
-3 lB 302_ 

UNIVERSIDAD 

3 
LA TINOAMEllCANA :le¡. 

ESCUELA DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION 

CRITERIOS BASICOS PARA LA ELABORACION Y 
UTILlZAClON DE SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS 
ADMINISTRATIVOS COMO HERRAMIENTA FUNDA
MENTAL PARA INCREMENTAR Y EFICIENTAR 
LAS ACTIVIDADES EN LOS ORGANISMOS 

SOCIALES 

1 E s s 
QUE PARA OBTENER EL TITULO DE: 

LICENCIADO EN ADMINISTRACION 

PRESENTA: 

OCTAVIO ESQUIVEL MAÑON 

MEXICO, D. F. 1992 



UNAM – Dirección General de Bibliotecas Tesis 

Digitales Restricciones de uso  

  

DERECHOS RESERVADOS © PROHIBIDA 

SU REPRODUCCIÓN TOTAL O PARCIAL  

Todo el material contenido en esta tesis está 

protegido por la Ley Federal del Derecho de 

Autor (LFDA) de los Estados Unidos 

Mexicanos (México).  

El uso de imágenes, fragmentos de videos, y 

demás material que sea objeto de protección 

de los derechos de autor, será exclusivamente 

para fines educativos e informativos y deberá 

citar la fuente donde la obtuvo mencionando el 

autor o autores. Cualquier uso distinto como el 

lucro, reproducción, edición o modificación, 

será perseguido y sancionado por el respectivo 

titular de los Derechos de Autor.  

 



CONTENIDO 



INTRODUCCION .................................................................................................................. 15 

CAPITULO 1 LOS ORGANISMOS SOCIALES COMO SISTEMAS ADMINISTRATIVOS ........ 19 

1.1 Clasltlcaclón de los Sistemas .......................................................... 26 
1.2 Característicos de los Sistemas Abiertos ........................................ 26 
1.3 Componentes de los Sistemas Administrativos .............................. 28 
1.4 Subsistemas de un Sistema Administrativo ..................................... 32 

CAPITULO 11 LOS SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS EN LAS EMPRESAS ............................. 35 

2.1 Funciones de los Sistemas y Procedimientos en general ............. 39 
2.1.1 Consideraciones básicas .................................................... 40 

2.2 Componentes bóslcos de un sistema ............................................ 41 
2.3 Sistema Operativo ........................................................................... 43 
2.4 Dlsel\o de Sistemas .......................................................................... 49 
2.5 Técnicas ............................................................................................ 50 
2.6 Orientación para el Análisis de Sistemas Administrativos ............. 51 

CAPITULO 111 NATURALEZA Y CLASIFICACION DE LOS PROCEDIMIENTOS .................... 55 

3.1 Clasiffcaclón de los Procedlmlontos .............................................. 61 
3.2 Razones pera el Estudio de Sistemas y Proce.dlmlentos ............... 63 
3.3 Principios de tos Sistemas y Procedimientos .................................. 65 

CAPITULO IV NORMAS Y CRITERIOS BASICOS PARA LA ELABORACION DE 
PROCEDIMIENTOS EN EMPRESAS PRIVADAS ............................................. 69 

4.1 Estructura de un Procedimiento ..................................................... 74 
4.2 Objetivo del Estudio de Procedimientos ........................................ 76 
4.3 Aspectos que deben de considerarse para un Estudio de 

Procedimientos completo ............................. 77 
4.4 Proceso de Elaboración de un Procedimiento ........................... 79 

4.4.1 Solicitud de Proyecto ............ . .......................... 80 
4.4.2 Asignación del Proyecto ..................................................... 81 
4.4.3 Estudio preliminar ................................................................. 81 
4.4.4 Plan de Trabajo .................................................................... 82 
4.4.5 Recopilación de Información ............................................. 84 
4.4.6 Análisis e Interpretación de la Información ....................... 86 
4.4.7 Procedimiento de Análisis ................................................... 87 
4.4.8 Desarrollo de Soluciones ..................................................... 90 
4.4.9 Informe de Procedimientos ................................... -. ............. 92 
4.4.10 Elaboración de Propuestas. ................................................ 93 
4.4.11 Autorlzoclón ......................................................................... 94 
4.4.12 Implantación de Procedimientos ....................................... 94 



4.5 Integración de Recursos Humanos y Materloles •..•.•...•••••.•....•.•.••. 97 
4.6 Evoluaclón del Sistema .•......•.•.•.•••.•.•.••••••..••................•.....•.•..•....•.. 98 
4.7 Adopción de Medidas Correctivas •..•.•••...••............................••...• 98 

CAPITULO V CRITERIOS PARA LA ELA80RACION DE DIAGRAMAS DE FLUJO ...•........ 101 

5.1 Aplicación y Claslflcación de las Gróflcas ...•......•..•••..••..•.••••.•..•• 106 
5.1. l Estótlcas ........•...............••.•.••••.••...•....••....•.•..•••..•••...••.•.•••.••• 107 
5. 1.2 Dlnómlcas ................ .... ................... ............. ..... .... .. .... ........ l 08 

5.2 Ventajas de las Diagramas de Flujo ............................................. 108 
5.3 Diseño de Diagramas de Flujo ...................................................... 108 
5.4 Ullllzaclón de Símbolos .................................................................. 110 
5.5 Criterios bóslcos para el trazado de diagramas de flujo ........... 113 

CAPITULO VI NORMAS Y CRITERIOS PARA LA INTEGRACION DE PROCEDIMIENTOS 
EN MANUALES ADMINISTRATIVOS ........................................................... 131 

ó.1 Manuales Admlnlstrallvos .............................................................. 135 
6.2 Principales objetivos de los Manuales Admlnlstrallvos ............... 136 
6.3 Claslflcaclón de los Manuales Adminlstrallvos ............................ 136 
6.4 Los Manuales de Procedimientos ................................................. 137 

6.4. l Utllldad de Manuales de Procedimientos ........................ 138 
6.4.2 Tipos de Manuales de Procedimientos ............................ 138 
6.4.3 Estructura del Manual de Procedimientos ...................... 139 
6.4.4 Presentación de los Manuales de Procedimientos ......... 142 

6.5 Proceso de Elaboración de los Manuales de Procedimientos .• 143 
6.5.1 Responsables ...................................................................... 143 
6.5.2 Aspectos metodológicos generales ................................ 143 
6.5.3 Recopilación de la Información ....................................... 144 
6.5.4 Fuentes de Información .................................................... 145 
6.5.5 Procesamiento de la Información .................................... 145 
6.5.6 Redacción del Documento .............................................. 146 
6.5.7 Formato de Presentación ................................................. 146 
6.5.8 Revisión y Autorización ...................................................... 147 
6.5.9 Distribución y Control.. ....................................................... 147 

CAPITULO VII ANAUSIS. DISEÑO Y CONTROL DE FORMAS ............................................ 149 

7.1 Concepto ....................................................................................... 153 
7.2 Importancia do las Formas Impresas en la Administración ........ 153 
7 .3 Slluaclón actual en el uso de Formas dentro de 

la Administración ........................................................................... 154 
7.4 Objetivo del Análisis. Diseño y Control de Formas ...................... 155 
7.5 Propósllos del Anóllsls. Diseño y Control de Formas .................... 155 
7.ó Metodología para el Anóllsls. Diseño y Control de Formas ........ 155 
7. 7 Investigación .................................................................................. 156 
7.8 Anóllsls de las Formas .................................................................... 157 



7.9 Diseño de Formas .....•••.••.......•...•.•.•.•......••.•........•.....•.•.•.•...•...•....•• 158 
7.9. l Consideración de Tipo Funcional ..................................... 158 
7.9.2 Consideración de Tlpo Moterlol ....................................... 162 

7.10 AspectosGeneroles ...................................................................... 167 
7.10. l Requisitos Objetivos ........................................................... 167 
7.10.2 Requisitos Subjetivos .......................................................... 168 

7 .11 Preguntas de apoyo para el Anóllsls, Diseño y 
Control de Formas ......................................................................... 168 

7.12 Implantación .................................................................................. 172 
7. 13 Control de Formas .............. .............. ... ............ .......... .................... 17 4 
7.14 Formulación del Católogo de Formas ......................................... 175 
7.15 Tarjeta para Control Interno de Formas ...................................... 175 

7.15. l Control sobre creación de Formas .................................. 176 
7.15.2 Control sobre reimpresión de Formas .............................. 176 
7.15.3 Control de formas en el Almacén .................................... 177 

7.16 .Unidad Administrativa para el Anóllsls. Diseño y 
Control de Formas ......................................................................... 177 
7.16.l Objetivo .............................................................................. 177 
7.16.2 Poílllcas para el lunclofiamlento de la Unidad .............. 178 
7.16.3 Adscripción ........................................................................ 178 
7.16.4 Funciones ............................................................................ 179 

Conclusiones............................................................................................ 181 

Glosano de Términos ............................................................................... 187 

Blbllografia ............................................................................................. 199 



INTRODUCCION 



Durante los últimos años, se hon venido gestando cambios en 
nuestro país, estos causan efectos en los organismos sociales. privados o 
públicos. este proceso de cambio y modernlzacón trae consigo 
modificaciones y grandes exigencias. las cuales habrán de cumplirse en 
forma contundente. es decir todas las empresas mexicanas de la Industria 
de la transformación o de servicios están obligadas a trabajar con los 
máximos estandares de calidad. eficiencia y eficacia. de tal forma que 
sus productos y/o servicios estén en posibilidades de competir en los 
nuevos mercados Internacionales. Situación que a un servidor ha 
Impulsado para Investigar el temo de los criterios básicos para la 
elaboración y utilización de sistemas y procedimientos administrativos 
como herromlenta fundamental para Incrementar y eficlentar las 
actividades er:i los organismos sociales. 

A este respecto considero Importante destacar algunos aspectos. 
que al parecer no se han abordado en forma concreta. es decir. la gran 
mayoría de las empresas que astan Interesadas y en posibilidad de 
buscar los beneficios de la apertura comercial y del tratado trilateral de 
libre comercio. entre Estados Unidos. Canadá y México están percibiendo. 
Las exigencias desde el punto de vista productivo y lucrativo destacando 
exclusivamente como único enfoque en el proceso de modernlzacón 
de la planta productiva. lo financiero y comercial. Es cierto que estas 
áreas son las que proveen de recursos y generan utilidades en las 
empresas, pero hay que tomar en cuenta que para lograr el 
establecimiento de métodos de trabajo acordes a las exigencias. es 
necesario el planteamiento y aplicación de los sislemas y procesos 
administrativos. de lo anterior se desprende la Importancia social de esta 
investigación: 

Destacar los beneficios que ofrecen los sistemas y procedimientos 
como herramienta fundamental para facilitar y eficlentar las actividades 
de un organismo social. de Igual forma brindar al lector un marco general 
de su proceso de elaboración y utilización. Así mismo. reafirmar. recordar 
y convencer a los funcionarios y empleados de toda empresa acerca de 
la utilidad y beneficios que genera su aplicación permanente. Es decir. 
esta Investigación pretende Justificar y reafiramar que los sistemas y 



procedimientos son fundamentales para el proceso del pensamiento 
mediante el cual se Incrementa el concepto del trabajo por hacer, 
acelerando las aptitudes conceptuales del administrador, de tal manera 
que todas las facetas de un problema de comunicación, Información a 
ejecución puedan unirse. analizarse y adecuarse a los nuevos 
requerimientos. hecho que permite destacar la Importancia teórica de 
esta Investigación. 

Es Importante hacer conciencia de que todos los cambios y 
adecuaciones que habrón de llevarse a coba para elevar el nivel 
competitivo de los productos o servicios de una empresa. deberón estar 
fundamentadas y documentados en los sistemas, procedimientos y 
manuales administrativos. Importancia que se define en el plana teórico 
de la administración, la poslbllldad de unificar criterios de trabajo y 
maximizar la utlllzaclón del: Moblllarlo, equipo. persnal. tiempo, recursos, 
etc. Cuya Interacción persigue el cumpllmlento de las poITtlcas y el logro 
de las metas y objetivos establecidos previamente. Así los sistemas y 
procedimientos son parte Integral del programa de trabajo de cada 
Individua dentro de una empresa. esta quiere decir que: cada persona 
que realiza, supervisa. dirige o administra las actividades adquiere la 
responsabllldad Inherente por los sistemas y procedimientos que emplea 
y en su caso de sus subordinados. El cómo y cuando se hacen las cosas. 
las formas y los medios que se emplean para llevar a cabo las tareas 
asignadas y la metodología de los procesos de trabajo empleados. Estos 
elementos que contemplan los métodos y procedimientos expresan un 
campo de actividades que se clasifican como elemento Importante que 
habró de tomarse en cuenta para llevar a cabo los cambios y 
adecuaciones en el desarrollo de nuestro país. Así en esta Investigación 
se ha planteado como hipótesis central que si los sistemas y procedimientos 
administrativos son una herramienta bóslca para la ejecución de Jos 
actividades de un organismo social. por lo tanto facilitan la ejecución de 
las mismas. luego entonces. a mayor aplicación de los sistemas y 
procedimientos administrativos como herramienta básica de ejecución 
de las actividades de un organismo social. mayor alternativa para 
Incrementar y eflclentar las operaciones de una empresa. 



De esta forma la hipótesis nula establece lo siguiente: 

SI los procedimientos administrativos no son una herramienta bóslca para 
la ejecución de las actividades de un organismo social. por lo tanto no 
facilitan la ejecución de los mismas luego entonces, a mayor aplicación 
de los sistemas y procedimientos administrativos no existe mayor alternativa 
de Incrementar y eficlentar las operaciones de las empresas. 

De estas hipótesis se desprende como objetivo: Conclentizar y 
tundamentarla importoncla de la apllcaclón de sistemas y procedimientos 
pera facllltar y eflclentar las actividades de las empresas, así como 
convencer al lector de la vigencia del tema y brindar un marco bóslco 
general para su elaboración y utilización. 

En esta medida la lnvetlgaclón presenta como desarrollo 
metodológico: el inductivo. anológlco, analítico y sintético en el desarrollo 
del contenido, favoreciendo el encuadre teórico del mismo en cuanto 
a: El manejo de los sistemas y procedimientos en la administración 
destacando para el lector en el estudio de los siguientes capítulos la 
estruccturaclón de los mismos en cuanto a su objetivo de estudia, esto es: 
la forma en que los sistemas y procedimientos se Integran en la operación 
y desarrollo de todo organismo social. 





CAPITULO 1 

LOS ORGANISMOS SOCIALES 
COMO SISTEMAS 

ADMINISTRATIVOS 

'" 





LOS ORGANISMOS SOCIALES COMO 
SISTEMAS ADMINISTRATIVOS. 

El sistema organlzaclonal abarca la optimización mediante la dirección 
técnica, la orgonlzaclón del personal y otros recursos, relacionando a la 
empresa con su medio ambiente. 

Partiendo del concepto de que lo administración constituye un sistema 
abierto y por ende. debe afrontar los problemas generados por su 
exposición a Influencias procedentes del sistema mayor, o sea, el sistema 
Socio-Político, Económico y Cultural. En este capítulo se trabajaron los 
puntos de claslflcaclón de sistemas, sus características como sistemas 
abiertos y administrativos. 





El estudio de los organismos soclales debe centrar su atención en 
los procesos administrativos fundamentales como la planeaclón. 
organización. Integración, dirección y control los cuales son esenclales 
si es que los organismos han de lograr sus objetivos y metas; este proceso 
administrativo es básico para cualquler tipo de organismo (Públlco o 
Privado) en el cual los Recursos Humanos. Financieros y Materlales 
deben combinarse para alcanzar sus objetivos. Además este proceso 
es necesario. sin Importar el área de especlalizaclón de la administración 
ya sea en los sectores productivos. comerciales, financieros. etc. 

Para facilitar el entendimiento de la tarea administrativa será necesario 
observar los distintos nlveles o subsistemas que conforman una 
organización. 

Lo arriba mencionado se puede mostrar en la (figura 1) que refieja una 
adaptación del trabajo e-0n relaclán al medio ambiente. 

r----------------, 
1 SUBSISTEMA ESTRATEGICO- NIVEL DIRECClotl f 
1 1 
1 SUBSISTE~ EJECllllVO - NIVEL GEílfNCIAl 1 

f SUBSIS1EMA COOll!lONADOR f 
f NIVEL JEfAllJOA J 

1 1 

NML/SUBS61EMA 
'=<=-1---f---tl/ OPERATIVO 

~SHACIA 

1 

flMEDIO 
1 
1 
1 
1 
1 

L-~~;_:~------~-J 
Figura 1. Medio ambiente del sistema 



Existen diferencias básicas en la orientación de los sistemas administrati
vos en estos diferentes niveles. El sistema operativo tiene que ver con la 
racionalidad técnico-económica y trata de crear certidumbre al cerrar 
el núcleo técnico para muchas de las posibles variables. contrastando 
con esto, el nivel estratégico de una empresa que enfrenta el más alto 
grado de Incertidumbre en términos de los Insumos proveniente del 
medio, sobre los cuales tiene muy poco o ningún control. 

El nivel ejecutivo opera entre los niveles operativo y estratégico y realiza 
!unciones de Intermediación y coordinación entre ambos. transfor
mando la Incertidumbre del medio. en la racionalidad técnico-econó
mica . necesaria. como Insumo; del subsistema operativo. 

El nivel de coordinación permite establecer el control y sirve de Interme
diación entre el sistema operativo y el ejecutivo. proporcionando la 
Información necesaria para la planeaclón y adecuaciones al sistema. 

Cabe ser'lalar que en muchos organismos sociales. estos niveles están 
separados teorlcamente. es decir. en algunas empresas. el consejo 
directivo relaciona la Institución al organismo con su medio ambiente. la 
administración a niveles medio y superior manejan los aspectos de 
coordinación y otros empleados desarrollan las tareas operativas. 

"Para estudiar la administración de un organismo social como un con
junto de procedimientos ( sistemas ) conviene. en primera Instancia, 
aislarla de su medio ambiente. en términos relativos y únicamente para 
propósitos analíticos; Para ello cabe ser'lalarde manera convencional los 
límites del sistema administrativo.""' 

Las proposiciones metodológicas de analísis son las fronteras que delimi
tan al sistema. esto constituye una acción estratégica para determinar 
con criterio científico. cuales son los elementos que por su Importancia 
deberán ser estudiados con profundidad como factores Internos o 
variables dependientes, y cuales pueden ser considerados como 
factores externos o variables independientes. El considerar estos factores 
como Internos y externos. nos permitirán comprender los problemas que 
se refieren directamente al sistema administrativo. 

(1) Rodríguez Valencia. Estudio de sistemas y procedimientos administrativos •. p4 



A este respecto tenemos que Rosoosky Lezama dice: que "todo en
foque de sistemas conlleva lnevltoblemente un cierto grado de sub
jetividad. Por tanto. lo que se Incluye en un sistema. lo que se coloque 
dentro o fuera de sus límites, dependerá directamente del objetivo del 
anállsls".'" 

Para este tipo de estudios se recomienda dejar fuera de lo que 
consideramos medio ambiente. aquellos factores que habrán de clasi
ficarse como variables Independientes del sistema. Lo anterior es con el 
fin de manejar las variables estrictamente de orden administrativo, lo 
cual no Implica desconocer la necesidad de que los especlalistas de las 
distintas ciencias sociales. expliquen debidamente en su momento, la 
naturaleza de esas variables. sus mutuas Influencias y las variaciones que 
sufren como consecuencia del funcionamiento del sistema administra
tivo. 

La capacidad de un sistema para absorber y regular demandas Internas 
y externas. astan en función básicamente. de la retroalimentación de 
Información, que sobre estas demandas puedan tener los mecanismos 
o Individuos a quienes se ha encargado la toma de decisiones dentro del 
sistema, y por lo tanto, de la capacidad del sistema para adaptarse a los 
requerimientos y restricciones que Je Impone el medio ambiente. 

Partiendo de la premisa de que la administración constituye un sistema 
abierto, debe afrontar los problemas generados por su exposición a 
influencias procedentes del sistema mayor. o sea, el sistema socio
poritlco, económico y cultural. 

'Resumiendo. los conceptos mínimos necesarios para manejar y analizar 
la administración dentro del enfoque de sistemas son: Los de sistema. 
medio ambiente. demanda de Insumos. de productos y de retroalimen
tación. Tomando como marco de referencia lo anterior podremos 
Intentar con mayor detalle. el análisis de los componentes de los sistemas 
administrativos, con el fin de estar en condiciones de conocer los 
principales problemas que enfrenta y proponer soluciones adecuadas y 
viables.""' 

(2) Rodrlguez Volencla. ll14.d. .pS 
(3) Jtlli:Wm; .pS 



1.1 CLASIFICACION DE LOS SISTEMAS 

LOS SISTEMAS PUEDEN SER CONSIDERADOS DE DOS FORMAS : 

Abiertos y cerrados y en Interacción con su medio. Esta distinción no es 
absoluta pero es muy Importante dentro de la Teoría administrativa. Los 
sistemas abiertos reconocen que los sistemas biológicos o sociales se 
encuentra relacionadas dlnómlcamente con su medio y perciben 
diferentes entradas, que transforman de alguna manera y salen en 
forma de productos. Este sistema se adapta a su medio ambiente y al 
cambio de estructura y proceso de sus componentes Internos. 

Reflrtendonos a los sistemas cerrados podemos decir que se basan 
principalmente en las ciencias físicas y es apllcable a sistemas 
mecanlclstas. · Gran parte de los primeros conceptos de las ciencias 
sociales y d.e la teoría administrativa, fueron consideraciones de sistemas 
cerrados.porque ellos percibían el sistema bajo estudio libre de Influencias 
externas. de tal forma que los sistemas se concentraban únicamente en 
la operación Interna de la empresa y adoptaban enfoques altamente 
racionales. tomados de los modelos de las ciencias físicas. 

Enfocandonos mós a los sistemas abiertos. es conveniente mencionar 
que estó en Interacción continua con su medio y logran un estado de 
equilibrio dlnómlco mientras conserva su capacidad de trabajo o de 
transformación de energla. 

1.2 CARACTERISTICAS DE LOS SISTEMAS ABIERTOS 

Las siguientes características estan de acuerdo a su Importancia con 
respecto a la conducta de los organismos. 

1) Ciclo de acllvldades.- En este tipo de sistemas es claro observar el 
Intercambio de energía que mantiene con el entorno. El resultado que 
se obtiene como consecuencia de sus operaciones de producción, 
provee Jos recursos de energía necesarios para repetir el ciclo de 
actividades. 



2) Entropía.- La perduración de un sistema abierto. esta en función de su 
capacidad poro resistir un proceso entropfco. entendlendose por en
tropfo como uno ley universal de la naturaleza por lo cual. todas los 
formas de organización se dirigen hacia lo desorganización y lo obsoles
cencia. 

3) Crecimiento.- Toda vez que los sistemas abiertos se adopten al medio 
ambiente, el sistema Intentará Introducir. las fuerzas externos paro 
adquirir control sobre ellas. Lo preservación del carácter de los sistemas. 
se logro mediante el crecimiento y la expansión, lo formo mas común de 
este consiste en la ampliación de las subsistemas. 

4) Equlflnalldad.- Existen diversos rutas para que un sistema abierto 
pueda llegar .a un objetivo final a partir de diferentes condiciones 
lnlcloles esto es lo que conocemos como equlflnalldad. Es decir, en la 
formo en que el sistema se oriento hacia mecanismos de regulación para 
el control de su operación; lo equlflnalldod se reduce. 

5) Uso de Información.- E~ feedback es el sistema de Información más 
sencillo y permite al sistema abierto corregir sus desviaciones respecto al 
curso de acción deseado. 

6) Codlflcaclón.-Conslste en slmpllflcor el cúmulo de mensajes y conver
tirlos en categorías sencillas y de significación para el sistema. 

7) Subsistema.- Todo organismo es un sistema de partes interreloclona
das Interactuando unos conjuntamente con otras; formando o su vez un 
entorno condicionante de subsistemas. bien por su función (Areas 
Administrativas), bien por su naturaleza. 

Es conveniente recalcar que todo organismo requiere de mecanismos 
de control, que consisten en lo comparación de los resultados obtenidos 
con los objetivos planteados, así como lo toma de decisiones correctivas 
en su coso. (figura 2) 



INSUMOS 
RECUllSOS 

BENEFICIOS ESPERADOS 

ORGANISMO COMO 
PROCESO DE CONVERSION 

CORRECCION DE 
DESVIACIONES ( CONTROL) 

Rgura 2. Mecanismos de control 

NO 

BENEFICIO 
FINAL ... 

'Por tanto un organismo es un sistema abierto que Intercambia Informa
ción; energía y materiales con su medio y adopta una estructura deter
minada parsu Integración con Jos sistemas que forman su medio ambien
te: Proveedores. Clientes, Bancos. Gobierna. etc. El organismo como 
sistema. forma a su vez un ambiente condicionante a los subsistemas y 
elementos que se Integran en él.''" 

1.3 COMPONENTES DE LOS SISTEMAS ADMINISTRATIVOS. 

Conforme a lo expuesto anteriormente, el principal componente de Jos 
sistemas administrativos puede ser comprendido como un gran transfor
mador o procesador de recursos, a productos finales que se envían al 
medio ambiente. 

Los componentes fundamentales de los sistemas administrativos son: 

a) El medio ambiente externo (Social. Económico, Pofftlco y Cultural) 
cuyo ómblto de acción llega a contener esferas regionales, nacionales 
y aún Internacionales. 

b) Los Insumos del sistema equivalen a los componentes que Ingresan a 
él y que pueden comprender recursos existentes en el medio ambiente 
tales como: Recursos Humanos, Financieros, Materiales, Directrices, 
Pofftlcas. Lineamientos legales. Información. etc. 

(4) l!:llQm¡, .p8 



c) Los productos del slstemo pueden ser de condición diverso como: 
Bienes, Servicios. Información. Normas. Comentarlos. etc. y que provo
can efectos positivos o negativos en el medio ambiente. de acuerdo a 
la medida en que se cumplan los objetivos establecidos al sistema. 

d) La retroallmentaclón que se da en este tipo de sistemas permite medir 
sus resultados de acuerdo a dos variables: 

-Eficiencia.- Es la relación entre los Insumos requeridos 
y los productos elaborados. 

-Eficacia.- La cual se refiere al mayor o menor logro de 
los objetivos planteados. 

'El medio ambiente. los Insumos. el proceso de conversión, los productos 
y la retroalimentación. se relacionan e lnteractuan unos con otros de la 
manera que a continuación se muestra. (figura 3)'"' 

Un sistema organlzaclonal no es simplemente una unidad administrativa 
contenida en el proceso de conversión. Un sistema administrativo es la 
combinación de la unidad administrativa. con todos los elementos y los 
procesos que lnteractuan con Ja unidad, es decir: 

-El entorno en el cual opera la unidad administrativa y que Influye en la 
unidad y el afectado por está. 

-Insumos y productos de la unidad. conectados entre sí por el proceso 
de conversión y los mecanismos de retroallmentaclón. 

Los sistemas administrativos nos ayudan a visualizar con mayor facilidad 
y desarrollarnos en la administración pública o privada. puesto que no 
es un conjunto fijo de participantes activos que sirven para dirlglrnuestras 
Ideas hacia objetivos generales (Es decir. las generalizaciones sobre 
actividades administrativas en todo los organismos sociales). o bien 
sobre objetivos particulares. es decir. Actividades Administrativas que se 
llevan a cabo normalmente y otras que son eventuales o clrcustanclales. 

Los sistemas administrativos no son un conjunto de patrones fijos en el 

(5) lbldmn .. p9 





J;·~ 

ENTRADA/INSUMOS 

RECURSOS 

-Humonoo 
-Moter1o:es 
-Fnonciefcs 

DIRECTRICES 
PO'.JTICAS 
NORMAS 
INSTRUCCIONES 
INFORMAOON 

r 
11 
11 
11 
11 

CONIROL 

o 
000 

AOMlNISTRAClON 

PROCESOS 

ESlllUCTUllAS 

Q 

ººº~ 

ffi 1¡ 
I¡ 
I¡ 

"1AOON DE EF<CENCIA :=. .. --_j_j 

RETROAUMENTACION 

SISTEMA DE INFORMAOON 

SAUDAJPROOUCTOS 

r 
11 
11 

BIENESJSERVICOS 

11 
11 
L!:-_-_-_-::.....-_-_-::.....-_-_-_-_-...=- RELACIONO:EEFICAC~ 

1j 
11 
11 ____ _J_J ::__-::.._ ___ _ D= -~ ,,,,_ 

Agura l. El sistema admlnlstrottvo 



que los odmlnlstradores establecen relaciones documentadas con su 
medio ambiente. El sistema es una estructura conceptual que tiene 
como finalidad servir de ayuda en el estudia de la administración. 

En la (figura 4) se muestra una ejemplificación de \ma empresa con 
sistema total. 

En esta representación sólo se aprecien los subsistemas de ventas y 
producción. Insistiendo en que Jos resultados del subsistema de ventas 
afectan directamente al de producción. También se señala que. ade
más de que cada subsistema tiene su propio adaptador. existe otro de 
coordinación general. 
1 A SUBSISTEMAS DE UN SISTEMA ADMINISTRATIVO 

INJERNO 

Figura 4. El sistema total de una empresa 



El sistema abierto esta en Interacción continua con su medio ambiente 
y logra un estado de equilibrio dinámico mientras conseNa su ca
pacidad de trabajo o de transformación de energía. La supeNlvencla 
del sistema no serla posible sin un flujo continuo de transformación y 
adecuación. El sistema recibe suficientes recursos para mantener su 
operación; y saca los recursos transformados hacia el medio ambiente, 
en cantidad suficiente para que el ciclo continua. 

SI nos adentramos y revlzamos los elementos del sistema. descubriremos 
que estos elementos esfan compuestos por portes Interrelacionadas, 
que actuan para producir en conjunto, las acciones que deben cumplir 
el elemento dentro del sistema. En pocas palabras los elementos son 
sistemas en sí. que son subsistemas del sistema global. 

Un sistema está compuesto de subsistemas de orden menor y también 
forma parte de un supraslstema. Por tanto. los componentes del sistema 
son jerarquizados. 

La estructura jerárquica no sólo se relaciona con los niveles sino que se 
basa en la necesidad de agrupamientos Incluyendo combinaciones de 
subsistemas es un sistema más amplio, con el fin de coordinar las 
actividades y procesos. 

