión y actualización del contenido de 

dichos manuales, a fin de naantenerlos apegados a la realidad 

operativa. 

b) Que cuando un área administrativa proponga cambios, adiciones 

o supresiones, presente los proyectos al área de organización 

y métodos correspondiente, para que ésta se encargue de veri

ficar que las sugerencias se apeguen a las políticas genera -

les de la organización y prever los posibles efectos en otras 

áreas u organizaciones, así como de mantener la uniformidad 

de estilo y presentación. 

c) Que el área de organización y métodos someta las actualizaci2 

nea del Manual de Procedimientos, a los mismos trámites que 

se siguieron para la autorización y distribución del original 
de los mismos. 
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5. 5 DIAGRAMAS DE FLUJO 

Los diagramas de flujo representan en forma gráfica la secuencia 

que siguen las operaciones de un determinado procedimiento y/o 

recorrido de las formas ma\:eriales. Muestran las áreas adminis -

trativas o los puestos que intervienen para cada operación des -

crita y pueden indicar, además, el equipo que se utilice en cada 
caso, 

5. 5. l SU:BOLOS USADOS EN LOS DIAGRAMAS DE FLUJO 

Un diagrama de flujo elaborado con un lenguaje gráfico inconsis

tente o no convencional transmitirá un mensaje deformado o será 

ineficaz para la comprensión del proceso que se pretende estu -

diar, De ahí la necesidad de concebir y admitir determinados SÍfil 
bolos a los que se confiera convencionalmente un significado pr~ 

ciso. (Ver cuadros 1 y 2). 

5. 5. 2 RECOMENDACIONES PARA EL USO Y APLICACION DE SIMBOLOS 

l. En cuanto a dibujo: 

a) Es conveniente no mezclar en un mismo lado del símbolo varias 

líneas de entrada y salida. 

b} Por la claridad, no debe haber más de una línea de unión en -

tre dos símbolos. 

q) El s!mbolo de decisión es el único que puede tener has~a tres 

líneas de salida. 

d) Lils !!neas de unión se deben representar mediante líneas rec

tas y en caso necesario utilizar ángulos rectos. 

e) Para efectos de presentación, es recomendable que los s!mbo -

los mantengan uniformidad en su tamaño, salvo el caso en que 

se requiera hacer resultar alguna situación especial. 
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2. En cuanto· a su contenido y/o uso: 

a) La redacción del contenido del símbolo de operación debe ser 

mediante frases breves y sencillas, de tal manera que su com

prensión sea clara. 
b) Cuando el simbolo terminal identifique una unidad administra

tiva, debe contener el nombre completo de ella1 cuando se ut! 

!icen iniciales para iden~ificar la unidad administrativa se 

debe acentar su significado al pie de la hoja del diagrama·. 

e) El símbOlo documento debe con~ener el nombre original de la 

forma o reporte en cuestión • .' 

d) Cuando se presentan varios tantos de un documento, el origi -

nal se identifica con la letra "oº y las copias mediante dígi 

tos 11 1 11
, 

11 2 11
, "3", etc. Se recomienda anotar esta identifica-

ción en el extremo inferior derecho del símbolo. 

e) El contenido del símbolo conector puede ser alfabético o num! 

rico, teniendo presente que los contenidos de los conectores 

de entrada y salida deben ser iguales. 

f) Es recomendable que la parte superior del conector de página 

sea alfabético, y que el de la parte inferior sea numérico, 

en la inteligencia de que ·él con teñido· aifh.bético "debe· ser· i

gual, tanto el el conector de destino, como en el de proceden 

cia; mientras que el número, que indica el destino, debe con

tener el número de página donde continua el diagrama, y el n~ 

mero de donde prov lene. 

5 ,5,3 CLASIFlCACION DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO 

Debido a lo .. eXtenso de los diagramas de flujo y a toda clase de 

adaptaciones a que son sometidos con el propósito de satisfacer 

las necesidades particulares de cada trabajo, los diagramas de 

flujo han tomado muchas variaciones que aparecen en diversas fo~ 

mas y bajo muchos titulas¡ sin embargo, existe una clasificación 

de la cual se puede elegir el tipo de diagrama que más se ajuste 
a nuestros requerimientos. 

ESTA 
SALIR 

TESIS 
DE LA 

NO DEBE 
BIBUOlECA 
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La clasificación se basa en tres grupos: 

l. Por su representación.- Los diagramas de flujo pueden ser: 

a) oe blogue, cuyos pocedimientos se presentan en términos gene

rales con el prop6sito de hacer resaltar determinados aspee -

tos. (Ver cuadro 3) • 

Este tipo de diagramas son de mucha utilidad para llevar a cabo 

presentaciones ante autoridades superiores. 

b) De detalle, en donde se presentan las procedimientos en su m,!. 

nima expresión. Este tipo de diagramas es útil en la capacit,!. 

ción de personal, la supervisión de labores, etc. (Ver cuadro 

4). 