'El sistema administrativo está compuesto por subsistemas, los cuales 
pueden ser clasificados de acuerdo a los siguientes criterios: 

Por su nivel organlzaclonal-(Estráteglco, Directo, Operativo, etc.) 
Por su funclón-(Producclón, Comercialización, etc.) 
Por su naturaleza-(Recursos Humanos, Maqulnañas, Productos. etc.) 

En la (figura 5) podemos obseNar con claridad lo arriba mencionado'.<•> 
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CAPITULO 2 

LOS SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS~ 
EN LAS EMPRESAS ; 
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LOS SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS 
EN LAS EMPRESAS 

En el capítulo anterior se pudo observar que la empresa es un organismo 
social que adopta una estructura determinada por su Interacción dlnó
mlca con los sistemas y procedimientos que forman su medio ambiente. 

A nivel de empresa. el sistema forma a su vez un entorno condicionante 
de los sistemas y elementos que se integran en él. La Interacción entre las 
operaciones que la empresa lleva a cabo y el estilo adoptado por los 
niveles directivos producen resultados de conjunto que determinan el 
nivel de exigencias a lascuoles puede ser sometida su productividad. por 
tanto. en este capítulo se expondrán las funciones de los sistemas y 
procedimientos en general, los componenetes bósJcos de los sistemas. 
destacando el sistema operativo. el diseño de sistemas y las técnicas 
para el análisis de sistemas administrativos. 





Lo empresa es un sistema social. es decir. lo organización de uno 
empresa es un conjunto de portes Interrelacionados; operando unas 
conjuntamente con otras o fin de cumplir los objetivos del todo como 
empresa y de los Individuos que lo Integran. 

Los sistemas y procedimientos en estas dos últimas décadas han 
adquirido un significado Importante en lo administración de los empresas 
públicas y privadas. 

Porte Integral del trabajo de coda ejecutivo son los sistemas y 
procedimientos. esto quiere decir que cado persono que superviso. 
dirige o administro actividades de subordinados. tiene en su trabajo una 
responsobllidad Inherente o los sistemas y procedimientos que empleo él 
y sus subordinados. 

2.1 FUNCIONES DE LOS SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS EN GENERAL 

'El cómo se hacen los cosos. los formas y medios que se emplean para 
llevar a cabo los tareas asignadas y lo metodología de los procesos de 
trabajo empleados; nos do un marco de referencia sobre los sistemas y 
procedimientos ha utilizar. es por tonto, un campo de actividades que 
deben clasificarse como uno de los diversos elementos de la administra
ción general.'"> 

Una de los formas utilizados para explorar si los procedimientos están 
cumpliendo con su función. es el comparar valorar y medir los metas 
alcanzadas contra los planeadas. Aún dentro de los rimltes de esto 
slmpliflcaclón, será posible darse cuento de que en todo momento. el 
administrador tiene ante si. las consideraciones básicos que se clasiflcon 
en tres grupos: 
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2.1. 1 Consideraciones Básicas : 

a) 'Consideraciones anteriores al hecho.-
Establee/miento de las diferentes adecuaciones que habrón de 
efectuarse o Pofftlcos, Productos. Servicios. Etc. 

1. ¿Cuóndo debe hacerse?; o seo, prioridad. secuencio y programa
ción de lo producción. 

2. ¿Quién va a efectuarlo?: organización. delegación de autoridad. 
división y coordinación del trabajo y relaciones funcionales. 

3. ¿Cómo va a efectuarse?; sistemas. procedimientos. métodos de 
control de colldad. estandarización de las próctlcos de trabajo, 
publlcoctón de manuales de operación (procedimientos). 

4. Dlsponlbllldod. de los recursos necesarios con qué hacerlo. 
adquisición y aprovisionamiento, construcción. mantenimiento. 
administración de Pt?rsonol y financiero."'" 

b) 'Consideraciones Inmediatas de elecuclón. 

1. Consiste en la ejecución de lo que va o hacerse: en lo formo y en 
el tiempo programados poro hacerlo; usando los recursos 
dlsponlbles paro ese objeto.''" 

e) ·consideraciones posteriores al hecho 

J. ¿Qué se ha hecho? Deben observarse los evidencias de los 
resultados obtenidos, Informes y estadísticas sobre la producción 
cuantitativa ysu costo. comparando los resultodosalconzodos con 
los proyectados. 

2. ¿Qué tan bien se hizo? Consiste en la revisión de colldod. medición 
del trabajo. reacción del consumidor. estudios y auditorías 
administrativas. •om 
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3. '¿Debe continuarse haciendo? Abarca la revisión del producto 
final. anóllsls del mercado. análisis del costo, Investigación del 
consumidor y anóllsls de operaciones. 

4. ¿Cómo podría mejorarse lo que se ha hecho? Consiste en 
rediseñar el producto o servicio; en mejorar la estructura de la 
organización y de los sistemas y procedimientos Involucrados en 
la producción. el manejo de personal, abastecimientos. administra
ción financiera y los procedimientos usados para planear y 
programar las actividades futuras de la empresa.""" 

2.2 LOS COMPONENTES BASICOS DE UN SISTEMA 

EL OBJETIVO. 
LOS ELEM.ENTOS 
LAS INTERRELACIONES. 

El Objetivo es el producto que se desea como resultado de la acción de 
los elementos (si el sistema es dlnómlco), o de la disposición de los 
elementos (si el sistema es estótlco). 

Entiéndase por elementos a las personas encargadas de producir las 
acciones que debidamente combinadas pueden lograr el objetivo o 
bien pueden adoptar y presentar disposiciones que satisfagan el 
objetivo en el caso de que el sistema sea estótlco. 

Como Interrelaciones entendemos que son las transacciones entre los 
elementos. de modo que sus acciones o disposiciones conduzcan al 
objetivo deseado. Es decir no todas las relaciones que puedan existir 
entre los elementos son significativas para el sistema, sino solo aquellas 
que conducen. en alguna forma. al logro del objetivo. 

Los procedimientos son el conjunto de actividades que constituyen una 
sucesión cronológica de rutinas específicas de trabajo en las que se 
Incluyen el flujo de trabajo con la finalidad de ayudar a la administración 
en la slmpllflcaclón y estandarización de las operaciones para el logro 
de un objetivo determinado. 
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El objetivo bóslco de todo estudio de procedimientos, es simplificar los 
métodos de trabajo, y eliminar las operaciones y la papelería Innecesaria 
con el fin de reducir y dar fluídez a las actividades. 

Es muy Importante y recomendable que el personal de una empresa 
tenga un conocimiento adecuado del tiempo. esfuerzo y recursos que 
se ocupan en la dirección, control y mejoramiento de los sistemas y 
procedimientos. 

Para que el personal de una empresa tome conciencia y comprenda la 
Importancia del cumplimiento de los procedimientos, es recomendable 
que se elabore un documento explicativo del programa general de 
sistemas y procedimientos de la empresa, expresando claramente su 
objetivo y firmado por el mós alto funcionario de la empresa. 

Partiendo de lo antes citado. la construcción de programas de trabajo 
específicos. especialmente en lo concerniente a la responsabllldad. y 
las reuniones de orientación y discusión sobre el significado de los 
programas para conducir el mutuo entendimiento y la coordinación 
acerca de la forma en que estos operan y el cuidado en que todas las 
descripciones escritas del trabajo. contengan referencias específicas 
de las responsabllldades de cada Individuo. y del trabajo que debe 
ejecutar, evltaró en gran medida que el personal de la empresa haga 
poco o ningún caso de los sistemas y procedimientos. 

Cuando se pone en práctica las medidas anteriores. las responsabili
dades resultantes por niveles jerórquicos. con frecuencia caen dentro 
de los moldes que se mencionan a continuación: 

RESPONSABILIDAD DEL TRABAJO.- Poner en próctlca las Instrucciones 
de procedimientos; ya sea este verbal o escrito. Descubrir y sugerir a su 
superior modificaciones o mejoras. 

RESPONSABILIDADES DEL SUPERVISOR.- Guiar y dirigir al personal a su 
cargo hacia las obligaciones que Imponen los sistemas y procedimien
tos. 



Coordinar sus actividades con las de otras unldadesadmlnlstra1lvas 
a fin de resolver asuntos relativos a los sistemas y procedimientos de 
mutua Incumbencia. 

RESPONSABILIDADES PARAADMINISTRADORESDE NIVELES INTERMEDIOS. 
Tener mayor responsabilidad en Jos sistemas y procedimientos ya que a 
este nivel se abarca más personal y un mayor número de funciones. 

RESPONSABILIDAD DE DEFENDER LAS POLITICAS DE LA EMPRESA. La 
organización de la empresa, abarca también un mayor número de 
niveles de autoridad y supervisión, así como de ltevor o cabo el programa 
de sistemas y procedimientos. 

RESPONSABILIDADES DE LOS FUNCIONARIOS MAS ALTOS. Exigir al 
personal responsable de cada área que preparen, coordinen y sometan 
a su consideración un programa de sistemas y procedimientos del 
trabajo administrativo. 

Estimular y valorar el esfuerzo de sus recursos humanos para organizar e 
Integrar, desarrollar y conservar sistemas y procedimientos eficaces. 

También tiene la responsabllldad de aprobar, modificar y vigilar que se 
ejecute el programa general. 

2.3 SISTEMA OPERATIVO 

'Su finalidad esencial es alcanzar los objellvos y planes establecidas en 
forma eficiente y eficaz. Ublcandonos en las áreas dinámicas de Ja 
empresa donde ·se hacen las cosos" el medio ambiente es relati
vamente cerrado, por tanto. los procesos generales pueden progra
marse (por ejemplo: establecer programas, procedimientos, métodos, 
etc.). (figuro 6)."<12> 
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TEC.PAllA 
tOMADECIS. 

El anóllsls de sistemas proporciona un marco de referencia para un 
panorama optimizado a corto plazo y para toma de decisiones a tróves 
de la utlllzaclón de técnicas cuantitativas com9 PERT. MUESTREO. 
PROGRAMACION LINEAL, LINEAS DE ESPERA. etc. 

Estos niveles de subsistemas del sistema administrativo no pueden operar 
Independientemente. es decir. el subsistema estratégico debe trabajar 
efectivamente si la organización ha de recibir los Insumos necesarios del 
subsistema operativo; y este a su vez debe producir resultados eficientes 
para asegurar que la empresa reciba el apoyo del medio ambiente. 

Dividir un organismo en estos tres niveles (estratégico. coordinación, 
operativa) proporciona el esquema bóslco de la tarea administrativa. El 
subsistema estratégico relaciona las actividades a su medio. El de 
coordinación sirve como Integrador vertical de las medidas estratégicas. 
operativas y horizontalmente entre las diferentes funciones. Al mismo 
nivel. Por último el operativo se relaciona directamente con la reali
zación de las tareas. 

Las actividades que son llevadas a cabo por un organismo social para 
cumplir con sus objetivos y planes. conforme a un sistema operativo que 



lnterrelaclona los recursos de operación con las tareas necesarias para 
alcanzar los abjetlvos. Lo anterior nos facilita la comprensión de lo que es 
un sistema operativo. 

Para diseñar un sistema operativo hay que tomar en cuenta. una 
combinación de recursos que nos lleve a lograr objetivas y planes 
deseados. Los slstemm operativos tienen aspectos en común: es decir el 
lenguaje utlllzado en ellos es muy similar can el fin de facllltar la comuni
cación entre ellos y con los niveles de coordinación y estratégicos. 

Es Importante que cada sistema que se diseñe deberá estar estructurado 
considerando los objetivos. planes y poITtlcas que afectan al organismo. 

'En la slgulent<? (figura 7) se nos Ilustra un modelo de sistema operativo. 
Este ejemplo esta estructurado para: 

l) Dirigir sus propias entradas. 
2) Controlar su propia operación. 
3) Examinar y revisar su .propio diseño de sistemas conforme se vaya 

requiriendo.'"" 

Almacena
mlentode 

Información 

Control de 
Proceso 
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La entrada es proporcionada por tres grupos diferentes. Ja Información 
técnica es Ja base para organizar Información de proceso. tanto la 
Información técnica como Ja de proceso son usadas por el sistema de 
entrada de materlal con el fin de determinar y proporcionar materiales 
para el proceso. Cada sistema operativo tiene su propia unidad de 
control. 

Todo organismo. cual quiera que sea su giro Incluye necesariamente un 
área administrativa que tiende a crecer más rápidamente que el sector 
de producción. 

La actividad administrativa es compleja. Influye en ella una serle de 
aspectos que poco a poco se van separando. Sin embargo es posible 
ubicar dos sectores. 

- Los servicios administrativos 

- Los servicios de asesoría 

los primeros se refieren a actividades repetitivas y rutinarias: servicios de 
compra, almacén. contabilidad .etc .. son servicios que se utilizan progre
sivamente dentro de un marco de procedimientos más o menos com
plejos. 

En Jo que se refiere a los servicios de asesoría son aquellos que tienen una 
misión concreta y que se generan sabre requerimientos. por ejemplo un 
servicio de reorganización. Se ha observado. en la última década. una 
Importante proliferación de estos servicios. 

La alta administración se Interesa por relaclonar al organismo social con 
su medio ambiente. en formular Ja estrategía que supone el diseño de 
sistemas Integrados, planes y programas. 

En el nivel organizaclonal operativo. la tarea fundamental es lograr Jos 
objetivos establecidos de manera eficiente y efectiva. Es aquí donde un 
organismo social realiza sus actividades y funciones esenclales según su 
giro. por ejemplo: producción de bicicletas o alimentos proporciona 
protección contra accidentes, es decir se producen bienes o servicios. 



El medio ambiente es relallvomente cerrado. por lo que los procesos 
generales pueden programorse. tal es el caso de los planes. programas 
y procedimientos. 

La administración media esto Implicada en la traducción de los planes 
lntegroles. planes operacionales y procedimientos. Participan en la 
Interpretación de los resultados del sistema operativo y en la canall
zaclón de los recursos existentes en las direcciones apropiadas. La 
preocupación básica del administrador es la Integración de los ac
tividades Internas que han sido especializadas por funciones y /o niveles. 

El sistema operativo se relaciona con las actividades sustantivas de 
cualquier organismo social. En un organismo manufacturero. esto Im
plica la entrada de materia prima. el proceso de éstas y Ja producción 
de artículos terminados. 

'En la siguiente (figura 8) se muestran estas actividades operativas como 
un sistema.'""' 

ENTRADAS PROCESO SALIDAS 
CONVERSION 

•PLANES 

=> ~ 
•SERVICIOS • P/lOGRAMAS •PROCESO • BIENES •ORDENES OPERATIVO • INFORMACION • INSTRUCCIONES 

• ESPECIFICACIONES • RESULTADOS 

1 1 
REAUMENTACION 

Figura 8. El Sistema Operativo. 

1 El flujo de Información es parte Integral del sistema de control porque 
suministra los medios de comparación de resultados con los planes. Los 
datos realimentados de distintas fases del sistema operativo se recopilan 
y analizan, este análisis Implica el proceso de datos el desarrollo de 
Información y la comparación de resultados con los planes. 
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Las decisiones también se llevan a cabo dentro del sistema de control 
mismo. debido a que los ajustes rutinarios pueden ser programados en el 
conjunto de procedimientos e Instrucciones en los sistemas de control. 
hay flujos de Información que permiten Implantar cambios a los pro
gramas basóndose éstos en la retroallmentaclón desde el sistema opera
ttvo. 

'En Ja (figura 9) se representa esquemótlcamente las relaciones que se 
producen entre el sistema operativo y los demás sistemas. Cada sistema 
operativo representa el desarrollo físico de tareas y actividades que 
utlllzan Jos recursos humanos y materlales, los cuales generan todo el 
proceso administrativo encaminado a Ja obtención de resultados.'º" 

.------~--- SISTEMA DE COORDINACION ---------. 

SISTEMA DE 
PlANEACION 

1 
1 
1 L __ 

r 
1 
1 
1 

SISTEMA DE 
CONTROL 

SISTEMA 
OPERATIVO 

SSTEMA DE 
ll€CURSOS 

'-------- SISTEMA DE COORDINACION -------~ 

Agura 9. lnterrelaclón entre los sistemas de la empresa. 

Debe tenerse en cuenta que a partir de esta orientación se puede ubicar 
diferentes sistemas operativos, en número y en contenido, dependiendo 
ello de factores como: 
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Nivel de análisis realizado. 
Condiciones de las políticas de la empresa. 
Dlsponlbllldad de tratamiento Informativo. 

El sistema operativo debe ser analizado como un todo. perlodlcamente. 
mediante una revisión completa de los sistemas y sus elementos un 
sistema se compone de subsistemas y cada uno de estos deberó ser 
evaluado en términos de rendimiento las recomendaciones deben 
hacerse sobre las bases de los resultados de tal análisis. En resumen. la 
finalidad principal del sistema operativo es lograr los objetivos estableci
dos de manera eficaz y eficiente. Es aquí donde el organismo social 
como sistema produce bienes o servicios. En si el sistema operativo se 
enlaza con la realización de las tareas, en otras palabras hebra de 
efectuarse uria serle de procedimientos correspondientes al cumpli
miento de las tareas y a la especlllzaclón de algunas operaciones. 

2.4 DISEÑO DE SISTEMAS 

El diseñar sistemas genera un panoromo Integral del trabajo para llevar 
a cabo el concepto de sistemas y procedimientos. 
Entlendase por diseñar como la descripción cronológica y secuencial de 
alguna cosa. Un sistema es un conjunto ordenado de componentes 
para alcanzar un objetivo planeado. la función del diseño de sistemas es 
elemental en el establecimiento de una relación entre las diferentes 
foses del mismo. entrelanzandolos entre sí y delineando su estructura y 
forma. 

Existen una serle de actividades que se relacionan íntimamente con el 
diseño de sistemas las cuales son necesarias detallarlas: 

- El diseño y rediseño de sistemas.- Cuando se establece una nueva 
operación o actividad la función de diseño de sistemas es bastante 
obvia. Pero otro concepto Importante es el rediseño el cual consiste en 
estudiar y evaluar los sistemas existentes con miras a ajustarlos a las 
nuevas necesidades de la empresa. Actualmente, esta actividad y sus 
diferentes técnicas han merecido especial atención. 



2.5 TECNICAS 

- La slmpllflcaclón del trabajo.- Consiste en la búsqueda constante de 
nuevos y mejores métodos de trabajo que faclllten la ejecución de las 
actividades diarias por consiguiente los objetivos. Esta técnica es una 
necesidad Invaluable en cuento a que representa su adaptación al 
rendimiento de las labores con menor fatiga y con una reducción del 
tiempo de trabajo. 

'Los objetivos de la slmpllflcaclón del trabajo son: 

l. Eliminar el trabajo Innecesario. 
2. Combinar las diversas operaciones y sus elementos. 
3. Combinar el orden de las operaciones 
4. Simplificar las operaciones necesarias.""" 

- Los sistemas y procedimientos.- El diseñar sistemas y procedimientos 
debe procurar establecer los llneamlentos y normas de trabajo, acerca 
de la forma y el momento en que cada órea funcional y sus Integrantes 
deberán efectuar o llevar a cabo SU5 actividades diarias. es decir los 
procedimientos constituyen unos de los medios de control gerenciales 
mós completos y eficaces. 

Dicho control se ejerce en el momento en que los sistemas y procedi
mientos apoyan al nivel gerencial de una empresa y por su conducto a 
sus subordinados con el propósito de lograr la máxima eficiencia con el 
menor esfuerzo y a un costo justificable. Cabe recalcar que entre más 
creativos y análltlcos sean los sistemas y procedimientos mejor será la 
fluidez operacional de los Integrantes de una empresa. 

Los objetivos que persiguen los sistemas y procedimientos son: 

l. Proporcionar programas que Indiquen las directrices para coordi
nar las actividades a realizar. 

2. Evaluar los planes de acción relativos a la ejecución del trabajo. 
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3. Promover la constante búsqueda de nuevos métodos de Informa
ción. 

4. Apoyar la obtención de métodos eficientes que slmpllflquen el 
trabajo. 

5. Realizar estudios especializados. cuando así lo requiera el volumen 
y la complejidad de las operaciones. 

6. Controlar y establecer el flujo de formas y reportes vlgliondo que 
sean los esenciales así como eficaces oportunos y completos. 

Los sistemas y procedimientos en su desarrollo señalaron todo acuerdo 
administrativo en lo referente a estructuras organlzaclonales, políticas. 
trabajos. actividades, métodos. programas y planes. 

Su misión se ve reflejada en el eslableclmlento de lineamientos que 
determinen el flujo de las operaciones administrativas, en la creación de 
canales de Información y en el control de flujo de operaciones. Un 
aspecto lmpr¡rtante en el análisis de sistemas es la manera de considerar 
y dar tratamiento a un problema. El aplicar el método científico Implica 
la definición del problema. primeramente. en términos de los objetivos 
del sistema total y de sus subsistemas que lo componen. Ya sea que el 
sistema a examinar o evaluar puede ser subparte menor. es vital para el 
análisis estar consciente del sistema total y de las Interrelaciones de sus 
subsistemas. 

2.6 ORIENTACION PARA EL ANALISIS DE SISTEMAS ADMINISTRATIVOS 

"Ya definido el problema y colocado en su perspectiva propia en 
relación a un sistema total. pueden aplicarse diversas técnicas de 
análisis. Entre las cuales estan las siguientes:""" 

•.Estudio del sistema organlzaclonal 
• Análisis de métodos y procedimientos 
• Análisis de sistemas de Información 
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- Análisis de actividades y slmpllflcaclón del trabajo 
- Análisis de registros. formas y reportes. 
- Análisis de espacio y distribución física.''"' 

La orientación del análisis de sistemas es por tanto la finalidad del mismo 
como tal; las decisiones que se toman a tróves del sistema declslonal 
en que a su vez dirigen las actividades normalmente son tomadas 
por distintos niveles o centros declslonales, los cuales requieren 
poseer una Integración determinada de acuerdo a su grado de 
Influencia en el sistema. De esta forma se podrá llevara cabo una toma 
de decisiones orientada hacia acciones de conjunto. cuyo propósito 
esta representado por el área que abarca el sistema total y su media 
ambiente en el que ha de Influir. 

La (figura 10) muestra la arlentaclón de pnóllsls de sistemas. 

'En esta figura se puede observar el conjunto de operaciones propias 
del nivel gerencial para que sean dirigidas sistemáticamente. y 
racionalmente. Esto requiere para los recursos humanos por ejemplo 
ciertos criterios funcionales de las operaciones tales como: sueldos y 
salarlos, motivación, capacitación. etc .. es decir. llevar a cabo una serle 
de procesos correspondientes a los criterios antes citados.""' 

C18) lbldllm •. p 35 
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SISTEMA DIRIGIDO A CRITERIOS SISTEMAS 
FUNCIONALES OPERATIVOS 

• NECESIDAD DEL MERCADO • INVESTIGACION DE 
• CUENTES ACTUALES •MERCADOS. 
• SERVICIOS A LOS CUENTES • PUBLICIDAD Y PROMO-

MERCADO DEL PRODUCTO • CUENTES POTENCIALES CION 
• ETCETERA •VENTAS 

• 01sm1Buc10N 
• DISEÑO DEL PRODUCTO 
• CONTROL DE CALIDAD 
• ETCETERA 

• SUELDOS Y SALARIOS • RECLUTAMIENTO Y 
• MOTIVACION SELECCION. 
• CAPACITACION • CAPACITACION 

RECURSOS HUMANOS • CONDUCCION • ADMINISTRACION DEL 
• EVALUACION PERSONAL 
• ETCETERA • EVALUACIONES 

PERIODICAS. 
• ETCETERA. 

rCREDITOS • FACTURACION 
•COBRANZA •COBROS 
• FINANCIAMIENTO • TESORERIA 

RECURSOS FINANCIE\lOS •INTERNO 

• VALOR DE LOS RECURSOS • CONTABILIDAD 
• MEDICION DE SU ANAUTICA. 

COSTOS • UTIUZACION •CONTROL 
• ASIGNACION DE COSTOS ADMINISTRATIVO. 
• CONTROL DEL GASTO 

Rgura 10. Criterios en tos sistemas operativos. 





CAPITULO 3 

NATURALEZA Y CLASIFICACION 
DE LOS PROCEDIMIENTOS 





NATURALEZA Y CLASIFICACION DE LOS 
PROCEDIMIENTOS. 

En los capítulos anteriores se expuso que un organismo social es un 
sistema total, que se halla Interaccionando con su medio ambiente con 
el que forma un conjunto en evolución dinámica. 

El sistema Integra en su estructura una serle de subsistemas que respon
den al conjunto de tareas y a los elementos que son necesarios para 
llevar a cabo su actividad, la naturaleza de los sistemas y procedimientos 
se apoya en la tendencia de realizar las actividades Invirtiendo el menor 
tiempo y esfuerzo posible. 

Con el objeto de facllltar la Investigación. en este capítulo se proporcio
na una calslficaclón de Jos sistemas 'Y procedimientos, para poder 
efectuar un adecuado control de los mismos y en su caso un análisis y 
dlsel'\o completo y correc;to. 





La naturaleza de los procedimientos esta sustentada en el principio de 
realizar las tareas y actividades diarias con el menor esfuerzo; es decir. en 
el trabajo rutinario hay que procurar evitar el estar Indicando en todo 
momento cada uno de los pasos que hay que hacer. cómo y cuándo 
hacerlos. 

La naturaleza varía de una empresa a otra; su estructuro orgánica. el 
grado de actividades de los sistemas en esta estructura y su reglamento 
administrativo bajo el cual funciona. tiene una gran Influencia sobre los 
tipos de estudios que se realicen. La capacidad del personal de sistemas 
y procedimientos pueden restringir o aumentar el grado de complejidad 
de los estudios encomendados. 

La forma de cumplir con esto. es estableciendo claramente los proce
dimientos, que Indiquen la secuencia y relación de Jos diversas opera
ciones en diferentes actividades del trabajo. 

Los procedimientos se consideran en un tecer nivel de Importancia con 
relación al sistema de planeaclón, es decir. en el primer nivel podemos 
ubicar a los objetivos y en el segundo Jos poITtlcas. Esto se puede 
Interpretar como sigue: En una empresa cualquiera que sea su giro y 
magnitud, existe un campo de acción que permite efectuar estudios de 
sistemas y procedimientos. 

El objetivo de un estudio de sistemas y procedimientos. se logra a través 
de los resultados combinados de cada una de las siguientes acciones y 
actitudes: 

El deseo de los niveles más altos de dirección para lograr y respaldar 
y apoyar cada fase del estudio. 

El convencimiento. entendimiento. Interés y colaboración de los 
niveles gerenciales de la empresa. 



Ullllzacl6n de ana/Jstas de sistemas y procedimientos con conoci
miento empilo de la empresa y experiencia en la próctlca adecua
da de las relaciones humanas. 

La claslflcaclón de la Información y el anó/Jsls de la misma deberó 
hacerse en forma slstemótlca, considerando todos hechos y datos 
relativos a cada función o unidad administrativa, objeto de estudio. 

Proporcionar las bases de las normas de trabajo, de lo que cada órea 
funcional de la empresa y sus Integrantes deben hacer y como hacerlo. 
constituye uno de los medios de control administrativo mós eficiente e 
Importante. 

Dicho control se alcanza a través de la correcta y oportuna Interpre
tación de la Información con que se cuenta. la cual se obtiene como 
resultado del anóllsls de sistemas y procedimientos administrativos ut/11-
zados en las empresas. 

El control de que hemos hablado se ejerce en el momento, en que los 
sistemas y procedimientos apoyan ol nivel gerencia! y por su conducto. 
a sus subordinados con el propósito de alcanzar cada día un mejor nivel 
de efectividad y eficiencia. Es Importante recalcar que entre mós 
analíticos y creativos sean los sistemas y procedimientos. la fluidez y 
valldez del sistema operativo seró mejor. 

Un procedimiento que estó basado en un estudio.cuidadoso y detallado 
de las actividades. alcanza su valor móxlmo. Lo anterior consiste en 
descomponer las actividades en las principales partes que Intervienen 
en el trabajo, permitiendo así su análisis Independiente. Esto quiere decir 
que quienes sean responsables de una actividad deberó Intervenir con 
frecuencia para proporcionar Información a los anallstas, pues conocen 
los problemas y las dificultades que pueden presentarse, contando con 
la ventaja de su experiencia. 

Es Importante consclentlzar al personal de que los procedimientos deben 
seguirse ya que ellos equivalen a la forma mós eficaz de cumplir con una 
actividad y es preferible no desviarse de ellos. 



Cuando un procedimiento es aprobado y esta listo para ser puesto en 
práctica. pasa a formar parte de la rutina diaria y en muchas ocasiones 
hasta el punto de que muchas veces se término par olvidar su Importan
cia, En otras casos puede seguir utilizandose aún cuando ya sea obsoleto 
y carezca de valor. Hay también cosos en que se aplica un procedi
miento sumamente complicado, cuando en realidad sería mucho más 
práctico si se simplificara. 

Lo más recomendable y de lo que se tiene que ocupar el área de 
organización y métodos de una empresa es el preveer estas Irregulari
dades y establecer un programa de revisión de los procedimientos 
vigentes. De esta forma estarán en posibilidad de suprimir los que hayan 
perdido su utilidad y modificar Jos que deben adecuarse o los ac
tividades actuales. 

El trabajo de sistemas y procedimientos, consiste en lievar a cabo un 
análisis y diseño de un sistema, el cuol esta compuesto por una red de 
procedimientos. integrados y diseñados para cumplir un objetivo con
creto. A su vez intervlenen,los métodos. que corresponden a la tarea de 
una persona y a una serle de métodos que acumulados e integrados 
dan origen a un procedimiento. 

3.1 CLASIFICACION DE LOS PROCEDIMIENTOS 

Es conveniente hacer una claslficaclón de los sistemas y procedimientos. 
los cuales. con el objetivo de facilitar su exposición. se pueden dividir en 
dos categorías: 

1. "Procedimientos de fábricas o talleres.- En este rubro astan Incluidos 
los procedimientos (manuales o mecánicos) los cuales se utilizan en 
la fabricación. construcción y mantenimiento de los objetos. así 
como el manejo de las partes y materiales utilizados. 

2. Procedimientos Administrativas. En este apartado quedan com
prendidos los procedimientos de manejo y flujo de Información. 
documentación. proyectos, programas de trabajo, presupuestos. 
contabilidad, control de producción y normas de trabajo;"'°' sin 
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Importar en donde se ejecuten ya sea oficina. fábrica o taller.' Este 
tipo de procedimientos son los que se Identifican con la función 
administrativa en su sentido mós amplio y pueden ser efectuados. 
manualmente o automállcomente."'"' 

Tomando como parámetro esta clasificación de procedimientos, 
podemos afirmar que el campo de los sistemas y procedimientos es con 
frecuencia restrigldo. tanto en el pensamiento como en la acción. 

Los especialistas que manejan estos dos romos utilizan muchas técnicas 
comúnes y con frecuencia estan llamados o estudiar los mismos proble
mas. cuya complejidad constantemente va en aumento. Es conveniente 
recalcar que el contacto permanente entre estos dos categorías per
mite que los especialistas en anólisls de procedimientos administrativos. 
se beneficien de conocimientos de los especialistas en estudios Industria
les. 

Otro punto que es conveniente considerar en relación al alcance de las 
actividades del estudio de procedimientos son los tipos de esfuerzos 
Involucrados. los cuales se llevan o cabo con base en los siguientes 
puntos: 

1. "La planeaclón de procedimientos abarca la creación Imaginarla 
de una secuencia de posos relacionados con un determinado 
procedimiento antes de que este sea implantado. es decir. es el 
diseño de sistemas y procedimientos para el proceso de nuevos 
trabajos que serón efectuados en corto plazo. 

2. Es Importante poner por escrito los sistemas y procedimientos que se 
utilizan en una empresa lo cual Implicará una preparación previa 
Inicial de los mismos. 

3. Cuando los sistemas y procedimientos se presentan por escrito. ya 
sea de manera narrativa o gráfica estos deberán ser publicados 
Individualmente o agrupados en forma de manuales.'(22) Estos últi
mos con frecuencia necesitan modificaciones o supreclones. lo 
cual hace necesario un trabajo de actualización continuo para 
conservar la utilidad de éstos. 

(21) Victor~.p50 
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4. 'La revisión, análisis y mejoramiento de los sistemas y procedimien
tos. consiste en un examen periódico y planeado. Hay que dejar 
claro que en ocasiones surgen problemas que debido a las circuns
tancias que lo rodeen deben ser resueltos con tal rópldez que el tipo 
normal del estudio y revisión de sistemas deba descartarse de modo 
temporal en favor de lo que comúnmente se conoce como trata
miento de emergencía. 

5. El establecimiento y control de sistemas y procedimientos se refiere 
al control centralizado de procedimientos directos y manuales en el 
diseño de formas e informes etc. Mediante estos registros se puede 
alcanzar la optimización de la utlllzaclón de los formatos. registros y 
reportes. 

6. El crear en los funcionarios de la empresa la necesidad de corregir 
deficiencias esperadas. sospechadas o conocidas en los sistemas y 
procedimientos. requiere de un tipo de convencimiento para 
obtener la aceptación de un programa de esta naturaleza. Pero 
una vez aceptado y puesto en acción debe convencer mediante 
resultados. 

7. Es recomendable Incrementar la capacitación de supervisores con 
el objeto de darles a conocer nuevas técnicas y métodos senclllos 
para revisar. analizar y mejorar los sistemas y procedimientos que 
esten bajo su responsabilidad.""" 

3.2 RAZONES PARA EL ESTUDIO DE SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS 

En todas las empresas chicas o grandes privadas o públicas al llevar a 
cabo sus actividades administrativas enfrentan el problema de como 
hacer el trabajo lo mejor posible; con un mínimo de tiempo. esfuerzo y 
costo. 

Las condiciones económicas, pofitlcas. culturales o sociales del medio 
ambiente. ni las empresas en sí permanecen estáticas por lo que la 
organización y los sistemas y procedimientos que en su momento fueron 
satisfactorias pueden ser hoy obsoletas o Ineficientes debido a los 
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cambios repentinos y nuevas tendencias que surgen constantemente. 
La evaluación de un sistema o procedimiento comprende tres aspectos 
fundamentales: 

1. SI satisface totalmente el cúmulo de necesidades diarios o even
tuales. 

2. SI funciono en forma eficaz. 

3. SI su grado de eficiencia se apego o los objetivos de lo empresa. 

'A continuación detallaremos algunos de los puntos necesarios de 
entender para determinar si los sistemas o procedimientos eston cum
pllendo con lo.s requerimientos de lo empresa . 

. 1. ¿Esto proyecta do de tal modo que promuevo la consecución de los 
objetivos de lo empresa y que efe<?:tivamente los alcance? 

2. ¿Funciona dentro qel morco de lo estructuro orgánico de lo 
empresa? 

3. ¿Proporciono los métodos de control adecuados a fin de lograr un 
desempeiio máximo con un mínimo de gastos, de tiempo y 
esfuerzo? 

4. ¿Los pasos o rutinas preescrlbensu ejecución dentro de uno secuen
cia lógica? 

5. ¿Proporciona los medios para uno Interrelación eficaz entre los 
diversos departamentos o áreas que integran la empreso?"24' 

Debe determinarse lo que se esta haciendo. ¿Dónde?, ¿Cuándo?, 
¿Cómo?. y ¿Por quién?: cada poso del procedimiento debe ser 
estudiado y evaluado, sin dejar a un lado las necesidades de detector 
toda mejoría que pueda aplicarse. 

Los niveles directivos de uno empresa deben estar conscientes de la 
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función de los sistemas y procedimientos. corno elemento Indispensable 
para una buena organización administrativa. Es claro que ninguna 
empresa podró tener éxito constante sin antes pugnar por el mante
nimiento de buenos sistemas de control y de procedimientos por escrito. 
para que sirvan de guía a sus recursos humanos en la ejecución de sus 
actividades diarias. Los sistemas y procedimientos proporcionan una 
gran ayuda a los niveles directivos en la torea de planear y establecer las 
metas y objetivos de una empresa. 

3.3 PRINCIPIOS DE SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS 

'El concepto positivo que se tenga de los sistemas y procedimientos en 
cualquier empresa; estaró en proporción con el grado en que ella 
adopte los slg~lentes principios fundamentales: 

l. Un buen sistema debe suministrar con prontitud. el servicio re
querido al mínimo costo. 

2. La deliberación de Jos sistemas y procedimientos. es una parte 
esencial de todos los procesos de administración de empresas y 
debe ser dlnórnlca. 

3. Para obtener sistemas eficientes. los responsabilidades de cada 
unidad en la organización deben constituir un grupo armónico y 
lógico de requerimientos; para así, cumplir con los objetivos de la 
empresa. 

4. Los planes de acción, alcance. objetivos y responsabilidades del 
programa de los sistemas y procedimientos de la empresa. deben 
presentarse por escrito y con claridad. 

5. Especlalrnente donde el elemento tiempo es Importante. las 
actividades que deben ser llevados can determinada secuencia, 
deben ser ubicadas tan cerca corno sea posible. tanto ñslcas corno 
organlzatlvarnente. 

ó. La sistematización de todas las funciones requeridas para cumplir 



con los objetivos de uno empresa debe ser delegado o determina
dos grupos de lo organización. Un defecto en este particular, puede 
ser lo causo de uno de estos situaciones: 

o) Lo función no se ejecuto. trayendo como resultado el resentimiento 
de los operaciones. 

b) Lo función lo asume uno unidad que no es lo apropiado; como 
resultado, lo ejecución es deficiente y costoso. 

c) Lo función lo dividen en porciones, en diferentes grupos, resultando 
uno ejecución Incompleto y un desperdicio de esfuerzos. 

7. Un sistema de control debe ahorrar por lo menos el monto del dinero 
que cuesto. Este principio sin embargo, no es de fócll opllcoclón en 
muchos cosos. porque es difícil estimar los pérdidas que son evitadas 
por un sistema. 

8. Los funciones de control deben ser ubicadas en unidades organiza
tivas Independientes de los funciones que van a ser controladas.""' 

El grado en el cual este principio se observe. puede desempe1iar un 
Importante papel al determinar lo efectividad con que funciones tales 
como: control de calidad. auditoría. control de sistemas. contabilidad. 
etcétera. son ejecutadas. Mientras mós lejos se ubiquen las funciones de 
control de las controlados. mayor seró el grado de control Indepen
diente. 

"Sin embargo, generalmente no se deseo separar la función de control 
demasiado. porque con ello se reduce la efectividad en la coordina
ción.""•' 

9. 'Un sistema debe ser ton flexible como sea posible. La flexibllldad y 
lo permanencia son paralelas. La fortaleza de un sistema puede 
residir en su flexibilidad y habilidad para soportar y adaptarse a los 
cambios normales de los empresas. 

10. Lo delegación de responsabilidades y el establecimiento de 
procedimientos no deben ser afectados por los habilidades partlcu-

(25) Rodríguez Valencia Joaquín 
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lares. por tas personalldodes. o por las particularidades de los 
miembros de la empresa. Antes de las peculiaridades de un 
Individuo. las bases del plan deben ser las habilidades. las personali
dades y las destrezas especiales de todo el personal disponible. 

11. La responsobllldad de los aspectos técnicos del programo de 
sistemas y procedimientos debe colocarse en personal especiali
zado, cuando esto sea factible económicamente. 

12. La delegación de los funciones y responsobllldades a los diferentes 
unidades y la especificación de los métodos de procedimientos 
generalmente se pueden establecer mejor escrltiléndolas y dis
tribuyéndolos entre los personas afectados. Las ventajas de 
establecer la delegación funcional mediante manuales de organi
zación y procedimientos. son numerosas. 

13. El perfeccionamiento de los sistemas y procedimientos por medio 
de lo simplificación, modernización y expansión. no debe conside
rarse como una carrera por etapas; es una función continua y 
repetida que puede pagar con una multitud de resultados benéfi
cos. siendo algunos de éstos. espectaculares. 

14. En el diseño de un sistema debe ser considerados los posibles errores 
del personal. así como las Imperfecciones del equipo. Ninguna 
persona. máquina. etcétera. es perfecta en el sentido de nunca 
cometer errores. La mayoría de los sistemas deben diseñarse de 
manera que los errores calculados. sean descubiertos y corregidos 
automóticamente.""" 

El sistema debe adaptarse a las cualidades de los trabajadores 
disponibles. Aunque no se debe construir un sistema alrededor de 
aptitudes o personalidades específicas de un grupo de Individuas; es 
necesario tener en cuenta a la gente disponible para operar el sistema. 
Por esta razón. las técnicas de los buenos sistemas. varían en los diferen
tes países y en las diferentes reglones de un mismo país. Además. los 
sistemas pueden hacerse obsoletos cuando se efectúan cambios de 
cierta magnitud en la dlsponibllldad de los trabajadores. 
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SI en el contenido del progromo de sistemas y procedimientos de la 
empresa. se presentan con claridad los principios expuestos. y el com
portamiento de quienes son responsables de Ja actlvldod de sistemas y 
procedimientos, se ajustan a los principios; habremos sentado bases 
firmesparasuéxlto,elcua/,convenceró a los funcionarios y empleados 
de lo empresa de que, aun cuando el perfeccionamiento de los sistemas 
y procedimientos significa trabajo, y en muchas ocasiones. trabajo duro. 
vale la pena. 
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NORMAS Y CRITERIOS BASICOS PARA LA 
ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS EN 

EMPRESAS PRIVADAS. 

El sentido de los sistemas y procedimientos varia de una empresa a otra; 
su estructura orgánica, el grado de efectividad de los sistemas en esta 
estructura y el reglamento administrativo bajo el cual funciona tiene una 
gran Influencia sobre los tipos de estudios que se realicen. Asl el estudio 
de normas y criterios básicos para la elaboración de sistemas y procedi
mientos puede abarcar a una empresa en su totalidad o una área de 
ella. En tal medida, en este capítulo se observa como el diseño de 
sistemas y procedimientos proporciona un marco de trabajo total para 
aplicar el concepto de sistemas. Morco que destaca: normas, crlterlos 
básicos, técnicas específicas de la ciencia administrativa adaptables a 
ciertos aspectos del proceso de elaboración de un estudio de sistemas 
y procedimientos. 





Los procedimientos administrativos san un conjunto de operaciones 
ordenadas en secuencia cronológica. que precisan lo formo slstemótlca 
de llevar a cabo uno actividad y de hacer un determinado trabajo de 
rutina. Nos dicen como hacer el trabajo, que proceso usar respecto al 
trabajo y estan orientados hacia los toreos genéricos y particulares. 

El propósito principal de un procedimiento es el de medio de Instrucción. 
Se diseño para representar el flujo de trabajo esperando que este se 
relacione con lo torea del momento con aquellas que Je preceden o le 
siguen. 

El principal propósito de estudiar Jos procedimientos es el de foc111tor Jo 
comprensión de sistemas. El término sistemas se opllco poro designar a 
un conjunto de procedimientos relacionados y eslabonados de tal suerte 
que alcancen un objetivo concreto. 

Con base en Jo anterior podemos decir que un sistema es una red de 
procedimientos, Integrados y diseñados para cumpllr con un conjunto 
de actividades. 

Un procedimiento deberó establecer claramente los responsab111dades 
de las diversas unidades org6nlcas que lo comprenden registrando Jos 
detalles del cómo, cuóndo y porqué hacer una actividad, parlo general 
orregl6ndolos de acuerdo con las responsab11ldades que deberó Indicar 
con clartdod. 

Un procedimiento se diseño principalmente poro exponer los objetivos 
Integrando los políticos y normas de lo empresa. 

En lo elaboración de procedimientos deber6 utlllzarse un lenguaje cloro. 
senclllo y directo, acorde al personal para el cual fue diseñado, con el 
objeto de que seo perfectamente bien entendido y evitar mol Interpre
taciones. Los diagramas del flujo constituyen un complemento necesario 
mediante la representación gróflco de todo procedimiento. 



4.1 ESTRUCTURA DE UN PROCEDIMIENTO 

Toda empresa bien estructurada es aquella que establece claramente 
sus objetivos y el conjunto de procedimientos necesarios para llegar a 
ellos. ya que esto es trascendental para el desarrollo adecuado de la 
misma. 

'La (figura 11) que se muestra a continuación detalla los elementos 
necesarios para alcanzar los objetivos establecidos por la empresa.'"" 

~ 1 OBJETIVOS 1 

• Responsables 
• D!rectrfces 
• Procedimientos 
• Conducción 

1 
T 

J RESULTADOS 1 

Agura 11. Elementos paro lograr objetivos 

'Con base en la definición que se señala en el primer pórrafo de este 
capítulo podemos considerar que los procedimientos conservan una 
estructura la cual a continuación se representa mediante la siguiente 
(figura 12).''29' 

Escrlturo 
delos 
p<ocedlmlentos 

/ ACTIVIDADES 

·-1> RELACIONES 

~ POUTICAS 

[:~~~E~~ • COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL 
•FORMAS 
• AAEAS DE RESPONSAB<LIDAO 

[

• DE COORDINACION 

• DE AMOITOS DE COMPETENCIA 

[

• DE OPERACION 
•DE CONTROL 
• DE DECISION 

Agura 12. Estructura de los procedimientos 

(28) ll2ldem pp, 146-147 
(29) ldl!ln 



Para poder llevar a cabo un estudio slstemótlco de los procedimientos, 
es necesario tener en consideración una serle de aspectos que son de 
vital Importancia y de los cuales dependeró el éxito. tales aspectos se 
representan en la siguiente (figura 13)."""' 

PLANEACION 
DEL ESTUDIO ------¡. 

1 AUTOR\ZACION 1--i 

~ 
1 EVALUACION 

Figuro 13. Estructura de los procedimientos 

Dentro de un sistema administrativo los procedimientos, métodos y 
políticas se relacionan estrechamente, es decir. los procedimientos se 
elaboran para señalar claramente, como hacer el trabajo que proceso 
usar y otro cúmulo de detalles que hay que considerar respecto al 
trabajo. Las políticas son lineamientos verbales y/o escritas de decisión 
permanente que se toma sobre asuntos y problemas. cuya amplitud 
viene determinada por los objetivos del organismo y sus límites. 

El método es la manera preescrlta de realizar un trabajo considerando al 
objetivo, Instalaciones. capacidad así como al tiempo, costo y esfuerzos, 
los procedimientos señalan una serle de etapas a seguir. el método se 
refiere unicamente a una sola, explicando exactamente como debe 
efectuarse esta última. 

En todo organismo social existen ciertas actividades que deben llevarse 
a cabo exactamente de la misma manera. Por tanto los procedimientos, 

(30) lbi@m pp. 146-147 
(31) Lauoro Vlctor Sistemas y procedimientos p.40 



las pofftlcas y los métodos son necesdrlos para asegurar resultados 
uniformes. de la manera mós róplda y éflcaz. 

Los procedimientos generan ventajas' ya que el sólo proceso de elaborar 
una requiere de anóllsls y estudio de (as actividades. Una vez establecldo 
un procedimiento. el mismo asegura uniformidad en la apllcaclón y en 
los resultados permitiendo a los niveles directivos disponer de argumen
tos para evaluar el desempeño ae sus subordinados. 

4.2 OBJETIVO DEL ESTUDIO DE PROCEDIMIENTOS. 

El objetivo prlnclpal de todo éstud/o de procedimientos es simplificar los 
métodos de trabajo. Así como ellmlnar operaciones y papelería Innece
saria. con la flnalldad de reducir los costos y dar fiuídez y eficacia a las 
actividades. 

"As! mismo existen objetivos secundarlos en el estudio y anóllsls de los 
procedimientos tales como: 

• Detectar duplicidad de funciones. 
·Combinar. mejorar o suprimir operaciones o bien cambiar el orden de 

las mismas para lograr mayor eficiencia. 
• Centralizar las supervisiones para considerar el control Interno. 
• Detectar zigzaguees en el retorno de un paso a su punto de partida 

antes de seguir adelante evitando as! cuellos de botella.""" 

Teóricamente, cada estudio de procedimientos forma parte de un 
programa minuciosamente planeado y cuenta con la aprobación de los 
niveles directivos de la empresa. En estas circunstancias dos estudios 
programados conduclran con mayor probabllldad al logro de los 
objetivos reallzóndose con un ahorro móxlmo de recursos humanos 
tecnológlcos y financieros. 

(31 l Lozzaro Vlctor Sistemas y procedimientos .p 40 



ESTA 
SAllR 

Trn~ 
DE LA 

ti DEBE 
BtlllOTIC~ 

4.3 ASPECTOS QUE DEBEN DE CONSIDERARSE PARA UN ESTUDIO DE 
PROCEDIMIENTOS COMPLETO. 

Entlendase por aspectos de Importancia a la serle de puntos de apoyo 
necesa~os para na tener que realizar suposiciones. omisiones o bien 
regresar a realizar etapas de Investigación que ya hublesemos efec
tuado. los aspectos a los que nos referimos son los siguientes: 

A) OBJETIVOS. En la actualidad las empresas se plantean gran 
variedad de objetivos los cuales deberán clasificarse en generales 
y particulares. Todos y cada uno de estos objetivos son perseguidos 
mediante lineamientos que reciben el nombre de políticas. 

B) POLITICA$. La falta de precisión en las políticas. su amblguedad o 
su carencia causan desconcierto en el personal de una empresa 
afectando directamente a los procedimientos debido a que una 
política que se aplica regulormen!E! pero esta mal elaborada daña 
al mejor sistema administrativo. 

Cuando un analista de procedimientos odvle1te lo existencia de una 
político mol elaborada deberá ponerlo en conocimiento de los direc
tamente Involucrados con el objeto de eliminarlo o rediseñarla. 

Las políticos pueden ser closlflcodas como de uso general. uso restrin
gido, confidenciales de acuerdo a lo capacidad de participación del 
empleado al cual se aplico. 

Las políticos preferentemente deberán quedar estipulados por escrito 
aún cuando Ja dificultad en lograr un teXto cloro y comprensible sea 
latente. 

C) ORGANIZACION. Lo organización de uno empresa es un factor de 
sumo Importancia poro el análisis de procedimientos. Un anállsls de 
las funciones de uno empresa vallendose de una representación 
gráfica adecuada y detallada de la estructura organlzaclonal de la 
mismo nos permitirá aún sin desarrollar una Investigación detallada. 
detectar los peligros de estructura dezcubrléndose actividades que 



a pesar de su lmportanclo en el sistema administrativo son mal 
desempeñadas en virtud a su mala ubicación. Con la reubicación 
de estas actividades se lograró alcanzar un porcentaje Importante 
de la solución total del problema. 

D) OBJETIVOS DEL SISTEMA. Una vez diseñado el sistema su función 
principal conslstlró en proporcionar a los usuarios datos oportunos y 
exactos que les permitan tomar y aceptor decisiones necesarias 
para mejorar la Interrelación y la Interacción entre los recursos 
humanos. materiales. tecnológicos y financieros. con el objeto de 
alcanzar las metas establecidas por la empresa proporclonandole 
un mecanismo para el ejercicio de la administración. 

E) PLAN DE TRABAJO. Este plan es necesario para coordinar las 
actividades y eliminar elementos ilógicos en el estudio de proce
dimientos. Este plan deberá hacerse por escrito y someterse a 
revisiones periódicas conforme a las circunstancias que se vayan 
presentando. 

Contenido de los planes: 

- Lista de Información requerida. 
- Fuentes de Información (documentales. estadísticas. de campo, etc.). 
- Necesidades del personal Involucrado en el estudio. 
- Representación gráfica del tiempo estimado que se llevaró cada fase 

de la Investigación. 

Por lo anterior con el objeto de asegurar que toda la Información 
obtenida sea completa. correcta y válida llevando un registro diario del 
avance del proyecto. 

F) CARGAS DE TRABAJO. La determinación de las cargas de trabajo 
es necesaria en la planeaclón del estudio de procedimientos ya 
que tendremos que jerarquizar las diferentes actividades y 
operaciones y.desde luego. la determinación de las cargas nos 
permitirá conocer otros elementos relacionados con la medición 
del trabajo. 



Las cargas de trabajo pueden ser estudiadas desde dos puntos de vista. 
El primero se refiere al tiempo que toma ejecutar la operación. El otro 
al número de veces que una tarea se realiza en la unidad de tiempo 
elegida. 

G) ELABORACION DE MATRICES DE ANALISIS. La utilización de estas 
herramientas de anólisls para el estudio de procedimientos nos 
permite analizar en forma aislada o genérica la Información obte
nida a través de las diferentes respuestas a una misma pregunta 
o apreciaciones de una misma circunstancia. es decir en ocasiones 
el personal encuestado puede suministrar Información errada. 
Algunas veces por falta de Información y otras por no admitir su 
Ignorancia. 

4.4 PROCESO DE LA ELABORACION DE UN PROCEDIMIENTO. 

Existen buenos y malos procedimientos. sólo hay una cosa que hace que 
un procedimiento se gane alguno de estos dos calificativos y está en 
función de lo bien que desempe1ie la tarea de comunicar la Información 
para trabajar es decir que el lector pueda encontrar y usar la Información 
que requiere el procedimiento es el segundo. dispositivo de sistemas que 
más se uso en una empresa. 

Sólo la formo Impresa excede al procedimiento en la cantidad de 
Información de sistemas que contiene. 

'El procedimiento es un Instrumento básico de coordinación. Es la herra
mienta con que van o ordenarse diversos acciones o actividades de un 
cierto número de gentes, en secuencia lógica y razonable. El objetivo de 
un procedimiento es enlazar el trabajo del personal. de acuerdo con el 
ciclo lógico del sistema.'"" 

El análisis de procedimientos empezará desde el hecho Inicial en que se 
solicita hasta el paso final que lo Implante. 

La metodología fundamental en el análisis de procedimientos debe 
avocarse a tomar en consideración las fases siguientes: 

(32) PEMEX Subdlreccl6n de planeacl6n y caordlnacl6n. 
Normas para la eloboroclón de procedimientos administrativos y su Integración en 
manuales .p 26 



A) Seleccionar el procedimiento que se va a ano/Izar. 

B) Registrar todos los datos e Información relativo al procedimiento. 

C) Analizar críticamente la Información registrada teniendo en cuenta 
el qué. cómo. quién. dónde. cuándo y porqué. 

D) Desarrollar alternativas de mejoramiento al procedimiento. según 
los objetivos y poITtlcas del área y/o empresa. 

E) Implantar el procedimiento seleccionado entre las alternativas. 
mantenerlo actualizado. 

Las fases anteriores pueden aparentar que intervienen en forma 
consecuilva y por separado. siendo que en realidad participan de 
manera simultánea o sucesiva. 

Para seleccionar el procedimiento que se va a analizar se debe 
considerar según prioridades tres tipos de factores: 

-Económicos 
-Técnicos 
-Relaciones Humanas (Interacción-Interrelación). 

4.4.1 SOLICITUD DE PROYECTO. 

Al aceptar las peticiones para un estudio de procedimientos será nece
sario tener conocimiento de los planes colectivos de la empresa para 
alcanzar resultados adecuados. La cooperación faclllta y aumenta el 
valor del estudio cuando el personal Involucrado en este. se da cuenta 
que los niveles directivos son parte de la petición. 

Un medio para asegurar que el área sol/citando de un estudio de 
procedimientos ha considerado el valor e Importancia del proyecto. es 
el Indicar que las sollcltudesse llevan a cabo por escrito sin dejara un lado 
la conveniencia de discutir su fundamentación antes de Iniciar/o. 



4.4.2ASIGNACION DEL PROYECTO 

Es Importante que en esta etapa se haga una descripción detallada del 
proyecto su alcance y fondo, a fin de hacer que la asignación resultante 
sea completamente clara en la mente del analista que habrá de 
efectuarlo. 

El encargado de la unidad de sistemas y procedimientos es el respon
sable de asignar por escrito (hoja de asignación de proyecto) el proyec
to. considerando la complejidad del estudio y el grado de especializa
ción que se requiera del analista. 

En la hoja de asignación deberá especificarse el objetivo del estudio. los 
métodos, reportes. manuales, registros personales, entrevistas, cuestio
narlos, etc. que podrán ser susceptibles de ser utilizados por el analista, así 
mismo es recomendable que también se Indique el fondo del problema 
en estudio. 

El analista responsable del proyecto deberá tener perfectamente 
definido el alcance del mismo el cual se delimita necesariamente por su 
tamai'lo, naturaleza y complejidad de Igual forma deberá definir en 
forma concreta las actividades a desarrollar, por ejemplo: revisión y 
anóllsls de la estructura orgánica, recopilación y anóllsls de formas y 
reportes, estudio del personal. análisis de Informes específicos, poslblll
dades de mecanización y automatización, etc. 

4.4.3ESTUDIO PRELIMINAR 

El estudio preliminar esta encaminado a separar los factores del proble-. 
ma en estudio para su mejor comprensión, no a descubrir soluciones; es 
por lo tanto una acumulación rápida y general de Información relacio
nada al proyecto con fines de exploración. 

Este estudio se realiza con el objeto de determinar la situación adminis
trativa actual y el tipo de análisis requerido. De esta manera nos permite 
reformar la prablemótlca en términos más objetivos prop0rclonando 
una Idea mós arnplla de la magnitud del problema; preveer el surgl-



miento de algunas limltaclones (Internas o externas a la empresa) y 
proporcionar cursos alternos a la Investigación. Así mismo se deberá 
hacer una adecuada determinación de prioridades. apreciación gen
eral del desarrollo de las operaciones administrativas de la empresa. 
evaluación de la efectividad del área en cuestión, detección de otras 
posibles áreas Involucradas en el problema y estimación del tiempo, 
recursos humanos. materiales y financieros necesarios. 

4.4.4 PLAN DE TRABAJO 

El plan de trabajo permite determinar el curso de acción que ha de 
seguirse en el desarrollo de un estudio de procedimientos. determinando 
los principios que sirven para orientar y marcar la secuencia de las 
operaciones. 

La planeaclón del estudio de procedimientos. comprende la tarea de 
Integrar a un número de elementos que el analista de sistemas debe 
tener presente aún durante el estudio preliminar. 

Resumiendo. el plan de trabajo deberá especificar con claridad que es 
lo que se va hacer y porqué. donde. cómo. cuándo. y quienes lo harán. 
Es decir. el plan de trabajo es un documento que precisa las acciones. 
los recursos y el tiempo que serán requerido•. Este documento deberá 
contener la siguiente Información: 

- Antecedentes y justificación 
- Propósitos y objetivos 
-Alcance 
- Fases de la Investigación. 
- Recursos 
- Fecha de Inicio y estimación de las fechas de término de cada fase. 
- Costo particular y global 
- Metodología a utilizar en la Investigación. 
- Programas auxiliares de Información. 
- Períodos de revisión. corrección. autorización e Implantación. 

Los planes de trabajo generalmente se representan gráficamente, 



mediante diagramas de red muy parecidos a las técnicas utilizadas para 
la representación de una ruta crítica. gráficas de Gantt. y/a Pert. 

El papel fundamental del plan de trabajo es ayudar a coordinar la 
Investigación a lo largo de su desarrollo. procurando evitar el pasar por 
alto algunos hechos o Incluso algunas fases del estudio. 

Parte Importante en la planeoclón del estudio es la preparación 
perfecta del analista responsable (o analistas). este debe demostrar 
mediante su plan de trabajo. que tiene una concepción general del 
problema y un conocimiento verldico de las condiciones de trabaja, 
por tal motivo el analista una vez recibida su hoja de asignación del 
proyecto. debe documentarse de ser posible. antes de principiar el 
estudio, por ejemplo. con la revisión de manuales, organigramas. 
funclogramas. fluxogramas y/o con el estudio de literatura sobre la 
materia. 

Las actividades Indispensables de Investigación para la planeaclón 
adecuada del estudio son las siguientes : 

-Estudio Preliminar. 
-Definición del Problema (central y alterno) 

En lo que se refiere al primer punto en páginas anteriores lo hemos 
abordado cuidando detalles con relación a la definición del problema 
es Importante señalar que es pieza fundamental para el logro del 
objetivo del estudio ya que desde la asignación del proyecto la empresa 
comienza ha destinar recursos al mismo. de tal suerte que si por algún 
motivo el diagnóstico de la problemática central o alterna obserba un 
error de apreciación de los hechos por falta de conocimiento de los 
sistemas Involucrados. provoca directamente que los resultados del 
estudio no lleven satisfactoriamente a una solución desperdiciando 
todos los recursos asignados. 

Es Importante de ser posible detectar algún error de apreciación antes 
de Ir más olla de esta etapa (plan de trabajo) ya que de esta forma aún 
estaremos en posibilidad de redefinir el problema. SI un proyecto de 



estudio de procedimientos llega a tener un alcance muy amplio. es 
conveniente dividir/o en varios proyectos cuidando la /ntere/ac/ón de /os 
mismos. 