2. Por su formato, un diagrama de flujo puede ser: 

a) Dé formato vertical, en el que el flujo o la secuencia de las 

operaciones va de arriba hacia abajo y de izGuierda a derecha. 

(Ver cuadros 3 y 4 >, 

b) oe formato horizontal, en el que el flujo o la secuencia de 

las operaciones va de izquierda a derecha y de arriba hacia ~ 

bajo. (Ver cuadro 5). 

e) De formato tabular, también conocido como formato columna! o 

panorámico, en el que se presenta en una sola carta el flujo 

o secuencia de las operaciones en su<.totalidad, cor.respondie,!!. 

do cada puesto o unidad administrativa a una columna. su for

mulación se basa en el formato vertical y es el más .recomend~ 

do debido a que el proceso puede ser apreciado en su totali -

dad con mayor facilidad. (ver cuadro 6). 

d) De formato arquitectónico, el cual presenta en forma objetiva 

el movimiento o flujo de las personas, las formas o los mate

riales, o bien la secuencia de las operaciones a través del : 

espacio en que se realiza el trabajo. (Ver cuadlio 7). 
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J. Por su propósito, un diagrama de flujo puede ser: 

a) oe forma, el cual se ocupa fundamentalmente de los documentos 

o reportes con muy pocas o ninguna descripción de operacio 

nes. 

Mediante símbolos se presenta la secuencia de cada una de las o

peraciones por las que atraviesa una forma en sus diferentes ta,!! 

tos y a través de los divers~s puestos y/o unidades administrat,i 

vas, desde que se origina hasta que se archiva • .. 
Normalmente este tipo de diagramas de flujo se formula bajo el 

formato horizontal. (Ver cuadro 6). 

b) De labores; qué se hace, el cual también se conoce como dia ~ 
grama abreviado de proceso¡ presenta, mediante símbolos, el 

flujo secuencia de operaciones, quién o en dónde se hace la 

operación y en qué consiste esta. Normalmente se usa el form~ 

to vertical para representar un diagra1na de flujo de labores. 

(Ver cuadro 9) •. 

c) De método; cómo se hace, presenta la secuencia de operacio 

nes, la persona que debe realizarlas y la manera de efectuar 

cada operación del procedimiento. Este tipo de diagramas es .§. 
til para el adiestramiento del personal; normalmente su form~ 

lación se basa en formato vertical. (Ver cuadro 9). 

d) Analítico¡ para qué se hace, presentan no solo la secuencia 

de las operaciones, la persona que debe realizarlas y la man~ 

ra de efectuar cada operación, si no también para qué sirve 

cada una de las operaciones dentro del procedimiento. cuándo 

es importante, consigna además el tiempo empleado, la distan

cia recorrida y alguna observación complementaria. Para la 

formulación de este tipo de diagrama se utiliza el formato 

vertical. (Ver cuadro 9). 

e) De espacio; dónde se hace, muestra el espacio por el que se 
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desplaza una forma o una persona durante las distintas opera
ciones del procedimiento o parte de él. Normalmente p~ra ela

borar este diagrama se utiliza el formato arquitectónico. 
(Ver cuadro 7) • 

5.5.4 IDENTIFICACIO!l DE LOS DIAGRllMl\S DE FLUJO 

Cualquier tipo de diagrama de flujo deberá contener los siguien
tes datos de identificación: 

a} En la parte superior y al centro, el nombre de la unidad adm.!_ 

nistrativa a la cual corresponde el procedimiento. 

b) Inmediatamente abajo del dato anterior el nombre completo del 

procedi1niento, incluyendo su número, si t!stuviese numerado. 

e) En la parte inferior el nombre de la unidaci administrativa 

responsable de la elaboración del diagrama. 

d) El nombre completo del puesto que ocupa la persona que autor,! 

za el procedimiento. 

e) Fecha de elaboración del diagrama. 

f) En el ángulo derecho superior o inferior, según se estile el 

número de página que ocupe el diayrama dentro del manual. 



SIMBOLO 

o 
D 
D 
e __ ) 

D 
<> 
o 

REPRESENTA 

Operación. Indica las principales 
fases del proceso, méto
do o procedimiento. 

Inspección. Indica que se verifica 
la calidad y/o cantidad 
de algo. 

Actividad. Describe las funciones 
que desempeñan las pers~ 
nas involucradas en el 
procedimiento. 

Inicio. 

Documento. 

Decisión. 

Conector. 