4.4.SRECOPILACION DE INFORMACION 

'El analista llegará a seleccionar previamente la Información que reco
pile bajo la premisa de que todos los hechos Investigados deberan ser 
constatados y objetivos. lo anterior permitirá hacer a un lado Información 
Innecesario. hay que tener muy encuenta el objetivo del estudio y con 
base en esto proceder o lo evaluación de lo Información recopilada con 
lo finalidad de : 

-Asegurarse de que es relativo al problema. 
-Determinar si ·de ella se desprende Jo existencia de nuevos problemas. 
-Evaluar la Información recopilado para ver si sugiere cambios o mejo-
ros.'C33> 

La Información recopilado deberá estor relacionada con los problemos 
central y alternos p/onteados onterlormente. es recomendob/e que lo 
labor de recopilación de Información quede asentada por escrito en el 
momento mismo de su obtención u observación de los hechos. 

Los datos deberán recopilarse evitando recopilar Información Insufi
ciente o ajena que llega a formular falsas conclusiones. así también 
evitar acumular hechos Innecesarios e Intrascendentes ya que provo
can confusiones y alargan Inútilmente la Investigación. 

a) TECNICAS DE RECOPILAC/ON 

Estas técnicos estan en función de la Investigación. de la naturaleza del 
problema en estudio y de los datos que deben obtenerse. 

Las técnicos generales de que dispone el analista para la recopilación 
de datos son : 

-Investigación Documenta/ 

(33) PEMEX Subdirección de Ploneoclón y Coordinación l2l2..JU, .p 37 



-La entrevista 
-Investigación de Campo (observación directa) 
-El cuestionarlo 

Mediante la apllcaclón de cuestionarlos el analista obtendrá verdadera 
Información y no solamente contestaciones a sus preguntas. Le serán 
proporcionados ejemplos de problemas y dificultades de operación y 
sugerencias para mejorar las condiciones y ritmo de trabajo. 

Es recomendable que el analista cuide que la Información recopilada 
cubra entre otras cosas : 

-Los objetivos del área estudiada 
-La estructura orgánica actual del área 
-Las políticas generales y particulares 
-Las funciones generales y particulares 
-Las cargas de trabajo del personal 
-Los flujos de operación e Información 
-Los costos de operación del área 
-Las condiciones de trabajo (medio ambiente) 
-Las líneas de interrelación del personal del área y con otras áreas 

b) REGISTRO DE LA INFORMACION 

Es recomendable que Ja labor de recopilación de Información quede 
asentada por escrito. esto permite disponer de un historial completo del 
proyecto, lo cual permite revisar y evaluar el trabajo del analista. 

Los registros de datos se efectuan diariamente. al finalizar la seclón de 
recopllaclón de Información, esta etapa requiere de un gran cuidado, 
pues lo que hoy nos parece claro puede ser confuso unos días después. 
Por tal motivo es recomendable Ja utilización de gráficas. cuadros. 
matrices de Información, tablas. descripciones narrativas, etcetera. 
dependiendo de la naturaleza de Jos datos. 

Es recomendable que todos los registros de datos se hagan a través de 



una mlcrocomputadora lo cual nos permltlró tener siempre una presen
tación legible de la Información con la gran ventaja de manipularla (en 
cuestión de formato) en todo momento por el analista. 

En el caso de que el analista haga uso de la microcomputadora. deberó 
efectuar diariamente una Impresión de su avance a la fecha y hacer un 
Back Up de su Información. 

La gran ventaja de hacer diariamente el registro de la Información. es 
que permite al analista detectar lagunas y dudas con respecto a la 
Información obtenida en el día y estar en posibilidad de complementarla 
y aclararla al día hóbll siguiente, con el objeto de evitar dejar cabos 
sueltos y conceptos vagos. 

4.4.6ANALISIS E INTERPRETACION DE LA IMFORMACION 

Una vez registrada y clasificada la información recopilada. es tarea del 
analista buscar las relaciones existentes dentro de cada una de las 
actividades del órea (diarias y eventuales). de esta forma se amplia el 
panorama. de la situación actual del órea en estudio en todas sus 
ómbltos. facllltando de esta forma la detección de las causas que dan 
origen a la prablemótica. 

El anóllsls de la información pretenderá descubrir las causas que Impiden 
la operación normal de un sistema, un procedimiento o un método de 
trabajo generando deficiencias. errores. retrazos y duplicaciones despil
farras de recursos etc. 

Todo anóllsls deberó detectar cualquier discrepancia, sú omisión en la 
Información obtenida. en este caso deberó verificarse y estudiar su 
origen ya que de no hacerse este tipo de errores repercutlrón en el 
resultado de la Investigación. 

El anóllsls de un problema administrativo consiste en seccionar sus 
elementos componentes hasta conocer su naturaleza. características y 
causas de su comportamiento, sin perder de vista la lnterelaclón. 
Interdependencia e interacción de las partes del sistema entre sí y con 
sL1 medio ambiente. 



El propósito del a na lisis es restablecer las bases para desarrollar opciones 
de solución para el problema en estudio. con el fin de introducir medidas 
correctivas y mejoramiento al sistema administrativo. El cuidado y 
minuciosidad con que se realiza el a na lisis la hará más valioso, cada paso 
del anallsis deberá efectuarlo el analista con el mayor esmero sin dor 
nodo por hecho y comprobando todos sus conclusiones. o fin de tener 
la seguridad de que sus propuestos quedan asentadas. 

Las Interpretaciones derivadas del anallsis no siempre son conclusiones 
definitivas, deben estar relacionadas con otras Ingerencias qulzas hasta 
ser replanteadas. 

4.4.7PROCEDIMIENTO DEL ANALJSIS 

Como se mencionó anteriormente. el análisis provee una descripción 
ordenada de la Información a fin de someterlos a un examén crítico que 
a su vez permita conocer en todos sus aspectos y detalles. el objeto al 
cual se aplica el estudio de procedimientos y conduzca este esfuerzo de 
raclonallzaclón al diseño de alternativas de solución al problema. Dentro 
de este proceso de análisis pueden distinguirse la siguiente secuencia de 
pasos: 

A) ObseNaclón directa de los procesos del área en estudio. 

B) Conocer el hecho o situadón que se analiza. 

C) Describir ese hecho o situación 

D) Descomponer en todos sus elementos al área en estudio a fin de 
conocer todos sus detalles y aspectos. 

E) Examinar crílicamente y comprender cada elemento específico en 
estudio. 

F) Ordenar cada elemento de acuerdo al criterio de clasificación 
elegida. haciendo comparaciones y buscando analogías o discre
pancias con otros hechos."'·"' 
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G) "Definir las relaciones que existen entre coda elemento conside
rando a este en forma lndlvlduol y en conjunto, sin dejar a un lado 
los fenómenos administrativos que se presentan en forma aislada 
tomando en cuenta que estos fenómenos también producto de las 
circunstancias del medio ambiente que los rodea (Interno y ex
terno). 

H) Detectar y explicar las deficiencias y sus causas con el fin de 
formular un diagnóstico de la situación, y con base en este darle 
solución. "<35> 

Un enfoque muy eficaz en el anólisis de la Información, consiste en 
adoptar una actitud Interrogativa y formular de manera sistemática una 
serle de preguntas que resumen los aspectos operativos de una área 
admlnlstrativa.'la sucesión de preguntas que se emplean para el análisis, 
el ordenamiento que siguen y la finalidad que determinan son las 
siguientes: 

PREGUNTAS 

QUE? 
PORQUE? 
DONDE? 
CUANDO? 
QUIEN? 
COMO? 
CUANTO? 

FINALIDAD QUE DETERMINA 

LA ACTIVIDAD 
El PROPOSITO PARA El QUE 
El LUGAR EN QUE 
El ORDEN Y El TIEMPO EN QUE 
LA PERSONA POR LA QUE 
LOS MEDIOS POR LOS QUE 
LA CANTIDAD DE RECURSOS CON LOS QUE 

Después de obtener para cada una de las preguntas anteriores respues
tas claras y precisas. estas deberán someterse, a su vez, a un nuevo 
Interrogatorio planteando la pregunta por qué? a partir de este momento 
se Iniciará propiamente el examen crítico de los datos y las nuevas 
respuestas que se obtengan darán la pauta para la formulación de 
medios de mejoramiento. Esto seró posible mediante la eliminación, 
combinación, cambio o simplificación de alguno o algunos de los 
elementos del objeto de análisis. 
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Este sencillo procedimiento paro el análisis administrativo no persigue 
otro finalidad que la de sugerir las bases paro el examen crítico que 
deberá aplicarse en un estudio de sistemas y uno metodología adecua
do y eficaz para encarar ese examen. Es evidente que el rigor con que 
se analicen los datos estará en relación directo con el tipo de estudios 
que seo capaz de emprender el analista y del grado de desarrollo en 
que este se encuentro. Y aún cuando los enfoques poro el estudio de los 
sistemas manuales, electromecánicos o electrónicos es muy similor, los 
técnicos e Instrumentos de análisis son diferentes. Por ello la Importancia 
de elegir el método y los técnicos mas viables paro realizar con éxito un 
estudio. 

Es conveniente señalar que el procedimiento de análisis administrativo 
descrito en los párrafos anteriores, es uno de tontos distintos que pueden 
llegar o utilizarse cuidando que el seleccionado seo compatible al 
método y técnico seleccionado poro un proyecto. 

a) TECNICAS E INSTRUMENTOS DE ANAUSIS 

Lo elección de los técnicos e Instrumentos de análisis obedecerá. como 
yo se advirtió, a lo factibilidad de su aplicación; o los estudios que se 
pretenden llevar a cabo y el cómo, donde y cuándo lo requieran las 
necesidades; pero sobre todo, al grado de preparación del personal 
encargado del análisis. 

Entre las técnicos e Instrumentos que generalmente se utilizan poro 
realizar o auxiliar en el onállsls de problemas administrativos se encuen
tran los siguientes: 

1. Organigramas 
2. Soclogramos 
3. Cuadros de distribución del trabajo 
4. Diagramas de fiujo 
5. Diagramas de programación de computación 
6. Diagramas de distribución de espacio 
7. Matriz de especificaciones o requerimientos de espacio 
8. Cuadros estadísticos 



9. Fórmulas para la evaluación cuantitativa de la Información 
10. Arbol de decisiones 
11. Redes para el análisis lógico de problemas 
12. Tablas de decisiones 
13. Otras técnicas de Investigación de operaciones 
14. Auditorias administrativas 
15. Control de gestión 

Resumiendo. en esta fase los datos recopilado se someten a un proceso 
de análisis o examen crítico, con el fin de descubrir y conocer las causas 
que originan el mal estor e impiden el funcionamiento normal de un 
sistema. 

Este esfuerzo servirá de base paro el desarrollo de posibles soluciones a 
los problemas, situaciones o circunstancias que originaron el estudio, así 
como también para la formulación de recomendaciones de mejora
miento administrativo. 

4.4.8DESARROLLO DE SOLUCIONES 

'Conforme se analizan los hechos y se elaboran diagramas de análisis 
vienen a la mente del analista mientras Intenta relacionar todos los 
detalles con el objetivo del sistema. métodos lógicos de solución de 
problemas, se han examinado los detalles en cuanto a necesidades. 
objetivos, polltlcas. tiempo y personal para ejecutar las acttvldades del 
área; teniendo siempre en mente el tratar de encontrar el mejor camino 
para hacerlo.''"'' 

Otro aspecto Importante para dar soluciones a problemas de procedi
mientos radica en la eliminación de funciones obsoletas, esto es más 
recomendable que su simplificación o su Integración a otra. 

Las alternativas de solución deberán ofrecer diferentes opciones de 
mejoramiento al sistema sin embargo la alternativa definitiva forzosa
mente deberá resolver el problema en los términos en que fué definido 
para su estudio. Cuando la solución representa un cambio grande en la 
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operación actual y/o una Inversión significativa para la empresa, por 
ejemplo: Una nueva división, gerencia. departamento. moblllarlo. 
equipo etc. el analista deberá hacer un estudio comparativo entre los 
costos actuales contra los costos estimados para Ja propuesta. 

Los cambios propuestos deberán estar sustentados por un procedi
miento general, el cual se organiza para exponer primeramente Jos 
objetivos. políticas y alcance; deben además establecer la responsablll
dad de las diversas unidades administrativas del organismo comprendi
das en los procedimientos; finalmente se registran los detalles de como 
llevar a cabo las actividades. 

Como resultado del análisis de los datos y de la formulación de un 
dlágnóstlco de la situación que originó el trabajo del analista este se 
hallará en posibilidad de Iniciar el desarrollo de cierto número de 
poslblessoluclonesal problema, evaluandosus ventajas y desventajas 
y presentandolas a manera de sugerencias o recomendaciones.Con 
la busqueda de opciones de mejoramiento administrativo se inicia la 
fase constructiva del estudio de procedimientos, la cual presupone una 
labor Inversa a la efectuada durante el proceso de análisis, es decir, que 
Jos elementos separados y desgregados en el proceso anterior. se 
combinan mediante una labor de síntesis, formando nuevas unidades. 
integradas en tal forma que proporcionen las respuestas adecuadas a 
las Interrogantes planteadas a lo largo de la Investigación. 

En el desarrollo de alternativas u opciones para el diseño de un nuevo 
sistema de trabajo será necesario. de acuerdo a lo anterior combinar los 
Insumos (entradas). productos (salidas). procedimientos y requerimientos 
de Información, así como también tomar en consideración los objetivos, 
las políticas, Jos planes de operación. la organización y los procedimien
tos, el personal. el equipo. la distribución del espacio, el flujo de Ja 
Información y los controles del sistema. 

a) TIPOS DE SOLUCIONES 

Las recomendaciones que resulten de un análisis de procedimientos 
prodrán clasificarse dentro de alguno de Jos siguientes tipos: 



l. Recomendaciones de eliminoción.· Supresión de un sistema de 
trabajo; eliminación de procedimientos o de pasos dentro de un 
procedimiento; reemplazo de formas. registros e Informes; supresión 
de unidades u organos administrativos; baja de plazas dentro de un 
puesto, etc. 

2. Recomendaciones de adición.· Introducción de un nuevo sistema; 
operaciones adicionales en un procedimiento. o todo un procedimiento 
adicional; una nueva unidad administrativa dentro de la estructura de 
organización; programas adicionales; aumento de plazas, etc. 

3. Recomendaciones de modificación.· 

• Combinar el orden de las operaciones de un procedimiento 
tomando en consideración los factores; Jugar y secuencia 
de ejecución así como Ja persona que las realiza, etc. 

• Cambios en Jos procedimientos o las operaciones; redistribución 
de unidades administrativas, de funciones o del espacio de 
trabajo; modificaciones en Jos formas. registros e Informes, etc. 

4. Recomendaciones de slmpllcaclón.· Introducción de mejoras en los 
métodos de trabajo mediante el analisls de las operaciones de un 
procedimiento; simplificar las estructuras orgánicas para aglllzar Jos 
procesos de comunicación, decisión y coordinación. etc. 

4.4.9JNFORME DE PROCEDIMIENTOS 

La presentación de informes de procedimientos es tarea del analista 
y su asesor o bien de aquellos a quién en un momento dado se les ha 
encomendado una labor de asesoramiento para un proyecto de este 
tipo. 

El ejecutivo que solicitó el estudio tiene derecho a un informe compren· 
slble de los resultados de estudio. El informe deberá de estar dirigido al 
ejecutivo que tenga autoridad de aprobación, puesto que indudable· 
mente solicitará las opiniones de sus subordinados. 



En lo presentación de Informes hoy uno responsabilidad del redactor. 
que consiste en hacer lo exposición conveniente. de manero que el 
Informe satisfaga al ejecutivo. y el procedimiento seo bien recibido, 
tonto por aquel como por los empleados. 

lo distribución de los secciones de un Informe varia de acuerdo con lo 
materia tratado, el alcance. el enfoque y lo extensión que el Informe 
tengo. Entado coso.hay uno serle de elementos comunes o cualquier 
Informe. El Informe deberó presentarse de manero atractivo, Incluso 
cuando algunos de estos elementos son opcionales. 

4.4.10 ELABORACION DE PROPUESTAS 

los medidos de mejoramiento que sugiera el analista deberón 
presentarse por escrito. redactondóse para ello un Informe que ademós 
de exponer los razones que fundamentan los cambios propuestos. 
faciliten la toma de decisiones al respecto. 

lo naturaleza de los lectores poro quienes se redacten un Informe horó 
variar lo formo y el contenido de este. El funcionario de alto nivel 
requiere Informes que le permitan tomar con cierto celeridad decisiones 
correctos y oportunas. Es por ello que los resultados del estudio y las 
recomendaciones propueston conviene representarlos en formo con
densado. usando un lenguaje exento de tecnicismos y detalles. 

los Informes técnicos y detallados deben reseNorse poro aquellos 
personas famlllorlzodas con los trabajos de racionalización administra
tivo o que severón Involucrados en lo Implantación y/o modificación de 
nuevo procedimiento. 

Uno propuesto, constoró normalmente de los siguientes elementos o 
componentes: uno Introducción que resumo el propósito, enfoque 
limitaciones y el pion de estudio; el cuerpo o porte principal del Informe 
donde se consigne los hechos. argumentos y justificaciones lo porte 
de conclusiones y recomendaciones y finalmente. los opendlces o 
anexos donde se lnclulron los gróflcas. cuadros y demós Instrumentos 



de análisis administrativa que se consideren elementos auxlllares para 
apoyar las propuestas y recomendaciones. 

El orden de los elementos de un Informe podrá variar según el tipo de 
lector al cual se dirija, siguiendo el criterio antes expuesto. 

4.4.11 AUTORIZACION 

Al terminar el proyecto de un procedimiento. el córnlte que Intervino 
en su elaboración o supervisión será el encargado de validar dicho 
proyecto. Este córnlte deberá estar integrado por el jefe Inmediato 
superior o su representante así corno de los usuarios de las áreas más 
representativas ya que estos úllimos serán los directamente afectados 
con la decisión elegida y podrán hacer a su vez las correcciones que 
juzguen pertinentes en la revisión del proyecto asegurandose de que el 
mismo cumpla con los requerimientos y necesidades del área en que 
será aplicado. 

Es decir se deberán someter las propuestas a consideración de los 
encargados del área en estudio con el objeto de lograr su apoyo y 
colaboración. Por lo tanto podemos concluir que antes de pensar en la 
Implantación de un procedimiento deberán abarcarse aspectos como: 
- Aprobación de la dirección 
- Aceptación del jefe del área en estudio 
- Retroalimentación de los empleados afectados con los cambios 

4.4.12 IMPLANTACION DE PROCEDIMIENTOS 

La Implantación de las recomendaciones formuladas por el analista es 
tan Importante como cualquiera de las fases anteriores. ya que consti
tuye el momento en que las medidas de mejoramiento administrativo 
propuestas deben ponerse en vigor para solucionar el problema que 
originó el estudio. 



Podrían distinguirse tres momentos dentro de esta parte del trabajo: 
1 o. La formulación de un programa para la Implantación del nuevo 

sistema. 

2o. La Integración de los recursos humanos y materiales que sea 
necesarios. 

3o. La ejecución del programa. 

a) METODOS DE IMPLANTACION 

Existen varias formas para Implantar mejoras administrativas, y cada una 
responde al problema de que se trate o al grado de complejidad del 
sistema a Implantar. Los métodos más usuales son: 

1) El método Instantáneo 
2) El proyecto piloto 
3) La Implantación en paralelo 
4) El método parcial o por aproximaciones sucesivas 

1) El método Instantáneo.- Generalmente si el nuevo sistema es 
relativamente sencillo y no Involucra un gran volumen de 
operaciones o un número excesivo de unidades administrativas. el 
método de la Implantación es el más aconsejable y el más acep
tado en :a práctico. 

Los Instrucciones de operación de nuevo sistema de trabajo se 
deben distribuir entre los responsables de la operación, por 
ejemplo. Informándoles: Comenzamos con la operación de este 
nuevo método a partir de mañana a las 8:00 A.M. se trata desde 
luego de una forma sencilla de Implantar un nuevo sistema a menos 
que algunos de los factores siguientes esten presentes: 

- SI se trata de un cambio radical, se Implique el uso de equipo 
diferente y/o capacitación. 



SI el cambio requiere de la utilización de locales separados -
entre sí por una gran distancia. y no se cuenta con medios 
adecuados que permitan un fácil y oportuno desplazamiento. 

SI la gran mayoría del personal que habrá de operar el nuevo 
sistema no esta convencida de su validez. En estos casos no 
es recomendable el empleo del método Instantáneo. 

2) Método del proyecto piloto.- Consiste en realizar un ensayo del 
nuevo sistema en sólo una parte del total de la organización. con la 
finalidad de medir su eficacia. Debe entenderse que esto sólo es 
posible cuando existe el tiempo necesario para hacer Ja prueba y 
cuando hay Ja poslbllldad de extender la apllcaclón del procedi
miento a otras áreas. 

3) Implantación en paralelo.- Cuando se trata de Ja Implantación de 
proyectos de gran envergadura. o que Implican procesos comple
jos, es recomendable el método en paralelo. Este método consiste 
en la operación slmul.tánea. por un período determinado. tanto del 
sistema tradicional como del que se va a implantar. Esto permite 
realizar modificaciones y ajustes sin crear graves problemas. al 
tiempo que permite que el nuevo sistema este funcionando normal
mente antes de que se suspenda Ja operación del anterior. 

Este método garantiza una mayor seguridad en las operaciones que se 
reallzan durante el cambio. ya que cualquier contingencia puede 
afrontarse sin precipitaciones. También permite que el personal que 
se encargará del nuevo sistema pueda Irse familiarizando con su 
operación. sin Ja presión que significa estar trabajando en vivo con la 
posibilidad de causar efectos Irreversibles. 

En los casos en que el mismo personal que se encarga del sistema 
tradicional sea el que vaya a operar el nuevo sistema. se recomienda 
la programación de periodos especiales de trabajo en paralelo. pro
curando que con ellos no se afecte el servicio normal del sistema que 
va ser sustituido. 



Al Iniciarse lo etapa de Jmplontoclón en paralelo, seró necesario contar 
de antemano con los manuales y circulares que permitan conocer el 
nuevo sistema o los usuarios del servicio. También se debe dotar al 
personal con los elementos necesarios poro que cumplo eficientemen
te con los funciones que se le atribuyen. 

Debe advertirse que no en todos los cosos es conveniente establecer 
lo Implantación en paralelo, si no sólo en aquellos sistemas cuyo 
funcionamiento Inicial pudiera descontrolar o los usuario habituales al 
sistema anterior. Por lo mismo lo lmplontoclón en paralelo deberó 
prolongarse unlcomente hoste el momento en que existo lo seguridad 
de que el nuevo sistema funclonaró sin follas y que puede ellmlnorse el 
sistema antiguo sin mayores problemas. 

4) Métodos de lmplontoclón parcial o de aproximaciones sucesivos.
Este método es. con mucho, el más adecuado paro Implantar 
sistemas de gran magnitud; podría. afirmarse que en estos cosos 
es el único que permite realizarlo con éxito. Consiste en seleccionar 
parte del nuevo sistema. o pequeños porciones del mismo, e 
lmplontorlos procurando no causar grandes olteroclones; y avanzar 
al siguiente poso sólo hoste que se hoyo consolidado suficiente
mente en anterior. 

Se troto de un método mós lento y comodo que los anteriores, por lo 
que. en ocasiones. requiero más tiempo que el previsto Inicialmente. 
Sin embargo, esta aparente desventaja se compensa. yo que permite 
un cambio gradual y perfectamente controlado. 

4.5 INTEGRACION DE RECURSOS HUMANOS Y MATERIALES 

Uno vez que el programo de lmplontoclón ha sido confeccionado y 
aprobado. el siguiente poso conslstiró en reunir los recursos humanos 
y moterloles que previamente se estimaron necesarios paro la operación 
del nuevo sistema. 

Se procederó o elaborar los manuales e Instructivos de trabajo, las 
formas de oficina. Integrar el mobiliario. equipo ysumlnlstrosrequerldos 
paro operar el nuevo sistema. 



Se procederó también a disponer los arreglos físicos en cuanto a local. 
distribución del espacio y acondicionamiento del lugar donde se 
desarrollen las labores. 

Con base a los requerimientos del nuevo sistema y al programa de 
Implantación se deberó seleccionar y capacitar al personal que vaya 
operarlosnuevosprocedlmlentosdetrabajo. Tomando como norma los 
manuales e Instructivos. se adlestroró al personal lo suficiente para que 
pueda ejecutor sus labores correctamente y adquiera un perfecto 
conocimiento de la parte que le corresponda desarrollar dentro del 
proceso total. 

4.6 EVALUACION DEL SISTEMA 

Una vez que se ha Implantado el nuevo sistema administrativo es 
Indispensable que el analista mantenga Informada de su aplicación 
para comprobar la eficacia de las mejoras Introducidas. y en su caso. 
sugerir las medidas correctivas que procedan. 

Mantener actualizado un procedimiento, estamos hablando de lo que 
se conoce como auditoría de sistemas administrativos, dentro de lo cual 
se encuentra la actualización de procedimientos. 

Sin embargo como ya se comentó, la actualización consiste en 
modificar los procedimientos actuales, cada vez que las condiciones 
físicas. materiales. ambientales. tecnológicas, etc .. sobre las que se 
plantean. se modifican. 

4.7 ADOPCION DE MEDIDAS CORRECTIVAS 

A partir de las obsevaclones que se realicen durante un lapso razonable 
de operación del nuevo sistema. se podrón sugerir modificaciones a 
alguno de los componentes del mismo. 

Es conveniente conocer los resultados del nuevo sistema antes de 
Intentar Introducir medidas correctivas de manera precipitada en el 
momento y lugar en que se presenten o detecten a menos que sea 



Inminente la necesidad de estós. Esto resulta recomendable ya. que en 
no pocos casos. la solución a un problema particular resulta parcial si no 
se modifican las causas que lo generan. y estas pueden radicar en otros 
niveles de operación. 

Queda pues manifiesta la necesidad de la constante presencia en la 
empresa de analistas quienes mantendrán actualizados los procedi
mientos siguiendo de cerca y en forma constante la evolución de los 
mismos. 

Es de gran reelevancla hacer lncaple que la naturaleza de los estudios 
de Sistema y Procedimientos Administrativos pueden variar en todas las 
empresas. La estructura de la organización, el grado de actividad de los 
sistemas y los reglamentos adm!nlstratlvos del trabajo bajo los cuales 
funciona la actividad de los sistemas. tienen gran Influencia sobre el tipo 
de estudio que habrá de emprenderse. 

As! mismo. el eslllo utilizado para presentar los Sistemas y Procedimientos 
Administrativos pueden variar según la preferencia del analista y del jefe 
de proyecto del área de Organización y Métodos o Planeaclón Estraté
gica. 

Existen varios criterios para llevar acabo un estudio de Sistemas y Proce
dimientos Administrativos. sin embargo. lo expuesto en este documento 
cuenta con una serle de características que lo hacen distinto y novedoso 
con respecto a los tradicionalmente utilizados. Este estilo permite mane
jar en forma gráfica y simultánea las áreas Involucradas. las funciones. los 
flujos de Información y las ac1ivldades efectuadas en los procesos 
administrativos y/o productivos de una empresa. Por estas característi
cas supera en forma definitiva a los estilos tradicionales. 

Otros estilos seccionan la Información y los procesos complicando su 
comprensión y en un momento dedo haciendo tedioso el estudio de los 
sistemas y procedimientos vigentes en la empresa. En algunos casos se 
enumeran las actividades a realizar únicamente; en otros. se enllstan las 
áreas Involucradas y las actividades de cada una. Otros autores se basan 
en el uso de diagramas de flujos únicamente y no consideran el flujo de 



documentos. También se utlllzan con frecuencia, narraciones tediosas y 
complicadas del proceso, etc. 

Como podemos darnos cuenta. ninguno de los estilos antes citados 
proporcionan un panorama Integral del proceso administrativo o pro
ductivo a estudiar, el estilo propuesto proporciona al lector un panorama 
amplio y a la vez concreto de la operación, es decir. determina óreas de 
responsabllldad, funciones. flujos de Información y documentos. óreas 
de control y una breve redacción describiendo los actividades. todo 
esto en un sólo formato fácil de comprender en donde se muestra 
claramente el grado de Interacción e Interrelación de las óreas lnvolu· 
eradas con el objeto de poder alcanzar los objetivos particulares y 
generales de la empresa. En este estilo se maneja un lenguaje sencillo y 
concreto, así como una serle de símbolos y rrneas de acción y comunica· 
clón que son lo suficientemente grande paro ser comprendidos por 
todos Jos empleados sea cual fuere su ubicación en Ja estructuro orgó· 
nlca de una organización. • 



CAPITULO 5 

CRITERIOS PARA 
LA ELABORACION 

DE DIAGRAMAS DE FLUJO 
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CRITERIOS PARA LA ELABORACION 
DE DIAGRAMAS DE FLUJO. 

En el campo de los sistemas y procedimientos administrativos. se 
utilizan los diagramas de flujo para representar Imágenes precisas. es 
decir. describir gráficamente la relación entre los principales procedi
mientos de la empresa y la manera de cómo las diferentes funciones 
contribuyen a ellos. En tal medida. en este capítulo se hablará de 
cómo el diagrama de flujo (fiuxograma) es el medio más efectivo para 
lograr una rápida comprensión del panorama general. de cómo los 
símbolos sirven para comunicarse, es decir. están diseñados de tal 
forma que su significado es universal y siempre representan la misma 
Información. de la representación en forma gráfica los flujos de 
operación. líneas de comunicación y de los formatos utlllzados para 
ahorrar tiempo y facllítar la vlsuallzaclón de los procesos dinámicos de 
las empresas. 





El diseño de procedimientos comprende la Identificación del material, 
equipo, energía. recursos (materiales y humanos) y flujos de Información 
que componen a una empresa. Los elementos antes citados forman 
parte esencial de los sistemas y subsistemas administrativos. El exómen 
detallado de estos elementos y el uso de los conceptos de fiujo facllltan 
el pensar en términos de sistemas administrativos. 

l. Materiales.- Todo sistema administrativo deberó diseñar los procedl 
mientas adecuados para asegurar la adquisición de los materiales 
necesarios para el procesamiento de productos. El diseño de sistemas 
y procedimientos debera Identificar los medios de transporte requerl 
dos para mover el material al lugar de proceso. 

En el caso de empresas comerciales 'o de servicio. los materiales 
utilizados por este tipo de sistemas lo constituyen las Instalaciones y el 
equipo necesario para· sus actividades y el flujo de Información de las 
áreas que Ja Integran. · 

2. Energía.- Todo sistema administrativo en su área operativa requiere 
de alguna fuente de energía. en el caso del proceso productivo este 
puede requerir petróleo. carbón. gas natural. etc. 

Una empresa productiva o de servicio requiere de energía eléctrica 
para operar sus recursos materiales y humanos. Estos últimos constitu
yen la fuente de energía mós Importante que requiere una empresa 
es decir tanto en la energía física como en la mental son lndlspensa 
bles para poner en marcha un sistema administrativo. 

3. Flujo de Información.- Este tipo de flujo esta diseñado para transitar a 
través de la ruta de materiales. Las requisiciones, reportes. estados de 
cuenta, pedidos, ventas. compras. control de producción, etc .. son 
algunos tipos de fiujo de Información. Con lo anterior queremos decir 
que la Información transita a través del sistema junto con el material 
necesario para lograr los objetivos preestablecidos. 



Es recomendable que la Información se enfoque hacia los puntos claves 
de la empresa (niveles directivos). que son donde se toman los medidas 
correctivas y decisiones referentes al seNlclo y funcionamiento que 
debe llevarse a cabo por la empresa. 

Es necesario en el diseño de sistemas y procedimientos reconocer las 
relaciones de operación organlzaclonal (flujo de Información), en los 
subsistemas administrativos al desarrollar un sistema total. Por medio de 
los conceptos de flujo. tales sistemas son parte que Integran cualquier 
sistema operativo ya sea que esté diseñado para proporcionar un bien 
o servicio. 

5.1 APLICACION Y CLASIFICACION DE LAS GRAFICAS 

La aplicación de gráficas en los sistemas administrativos constituye un 
lenguaje abreviado que permiten entender los problemas complejos en 
lapsos de tiempos cortos. 

La elaboración de gráficas es un recurso en el que puede confiarse 
para simplificar y presentar con claridad los diferentes aspectos 
operativos de una empresa. 

Podemos decir que existen dos tipos de aplicaciones esenciales de las 
gráficas tal y como a continuación se detalla: 

1. Es utilizada por el analista de sistemas y procedimientos quién por 
medio de ellas dispone de la herramienta necesaria para estudiar los 
pasos de un procedimiento y para desarrollar mejoras y adecuaciones 
a los sistemas administrativos. 

2. En la Implantación de un nuevo sistema administrativo o procedimien
to, nuevamente las gráficas juegan un papel Importante. se usan para 
representar las adecuaciones y mejoras al sistema y para que él 
analista haga referencia a la contestación de las preguntas formula
das en el proceso de análisis (¿qué?. ¿quién?, ¿cómo?, ¿cuándo? y 
¿donde?). y especificar qué y cómo se va a hacer. 



Las gróflcas se pueden clasificar desde dos puntos de vista: 

5.1.1) Esl611cas.-

- Distribución de funciones. 
- Distribución de actividades. 
- Distribución de espacios. 
- Relaciones de personal. 

Utilización de mobiliario y equipo. 
Otras. 

- GRAFICAS DE DISTRIBUCION DE FUNCIONES.- Este tipa de gróflcas 
representan la manera como estó distribuida la responsabilidad en las 
unidades de la organización (organigramas) 

• GRAFICAS DE DISTRIBUCION DE ACTIVIDADES.- Estas permiten analizar 
la forma como se agrupan las funciones en las unidades administrativas 
de una empresa. y con ello detectar si existe coordinación entre el 
personal. si hay homogeneidad en la carga de trabajo. si se llevan a 
cabo las actividades que se han adscrito a una unidad administrativa. 

• GRAFICAS DE DISTRIBUCION DE ESPACIO.- Generalmente son planos 
donde se hacen la distribución de los diferentes equipos de oficina 
necesarios. con la opción de Indicar ademós las óreas de trabajo que 
corresponden a cada empleado. 

- GRAFICAS DE RELACIONES DE PERSONAL.- Pretenden mostrar las 
relaciones Interpersonales con respecto a las funciones que se desem
peñan en un órea específica de la empresa (funclogramas). 

- GRAFICAS DE UTILIZACION DE MOBILIARIO Y EQUIPO.- Estas gróflcas 
normalmente son aplicadas por los supervisores quienes son los encarga
dos de anóllzor el grado de utilización y aprovechamiento del equipo 
con que se cuenta. 

- OTRAS.- En este rubro agrupamos los demós diagramas que, sin ser de 
carócter dlnómlco. no fueron tipificadas en los parrófos anteriores. tales 
como gróflcas de barras, estadísticas. tabulares. etc. 



5.1.2) Dinámicas 

• Diagramas defluJo.-Este tipo de gráficas pretenden describir métodos 
y procedimientos através de símbolos que claslfican las acciones que 
tienen lugar durante un proceso administrativo determinado. 

El uso de símbolos como lenguaje abreviado permite establecer en 
forma cronológlca. secuencia, sencllla y clara. cada uno de los pasos 
a seguir para llevara cabo las actividades necesarias y ejecutar en forma 
adecuada un procedimiento. 

los diagramas del flujo se utlllzan principalmente en la fase de anállsls de 
procedimientos. pero presentados en los manuales de procedimientos. 
proporcionan. una descripción sintética de conjunto. que faclllta la 
comprensión de los procedimientos que Integran los manuales. 

En resumen podríamos decir que los fluxbgramas representan en forma 
slmbóllca la secuencia en que se realizan las operaciones de un 
determinado procedimiento y/o recorrido de materlales y formas. 
Muestran las unidades administrativas o los puestos que Intervienen para 
cada operación descrita y pueden Indicar. además el equipo que se 
utlllce en este caso. Es decir. constituyen la herramienta más eficiente 
para llevar a cabo el análisis de procedimientos. la representación 
gráfica muestra claramente el proceso existente y provee el método 
senclllo para localizar zonas deficientes o actividades que podrían ser 
mejoradas. o en su caso suprimidas. 

5.2 VENTAJAS DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO (FLUXOGRAMAS) 

- Es la manera más recomendable de revisar un sistema administrativo. 
- Reduce las expl/caclones narrativas y condensa su presentación. 
- Constituye un documento con el testimonio del anállsta. 
- Constituye una radiografía del flujo de operaciones. 

5.3 DISEÑO DE DIAGRAMAS DE FLUJO 

Con el objeto de dlsel'lar diagramas de flujo de una manera ordenada. 
el sistema organlzaclonal habrá de ser dividido en subsistemas. 



Sin embargo. aún establecida esta división algún subsistema puede no 
acomodarse en un diagrama. por la gran cantidad de unidades que 
Intervienen. Es decir los fluxogramas astan estructurados por columnas 
y renglones. en donde cada columna representa el órea o persona 
encargada de llevar a cabo la actividad y en el renglón se específica 
elprocedlmlentoasegulr.cada actividad se encuentra unida por una 
línea la cual se encarga de establecer el orden cronológico y secuencial 
en el cual habrón de realizarse. En ocasiones los procedimientos son muy 
amplios y no pueden ser representados en un formato normal y ampliar 
este último es poco aconsejable ya que un esquema con un número 
exagerado de columnas puede ser completo pero esta muy lejos de ser 
asimilado por el lector. 

En estos casos es recomendable subdividir la sección en dos o mós 
partes, usando un-formato para cado parte, de tal modo que facilite 
su lectura e Interpretación. 

Las columnas estarán encabezadas por el nombre del órea, depar
tamento o puesto de que se trote. También es conveniente Incluir un 
espacio paro anotaciones. con objeto de explicar abreviaturas que por 
conveniencia se utilicen en el diagramo. 

Para preparar el esquema básico es aconsejable tomar nota del proce
so, en formo elemental, usando borradores hasta conseguir uno repre
sentación satisfactoria del mismo. 

El diseñar un fluxograma óptimo del sistema, de forma que no quede 
el diagrama sobrecargado de líneas en uno misma zona del diagrama 
y que esto Implique la presencio de líneas cruzadas. lo que podría dar 
lugar o confusión o falta de limpieza en el esquema. 

Los diagramas del flujo definitivos deberan prepararse a lápiz, de tal 
forma que permitan, correcciones o revisiones posteriores. El uso de uno 
plantillo para dibujar los símbolos de los diagramas definitivos es de gran 
ayuda. 



5.4 UTILIZACION DE SIMBOLOS 

Para facilitar la comprensión de los diagramas de flujo es recomendable 
usar símbolos simplificados. tales como los utilizados en los diagramas de 
bloques. o bien diagramas con siluetas representativas de personas. 
formas, materiales, equipos e Instalaciones, cuya disposición representa 
los recorridos. operaciones y ubicación ñslca de los Implementos de 
trabajo. 

En la siguiente gróflca se representa un ejemplo de la utilización de 
algunos de los símbolos arriba citados. 

Existe una gran variedad de representaciones de dlgramas de flujo y 
descripción de actividades de procedimientos. A continuación describi
remos algunos. para tener un panorama general. 

DEPARTAMENTO DE 1 
SOLICITANTES \ ALMACEN 



'Como antes mencionamos. en la elaboración de diagramas de flujo de 
un procedimiento. se utlllzaró Invariablemente cierto número de símbo
los administrativos que han llegado a ser universales. como los que a 
continuación se describen. Sin embargo. existen otros que se utilizan con 
menar frecuencia y que se prestan a varias Interpretaciones. es decir 
no existe una Interpretación universal establecida. 

SIMBOLO 

D 
<> 
CJ 
v 

INTERPRETACION EXPLICACION 

ACTIVIDAD Corresponde a la ejecución de una 
acción correcta en el desarrollo de 
un procedimiento. que modifica la 
situación o características del sujeto 
del mismo. 

SUPERVISION Es la revisión de la situación o carac
terísticas del sujeto del procedimiento, 
en cualquier etapa de este, para su 
Identificación y verificación cuanti
tativa o cualitativa. 

DECISION Etapa del procedimiento donde se 
presentandosomóscursosde acción 
a raíz de otra que les da origen. 

DOCUMENTO Este símbolo Indica la entrada y/o 
salida de Información registrada en 
documentos. 

ARCHIVO Simboliza el almacenamiento o mar
ginación temporal; Indefinida o de
finitiva del sujeto. del procedimiento. 

INICIO O FIN La representación gróflca del Inicio y 
fin de un procedimiento se hace 
mediante este símbolo."'"> 

ARCHIVO Simboliza el almacenamiento tem-
TEMPORAL peral del sujeto del procedimiento. 

FIRMA O SELLO Nos Indica que un documento debe 
ser F=Flrma y /o S= Sellado para poder 
continuar con el proceso. 

(37) PEMEX Subdirección de Planeaclón y Coordinación 
Norma poro la elaboración de procedimientos anmlnistratlvos y su Integración en 
manuales .p 31 



-------· 

SIMBOLO INTERPRETACION EXPLICACION 

o CONECTOR DE 'La unión de actividades fuera de la 
FLUJO DE PAGINA secuencia Inmediata. pero en una 

misma pó~lna es representada con 
este símbo o. 

v CONECTOR DE Este símbolo sirve para unir un flujo 
HOJA cuando este pasa de una hoja a otra. 

~-· 
DIRECCION DEL Son las Indicadoras del sentido en 
FLUJO que se do la secuencia. orden e lnter-·- relación de las actividades de un 

procedimiento. la línea punteada 
representa operaciones y la continua 
un envio de documentos. 

CJ CONECTOR DE Este es un símbolo auxiliar el cual In-
PROCEDIMIENTOS dica la relación que existe entre un 

procedimiento y otro. 

p CIFRAS DE Este símbolo stve para representar el 
CONTROL envio de un documento anexado a 

este una cifra de control. registro y /o 
consulta .• ,,., 

La simbología anteriormente citada servlró para representar en forma 
gróflca. ta secuencia en que se desarrollan tas actividades en et proce
dimiento. así como el recorrido de las formas que Integran el mismo. 

Simbología de apoyo para la dlagramaclón de procedimientos ln
formótlcos. 

(38) PEMEX 5ubdlreccl6n de Planeacl6n y Coo<dlnacl6n, sm.i:J., .pp 31-32 



SIMBO LO 

Q 

CJ 
CJ 

CONCEPTO 

CINTA 
MAGNETICA 

DISCO 
MAGNETICO 

ARCHIVO 
INFORMATICO 

(===> INTERFACE 

EXPLICACION 

La representación de que la Informa
ción seró procesada y almacenada 
por la mlcrocomputadora, se realiza 
mediante la utillzaclón de este símbo
lo. 

Cuando la Información es procesada 
y almacenada en mlcrocomputa
doras ya sea en disco duro y/o fle
xible, el símbolo a utlllzar sera el si
guiente. 

Este símbolo sirve para Indicar que se 
cuenta con la Información completa 
y procesada ya sea en macro o ml
crocomputadora. con la cual se rea
liza la actividad. 

Este símbolo representa la lnterelaclón 
entre dos o mas sistemas Jnformótlcos 
para la realizaclón de una actividad 
o conjunto de actividades dentro de 
un proceso.'"'' 

5.5 CRITERIOS BASICOS PARA EL TRAZADO DE DIAGRAMAS DE FLUJO 

Actualmente existen diversos criterios para trazar diagramas de flujo 
(fluxogramas), conforme al objetivo que pretendran alcanzar. a con
tinuación se representan. algunos ejemplos y recomendaciones que 
permltlrón orientar el trazado de estos diagramas conforme a una gran 
cantidad de situaciones alternas. 

Los diagramas son trazados en sentido vertical descendente y hacia la 
derecha o Izquierda, asignando una columna a cada órea, depar
tamento. centro de servicio, puesto, etc. que Intervengan en el proce
dimiento. Ejemplo: 

(38) PEMEX Subdirección de Planeaclón y Coordinación, .Ql2.l:J.. .pp 31-32 



él 
o-º 

La secuencia de las actividades es Indicada mediante una flecha. la 
cual señala Ja unión de los símbolos que representan dicha actividades. 
desde el Inicio hasta el fin del procedimiento. 

UNIDAD X UNIDAD Y ACTIVIDADES 

Q 
INICIO DEL PROCEDIMIENTO 

1 ............ 

9 2 ............ 

.¡;---

( ) FIN DEL PROCEDIMIENTO 
FIN 



La descripción de cada símbolo del diagrama, se hace en la columna de 
la derecha del formato, es necesario numerar progresivamente tanto las 
actividades como los símbolos que las representan. Dicha descripción 
deberó hacerse a la misma altura de donde se encuentra ubicado el 
símbolo dentro del diagrama. 

Es necesario mencionar que el símbolo de Inicio y/o fin. no deberó ser 
numerado y no llevara mas descripción que su nombre. 

UNIDAD X UNIDAD Y ACTIVIDADES 

O_ INICIO DEL PROCEDIMIENTO 

1.. .......... 

9 2... ......... 

~ 3 ............ 

FIN DEL PROCEDIMIENTO 

Para la elaboración de un diagramo se puede utilizar un número Ilimitado 
de hojas, segun lo dimensión del procedimiento a diagramar, ante esta 
circunstancia, y para conseNar lo continuidad del procedimiento se 
utilizo el símbolo de 'Conector de Hoja' el cual se Integra por dos 



secciones. la Izquierda señalo el orden progresivo del conector con una 
literal que puede Ir de A a la Z. 

Lo de lo derecha Indica el número de hoja donde se encuentra lo 
actividad. representada con números oróblgos secuenciales. 

UNIDAD X UNIDAD Y ACTIVIDADES 

INICIO DEL 
PROCEDIMIENTO 

1 ........... . 

2 .......... .. 

3 ........... . 

UNIDAD X UNIDAD Y ACTIVIDADES 

4 ........... . 

5 ........... . 

ANDEL 
PROCEDIMIENTO 



En ocasiones las decisiones generan varios cursos de acción de una 
actividad a otra, para conservar la secuencia y la unión de actividades 
fuera de la secuencia mediata es necesario utilizar el símbolo 'Conector 
de Flujo' o 'Conector de Póglna' ldentiflcóndolo con letras mayúsculas 
y/o números arábigos. 

UNIDAD X UNIDAD Y UNIDAD Z ACTIVIDADES 

INICIO DEL PROCEDIMIENTO 

1.. .......... 

2 ........... . 

3... ........ . 

SI: CONTINUA LA ACTIVIDAD 
NO: PASA A LA ACTIVIDAD No.5 

4 ........... . 

5 .......... .. 

EJemplo No. 1 con dos opciones 



UNIDAD X UNIDAD Y ACTIVIDADES 

INICIO DEL 
PROCEDIMIENTO 

l. .. 

2 .......... .. 

3 ........... . 

PASA ACTMOAO 7 
PASA ACTIVIDAD 6 

4 .......... .. 

5 .......... .. 

Ejemplo No. 2 con tres opciones 

6 .......... .. 

FlNDEL 
PROCEDIMIENTO 

7 .......... .. 

a .......... .. 



Una regla general de la dlagramac!ón, es que siempre que se presenta 
una decisión de un puesta. cualquiera de las opciones derivada de esta 
generaró una o mós acciones del mismo puesta. antes de continuar con 
las acciones en otro. 

UNIDAD X UNIDAD Y ACTIVIDADES 

5 ........... . 

6 ........... . 

7 .......... .. 

51: CONTINUA EN LA ACTIVIDAD No. B 
NO: PASA A LA ACTIVIDAD No. JO 

ª············ 

9 ........... . 

10 ...••...••. 

11. ••..•••.•• 

12 .......... . 



Como se menciona en el punto anterior. un conector de flujo no debe 
salir directamente del slmbolo de decisión, a excepción de que el 
procedimiento termine o que la actividad siguiente le corresponda a la 
misma órea, departamento, c. s .. puesto. etc. 

UNIDAD X UNIDAD Y ACTIVIDADES 

6 ........... . 

] .......... .. 

8 .......... .. 

NO: TERMINA EL PROCEDIMIENTO 
Sl:CONTINUA EN LA ACTIVIDAD 9 
9 .......... .. 

10 ......... .. 

11 .......... . 

12 .......... . 

13 ......... .. 
NO: PASA A LA ACTIVIDAD 7 
SI: CONTINUA EN LA ACTIVIDAD 14 

14 .......... . 

15 .......... . 

FIN DEL PROCEDIMIENTO 



Cuando se pretenda representar que un documento es generado y/o 
archivado, se usaró el slmbolo de documento, siempre acompañado de 
un slmbolo de actividad. 

UNIDAD X UNIDAD Y ACTIVIDADES 

INICIO DEL PROCEDIMIENTO 

1. ELABORA SOLICITUD Y FORMA 

2. RECIBE SOLICITUD Y REGISTRA LOS DATOS 

3. AUTORIZA, ARCHIVA COPIA DE LA 
SOLICITUD Y NOTIFICA 

4. RECIBE NOTIFICACION 

FIN DEL PROCEDIMIENTO 



Cuando se de el caso de que un documento este compuesto por un 
original y varias coplas, se usara el símbolo de actividad acompañado de 
los símbolos de documento que sean necesarios para su representación. 

En ocasiones el número de coplas es muy grande y su presentación es 
mediante la utlllzaclón de dos símbolos de documento, el primero 
representa el original y el segundo el número de la última copla del 
mismo. 

Todos los símbolos de documento llevarón en su óngulo superior derecho 
una letra "O" si son orlglnales, o el número aróblgo de la copla que se 
trate. 

UNIDAD X UNIDAD Y ACTIVIDADES 

6. RECIBE SOLICITUDES El OíllGINAl Y DOS 
COPIAS 

7. AUTORIZA. ARCHIVA COPIA DE 
SOLICITUD Y NOTIFICA 

B. RECIBE NOTIFICACION 

Efemplo No. 1 con pocas copies 



UNIDAD X UNIDAD Y ACTIVIDADES 

1. ílECIBE SOLICITUD El OíllGINAL Y OCHO 
COPIAS 

B. AUTOíllZA. AílCHIVA COPIA DE SOLICI
TUD Y NOTIFICA 

9. ílECIBE NOTIFICACION 

EJemplo No. 2 con varias coplas 

La representación gróflca de un paquete de documentos (el cual puede 
estar compuesto de varios originales con sus coplas), que es utlllzado en 
el desarrollo de las actividades en un procedimiento se hace de la 
siguiente forma. 

UNIDAD X UNIDAD Y 

10 

ACTIVIDADES 

1 O. ílECIBE SOLICITUD Y El MANUAL DE 
PílOCEDIMIENTOS DE íl.H. 

11. ílEVISA LA SOLICITUD Y AílCHIVA El 
MANUAL DE PílOCEDIMIENTOS DE íl.H. 

12. AUTOíllZA SOLICITUD 



Cuando se anexa o un documento (Factura. Nota. Póliza, etc.). alguna 
cifra de control. registro y/o consulta. su representación seró como sigue: 

UNIDAD X UNIDAD Y ACTIVIDADES 

4. RECIBE NOTA DE CONSUMO CON EL 
REGISTRO DE CIFRAS CONTROL 

5. REVIZA NOTA V CIFRA DE CONTROL 

6. AUTORIZA V TURNA LA NOTA A 
c9NTABILIDAD 

Cuando se de el caso en que un documento se distribuya para Informa
ción sin que ello sa derive alguna acllvldad, el slmbolo de documento se 
dibuja solo. Ejemplo : 

6 ... 

7 ........... . 

8 ........... . 



Cuando se pretenda expresar la guarda de un objeto (muestras. vehlcu-
1os, etc.), el slmbolo de "ARCHIVO" sale directamente del slmbolo de 
'ACTIVIDAD' sin ser acompar1ado de un documenta, ejemplo : 

7 ........... . 

6 ........... . 

9 .......... .. 



En el caso de que se pretenda representar que un procedimiento finalice 
en una actividad que esta enviando documentos Informativos o para su 
archivo. deberó ser dibujado de la siguiente forma : 

12 .......... .. 

f-IN DEL PnOCEDIMIENTO 

Cuando de una actividad o decisión del procedimiento sea necesario 
pasar a otro procedimiento, en la descripción de la actividad o alterna
tiva de decisión se anotaró el nombre completo del procedimiento a 
consultar. su representación gróflca es como sigue : 

Al 
l'ROCEOlMlENIO 

!Al 

4 .•.......... 
SI ..•••....... 
NO ...••••.•. 
5 ........... . 

6 ........... . 

7 ........... . 



Cuando en el procedimiento se realicen actividades conjuntas o coor
dinadas de dos o mós óreas, departamentos. c.s .. puestos, etc. su 
presentación seró de la siguiente manera. Ejemplo : 

3 .......... .. 

4 ........... . 

5 .......... .. 

Existen algunos procedimientos los cuales pueden tener un Inicio en 
cualquiera de los órganos o puestos Involucrados en él, y este Inicio 
puede llevar las mismas acciones. la forma de representar gróflcamente 
este caso, es la siguiente : 

UNIDAD X UNIDAD Y 

INICIO INICIO 

UNIDAD Z 

INICIO 

ACTIVIDADES 

INICIO DEL PROCEDIMIENTO 

1. DETECTA LA NECESIDAD 
DE ........ 

2. ANALIZA ........ 



Como contlnuoclón del ejemplo anterior. se muestra la representación 
de la unión en algunas partes del procedlmlen to. de los actividades con 
diferente participación de las óreas,c.s .. departamentos. puestos. etc .. 
Involucrados. 

UNIDAD X UNIDAD Y UNIDAD Z ACTIVIDADES 

INICIO DEL PROCEDIMIENTO 

! .......... .. 

2 ........... . 

3 .......... .. 

SI: ......... . 
NO: ...... .. 

4a ....... . 

4b ........ 

5 .......... .. 

6 .......... .. 

FIN DEL PROCEDIMIENTO 



En ocasiones los procedimientos presentan mós de un fin. con diferente 
participación de las óreas. c.s .. departamentos. puestos. etc. la repre
sentación gróflca de estos casos es como sigue : 

6 ........... . 

7 .......... .. 

8 .......... .. 

9a ........ .. 
9b ........ .. 
9c ....... .. 

100 ......... . 
!Ob ........ .. 
IOc ......... . 

FIN FIN • FIN FIN DEL PROCEDIMIENTO 
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NORMAS Y CRITERIOS BASICOS PARA LA 
INTEGRACION DE PROCEDIMIENTOS 

EN MANUALES ADMINISTRATIVOS. 

Es recomendable que los empresas consideren sus estructuras orgónlcos, 
plonteomlento de políticos y práctico de procedimientos. como porte 
fundamental de la administración que permiten y deben cambiar tan 
seguido como se requiero para copltalizor nuevos oportunidades y 
afrontar lo competencia. Este concepto de administración tenderá o 
Incrementar lo necesidad y modificar también, el papel que desarrollan 
los manuales. Los manuales facilitan además, el adiestramiento y orien
tación del per~onal. coadyuvan o normalizar y controlar los trámites de 
procedimientos y a resolver conflictos jerárquicos, así como otros proble
mas administrativos que surgen cuando el sistema de comunicación 
tiende a ser rígido. 

Existen gran variedad de. manuales administrativos, los cuales en este 
capítulo serán closlficodos en formo general por su contenido y por su 
órea de oplicaclón. analizando en formo profundo y específica los 
manuales de procedimientos, podremos determinar su utllldod. varie
dad. estructura, proceso de eloboraclón y presentación. con el fin de 
Identificar todos y cado uno de los beneficios que se obtienen de ellos 
al elaborarlos y aplicarlos correctamente. 

Lo anterior con el objeto de concientlzar a los lectores de lo impresclndl
ble que es el uso de manuales ya que focllltan lo actuación de los 
elementos humanos que colaboran en lo obtención de los objetivos y el 
desarrollo de los funciones de lo empresa. asimismo. proporcionan lo 
Información que requieren los administradores en el cumpllmlento de sus 
obllgaclones y deberes principales. 





6.1 MANUALES ADMINISTRATIVOS 

Las funciones y actividades de las empresas, descansan en gran medida 
en la claridad y ftuldez de las comunicaciones que en ella establezcan 
para transmitir la Información necesaria para llevar a cabo sus tareas. 

"Los manuales administrativos. constituyen uno de los medios más valio
sos para la comunicación dentro de una empresa. Fueron creados 
dentro del campo de la administración para registrar y transmitir. sin 
distorsiones. la lnformclón referente a la estructura orgánica y funcional 
de una empresa."'"" 

La necesidad de contar con manuales administrativos es Imperativo no 
sólo por un ordenamiento sino debido al creciente volúmen de las 
operaciones. al Incremento de personal. a la adopción de técnicas 
modernas y la complejidad de las actuales estructuras administrativas. 

Los manuales constituyen el medio de comunicación de las decisiones 
de la administración concernientes a objetivos. políticas. estructura 
orgánica y procedimientos. 

En la actualidad se pone mayor atención en el uso de los manuales con 
respecto a su claridad, sencillez y flexibilidad. La elaboración de 
manuales pretende mantener informado al personal clave de la em
presa con respecto a los cambios en las actividades de la dirección, 
más bien que de trazar al mismo tiempo el organigrama y asignar los 
objetivos. políticas y procedimientos administrativos en forma de docu
mento de consulta permanente. 

Los manuales administrativos son documentos que contienen en forma 
cronológica y secuencia! la Información sobre antecedentes históricos, 
estructurales, políticas. procedimientos necesarios para estandarizar y 
mejorar la ejecución de las actividades administrativas de la empresa. 
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De Igual farma los manuales deben explicar las normas generales de 
funcionamiento de un área o empresa. utlllzando un lenguaje claro y 
fácil de comprender e Interpretar por todos los empleados cualquiera 
que sea su nivel jerárquico siempre procurando dar el énfasis adecuado 
a la lnformclón que se refiere a los procesos y procedimientos administra
tivos. 

6.2 PRINCIPALES OBJETIVOS DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS 

-Proporcionar un marco general de la organización como empresa 
-Delimitar perfectamente el campo de acción (funciones) de cada 
unidad administrativa que compone la empresa. con el objeto de evitar 
duplicidad de funciones. omisión de tareas y deslindar responsablll
dades. 

-Procurar lograr la uniformidad en la ejecución de las actividades. y la 
ejecución adecuada del trabajo. 

-Proporcionar Información básica para ló planeaclón e Implantación de 
reformas. 

-Facllltar la Integración personal y laboral a las nuevas contrataciones de 
la empresa. 

-Propiciar el máximo aprovechamiento de los recursos humanos, mate
riales y financieros a tráves de los procedimientos administrativos que 
Integran a un manual. 

6.3 CLASIFICACION DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS 

A) POR SU CONTENIDO. 

-Históricos 
-Organlzaclonales 
-Políticas Empresariales 
-Procedimientos admlnlstrlvos 
-Descripción de puesto (en algunos casos se consideran manuales) 



8) POR SU AREA DE APLICACION 

·Ventas 
-Finanzas 
-Mercadotecnia 
-Producción 
-Personal (recursos humanos) 
-Compras 
-Sistemas y procedimientos administrativos 
-Sistemas y procedimientos automatizados 
-Crédito y cobranza 
-Etc. 

6.4 LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTOS 

El uniformar Jos métodos de trabajo de los empleados de una empresa 
constituye una opción Importante en lo que se refiere a la reducción del 
costo de operación de una empresa cualquiera que sea su giro. Siempre 
existe una forma de mejorar Ja ejecución de las actividades diarias o 
eventuales en un área o puesto, una vez que se ha diseñado el método 
adecuado. debe establecer como el procedimiento. sistema y/o 
método a utilizarse. 

"Como antes se mencionó los manuales. constituyen una guía de 
trabajo que es muy valiosa en toda empresa. Los manuales deben estar 
a disposición del personal que Integra Ja organización sobre todo los 
generales. y los de recursos humanos. 

Importancia de contar con manuales de procedimientos 
admlnlslrallvos. 

Los manuales de procedimientos son aquellos instrumentos de Informa
ción en los que se consignan. en forma metódica y secuencial. las 
operaciones que deben seguirse para la realizaclón de las funciones de 
una unidad administrativa.'"" 

En los manuales se describen los diferentes puestos o unidades admlnls-

(4)) Gralllam op. c.t. p.53 



tratlvas que Intervienen en los procedimientos y se precisa su responsa
bllldad y participación. normalmente contienen un texto en donde se 
establecen las pofftlcas generales y cada procedimiento contienen sus 
pofftlcas particulares. así como los pasos a seguir en la ejecución del 
trabajo con gráficas y diagramas para simplificar la representación de las 
actividades ejecutadas. En los manuales de procedimientos es nece
sario Incluir las formas que se emplean con su respectivo Instructivo de 
llenado. 

6.4.l UTILIDAD DE MANUALES DE PROCEDIMIENTOS 

Los manuales de procedimientos sirven para que los niveles directivos de 
una empresa aumenten en gran medida la posibllldad de que sus 
empleados utilicen los sistemas y procedimientos preestablecidos al 
llevar a cabo sus tareas. Los manuales ofrecen además a los recursos 
humanos de una empresa una guía del trabajo que es sumamente 
valiosa para facilitar la Integración y orientar el trabajo de los nuevos 
empleados. 