Cuadro 

Indica el principio o el 
fin del flujo, puede ser 
acción o lugar. 

Representa un documento 
en general que entre, ae 
utilice, se genere o saJ 
ga del procedimiento. 

Indica un punto dentro 
del flujo en donde. se d• 
be tomar una decisión ~lb: 
tre dos o más alternati 
vas. 

Representa una conexión 
o enlace de una parte 
del diagrama de flujo. 
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SIMBO LO 

Archivo. 

REPRESENTA 

Indica que se guarda un do 
cumento en forma temporal
º permanente. 

Almacenamiento permanente. Indica el 
; depósito de un documento o 

información dentro de un 
archivo. 

Origen de una forma o documento. 
Indica el hecho de formu -
lar una forma o producir 
un informe. 

Decisión o autorización de un documen 
to. Representa el acto de to = 

mar una decisión o bien el 
momento de efectuar una 
autorización •• 

Dirección de flujo o línea de unión. 
Conecta los sirobolos seña
lando el orden en que se 
deben realizar las distin
tas operaciones. 

Conector de página. Representa una 
conexión o enlace con otra 
hoja diferente, en la que 
continúa el diagrama. 

Entrevistas. Indica el desarrollo 
de una entrevista entre 2 
o más personas. 

cuadro 
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CONCLUSION 

considero que es fundamental señalar el hecho de que el hombre 
ee un ser social, tal y como se menciona en el primer capítulo, 

que evoluciona de acuerdo a las distintas situaciones que vive, 

adaptándose a los cambios dei medio que lo rodea para satisfacer 

sus necesidades y pertenecer a u~o o varios grupos, ya sea de 
trabajo o de cualquier otra actividad como en este caso, el indi 

viduo trata de llevar a cabo bien sus tareas dentro de la organl, 

zación para ser aceptado. 

La forma de comunicación dentro de cualquier organización debe 

estar bien estructurada, ya que algunas veces ésta se hará pers2 

nalmente y en otras ocasiones a través de otros medios como re -
vistas, periódicos, circulares, memorandums, folletos, cartas; 

as! como a través de la utilización de los manuales administrati 
vos. De no ser bien manajada se puede correr riesgo de crear ma
los entendidos que trae grandes perjuicios para la oryanización. 

Es importante fomentar el ambiente de trabajo por medio de la c2 
munica.ción, que sin ésta la organización corre el riesgo de no 
tener una buena integración· •. Ya que en muchas ocasiones los em·:

pleados no saben el porqué de algunos cambios o decisiones por 
parte de la gerencia, lo que resulta molesto para algunos y a o
tros los hace sentir inseguros. 

Se menciona la importancia de los Sistemas de Comunicación den' .... 
tro de la organizaci6n, como son los Manuales Administrativos: 

El Manual de Organización y el Manual de Procedimientos. 

Existe otro tipo de manuales, que pueden ser utilizados de acue.E, 

do con las características de una determinada área de la organi

zación. Sin embargo menciono Gnicamente ·los manuales de organiz!. 
ci6n y Procedimientos por ser los de uso más frecuente dentro ·de 



la organización. 

se señalan los objetivos de los Manuales Admnistrativos, se pre

senta la clasificación básica de los mismos, se describe cada u

no de los diferentes tipos y se hacen recomendaciones para su e

laboración, distribución, revisión y finalmente actualización. 

La importancia de los Manuales Administrativos en el Sistema de 

Comunicación de las empresas en general consiste en proporcionar 

en forma ordenada y sitemática la información referente al dire.s. 

torio, antecedentes, atribuciones, objetivos, estructura orgáni

ca, funciones, políticas, procedimientos, descripciones de pues

tos y/o cualquier otra cosa que sea necesaria para el mejor des.! 

rrollo de las tareas administrativas. 

Son un instrumento importante de la Admnistración, puesto que 

los manuales peraiguen la mayor eficacia en la ejecución del tr.!. 

bajo asignado al personal, para alcanzar los objetivos en la em• 

presa. 

La utilizaci6n de los Manuales presenta varias ventajas como son: 

El proporcionar en forma ordenada y sistemática información so -

bre la organización, política y/o procedimiento de una empresa, . 

que se consideran necesarias para la mejor ejecución del trabajo; 

presentan datos que son esenciales para la mejor realización de 

las tareas; se obtiene en forma sencilla, directa, uniforme ·Y.ª.!!. 
toriza información que trata de los deberes y responsabilidades 

de un empleado, así como los reglamentos bajo los cuales tendrá 

que trabajar y las políticas y prácticas de la empresa. 

Los Manuales Administrativos deberán adaptarse de acuerdo al ti

po de organización, a sus necesidades y cuyos intereses conven -
gan. 
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