Uno de Jos aspectos fundamentales para reducir el costo de operación 
de los sistemas administrativos. radica principalmente en la funcionali
dad de los procedimientos establecidos y en los métodos de Información 
utlllzados para facllltar la Interacción y la lnterelaclón de los mismos. 

6.4.2TiPOS DE MANUALES DE PROCEDIMIENTOS 

"Los manuales de procedimientos por sus diversas características y apli
caciones pueden referirse a: 
1. Prácticas particulares.- Este tipo de manual contiene los procedi

mientos operativos de una unidad administrativa en particular y su 
relación con las otras unidades que Integran el sistema. 

2. Prácticas generales.- Estos manuales son utlllzados en áreas deter
minadas de actividad tales como: ventas. finanzas. producción. 
mercadotécnla. recursos humanos. etc. 

3. Prácticas Individuales.- En estos manuales se detallan la forma de 
operar maquinaria y equipo. los anteriores son conocidos comun
mente como manuales de usuario.'"" 
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6.4.3 ESTRUCTURA DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

'Agrupar en manuales los procedimientos aprobados y autorizados. 
permitirán reconocer en formo Integral las operaciones y el ámbito de 
aplicación a que están adscritas en cada uno de los sistemas. 

Es recomendable Integrar los manuales por sistema administrativo, este 
método permitirá consultar con mayor facilidad cado uno de los pro
cedimientos Integrados o que forman parte del sistema.""'" 

Es decir. se dividen en capitulas únicos poro cada grupo de procedi
mientos del mismo sistema. donde cado capítulo corresponde a los 
procedimientos de un sistema. 

El manual deberá considerar la estructura siguiente: 

- Portado 
- Carátula del manual 

Introducción 
- Indice 
- Objetivos del manual 
- PoITticos generales 
- Alcance 

Grupo de procedimientos 
Anexos 
Glosarios y términos 
Revisiones 

- Autorización 

Portada.- Permite lo Identificación externo del contenido de lo carpeta 
en donde se agrupan los procedimientos. 

Contenido: 

Nombre de la empresa u organización. 

Nombre de la dirección y/o subdirección responsable de su uso y 
aplicación. 
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Nombre genérico del manual, Indicando el nombre de la (dirección. 
subdirección. gerencia o área) donde serán aplicados los procedimien
tos contenidos en el manual. 

Número de tomo del manual (en su caso). en ocaclones la gran canti
dad de procedimientos a Integrar en la carpeta excederá la capacidad 
de la misma.en ese caso el manual será numerado consecutivamente 
según el tomo. la numeración se recomienda sea en números romanos. 

Carátula del manual.- Es recomendable utilizar una hoja blanca la cual 
contendrá ordenadamente los datos que permitan la Identificación 
del manual, estos datos normalmente son los mismos contenidos en la 
portada. 

Contenido: 

Nombre de la empresa u organización.• 
Nombre de la dirección y/o subdirección responsable de su uso o 
aplicación. 
Nombre genérico del manual. Indicando el nombre de la (dirección. 
subdirección. gerencia o área) donde serán aplicados los procedimien
tos contenidos en el manual. 

lnlroducclón.- En este punto se describen brevemente las necesidades 
específicas que originaron la integración de los procedimientos en el 
manual así como los beneficios que dicho manual proporciona. 

Indice.- Permite plasmar en forma sistemática y ordenada los capítulos 
que contiene el manual. Incluyendo una relación de los procedimientos 
que la Integran y su ubicación dentro del mismo. 

ObJellvos del manual.- La descripción de los objetivos deberá ser amplia 
y clara a fin de Identificar plenamente el próposlto que se persigue al 
Integrar un número determinado de procedimientos en un manual. 

Pol!llcas.- Pretende estandarizar las normas a seguir para el uso y aplica
ción del manual y el alcance de los procedimientos que lo Integran. así 



como regular la conducta de los trabajadores de nuestra organización. 

Alcance.- La dellmltaclón del uso y aplicación del manual es Importante 
ya que Jos procedimientos que lo Integran tienen su propio ámbito de 
aplicación y el usarlo para el desempeño de otras funciones ocasionaría 
cuellos de botella. 

Glosarlos y términos.- Este apartado de la opción de incluir al final del 
manual la definición de los conceptos y términos técnicos utilizados 
durante Ja integración de los procedimientos en el manual. 

Procedimientos.- En esta parte del manual son descritos los grupos de 
procedimientos de los diferentes sistemas administrativos que habrán de 
localizarse en el manual. 

Anexos.- En este punto se deberan agrupar aquellos documentos cuyo 
contenido constituyen un marco de referencia para la integración 
adecuada de los procedimientos en el manual. es decir los documentos 
agrupados en este punto son ejemplos de Jos formátas Indispensables 
para la integración de un manual de procedimientos. 

Revisiones.- Este apartado esta constituido por el programa de revisiones 
del manual. en este se deberá llevar el registro de las revisiones y 
actualizaciones efectuadas al contenido del manual. especificando 
claramente Ja fecha en que se efectuaron y en que consistieron las 
mismas. 

Autorización.- La integración de manuales de procedimientos no es una 
tarea que se pueda realizar sin Ja debida autorización ya que estos 
constituyen parte de Ja documentación oficial de la organización o 
de una empresa en específico. 

Es por esto que todos los manuales dedican una hoja exclusiva para la 
Impresión de las firmas que autoricen la Integración e Implantación del 
misma. 



6.4.4PRESENTACION DE LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTOS 

La presentación de los manuales. se hace en carpetas para hojas 
sustituibles tamaño carta. 

Los formátos utilizados para su estructuración son los siguientes: 

Portada.- Es recomendable que la portada sea de los colores de la 
empresa o coorporativos. y de consistencia gruesa. Todas las partes 
contendrán el nombre de la empresa la leyenda manual de 
procedimientos con la opción de agregarle los datos del apartado 2.1 
de la estructura del manual. 

Carátula de la carpeta.-Se utiliza una hoja blanca tamaño carta, la cual 
contendrá los datos mencionados anteriormente en el apartado 
correspondiente a la carátula del manual antes citado. 

Es conveniente u1/llzarseparadores entre cada grupo de procedimientos 
de un sistema. asi como también para todos y cada uno de los 
procedimientos entre sí. 

En la pestaña del separador se específica al sistema que pertenece 
cada grupo de procedimientos así como también el nombre de cada 
uno de ellos. 



6.5 PROCESO DE ELABORACION DE MANUALES DE PROCEDIMIENTOS 

En este apartado se presentan una serle de recomendaciones para la 
elaboración de manuales administrativos. y aunque aquellas no consti
tuyen un modelo inflexible a seguir. ya que las circunstancias específicas 
pueden requerir varloclones substanciales. si es conveniente establecer 
criterios unitarios en el proceso a fin de facilitar dichos trabajos. 

6.5. 1 Responsables 

Normalmente existe un departamento de organización y métodos quién 
funge como titular responsable de la elaboración y expedición de 
manuales de organización y procedimientos necesarios para la mejor 
ejecución de las funciones. 

La elaboración de los manuales administrativos deben llevarse a efecto 
con la asesoría y Ja participación directa de los órganos encargados de 
Ja elaboración de los mismos. como podría ser un departamento de 
organización y métodos. así como con la participación de las 
unidades operativas a quienes correspondan dichos manuales. 

6.5.2Aspecfos metodológicos generales 

Es conveniente cantor Inicialmente con un manual general de organl· 
zaclón, con el obJetodequeestesiNa como marco dereferencla para 
la elaboración de los manuales de organización específicos de cada 
una de las empresas subsidiarias o filiales de la casa matriz. 

La elaboración de los manuales generales y específicos requeridos para 
cada filial, deberá estar fundamentada ampliamente por el tiempo 
estimado de su elaboración y los recursos humanos. financieros y 
materiales a emplear en la elaboración de cada uno de ellos. 

Esta recomendación se puede formular mediante una Investigación, 
basada en una encuesta entre el personal directamente Involucrado en 
la utilización de los manuales. encaminada a conocer de manera 
fundamental. 



-Cuóles son los tipos de manuales con los que el personal considera 
conveniente contar. 

-Las óreas de trabajo en las cuales se originen problemas por falta de 
manuales administrativos. 

-El grado de utilización de los manuales anteriores, en el caso de que los 
haya habido. 

- Las opiniones favorables y desfavorables que el personal tiene respecto 
a los manuales. 

-Las recomendaciones que el personal desee hacer respecto a la 
elaboración de los manuales. 

En ocasiones resulta de gran utilidad que los especialistas elaboren 
primero sus manuales. con el objeto· de poder presentarlos como 
ejemplo. y facilitar Ja cooperación del resto de las unidades administra
tivas en la elaboración de los suyos. 

6.5.3 Recopilación de Información 

Una vez que se han determinado los manuales requeridos en la órea. 
así como los recursos y el tiempo necesario para su elaboración. es 
conveniente iniciar la etapa de recolección de la Información en la 
siguiente forma: 

Comunicaciones.- El primer paso es la elaboración de una serle de 
oficios. dirigidos a las autoridades superiores de las unidades administra
tivas de las que se requiere el apoyo y cooperación para la elaboración 
de los manuales. 

Formulario.- La preparación de los formularlos en donde se reglstraró 
la Información que se necesita recolectar debe hacerse con especial 
atención. ya que de el diseño de estos depende en gran medida la 
facllldad para la recolección y procesamiento de la información. 



6.5.4Fuentes de Información 

Las fuentes de Información útiles para elaborar manuales de procedi
mientos son: 

Documentos.- Las técnicas de Investigación documental son particu
larmente útlles Inicialmente. ya que permiten obtener de las fuentes 
documentales la Información necesaria para la elaboración de los 
manuales. 

Los cuentos documentales básicas son las leyes. las poritlcas. los acuer
dos.las circulares. los manuales anteriores. las descripciones de trómltes, 
los organigramas y en general los documentos relacionados direc
tamente con el sistema administrativo donde su utilizaró el manual. 

Personas.- Todos las personas Involucradas en lo unidades o sistemas 
para las que se van a integrar los manuoles administrativos. pueden 
considerarse como fuentes de información. por lo cual se recomienda 
el empleo de las técnicas de la entrevista. cuestionarlo y la 
observación. Sin embargo. se sugiere que la Información sobre 
autoridad. organización y políticas. se obtenga de los funcionarios 
principales, y la Información sobre los procedimientos y la operación del 
personal encargado de realizarlos. 

6.5.5 Procesamiento de la Información 

Lo primero que debe de hacerse al Igual que para la elaboración de 
procedimientos. es un anólisls y depuración de la información pero esta 
vez no tan detallada y compleja. lo anterior con el objeto de facilitar 
el manejo y ordenamiento de la información que habrá de considerarse 
para la Integración del manual. 

Para la Integración de todo manual es muy Importante Informar los 
criterios. tanto en la terminología. tecnología como en la presentación 
de la Información. con el objeto de que se mantenga un sentido de 
continuidad y de unidad. También es conveniente señalar las contradic
ciones a medida de que se van presentando, a fin de poder <44> 
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'ellmlnarlas posteriormente; para ello es necesario efectuar algunas 
pequeñas juntas de trabajo entre los representantes de las áreos que 
van a ser Incluidas en el manual.'"" 

Par todo lo anterior es muy importante que los encargados de la 
Integración del manual hagan uso de su senclbllidad. para obtener un 
acuerda sobre el contenido y orden de estos documentos. y sobre todo 
lograr que sean funcionales y sirvan como instrumentos para evitar Ja 
falta de limitación de competencias y responsabllldades entre las 
área Involucradas y los representantes de las mismas. 

6.5.6Redacclón del documento 

En la redacción debe tenerse en cuenta a que personas estaran 
dirigidos los manuales. con el objeto de que el lenguaje utilizado en 
los mismos les resulte claro. sencillo. preciso y comprensible. 

Lo mós recomendable es que un especialista en corrección de estilo 
se encargue de revisar la versión final de todo el manual en conjunto 
(Incluyendo procedimientos) con el obje/o de garantizar que la forma 
de redacción del mismo sea la más adecuada para las finalidades que 
se persiguen. y no perder mucho tiempo en aspectos de forma y 
redacción. Es fundamental tener cuidado con el tipo de redacción ya 
que se debe tener especial cuidado en que todo el personal lo 
comprenda y lo Interprete en la forma que se pretende dar a entender. 
Así mismo es conveniente recalcar que tanto los procedimientos como 
las estructuras de los manuales deben ser redactados con verbos en 
infinilivo. 

6.5.7Formato de presentación 

Es conveniente analizar cuidadosamente el formato con el que debe 
presentarse cada manual. ya que de ello depende en gran medida la 
facllldad de lectura. consulta. estudio y conservación. adémas de 
permitir hacer referencias rápidas y precisas. e Inspirar confianza por 
su apariencia y orden. 
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El formato de los manuoles administrativos pueden presentar muy 
diversas características. las que dependen de la flnalldad de los mismos. 
así como del tipo de materia/ que forme parte de su contenido y de 
las /Imitaciones de los equipos de Impresión o reproducción disponibles. 

En términos generales. se recomiendan los formatos de hojas Intercam
biables. a fin de facilitar la revisión y actualización de dichos manuales. 

6.5.6REVISJON Y AUTORIZAC/ON 

Unavezhechastodas las consideroclones anteriores se debe proceder 
a una revisión final en su estructura y contenido. para poder someterlo 
al juicio de los Integrantes del comité que participó en su elaboración y 
seguimiento del desarrollo del proyecto. 

'Hasta esta etapa de la Integración de manuales podemos decir que se 
hizo de manera teórica y documental pero no basta con esto; es de 
suma importancia efectuar una revisión /levada a la práctica por medio 
de los distintos tipos de implantación según sea el caso: proyecto piloto. 
método lnstántaneo. lmplantoción en paralelo o por aproximaciones 
sucesivas. Lo que da un mayor soporte u argumento para su autorización 
definitiva. 

La utilidad de los manuales administrativos radien en la veracidad de la 
Información que contienen, por lo que es recomendable mantener/os 
permanentemente actualizados a través de revisiones periódicas, es 
decir. se deberán establecer programas periódicos de revisión y actua
llzaclón del contenido de los manuales con el objeto de evitar la 
Insolvencia de los mismos .• , ... , 

6.5.9DISTRIBUCION Y CONTROL 

Una vez que el manual ha sido elaborado. impreso, entregado y 
autorizado.se procede a su distribución. Para esto se recomienda 
convocar a una serie de pláticas de difusión y de Instrucción sobre el 
uso con el personal encargado de reallzar las funciones, actividades y/ 
u operaciones señaladas en el mismo. 
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Resulta de gran Importancia que las personas directamente Involucra
das en el uso de los manuales conozcan con detalle su contenido. con 
el objeto de que tengan el conocimiento suficiente del mismo y puedan 
consultar dichos documentos, ya que el personal para quienes estan 
destinados no siempre estan acostumbradas a consultarlos con la 
frecuencia requerida. Implantar un sistema de lectura y /u observaciones 
a los mismos. 

'Es recomendable que la unidad responsable de la elaboración e 
Integración de manuales administrativos, elabore una selección y regis
tro de funcionarios y unidades administrativas que deben contar con 
ejemplares de los manuales. con el objeto de presentarles en forma 
permanente la Información necesaria para mantener actuallzados todos 
los ejemplares plstrlbuldos. en caso de que el formato de los mismos sea 
del tipo de hojas Intercambiables.'"" 

(47) lbll:lwn ,p 77 



--------------

CAPITULO 7 

ANALISIS, DISEÑO 
y 

CONTROL DE FORMAS 





ANALISIS DISEÑO Y CONTROL DE FORMAS. 

Actualmente las tormos han llegodo a ser un medio común para la 
transmisión de datos; las formas Impresas. al igual que las partes de 
repuesto intercambiables, contribuyeron a Impulsar la revolución Indus
trial. 

Dos factores que motivaron el desarrollo de las formas administrativas 
fueron la expansión de la Imprenta y la especlallzación de las activida
des. La primera las hizo posibles. la segunda las hizo necesarias. 

Las formas Impresas son un ingrediente clave en cualquier intento serio 
que se haga para desarrollar un sistema de Información administrativa 
que sea viable en cualquier organización. A menudo constituye un 
Indicio de madurez en la organización. cuando las operaciones llegan al 
punto de procedimientos. donde es absolutamente necesario un mito
do uniforme de registro de datos e información. 

La metodología propuesta en este capítulo pretende considerar todos 
los pasos que han de tomarse en cuenta para efectuar un estudio 
completo en cuanto a formas y formatos administrativos. Así mismo se 
expondrá en forma concreta todo lo referente al anállsls. diseño. mate
riales de elaboración, requisitos objetivos y subjetivos. elaboración de 
Instructivos. implantación. control. elaboración de catálogos y algunas 
generalidades en cuando al uso y aplicación de formas. Así como una 
breve explicación de la estructura y objetivos de la unidad administrativa 
responsable de lievar a cabo las funciones antes citadas. 





7.1 CONCEPTO 

'Una forma es un Instrumento de comunicación administrativa. Impresa 
generalmente en papel o similares (cartón. cartulina) y con Impresiones 
realizadas mediante alguno de los medios de reproducción gráfica. ''48' 

Este Instrumento de comunicación contiene Información fija Impresa. 
y espacios para anotar Información a la que convencionalmente 
se llama variable. 

En algunos casos contendré ademós. Instrucciones para ser llenada y 
utilizada. 

Una forma se convierte en documento una vez que se ha anotado en 
ella la Información variable en los espacios correspondientes. dejando 
así constancia de un trámite o sirviendo de enlace a dos o más 
operaciones de un proceso. 

7.2 IMPORTANCIA DE LAS FORMAS IMPRESAS EN LA ADMINISTRACION 

Generalmente las operaciones administrativas que se lleven a cabo en 
una Institución. requiere de documentos para dejar constancia de su 
ejecución. Cuondo dichas operaciones son numerosas y repetitivas o 
indistintamente. se utilizan formas impresos para simplificar la elabora
ción de los documentos respectivos. La administración privada requiere 
de las formas como un Instrumento Importante para su funclonamien
to:t49> 

En la actualidad. el uso de las formas tiene gran Importancia, debido 
prlnclpalmente a: 
-Su contenido 
-La cantidad que de ellas se utilizan 
-El alto costo que representan 
-Constituir el principal Instrumenta de los procedimientos y procesos 
operativos 
-Fungir como auxlllar en la observancia de las políticas Institucionales. 

(48) PEMEX Subdirección de ploneaclón y coordinación, 
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7.3 SITUACION ACTUAL EN EL USO DE FORMAS DENTRO 
DE LA ADMINISTRACION 

La gran diversidad y cantidad de ellas que se utlllzan actualmente 
presenta graves dificultades para su control. y su diseño no siempre es 
el adecuado. 

Esto ha venido originando que se presenten diversas anomalías, entre 
las que destacan las siguientes: 

-Existencia de formas para trómltes en los que no son necesarios 

-Formas cuyo diseño no cumple con los propósitos para los que fueron 
creadas 

-Dupllcaclón de formas para un mismo fin 

-Su tamaño no se adecua al de las máquinas en que se procesan o a los 
archivos que se les asignan 

-El tamaño es demasiado grande para los datos que contiene 

Estas anomalías han producido desviaciones en la Información que las 
formas deben transmitir, incluyendo los consecuentes trastornos en 
la eficacia y fluldes de los procesos en que Intervienen. 

Así mismo. la gran cantidad de ellas dentro de cada dependencia. 
provoca un lógico descuido en su control. de tal manera que el número 
requerido es excesivo, lo cual Implica erogaciones considerables en 
Impresión y almacenaje. 
Esto hace lndespensable el mejoramiento en el diseño de las formas. 
utilizando solo las necesarias y por consiguiente estableciendo un 
control de su producción. existencia y consumo. 

7.4 OBJETIVO DEL ANALISIS, DISEÑO Y CONTROL DE FORMAS 

'Coadyuvar a la agilización de los procedimientos y métodos de 



trabajo. estableciendo criterios que permitan raclonallzar el costo de 
Impresión y almacenamiento de las formas utilizadas.'""" 

Es necesario destocar el hecho de que lo importancia de una forma se 
demuestro cuando ayuda a lo simplificación de los métodos de trabajo 
y no ton solo en lo normalización de la lnformcclón que o través de ella 
se obtiene. 

7.5 PROPOSITOS DEL ANALISIS, DISEÑO Y CONTROL DE FORMAS 

-Contar con las adecuadas poro las operaciones que se realizan 
-Conocer el número exacto requerido 
-Mejorar lo eficiencia de los procedimientos que las utilicen y disminuir 
las cargos de trabajo 
-Establecer una clasificación en todas los unidades administrativos 
-Normalizar las que se encuentran en uso con diseños elaborados 
técnicamente 
-Contar con un catálogo que contengo todas las utilidades en lo 
Institución. y en el cual se visualicen las caracteristicas de aquellas 
-Controlar las provisiones y consumo estrictamente necesarios 
-Delimitar la responsabilidad de su control. procurando evitar emisiones 
excesivos o futuro 
-Economizar a través de la racionalización del uso y diseño 
-Mantener un control de calidad constante en la producción o compro 

7.6 METODOLOGIA PARA EL ANALISIS, DISEÑO Y CONTROL DE FORMAS 

Determinación de lo factibilidad del estudio 

Para realizar un estudio de este tipo, se requiere de uno Investigación 
previo de las formas que operan en una dependencia.tomando 
en consideración: 

l. El procedimiento que afecto: Donde es necesario determinar sus 
características relevantes. tales como la cantidad de unidades adminis
trativos que involucran. el número de operaciones y los formas que se 
emplean. 
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2. Recursos Humanos: Persono! técnico necesario para la Investigación. 
el anóllsls. diseño y control. 

3. Recursos Materiales para el diseño y reproducción en este punto, el 
equipo de diseño depende del volúmen de formas manejadas en 
la Institución y sus posibilidades económicas. Es recomendable utilizar los 
servicios de dibujo de los proveedores. cuando se trabaje con ellos. 

4. Requisitos mínimos: Una vez determinado el tipo de procedimientos en 
que Intervienen las formas. su importancia, su volúmen y los recursos 
materiales, se plantea la necesidad de verificar los requisitos mlnlmos 
Indispensables en cantldod y calidad. En este aspecto es también 
Importante calcular el tiempo con que se contaró para realizar el 
estudio. 

5. Autorización: El principal obstóculo pqra realizarlo, es el acceso a las 
unidades que usan formas. por lo que resulta indispensable contar con 
el apoyo total de la dirección del organigrama. Se recomienda remitirle 
una solicitud de Intervención o un cuestionarlo para recabar Información 
sobre su situación en el manejo de formas. haciendo mención del 
objetivo que se pretende. 

7.7 INVESTIGACION 

l. Recopilación de formas: En principio se recopilaran muestras de las 
formas que utilizan cada una de las unidades administrativas. preferen
temente dos ejemplares de cada una con sus coplas correspondientes, 
tomando en cuenta aquellas que tienen un uso notorio o las eventuales 
o que por caracteristicas especiales. requieran de un diseño técnico y 
presentación aceptable. Existen formas cuyo control resulta superflua. 
por el uso Interno y eventual que tienen en alguna unidad. 

-Departamentos con problemas. formas y sistemas 
-Departamentos que proporcionan un servicio directo al pública 
-Departamentos con un elevado consumo de formas 
-Departamentos que disponen de un mayor número de empleados 
-Departamentos que cooperan para el mejoramiento de las formas que 
emplean 



7.8 ANALISIS DE LAS FORMAS 

'En este caso se determinan las ventajas y desventajas tonto de una 
nueva forma como de las que astan en uso. por lo que se recomienda 
elaborar un cuestionarlo que sirva como Instrumento de recopilación y 
anólisls. (anexo n•csn 

Dicho cuestionario captaró Información de la forma, referente 
a:estructura. características. flujo y observaciones del técnico que 
conduclró el análisis. 

Consideraciones de tipo funcional 

Los factores que deben considerarse para el análisis funcional son: 

-Identificación de la forma 
-Objetivo 
-Información que contiene 
-Estructura 
-Secuencia de datos 
-Coplas que Integran el juego 
-Tipo de forma 

Consideraciones de tipo malerial 

Pueden ser anállzadas las referentes a: 

-Tamaño 
-Tipo de papel 
-Color del papel y tinta 
-Tipo de impresión 
-Carbonizado 
-Tipo de encuadernación 
-Volúmenes y frecuencia de manejo 
-Archivo 
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7.9 DISEÑO DE FORMAS 

Consiste en la elaboración de una forma tomando como base la 
Información recabada, su objeto. fuente de Información. necesidades 
que la originan. método de llenado. número de coplas. procedimientos 
en que Intervendrá y resultados finales que se han de obtener. 

7.9. l Consideraciones de tipo funcional 

Información básica: para determinar la información básica que deberá 
contener la forma. ha de responderse a las siguientes cuestiones: 

- Que Información se va a Incluir? 
- Es Importante dicha Información? 
- Como se va a utilizar? 
- Por quién será utilizada? 
- Cuando será utilizada? 

lítulo: Deberá ser descriptivo de su función, es decir que señale el 
objetivo que se pretende . 

·secuencia de datos: Para reducir el tiempo de llenado es necesario 
lo siguiente: (anexo 2)'15" 

-Atender a la secuencia de la lnformclón procedente del documento 
fuente. 
-La secuencia de corresponder al flujo de trabajo 
-Acomodar los datos ordenando las partes de la forma como sigue: 

Identificación.- Corresponde el titulo, nombre del área o departamento 
y clave de la forma. 
Introducción.- Dirige la acción que se lleva a cabo en el cuerpo de la 
forma, es decir. a quién se dirige, cuándo. donde, etc. 

Cuerpo.- Corresponde a la parte principal de los datos. 

Aprobación.- Es la forma que da validez al documento. 
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"Instrucciones.- Se colocan dentro del cuerpo de la forma. al ple o al 
dorso. (anexo 3)''53' 

'Espacios: para facilitar las anotaciones en la forma. esta debe contener 
un espacio suficiente para la inclusión de la Información variable. 
Hay que tomar en cuenta que si ha de ser llenada a mano o a 
máquina. Es conveniente trazar líneas horizontales para facilitar el 
llenado cuando se haga a mano. Cuando suceda esto último es 
recomendable: (anexo 4)''"' 

-Dejar un espacio de 1/4 de pulgada vertical entre cada línea y 1/8 
apróximadamente de pulgada horizontal. por cada letra o símbolo. 

-En caso de llenarse a mono y a máquina. dejar un especie de 1/3 de 
pulgada vertical y 1 /8 de pulgada horizontal. 

-El utilizar submúltiplos de pulgada obedece a lo construcción de los 
máquinas de escribir; sin embargo, poro solicitar impresiones es 
recomendable utilizar el sistema métrico décimol. o bien seguir las 
Indicaciones de la imprenta. 

Las consideraciones para formas que se han de llenar a máquina son: 

-Dejar un espacio de 1/6depulgadovertlcaly l/lOoun 1/12depulgodo 
horizontal, dependiendo del tipo de máquina. Estos tipos de medidas se 
utilizan en el diseño de formas para los procesos autorizados. siendo más 
rígido su uso en este último caso. 

-Editar el trazo de líneos horizontales. en área susceptibles de listar 
información. 
-Dejarmorgénde 1/12depulgadohacloorrlboyhocioobojoporocado 
letra o símbolo y 1 /20 de pulgada o codo lado del misma. para evitar 
que los datos se encimen con lo información preimpresa. 

-Ajustar las líneas verticales de Identificación de la forma como los del 
cuerpo de la forma. para evitar al máximo el uso de tabuladores de la 
máquina. 
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-Ajustar la posición de entrada horizontal al mismo nivel, para evitar 
regresos o ajustes manuales del carro de la máquina. 

Número de coplas: El anállsto tendrá que asegurarse que las coplas 
solicitadas sean realmente necesarias. 

"El uso de coplas debe estar sujeto a: (anexo 5) 

- Quién requiere coplas? 
- Cuándo se necesitan coplas?" 

Clase de formas: La Información y el órden previsto de la misma. permite 
determinar la clase de forma que se disenará. Aún cuando dichas clases 
carecen de normas o estandarización reconocidas en la administración, 
pueden considerarse como de uso general las de línea. columnas o 
casillas, y las combinaciones que pueden seguir. 

"De línea: Es la clase de forma más sencilla que existe. ya que su 
contenido es a base de datos fijos (letras) que van seguidos de una "'' 
línea para ser ocupada por datos variables; a su·vez. en un mismo 
renglón pueden aparecerdlstlntosdatos fijos. de talmaneraquesevan 
formando líneas por cada renglón. (anexo 6)" 

"Solo se usará cuando la Información sea mínima y se anotará a mano, 
por que si se pretende llenar mecanografícamente. se carece de tope 
en el margén Izquierdo del uso de tabuladores y se tendrá que usar 
espaciador. Sin embargo, una variante de esta forma elimina dichas 
desventajas. es decir. el diseno se adapta de tal manera que los datos 
fijos de cada renglón se alinean y así los espacios de cada renglón 
quedan en columna. (anexo 7)"'"'' 
"Otra variante consiste en colocar las líneas una tras otra y anotar los 
datos fijos debajo de cada línea con letra pequeria, de tal manera que 
los renglones sean los espacios en blanco. (anexo 8)""" 

De columnas: Contiene varias columnas y renglones; se utiliza cuando 
los datos variables se afectan por varios datos fijos que ·se ubican 
normalmente en la cabezera. o en casos especiales, al ple. 
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Puede ser tan compleja como datos fijos presente. yo que en algunos 
casos uno de los columnas (generalmente lo Izquierdo) contiene con
ceptos fijos que pueden varios en coda renglón. Esto última se utilizo 
bastante cuando los datos variables son cifras numéricas. 

"En algunos cosos, forman columnas o subgrupos. por lo cual las cabezos 
pueden variar siguiendo el sentido en que se leen los datos (puede ser 
horizontal. vertical, inclinado y otros) (anexo 9)"'50' 

De casillas: Esta clase se elaboró para formas cuyo Información es 
excesivo. Consiste en encerrar a un dato fijo con su espacio en blanco, 
dentro de un cuadro o rectóngulo, llamada casilla. Este dato se coloca 
perfectamente en el óngulo superior Izquierdo de la casilla y con letra 
pequeña perq legible. así el doto variable se distingue fácilmente del 
fijo por su tamaño y letra distinta. 

Las casillas se forman en linea horizontal, bcupando un renglón. Este tipo 
de forma permite distinguir la Información recabada. agrupar renglones 
de Información similar o ofín. Se puede llenar fácilmente a mano o 
mecanográficamente. y permite datos o Instrucciones especiales. (onéxo 
10)"'59' 

"Dichas casillas pueden ser tan grandes como lo requiera la Información, 
llegando en algunos casos a la combinación de casillas y bloques. 
(anexo 11 )""'" 

7.9.2Conslderaclones de tipo material 

Papel 

Peso.- El peso de papel que debe utillzarse. debe estar de acuerdo 
al número de coplas deseadas, lo intensidad de manera que va a 
someterse la forma. equipo de archivo y si la forma va a Imprimirse en 
uno o ambos lados. 
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A continuación se presenta una tabla de peso del papel recomendable 
según el uso y el número de coplas que deba tener la forma: 

APLICACION PESO DE PAPEL RECOMENDABLE 

Documentos legales 
Originales 
Cuando se hacen de 1 a 4 coplas 
Cuando se hacen de 5 a 8 coplas 

28 Kg. 
20 Kg. 
16Kg. 
13Kg. 

Grosor del papel.- Esta basado en los materiales que se utilicen para su 
fabricación. El grosor recomendable para una forma determinada. 
depende del uso que va a dorsele y la duración que se pretende. 

De 1 a5años 
Deóa 12años 

Mas de 12 años 

100 % Sulfito 
50%Sulflto 
50% Trapo 

100% Trapo 

Grano.- El grano esta determinado por la alineación de las fibras que 
constituyen el papel. 

Este factor Influye decisivamente en la rigidez: El papel se dobla mós 
fócll cuando esta paralelo al grano. También es Importante temor en 
cuenta el tipo de archivo. ya que si el grano se encuentra en forma 
perpendicular al fino sobre el cual descansa la hoja de papel. exlstlró 
una tendencia menor para que se doble o se enrrolle. 

Medidas: El tamaño que deberá tener una forma esta en función de la 
Información que debe tener. el tipo de archivo que se utilice y los 
tamaños disponibles de papel comercial. 

Se recomienda el uso de múltiplos y submúltiplos de los tamaños carta 
y oficlo.asícomosollcltarala Imprenta los tamañosestandarqueutlllza. 

Tintas: La tinta debe proporcionar un contraste adecuado con el color 
del papel utilizado en la forma; es recomendable no emplear mós de un 
color. 
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Utilizar tintas de colores mós claros para los títulos de las casillas que 
aparecen en la forma. permite que las anotaciones destaquen o sean 
fócllmente legibles. 

Es necesario hacer notar que el empleo de tintas diferentes puede 
aumentar el costo de la forma en una proporción considerable. por lo 
que deberó evitarse siempre que seo posible. 

Numeración follada 

Estó determinada por lo siguiente: 

- Cómo va a archivarse lo formo 
- Control y archivo numérico o Indistintamente 
- Formas contables (facturas, recibos. etc.) 

Tipo de letra 

Se selecciono tomando como base lo Jeglbllldod. procurando emplear 
o lo sumo dos tipos de letras en cualquier tormo Impresa. 

Carbones 

Existen principalmente tres maneros de obtener coplas a través del uso 
del papel carbón o carbonizado: 

-Insertando papel carbón o mano: Este método es el mós económico. 

No resulta conveniente en formas que deben elaborarse en gran núme
ro, par otra parte. existe la desventaja de que en muchas ocasiones se 
utilice el papel carbón tantas veces. que los coplas pierden legibilidad. 

-El papel carbón de un sólo uso Intercalado en la forma: Este siempre se 
recomendable cuando se trata de formas que tienen pocos datos y que 
se elaboran en gran volúmen. También es conveniente hacerlo así en el 
caso de formas continuas. 
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-Sustancias aplicados al reverso de la forma: Este sistema es el mós 
costoso. Sirve para lograr que ciertos datos no aparezcan en todas las 
coplas. 

Vocabulario 

Debe evitarse el uso de abreviaturas que puedan ser mal Interpretadas. 

Margenes 

Los margenes que deben dejarse lrón en función de la encuadernación 
de que se va o ser objeto la formo y de la utilización posterior que se 
hago de esta. Por lo que respecto o los margenes laterales. las formas 
que vayan o c;olocorse en postas de argollas deberón tener un margén 
de Bmm como mínimo, y hasta de 4cm en formas que no vayan a ser 
encuadernados. El morgén lateral mínimo mas adecuado es de ómm. 
Los margenes superior e Inferior son sllmomente Importantes para lo 
presentación de lo forma y paro lo protección de lo Información; varlon 
entre los 8 y l 2mm de acuerdo al espacio disponible como mínimo. 

Existen cuatro tipos bóslcos de encuadernación para las formas de 
papelería: En juegos. con talón. de abanico o en ·z· y de block: 

En juegos.- Consiste en que Jos formas vengan unidas con el número 
de coplas que se requieran formando un juego, pero siendo Indepen
dientes unos de otros; los Juegos pueden estar unidos por cualquiera de 
Jos lodos o en dos lodos a la vez, cuando el Juego o de separarse en dos 
secciones después de la escritura Inicial, para llenados subsecuentes. 

Con talón.- Es similor a la anterior, con la diferencio de que los juegos 
estan unidos entre sí por medio de un talón; en este tipo de encuader
nación se dificulto el llenado de los formas a máquina, ya que existe el 
riesgo de que al desprender los juegos, se suelten los hojas. 

De abanico o en ·z· .- En este coso. los juegos vienen unidos entre sí 
en dobleces perforados en los orillos Izquierdo y derecha olternotl
vomente; de esto manera los formas pueden desprenderse pero 



continuar todavía en juegos. Se le conoce también como "formas 
continuas· y pueden obtenerse en paquetes o en rollos. 

Block.- En este tlpo.losjuegos son unidos medlonte olgúnpegamento 
químico. sin que se utilice ningún talón. 

Método de reproducción 

Para determinar el método de reproducción mós adecuado, se re
comienda considerar lo siguiente: 

1. Objeto de impresión. 
2. Cantidad requerida. 
3. Presentación. 
4. Costos. · 
5. Equipo recomendable. 

Existen diversos tipos de procesos de reproducción. Los más Importantes 
son los siguientes: 

A máquina 

Trabajo de mecanograña a móqulna eléctrica o común. Para el caso de 
lo primera, se obtiene de 1 a 8 coplas ol carbón con buena calidad de 

·Impresión. y en la segunda de 1 a 5 coplas al carbón. 

Fotograbado 

Un proceso en que se emplea la fotograña. Se hace un negativo del 
original. el cual es revelado por la acción de la luz y tintas especiales. 
El negativo queda grabado en una placa metóllca plana; la cual. 
mediante la aplicación de una solución de acldo. evita que las partes 
no Impregnadas de tinta se corroen. quedando en relieve las partes 
que se desea Imprimir. 

Rotograbado 



Un proceso similar defotogrobado.solomente que en vez de grabarse 
en lóminas planas, se emplean rodillos de cobre. Es conveniente esta 
técnica cuando la Impresión se de mós de un millón de ejemplares. 

Tipografía 

Consiste en tlposytamañosdlferentesdeletras empleadas en cualquier 
Impresión. Su proceso comprende la formación de fineas hasta comple
tar textos que posteriormente se Imprimen. Es uno de los métodos menos 
costosos. 

Mimeografía 

Es un proceso que emplea estenclles o plantillas hechas a rnóqulna o a 
mano. Se recomienda que los tlrajes de l 00 a 500 ejemplares. 

Offset 

Un proceso en que se hace un negativo fotogrófico del material original. 
La lmagén se pasa a una placa metólica que se Imprime mediante una 
prensa plana para pocas Impresiones continuas o de grandes canti
dades. 

Cada lómlna soporta hasta trescientas mil Impresiones. Es uno de los 
procesos que se recomienda por su bajo costo y alta calidad. 

Se puede emplear para tlrajes elevados de mós de mil ejemplares. 

7.10 ASPECTOS GENERALES 

Para realizar un diseño que permita una presentación y visualización 
adecuada de la forma en que facilite la comprensión y utilización 
lnmedita de los datos registrados. es necesario cubrir los requisitos 
objetivos y subjetivos que se presentan. 

7.10.1 Requisitos objetivos: 



- Unidad 

'Debe existir unidad en el diseño. cuidando que cualqulerlmpreslón 
que comprenda una forma.tenga una posición estandary proporcional. 
y permita una mejer presentación y una visualización adecuada. (anexo 
12)''6" 

- División modular 

El módulo es un elemento de orden y estandarización de datos, en 
función de su saturación. Deberá conservarse orden en su tamaño. 
colocación. etc .. con objeto de permitir una mejor apreciación de los 
datos y ocupar adecuadamente los espacios. (anexo 13) 

- Claridad 

'Teniendo los módulos un correcto diseño y una adecuada distribución. 
las anotaciones que se hagan en ellos facilitaran la comprensión. utlllza
clón o captación Inmediata de los datos registrados. Los módulos se 
ordenaran en forma tal, que exista un contraste que permita la aprecia
ción correcta de lo escrito. y captar la atención del usuario de la forma. 
(anexo 14)''6" 

- Agrupación y Jerarqulzaclón 

'Los datos deben agruparse, tomando en cuenta su Importancia y 
utilldad posterior. (anexo 15)' 

Es conveniente que previo al diseño se clasifiquen los datos generales y 
especificas. 

- Indice de saturación 
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'El dlsel'lo de una forma debe basarse en un índice de saturación de 
datos.(anexo 16)"'63' 

7. 10.2 Requlsllos subjetivos 

- Movlmlenlo 

El dlsel'lo adecuado de una forma facilita su llenado por medio del 
movlmlenlo en espiral, lo cual le da una Imagen dlnómlca.(onexo 17) 

- Rílmo 

'La dlstrlbuclór:i de los datos que contienen uno forma. deberó contar 
con un ritmo que permita al lector captar rópldamente lo secuencio de 
los mismos. (anexo 18)''"'' 

- Imagen resíduol 

'Debe procurarse dlsel'lor las formas de manera que el lector se lleve 
como última Imagen aquello que deseamos se lleve en su memoria. 
(anexo 19)''""' 

7.11 PREGUNTAS DE APOYO PARA EL ANALÍSIS, DISEÑO Y CONTROL DE 
FORMAS. 

Para el onarisls de los formas resulta necesario basarse en preguntas 
uniformes, que nos ayuden o realizarlo de uno manera ordenada. sin 
omitir aspectos que puedan ser de trascendencia. 

A continuación se tiene un listado de pregutas, algunas de las cuales 
convergen en los mismos aspectos. 

1. Encabezado de la forma 

- El título es Indicativo del uso de la forma? 
- El título es claro conciso y estó bien ubicado? 

(52) 1121dem .. p 63 
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2. Datos fijos 

- Se han Impreso los datos fijos para Información? 
- La Información mas Importante se localiza fócllmente? 
- Los datos fijos son fócllmente Identificables? 
- Los datos fijos corresponden al título de la forma? 

3. Codificación 

- Es visible la codificación o número de identificación? 
- La ldetlflcaclón es obsoleta? 

4. ldentltlcaclqn de las coplas 

- Se deben follar las coplas? 
- Deben Identificarse las coplas con él nombre de la unidad a 

departamento a la que se destinen? 
- Es conveniente Identificar las coplas en las codificación de la 

forma? · 

5. Datos variables 

- Son fócllmente Identificables? 
- Hay suficiente espacio para transcribirlos? 
- Responden correctamente a la Información que se requiere? 
- Son necesarios todos los datos que se piden? 
- Corresponden al título de la forma? 

ó. Estructura de la forma 

-La secuencia de espaciamiento no lógica? 
-La secuencia de los datos es la misma que se presenta en los documen-
tos de los cuales se va a transcribir? 
-La secuencia de los datos es correcta para procesamiento q Interpre
tación? 
-Toda la Información requerida para archivar y clasificar esta convenlen-
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temente locallzada? 
-Deben utlllzarse ambos lados de la forma? 
-Tienen el orden de Información conforme se llena? 
-Se han dejado espacios para fechas y datos de verificación? 
-Se ha dejado espacio pre Ja Información. procedencia y destino? 
-Se ha dejado espacio para firmas y aprobaciones? 
-Existen normas de espacio y margenes? 
-Los espacios verticales pudieran ser horizontales o viceversa? 
-Los margenes son adecuados para la encuadernación? 
-Es necesario disponer de bloques para diferenciar los datos que propor-
cionan las personas que utilizan las formas? 
·Tienen bloques los espacios destinados para contestación de pregun
tas selectivas? 
-Los bloques que tiene la forma son excesivos? 
-El grosor de las líneas enmarca correctamente los renglones y columnas 
que lleva la forma? 
-El grosor de las líneas no varia excesivamente dentro de· la forma? 
-El grosor de las líneas resulta Innecesario si cambia el color de Ja tinta o 
viceversa? 

7. Tamaño 

-El tamar'lo se adecua al tipo de archivo que se va utlllzar? 
-El tamaño excede o resulta mayor al necesario para contener la 
Información? 
-El tamaño es adecuado a las máquinas en que se opera? 

8. Tipo ·de papel 

-El peso del papel es el adecuado para el tipo de manejo de la forma? 
-El peso del papel soporta la Intensidad del manejo? 
-El peso del papel para las coplas es recomendable? 
-El peso del papel es lo suficientemente funcional si Ja forma se utiliza por 
ambos lados? 
-El grosor del papel es el recomendable para su manejo y archivo? 
-El grosor del papel es el adecuado para la duración que se pretende? 
-El grosor del papel es recomendable para la apariencia y calldad 



deseada? 
-El grano es de la rigidez deseada para las formas? 
-El sentido de las fibras o grano no afecta a los dobleces requeridos? 

9. Color (papel y tinta) 

-Se ha considerado la utillzoclón del color para el papel? 
-Es necesario el color del papel en la forma y sus coplas? 
-Es deseable fijar colores distintos para cada copla según su destino? 
-El color del papel se confunde con el color de la tinta? 
-Es deseable Imprimir la forma con más de un color de tinta para una 
mejor presentación y manejo? 
-El color de la tinta empleado varia el costo de las formas en compara
ción con otro color? 

10. Tipografía 

-El tipo de Impresión es el adecuado? 
-El tipo de Impresión faclllta la lectura de la forma? 
-Es necesaria otra tlpograña para diferenciar los datos Importantes? 
-La tlpografia utlllzada es de un sólo tamaño o debe variar? 

11. Carbonizado 

-El papel carbón proporciona nitidez deseable a las coplas? 
-El carbonlzodo del papel esta preparado para que aparezcan 
solamente ciertos datos en las copias? 

-El tipo de papel cartón utilizado es el mas adecuado y de menos costo? 

12. Tipo de encuadernación 

-Es necesario la encuadernación? 
-El tipo de encuadernación es el adecuado para su funcionamiento? 
-El tipo de encuadernación es adecuado para su almacenamiento o 
archivo? 
-EL tipo de encuadernación dificulta el llenado de la forma? 
-El tipo de encuadernación requiere de perforaciones para desprender 
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las formas? 
-El tipo de encuadernación puede determinar los juegos de hojas que 
requiere la forma? 
-El tipo de encuadernación es factible de elaborar con el equipo con 
que cuenta la dependencia? 
-Algunas de las Interrogantes específicas de cada grupo. van Interre
lacionadas o repiten el análisis; aún cuando esto suceda, se recomienda 
se efectue para cada grupo por separado. con el fin de obtener el mejor 
resultado. 

7.12 IMPLANTACION 

a) Prueba piloto 

Una vez terminado el diseño o resideño de una forma y antes de pasar 
a Impresión de la misma. es necesario efectuar una prueba piloto con 
el personal de la propio unidad en que'se formulo. en lo relativo a: 

-Claridad del lenguaje-empleado. 
-Facilidad del llenado (espacios). 

En esa mismo aplicación. deberan captarse y considerarse las sugeren
cias que. uno vez Incluidas. permitan probarlo con las personas que lo 
utlllzarón. Además de los puntos verificados en lo primera prueba. se 
deberán observar Jos siguientes: 

-Necesidad de coplas. 
-Presentación (suelta. continuo o en juegos). 
-Necesidad de foliado. 
-Funcionalidad (si cumple o no los requisitos de Jos usuarios en cuanto o: 
contenido. tamaño. papel. tipogroño empleada, etc.). 

b) Ajustes a las formas 

'La adecuación de las formas va en estrecho relación con Jos 
procedimientos. En forma paralela se aplicaran las nuevos formas con 
las anteriores si se trato de un rediseño o "simulación". en caso de 



nuevos procedimientos. De esto opllcoclón habran de derivarse los 
ajustes necesarios en cuanto a: 

-Información que requiera mayor o menor espacio. 
-Información que debe eliminarse y las razones para ello. 
-Información que debe aparecer. 
-Distribución del juego y justificaclón."<•7> 

Poro captar toda esta Información. es recomendable el uso de auxlllares 
que permitan el registro de todas las observaciones. Incluidas las del 
analista. 

Un ajuste final habrá de contemplar lo concerniente a la Impresión 
para ultimar detalles de acuerdo a los requerimientos. previamente 
definidos por· los usuarios y conforme a las recomendaciones que 
formulen los técnicos en Impresión. 

a) Formulación de Instructivos 

Los Instructivos para el llenado de formas solo habrán delncluirse para 
aquellas cuya lmportacla o dimensiones en contenido lo requiera. 

Debe tomarse en cuenta sin embargo que conforme las formas sean 
claras. precisas y concisas. en esa misma medida evitaran los 
Instructivos o Instrucciones para el llenado·. Algunas veces. además de 
recargas la forma Incrementa los costos de Impresión y significan 
aclaraciones obvias o gastos Inútiles. 
d)Evaluaclón 

La experiencia enseña que. en la administración. el número de formas 
que en su momento fueron Importantes. caducan y pierden su utilidad. 

La evaluación respecto a la utilidad de las formas debe hacerse de 
manera regular y sistemática. con base en el analísls de los siguientes 
aspectos: 

-Usuarios de la forma. 
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-Propósitos a los que sirve. 
-Donde. cómo y por cuánto tiempo se consevara archivada. 
-Destino final. 

De acuerdo con lo anterior. se podrán establecer criterios para el 
rediseño de las formas o para su e!lmlnaclón, lo que puede suceder: 

-Cuando el procedimiento en que participaban ha sido transformado y 
por lo mismo requiere nuevas formas 
-Cuando el voiúmen de uso no la justifica 
-Cuando repite Información total o parcial de otra. mejor adaptada 
al procedimiento 

7.13 CONTROL DE FORMAS 

- Claslflcaclón de formas 

'Después de contar con todas las formas de la organización, se procede 
a clasificarlas. Dicha clasificación puede ser conforme a alguno de los 
siguientes criterios: 

Funcional.- Se basa en las funciones que desarrolla la Institución. Reune 
todas aquellas formas relacionadas con actividades semejantes. lo que 
facilita el exámen de cualquier posibilidad de combinación o elimina
ción. 

Por unidad administrativa.- Sirve para facilitar la Identificación de las 
formas en uso en cada unidad. 
Por denominación.- Esta clasificación permite examinar las formas siml· 
lares en cuanto a su denominación (registros. solicitudes, volantes, ect.) 

Por caracteristlcas físicas.· Recomendable para implementar el pro
grama de Control de Formes. En esta clasificación se ordenan las formas 
según sus características físicas. tamaño, color. papel, etc."'68' 

7.14 FORMULACION DEL CATALOGO DE FORMAS 



Siendo este un conjunto de documentos, deberá mostrar todo lo que se 
puede saber acerca de una forma, poro lo cual será necesario que 
contenga la siguiente Información: 

-Clasificación.- Será la seleccionada en el punto anterior, para facilitar 
la localización de las formas en el catálogo. 
-Descripción de la forma.- Debe hacerse mención del material en que 
está Impresa, dimensiones, métodos de Impresión, tintas, presentación 
mínimo de existencias etc. 
-Objetivo de la misma.- Describir el aspecto que cubre la forma dentro 
de un procedimiento. 
-Modelo desplazado.- Este se Incluye con el fin de poder establecer 
comparaciones de modelos y saber objetivamente cuales fueron los 
cambios. 
-Modelo vigente autorlzado.-Se sugiere la conveniencia de que la forma 
sea autorizada por la máxima autoridad posible, dentro de la unidad 
encargada de realizar el procedimiento al que la forma sirve. 
-Descripción del procedimiento y utilización de los espacios destinados 
a contener Información variable.- Este documento sirve como un Instruc
tivo de operaciones, para todos aquellos que utilicen las formas. 
-Diagrama de flujo.- Esta gráfica se elabora de acuerdo a las técnicas 
específicas y con las convenciones que la utilidad crea necesarias. 
(anexo 20) 

7.15 TARJETA PARA CONTROL INTERNO DE FORMAS 

Con objeto de llevar un control adecuado de impresiones y reimpre
siones de las formas. es conveniente formular una tarjeta de control. 
Dicha tarjeta contiene las características mas relevantes de la forma y 
permite registrar Información ante cada pedido de autorización, prueba 
de Imprenta, modificaciones. etc. 

7.15.1 CONTROL SOBRE CREACION DE FORMAS 
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Los principales aspectos que se han de considerar en la creación 
de formas son: 

• Eficiencia 

Una nueva forma deberá reunir las condiciones de tipo funcional 
comprendidas en elanállslsydlseño,es decir. una correctadlstrlbución 
de datas. facilidad de llenado. exacto contenido de la Información 
básica, etc. 

• Economía 

Se refiere o consideraciones de tipo material comprendidas en el análisis 
y diseño. Tales como la elección del tipo de Impresión calidad del papel. 
tipo de encuadernación. etc. 

• Oportunidad 

Consiste en precisar la Jnflµencla que puede ejercer la nueva forma en 
Jos procedimientos que estén sujetos a estudio o quenabrán de analizar
se. 

7.15.2 CONTROL SOBRE REIMPRESION DE FORMAS 

Se origina cuando un departamento solicita a la unidad responsable 
del análisis. diseño y control de formas, autorización para reimprimir 
una forma. En este caso los aspectos que han de ser considerados son: 

• Eficiencia 

Comprende el estudio de diseño y especificación de la forma que 
pretende reimprimir. a efecto de determlnor correcciones. Pudiera ser 
que la corrección de la forma se detectará previamente en la unidad 
responsable del análisis. diseño y control de formas. o bien que el usuario 
de la forma considere que es necesario hacer modificaciones de Ja 
misma. 
- Oportunidad 



Se procura que las reimpresiones de formas no afecten a los procedi
mientos en que Intervienen. pudiendo estar dichos procedimientos 
sujetos a estudio. 

7.15.3 CONTROL DE FORMAS EN EL ALMACEN 

Los principios a considerar para el manejo de formas en el almacen son: 

·Dar pronta atención a las requlslones 
-Formular programas para abastecer a todas las áreos y departamentos 
oportunamente. 
-Establecer máximos y mínimos de existencia en el uso de las formas. 
-Mantener una estricta vigilancia sobre las formas difíciles de conseguir. 

7.16 UNIDAD ADMINISTRATIVA PARA EL ANALISIS, DISEÑO Y 
CONTROL DE FORMAS 

7.16.1 OBJETIVO 

Apoyar el mejoramiento de los sistemas y procedimientos. mediante la 
adopción de formas que agillcén los trámites y racionalizar el gasto y uso 
de la papelería en la organización. 

Para el logro del objetivo anterior. la unidad responsable tendrá como 
principales actividades las de análisis y diseño de nuevas formas, mejo
ramiento de las que se encuentren en uso. anulación de las Innecesarias, 
así como vigilancia del uso. reposición y almacenamiento de las formas 
Impresas. 

7.16.2 POLITICAS PARA EL FUNCIONAMIENTO DE LA UNIDAD 

Para el debido control y uso de los formas, se recomienda Implantar 
políticas que permitan la normalización de las actividades de la unidad, 
y sus relaciones con las demás unidades de la empresa. Las básicas son 
las siguientes. 

-La emisión, madlflcaclón o cancelación de formas. deberá condlclo-



narse a la autorización de la unidad de onóllsls, diseño y control de 
formas. 
-Se procuraró no Interrumpir o demorar las labores. mientras se somete 
a estudio una forma. 
-La reimpresión de forma será vigilada por la unidad de anóllsls, diseño y 
control de formas. quién establecerá en que casos procede su autoriza
ción. 

7.16.3 ADSCRIPCJON 

Debido a la relación tan estrecha que guardan las actlvldaes de Ja 
unidad de análisis. diseño y control de formas con las correspondientes 
a las de la unidad de organización de métodos. es recomendable en 
principio. su adscripción a esta última para que los trabajos sobre formas 
se encuentren supeditados al proceso general del mejoramiento de 
sistemas y procedimientos. 

Dentro del desarrollo de este tipo de unidades. se localizan dos etapas 
fundamentales: 

-La estructuración a gran escala del sistema de control y el diseño o 
rediseño de las principales formas. 

-El mantenimiento del control y el diseño de nuevas formas. 

En la primera resulta evidente la Importancia que guarda en sus re
laciones con la unidad de organización y métodos; sin embargo. en Ja 
segunda. su relación mós Importante la tiene con las unidades de 
compras. almacén y taller de Impresión, lo que obliga a que su adscrip
ción sea reconsiderada. buscando la ubicación de su objetivo. 

7.16.4 FUNCIONES 

-Analizar las formas pertenecientes a la organización. 
-Analizar los sistemas y procedimientos que originen formas. 
-Diseñar y proponer formas nuevas. 
-Elaborar el sistema de clasificación y coordinación. 
-Elaborar el católogo de formas de la institución. 



-Llevar el control técnico administrativo de formas. 
-Estudiar en general las formas nuevas. así como las modificaciones o 
cancela clones. 

a) RELACIONES FUNCIONALES ASCENDENTES 

Con el jefe de la unidad de organización y método para coordinar el 
diseño y rediseño de las formas conforme a los sistemas y procedimien
tos de trabajo. 

b) RELACIONES FUNCIONALES COLATERALES 

- Con compras y taller de Impresión 

Establecer coordinación a fin de que cualquier solicitud .de Impresión 
o reimpresión de formas por parte de dependencias de la Institución. se 
canalicen a través de la unidad de análisis. diseña y central de formas. 
En su casa. se debe establecer los mecanismos de coordinación y 
programación para la Impresión y entrega de formas con talleres 
gráficas. 

• Con el almacén 

Mantener contacto permanente para conocer los máximos y las míni
mos de existencias y proceder a su reposición o en su defecto. para 
cancelaclán y retiro de aquellas en desuso. 
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CUESTIONARIO DE ANALISIS DE FORMAS 
~IDA.O A.DMINISlllATIVA 

llflA.0 DE lA FORMA 

flNALICIAD OE LA fOllMA 

HCHA CE lA üLTIMA 
ll(VtSION 

PAPflCARBON 

1 
OIA MU ANO \ 1AMA.~O 

1 1 1 CMS OETAMAfm 

ANEXO l 

l ClAVf OE LA FORMA 

'

COLOR DE lA TINrA 

CMS OEAltUllA 

º"" O!NIERCAlAOO o CAllBON!lAOO AL REVERSO O PAPEL IRAIAOO QUJMICAMENIE 

IM~RESION 

QIMPllfNTA 

0FORMAVIENE 

0 SUHTA 0 CONTINUA 

B ~~N fOLIO A PARl!R DEL No 

0 CON IAlON OESPllENt:llBlE 

osi~irALOfl 

ºJUEGO 

001110 

OorRo CUAL: 

IQCON o sm PERFOl!ACION PARA 

1 
NUM,OE110JAS 1 

l'OllJUEGO 

0 ALIMENTACION MECANICA 

QM1CM1V<:I 

'

"'º 
OPEílMANfNIE Q!EMPOllM 

CONSUMO MWSUAl 1 PllOCEOIMIENIO OE E5CllllUllA 

0LAP1l QPLUMA 0 MAQUINA OE ESCRIBIR 0 01110 CUAL. 

MARCA DE LA MAQUINA 1 AllCHIVADO O GUAllOAOO EN j ltEMPO DE AllCHIVO 

1 MUES ANOS [) lfjQfFINIOO 

t.AfOílMA POllQUENO j 
CUMPLECOtlf----~----------------------" 
El OBJETIVO 

~t 1 tJO 

$l 1 NO 

TIENE INSTllUCTIVO PARA SU JO SI ¡LOS ESPACIOS OESltNAOOS PAllA LlEtlAR CON INFOhMACION 
MANEJO \ONo SOtlSUIJClrnlES 



lNfOAMACION QUE REQVltAE MAYOA lSl'ACIO 

~~~l~~ESS~~f j POA QUE NO j 
ADECUADOS 1-----'-----------------------J 

• NO 

l. 
1 

1 

i 
1 

1 

1 
1 



MORIUiCIOHOUIOllfA.rARICIR 

OA.101 w'~ 

1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 

1 

! 
: 

i 
1 

1 
1 

['"" º" ""'"" """'"" ... """"''º j 

10 

11 

12 

13 

14 

15 
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ANEXO 2 

IMPORTANCIA DE UNA MISMA SECUENCIA DE LOS DATOS 

1--.._J ~ ---
D 2~ "'---3 __ 

-+-.: 1 1 
--.¡_ 2 1 

1 3 1 

14 ~ 



ANEXO 3 

INSTRUCCIONES 

DETERMINACION El INGRESO ACUMULA LE - VALORES RENTA FIJA Y 
VARIABLE 

INGRESOS A UMULABLES - PRODUCTOS 
DEL TRABA Y PRODUCTOS O 
RENDIMIE OS DEL CAPITAL Y OTROS 
INGRES 

CUANDO LA CANTIDAD DE d SEA 
SUPERIOR A$ 150,000.00 ANOTE LA 
CANTIDAD DE C EN f, DE LO 
CONTRARIO RESTE DE LA CANTIDA 

LA CANTIDAD CONSIGNADA EN d 

d 

d 

RESULTADO e 

p 
INGRESO ACUMULABLE 

$ 150,000.00 

ANOTE ESTOS TOTALES EN EL CUADRO VI PAG. 



ANEXO 4 

FORMA PARA LLENARSE A MAQUINA 

NOMBRE FECHA 

CALLE Y NUMEílO POBLACION 

INFORMACION SOLICITADA CLAVE DE REGISTRO 

~-----

FORMA PARA LLENARSE A MANO 

NOMBRE FECHA 

CALLE Y NUMERO 1 POBlACION 

INFORMACION SOLICITADA CLAVE DE REGISTRO 

- -------'---._ -



ANEXO 5 

Para suprimir las copies que no se necesitan en 1a correspondencia de 
carócter repetitivo. conteste el cuestionarlo siguiente: 

REQUIERE LA COPIA ANEXA 

SI su contestación es aflrmotlva fovor 
de proporcionar los siguientes datos: 

a) Se puede transferir esta copla a otra 
oficina 

- en caso afirmativo ¿a cuól? 

b) La copla le proporciona la Informa 
clón que requiere 

c) ¿Podría eliminarse o mejorarse algo 
de este reporte? 

En caso afirmativo. Indique sus 
recomendaciones. 

OBSERVACIONES: 

Sl ___ NO __ _ 

Sl ___ NO __ _ 

Sl ___ NO __ _ 

Sl ___ NO __ _ 



ANEXO 6 

EJEMPLO DE FORMA DE LINEA 

RECADO TELEFONICO 

PARA----------------

HORA ______ FECHA--------

ELSR. ----------------

ASUNTO----------------

RECIBIO 



ANEXO 7 

MOTOR 

No. 

2 

CONTROL DE PROOUCCION 

CARGA DE ACEITE MOTORES 

LITROS DE ACEITE 

AL LLEGAR AGREGADOS TOTAL 



DATOS FIJOS DEBAJO DE CADA LINEA 

SOLICITUD DE EMPLEO 

DATOS GENEílALES 

APHllOOPAIERNO 

DOMICILIO 

CAUE V NUMERO 

POillAClON 

lUGAll V FECHA OE NACIMIENIO 

AHlllDOMAIEllNO 

MUNICIPIO 

COLONIA 

ANEXO 8 

NOMBRE 

ESTADO 

(STAOOCJVIL 



ANEXO 9 

UTACION 

ENTREGADO POI! 

NOMBllEVFIAMA. 

ZONA 
lllPAIHO 

Al INICIO DEL REPARTO 
llEC.l!IDOPOíl 

rmMBílEYflllMA 

GERENCIA OE CARGA 
LISTA DE 11EPAl1TOS Y 

CONTROL EN REZAGO fECl~A 

Al TERMINAR El ílEPAIHO 

ENUECIJVO 

COPIAS OE llEClt!OS 

NOMBRE y rmMA 



ANEXO 10 
SOLICITUD DE TARJETA DE CREDITO SOLICITUD No. -----

lUOAAYHCHA------------

RECOMENDADO POA: 

SO U CITO SE ME PAOPOllCIONE UNA 
TA.llJUA DE AEnOM(l(ICO POR: Ql.Coooo Q10.oo:ioo Q•o.OOloo Q10.cmoo 

1 NOMlllE COMPLElO / EO,lr\0 

OCl.WACION PEllSONAS QUE DEPENDEN DE MI 

1 NOMBRE O(l CONYUGE 

1 COLONIA 1 C1UOAOO(S1AOO 

o PAGANDOLA 
IElHOt/0 

TELHONO A t/OMBRE DE QUlEtl REG. PUB. 

OIAECCION 

1 UlffONO 1 ANllGUEO ... D 

IUEfONO 

AEGISlllO FEDERAL DE CAUSANIU 

fGIHSOS POR ADEUDOS 

IO!AlM(NIE PAGADA~ O!llECCION DE LA PROPIEOAO 
PAG.t.NOOLAS 

10tAlMENIE PAGADO MAhCA V ANO 
PAGANOOLO 

Ut/!CAMUllE OEBEllA srn LLENADO., 
f1RM.r.OO EN H CASO DE QUE U 
SOLICllEN l ... PJ{IAS ... OICIONAlES 

flRMA FlnMA DEL TllULAR 



ANEXO 11 
S. T. P. S. 

OIRECCION GENERAL DEL 
SERVICIO PUBLICO DEL EMPLEO 

DATOS GENEllAlES 

APEI llOO PATERNO 

"-'Uf 

1 
Z.P. 1 PO&lAC10N 

SOLICITUD 
D E 

EMPLEO 

AHUIDOMAIEllNO 

1 
j NUM.00. 

MUNtClPIO 

1 
NOM!llf 1 l(lE10NO 

1 1 
1 NO 1 COlONIA 

1 11111 
1 EStAl'IO 

11111 OJA 1 MES 1 MIO 11110~1~':!~6 H 11111 
LUGAll Y FECHA DE Nl\CIMIENTO fOAO UltO 1 ESIAOOCIVIL 

CAllACIElllSllCASPAllA fl PUUIO 

1 
PUUIO !OLICll..._00 1 fXPEAIENCIA 1 HOllAAIO OISPONISU 
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CONCLUSIONES 





Con base en to desarrollado en la Investigación es se cilio comprender 
que en todo organismo social existen actividades que deben llevarse a 
cebo slstemótlcamente. Por lo tanto el sistema. el procedimiento, la 
política y el método son necesarios para asegurar resultados uniformes 
de manera mós róplda y eficaz en ta empresa. de esto se desprende que 
al Investigar sistemas y procedimientos administrativos es necesario 
tomar encuenta: Que estos últimos son un conjunto de operaciones 
ordenadas en secuencia cronológica. que precisan la forma slstemótlca 
de hacer determinado trabajo o rutina. 

Es Importante dejar bien clara la diferencia entre un sistema y un 
procedimiento. Un sistema es el medio que da lugar al procedimiento y 
este último es el proceso de todas las actividades de las cuales se 
componen; to anterior se refiere en primer lugar a la estrucctura (¿Qué 
es?) y en segundo lugar al proceso (¿Cómo funciona?) 

En el anóllsls o elaboración de sistemas y procedimientos es de suma 
Importancia poner especial cuidado tanto en la estructura como en el 
proceso, puesto que la primera se coroprende mejor en términos de 
funcionamiento. Sería vaga una descripción de formas. procedimientos 
y reglas que constituyen ta estructura, separandolos de las funciones a 
que astan destinados. · 

En una empresa, la estructura puede modificarse para ajustarla a 
algún procedimiento que parezca más conveniente dentro de ciertos 
límites; lo determinante son los procedimientos más que tas estructuras. 
No es recomendable separa el estudio de los sistemas del de los 
procedimientos. por esta razón este estudio se enfoco tanto a la estructura 
como al proceso y de hecho. presenta mayor atención a este que a 
aquella. Estudiamos los procedimientos con el fin de facllltar ta 
comprensión de los sistemas. 

La finalidad del estudio de sistemas y procedimientos administrativos 
en esta Investigación fue recordar y conclentlzar a la dirección superior 
a planear y obtener las metas de la organización, a que haga del 
conocimiento general lo que se persigue, a contribuir a que el personal 
pueda satisfacer sus deseos y necesidades. La revisión y aplicación de 
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ambos elementos de la admlnl>traclón pretenden mejorar los métodos 
de trabajo, los costos de procedimiento del mismo en empresas y 
elementos de estas mediante la eliminación de la duplicidad de funciones. 
Ineficiencias. desperdicios. así como desechar procedimientos obsoletos 
y anticuados. 

De acuerdo con lo anterior un sistema administrativo es una red de 
procedimientos lntregrados y diseñados para cumplir con un conjunto 
de actividades. Por tanto un organismo social estructurado es aquel que 
tiene definidos sus objetivos. los sistemas y procedimientos que habrán 
de aplicarse para llegar a ellos. ya que es trascedental para la vida del 
mismo. 

La naturaleza de los sistemas y procedimientos se fundamentó en lo 
tendencia humana de seguir lo líneo del menor esfuerzo; es decir que en 
el trabajo hoy que evitar el estar diciendo a cado poso que hacer. como 
hacerlo. etc. Lo anterior se logro estableciendo perfectamente los 
procedimientos que Indiquen los posos y actividades a realizar para lo 
realización de los diferentes aspectos del trabajo. 

Los manuales de procedimiento son aquellos Instrumentos de 
Información en los que se consignan en forma metódico. el grupo de 
procedimientos que debe seguirse para la realización de funciones de 
una unidad administrativo. 

Lo anterior confirmo la hipótesis central en lo medido en que esta 
planteó que los sistemas y procedimientos son uno herramienta básico 
paro lo ejecución de las actividades de un organismo social. por lo tonto 
facilitan la realización de los mismos. luego entonces. la mayor aplicación 
de los sistemas y procedimientos administrativos como herramienta 
básica de ejecución de los actividades de un organismo social. mayor 
alternativa poro Incrementar y eficlentor las operaciones de una empresa; 
con base en esto podemos asegurar que no existe duda en que los 
sistemas y procedimientos generan ventajas en los organismos sociales 
que tiene Interés en su aplicación. yo que el proceso de elaboración de 
un procedimiento requiere de un cuidadoso análisis y estudio de los 
actividades. factores Internos y externos involucrados en la ejecución de 



los mismos, Una vez establecldo el procedimiento se asegura la 
uniformidad en su aplicación y en los resultados; permitiendo así a los 
nlveles directivos de la empresa disponer de un argumento para evaluar, 
eficlentar y agilizar el trebejo efectuado por los empleados de una 
empresa. 

Considero que los nuevos retos a los que habrán de enfrentarse las 
empresas Mexicanas ante la serie de cambios políticos, económicos y 
sociales que se plantean en la modernización reanudarán en su 
competitividad y crecimiento. es por esto que deberán estar preparados 
y hacer frente a los retos en forma contundente con el objeto de 
conservar su lugar en el mercado y tener espectatlvas de desarrollo. lo 
anterior aplica para empresa de producción de bienes o servicios. Estoy 
convencido de que Ja época actual es de grandes exigencias y que una 
de las formas más Importantes para hacerles frente, es el contar con los 
métodos adecuados de trabajo que en primera Instancia facilitan el 
estableclmiento Interno de estandares de calidad en la operación diaria 
de una empresa. Así en Ja investigación la metodología Implementada 
nos permitio describir las características de los sistemas y procedimientos 
administrativos cuyo análisis me facilitó establecer los criterios básicos 
para la elaboraclón y utilización de los mismos, hecho que me llevo a 
sintetizar los elementos que definen el criterio y apllcaclón de sistemas y 
procedimientos esto es: La estandarización y control de la dinámica 
empresarial que permite eficlentar la integración y la interrelaclón que 
existe entre las áreas que comprenden una empresa lo cual redunda en 
la detección de problemas y /o necesidades. construcción de soluciones 
y evaluación de resultados que facilita y objetiviza la toma de desiciones. 

Así el resultado de la Investigación presenta la posibilidad de 
comprobar y comparar el planteamiento expuesto por un servidor con 
otras apreciaciones sobre el tema. las cuales considero tienen su muy 
particular percepción de la aplicación de sistemas y procedimientos 
como se mencionó en el capítulo IV. El objetivo de de abordar este tema 
fue enfatizar la necesidad de considerar este campo de la administración 
como parte fundamental para incrementar y eficlentar las operaciones 
de la empresa (acciones financieras, de organización. optimización de 
recursos y operaciones, producción, etc.). ante una situación de cambio 



como plontea el nivel de lo realidad socio-económica en México. 

Ahora bien. la Investigación presenta como limltantes; 

a) Aplicación.- Este trabajo esta más abocado o empresas privadas y no 
públtcos ya que estas últimos requieren de elementos adicionales a los 
planteados en cuan;o al contenido de :os sistemas. procedimientos y 
manuales. lo anterior debido a que existe un acuerdo por el cual se 
establecen las bases paro la promoción y coordinación de las reformas 
admlnlstrotivas del sector público federol. es decir, cada una de las 
secretarías y departamentos de estado. así como los organismos 
descentralizados y empresas de participación estatal deberán de realizar 
las gestiones que legalmente procedan ante los comisiones Internas de 
administración de cada uno de las entidades aludidas. de modo que en 
las decisiones puedan considerarse las atribuciones fundamentales de la 
entidad de que se trate y ser atendidos los aspectos correspondientes a 
los sistemas de programación y presupueMo de la Secretaría de Hacienda 
y Crédito Público. normas jurldicas que les competen. recursos humanos 
y materiales. Información-evaluación y control. así como los sistemas y 
procedlmentos de trabajo establecidos. Todo lo anterior con la asesoría 
técnica en cuánto al planteamiento y metodología de ejecución de 
análisis de la Información y propuestas de reformas de las unidades de 
organización y métodos. 

b) En cuánto al conocimiento obtenido.- Este permite establecer las 
bases de elaboración de sistemas. procedimientos y manuales. 
fundamenta la elaboración de los mismos en empresas privadas; pero la 
generallzacón de este fudamento depende de las características en 
cuánto a objetivos. pofitlcas. areasde aplicación. actividades y funciones. 
Características que en una organización pública cambian y por tanto es 
necesario profundizar en el fundamento de sistemas. procedimiento y 
manuales administrativos en organismos del sector público. trabajo que 
en otra Investigación se considera factible realizar tomando en cuenta 
las directrices de esto Investigación. 
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Acción.-

Aclllud.-

Actividad.-

Administración.-

An611sls.-

An611sls de Puesto.-

Anallsta.-

Aplllud.-

Ejecución de un plan 

Predisposición física y mental del Individuo para llevar a 
cabo o no un tipo especifico de trabajo. 
Es el grado de afecto positiva o negallvo que se asocia 
a un objeto psicológico. Constituye la predisposición a 
reaccionar favorable o desfavorablemente hacia los 
estimulas del medio. 

Es el conjunto de acciones y movimientos encaminados 
a apoyar el logro de un fin o de un objetivo. 

Conjunto de técnlcasslstem6tlcas que permiten que tas 
organizaciones sociales logren sus fines. 
Accl6ndeplanear.controlarydírlglr los recursos de una 
organización can el fin de lograr los objetivas deseados. 
Es un s~tema que se aplica en toda actividad para 
efectos de realizar de la mejor forme posible. en el menor 
tiempo y obtener resuttado positivos. 
Disciplina que persigue la satisfacción de objetos 
organJzaclonales contando para ello con una estructura 
y otravés del esfuerzo humano coordinado. 

Método lógico que consiste en separar Jos diversas 
partes Integrantes de un toda. can el tln de estudiar en 
forma independiente cada una de ellas. asi como las 
diversos relaciones que existen entre la:; mismos. 

Es un método cuya finalidad estriba en determinar las 
actividades. los requerimientos. conocimientos. etc .. 
que debe sallsfacer la persona que va a desempenarlos. 

Desarrolla el trabajo de manera mellculosa es decir 
analiza el trabajo sobre Ideas recibidas. 

Es la capacidad especifica para adquirir determinados 
conocimientos. y habilidades y ejecutar así determinada 
actividad. 



Archivo.- Es el lugar tísico en el cual se cont/eno y resguarda 
la Información mós relevante. 
Consiste en llevar un control cronológlco y secuencial 
de Josdocumentos emitidos por laempresaoreclbldos 
por lo misma trotando da facilitar la ldentlncaclón y 
locallzaclón del contenido de los documentos. 

Arao.- Ambllo de la responsobllidad de un supervisor, acostum
bra Identificarse en los organismos mediante ffneas de 
autoridad. 

Asesoría.- Consiste en proveer ayuda. aconsejar o dar servicio ~ 
otras. 

Auditoria.- Evaluación regular e Independiente. por un cuerpo de 
Inspectores Internos o externos. de las operaciones 
administrativas, financieros. contables y otros de Ja 
empresa. 

Auditoría Admlnlslrallvo.- Es un exornan comprensivo y constructivo de la estruc
tura de una empresa. de una Institución o de cualquier 
parte de un organismo. en cuanto a los planes y 
objetivos. sus métodos y controles. su forma de opera· 
clón y sus recursos humanos y físicos. 

AudltorlaFunclonal.· Derecho o poder Inherente o una posición paro emitir 
Instrucciones, o aprobar acciones. de las personas que 
ocupan puestos en Jos que Informan directamente a 
quien llene la auloridad lineal limitada. aplicable solo a 
áreas especializadas y que representa una delegación 
otorgada o un especialista por un administrador que 
tiene autoridad. tenlo sobra lo posición funcional 
como sobre el puesto. 

Autoridad.- Consiste en lo focullad poro tomar dec~lonas y que 
produzcan cfcc~os, y ver que 8~los se llevan acabo. El 
criterio próctlca para saber en quien ródlca la autori
dad, es conocer quien toma las decisiones que son 
obedecidos. 

Autoridad Unaol.- Facultad da tomar decisiones, poro supervisar o las 
subordinados poro premiarlos o dlsclpllnorlas. 

Autoridad Linao-Funcional.- Implico el derecho de ordenar sobre la ejacuclón da 
ciertas funciones en particular. 



Capacltacl6n.· 

Capital.· 

Cl&ncla.· 

Camunlcacl6n.· 

Control.· 

Coordlnacl6n.· 

Cesio.· 

Cuestionarlo.· 

O otos.· 

Departamenlos.· 

Adquisición de conocimientos principalmente de cor6c· 
fer lécnlco, científico y administrativa. 
Lo capacitación se ortenla a la promoción jerárquica 
del trabajador y a el adlestramlenlo poro que per· 
fecclone su 1rabajo. 

Conjunto de elementos que se utilizan poro producir 
bienes o servicios de ulllldod colectiva los cuales pueden 
ser destinados al consumo o bien a crear nuevos medios 
de producción. 

Es el conjunto de conocimientos comprobados. 

Es el conjunto de procesos según los cuales se transmiten 
y reciben diversos dolosJdeos.oplnlones y actlludes. 

Es el conjunto de actividades que se emprenden poro 
medir y examinar los resullados oblenldos en un periodo 
de tiempo determinado. poro evaluarlos y poro decidir 
las medidas correctivas que sean necesarfas. 

Es lo sincronización y armonización de las actividades 
dentro de una organización. Con el objeto de que 
todos los departamentos 1robojen al mismo tiempo y 
evitar la perdida de tiempo. 

Es /a sumad~ esfuerzos y recursos que se han Invertido 
paro producir algo, de una coso equtvalente a la que se 
renuncia o sacrltlca con el objeto de oblenerto. 

Es un formularlo con preguntas y espacios para respues
tas que sirven como guía para buscar confestacl6n a 
Interrogantes acerca del órea en estudio. 

Representación de hechos conceplos o Instrucciones 
de manera formallzada. adecuada ¡:'Oro su comunica
ción. 
Cualquier represenlac/ón de Información presenlodo y 
organizado en forma específica para una finalidad con· 
ere Jo. 

Unidad ejecullva o administrativo de una organización. 



Derecho.- Conjunto de normas obllgatorlas que regulan la con
ducta de los hombres y que son expedidas por el estado, 
las cuales en caso de Incumplimiento generan una 
sanción. 

Descripción de Funciones... Explicación escrita de los factores y actividades relevan
tes para lo reallzaclón de una toreo completa. 

Diagrama de Oufo.- Es la represenlaclón grófica de toda y cada una de las 
acUvldades que Integran un procedimiento. 

Diagrama de organización.- Es un método convencional de ilustración gráfica de las 
retoclones entre personas en una empresa. 

Diagrama de 
procedimientos.-

Dirección.-

Ecanomla.-

E)ecucl6n.-

Empresa.-

Encuesta.-

Entrevista.-

Es la representación gráfica de toda ta estructura que 
compone la organización. 

Represento los actividades en forma grófica. que en 
forma ordenada y cronológica se estructuran para lograr 
un objetivo o meta. 

La ejecución de los planes de acuerdo con la estructura 
organlzaclonal mediante la guía de Jos esfuerzos del 
grupo sedal a través de la motivación, fa comunicación 
y la supervisión. 

Ciencia Social que estudio los fenómenos de 
producción, dlstrubuclón y consumo de los bienes que 
dan satisfacción a los necesidades del ser humano. 

Implica que una persona realice un trabajo pasando de 
un programa a uno rutina. 

Unidad económica de producción y la distribución de 
bienes o servicios. 

Sirve para conocer la opinión de la población de la 
muestra previamente selecc!onoda por medio de cues
tionarios dirigidos de acuerdo al objetivo perseguido en 
un estudio. 

Es la unidad de registros e lnvesllgaclán que consigna 
dalos obtenidos de una persona a quien se le cuestiona 
oralmente acerca de un problema. 



Estrategia. -

Estructura lineal.· 

Es un procedimiento o forma de seguir un cierto tipo de 
acciones. 
Instrumento paro aplicarse en beneficio de actividades 
que necesitamos lograr de la mejor manera. 

Permite que se mantenga una ITnea clara de autoridad 
desde el nivel más alto, hasta el más bajo dentro de la 
estructura que responsablllza coda miembro de la 
organlzaclón solo frente a un superior. 

Estructura lineo·funclonal.· Está provee no solo la autoridad do línea sino también la 
asesora. 

Estructura orgánica.-

Estudio preliminar.· 

Flujo.· 

Formulalios.-

Funcl6n.-

Gráfica.-

Es la representación gróflca de la estructura de una 6rea 
o departamento abarcando todos los niveles desde el 
directivo hmla el operativo. 

Se encarga de la ldenlillcaclón real del problema para 
conocer la naturaleza y objetivo del estudio preliminar. 
se basa en lnrormacl6n documental e Investigaciones 
de campo osi como la obtención la vamos a lograr por 
medio de diagramas, manuales de empresa. 

Movimiento de descripción de una actividad desde su 
nivel mós alto hasta uno mós bojo, secuencia de 
trabajos de una organización necesarios para producir 
los bienes o servicios de lo empresa. 

Ayudan a recopilar dalos. aportar Información 
necesaria para el logro de los objetivos. fundamentar la 
toma de decisiones. nuevas pofítlcas. procedimientos. 
controlar y mejorar las operaciones. 

Es unaglameradoocanjunlode acciones. actividades. 
operaciones, procedimientos que han sido encamen~ 
dados a una determinada unidad de trabajo can el fin 
de que sean cumplidos para alcanzar un objetivo o 
meto. 

Indica la sucesión de los hechos. 
Sirve para examinar una actividad o proceso como un 
lodo y que mide cada operclón o tarea en una escala 
temporal.Es un diagramo que muestra la secuencia de 
actividades que deben ser realizadas y que da origen a 
una función. 



Gr6flca de Gaull.· 

Igualdad.· 

lnformacl6n.· 

Informes.· 

lnlenelaclón.· 

lnstruccl6n.· 

lnvesllgacl6n.· 

Jerarc¡ula.· 

Ley.· 

Es un sistema gráfico de Integración de planes mediante 
el cual pueden ser abservados estas últimos. facilitando 
as! la asignación de tareas y estableciendo una com· 
paraclón entre lo que se esta haciendo y lo realizado. 
Proporciona Información respecto al avance de los planes 
y diagnóstica las causas de sus retrazos. Este tipo de 
grállca es clasificada dentro de las sintéticas debido a 
que en una sala gráfica (página} representa ta Informa
ción de varias aisladas. 

Derecho de los trabajadora• a no ser dlscrlmlnadas por 
factores no relativos al trabajo como edad. sexo. raza o 
nacionalidad. 

Recopilación de datos. caracterlstlcas. etc .. que san 
procesados y onollzodas y que normalmente son 
obtenidos por un Investigador de su fuente original. 

Representación. acciones y avances de un slstema 
empresarial y esto•ayuda a la toma de decisiones a las 
gerencias. 

Es el proceso mediante el cual transmitimos y recibimos 
datos. Ideas, opiniones. experiencias y actitudes para 
lograr coordinación y acción. La lntenelaclón es lndls· 
pensable para lograr la necesarla conjunción de 
esfuerzas al fin dealcanzarlosobjetlvosesfablecldospor 
una organización. 

Conjunto de mandatos que se le debe dar a toda 
persona para que cumpla con sus objetivos o metas. 

Técnica encaminada a la resolución de problemas 
prácticos y en la que los lnvesllgadores dan el resultado 
de sus esfuerzos. usos diversos. 

Categorla que conesponde a un puesfo dentro de los 
niveles establecidos en la estrucctura de la organización. 

Normas que han pasado par el proceso forma! de su 
creación. 
Disposición tjue llene carócter general y .obllgatarlo 
para todas las personas. 



Manual.- Son documentos que contienen en formo slstem6tlca 
y ordenada Información acerca de la organización de la 
empresa. 

Manual admlnlslral/vo.· Son medios val/osos pera la comunicación y sirve pera 
reglslrar y transmitir la Información respecto a la organl· 
zaclón y al funcionamiento de lo entidad. 

Manual de operación.· Slrveperaqueelusuarlotenga fados loselementospera 
operar un sistema uno vez implantado. 

Manual de organlzacl6n.· Esunlnstrumentodeapayaadmlnlstratlvoque contiene 
Información ordenada sobre los antecedentes. 
disposiciones jurídicas. objetivos o estructuras orgónlca 
y funciones asignadas a cada uno de los organos de la 
Institución. 

Manual de procedimientos.- Son aquellos instrumentos de Información en los que 
se consignan. en tormo metódica. los pasos y opera
ciones que deben seguirse para Ja reallzaclón de las 
funciones de una unidad administrativa. 

Medlc16n.-

Mela.-

Método.-

ObJeflvo.-

OperocJ6n.-

Proporciona la pauta para establecer los resultados de 
la producción de bienes o servicios estableciendo 
rangos numéricos como denominador. 

Acción concreta tangible y mensurable. se plantea y fija 
frente a una tarea. 

Aproximación a cuestiones científicas en la que una 
premisa que se acepto como verdadera se convierte en 
Ja base de razonamientos lógicos adicionales. 
Los métodos abordan problemas liando de lo particular 
a lo general subrayando la Importancia de los dalos 
reunidos a tr6ves de la observación. 

Representan los resultados que la empresa espera 
obtener pero deben de ser establecidos una vez que 
tengamos Jos propósitos y las premisas. 

Conjunte de procedimientos y/o actividades que en 
forma ordenada persiguen lograr un objetivo o una 
meta mediante el enfoque adecuado de su' real/zaclón 



Organigrama.· 

Organlzact6n.· 

Peri.· 

Plan.· 

Planeacl6n .• 

Pablaclón.· 

Poder.· 

Políticas.· 

Es la representación grófica de la estructura de uno 
organización, mediante las cuales se desglozon los 
canales formales de organización y los niveles jerárqul~ 
ces de le misma. Son sistemas de organización que se 
representan en forma Intuitiva y con objetividad cono· 
cidos tómblen con el nombre de cartas gráficas o de 
organización. 

Estableclmlento de la estrctura necesaria para Jo sis~ 
temaflzaclón de losrecursos.medlantela determinación 
dejerarqulas. disposición. coorreiaclón y agrupación 
de actividades. con el fin de poder realizar y s!mpliflcar 
las funciones del grupo social. 

Técnica de voluación y revisión de programas es un 
Instrumento que en base a una red de actividades y 
eventos y mediante la estimación de 3 tiempos que es 
eltlempo pesimista.el tiempo mós probableyei tiempo 
optimista. controlan la duración de proyectos y el costo 
de los mismos. 

DlseM o esquemas detallados delo quedeberó hacerse 
en el futuro y las especificaciones necesarias para 
reallzorlas. 

Determinación de los objetivos y elección de los cursos 
de acción para lograrlos. con base en la Investigación y 
elaboración de un esquema detallado que habrá de 
realizarse en un futuro. 

Universo total de personas. Es el total de elementos sobre 
el cual queremos hacer una Inferencia basandonos en 
la información relativa a la muestra. 

Capacidad de control a otros en una organización. 
mediante persuaclón personal u otras cualidades 
personales. Por Incentivos basados en la recompensa y 
el castigo, nivel de competencia o experiencia. 

Son normas generales que sirven de guia y acción . de 
los subordinados. se deben establecer teniendo en 
cuenta los objetivos de la empresa y procurar que los 
subordinados asten de acuerdo y cooperen a logro de 
ellos. 
Son lineamientos generales para tomar decisiones sobre 



Premisos.-

Prlnclplo.-

Procedimiento.-

Proceso admlnlslrallvo.-

Producción.-

Producto.-

Programas.-

Puesto.-

Recopllaclón,-

Registros.-

problemas que repercuten en la arganlzaclón. 

Son las suposiciones que se deben de considerar ante 
aquellos circunstancias o condiciones futuras que afee~ 
taran al curso en que se va o desarrollar nuestro plan. 

Verdades absolutas para llevar o comprender los objell· 
vos y métodos de trabajo. 

Son planes concretos que norman el criterio y la acción 
que debe seguirse apoyado en los objellvos y políllcos. 

Conjunto de etapas sucesivos a tróves de las cuales se 
efectuo la administración de una empresa o área 
especifica. misma que se Interrelacionan y forman un 
proceso Integral. 

Es cualquier actividad que transformo los recursos o 
Insumos en productos próximos a satisfacer necesidades. 

Todo bien o servicio resultante de lo oclivldod 
económica de un Individuo. empresa. lndustría o país. 

Son planes que se apoyan en los objetivos. poritlcos y 
procedlmlenlos poro determinar el desarrollo de sus 
actividades en !unción de 2 elemenlos. llempo y dinero. 

Conjunto de operaciones. cualidades. responsabilidades 
y condiciones, que Integran uno unidad de trabajo 
especifico e Impersonal. 

Compendia de Información que se obtiene mediante 
una lnvesllgaclón lo cual puede ser documental, de 
campo e Inclusive verbal y es ulillzodo poro el onóllsls de 
un problema. 

Grupos de hechos. !rolados como una unidad. Es el 
asenlor la información relevante de todo organismo 
social o socio-económico y que su objetivo principal 
estobosado en la toma de declslonesporloquedeben 
ser veraces, confiables y oportunos. 



Reglamenlo.· 

Requerimientos.· 

Servicios.· 

Simbología.· 

Sistema.· 

Sistema operativo.· 

Staff.· 

Técnica.· 

Trabajo.· 

Conjunto de normas obllgatorlas de caracter general. 

Relación de los requisitos que deberó satisfacer la 
persona que ocupe el puesto. normalmente. estas se 
encuentran ordenados de acuerdo a una serles de 
factores. 

AcUvldad comercial que desarrolla una empresa o una 
persono para obtener un bien de terceros con miras a 
crear una utll!dad económica. 

Es lo representación gróflca de las actividades que 
representan una operación.una función o una actividad. 

Conjunto de elementos ordenados en forma cronológica 
que persiguen el logro de un objetivo o meta común. 
Conjunto de elementos Interrelacionados entre sl para 
logror una meta u objetivo. 

Es el que conlrola IQ ejecución de todas los aplicaciones 
y programas de un sistema. 

Consiste en proveer ayuda. aconsejar o dar servicio a 
otros. 

Método que facilita la planificación y proporciona a la 
gerencia. Instrumentos para el control de programas 
específicos. 

Es la capacidad es esfuerzos de la que pueden disponer 
loo ocres humanos con la poslbllldad completa de em
plearlo en la producción de bienes o servicio. • 
Toda actividad humana. Intelectual o material útil y ficlf a. 
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