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I N T R o D u e e I o N 

En el área de Sistemas y Procedimientos es donde el Licenci~ 

do en Administraci6n encuentra su campo de acci6n, propicio para 

encausar sus esfuerzos de modo tal, que lo conduzcan a la obten

ci6n de resultados fecundos y positivos. 

La inquietud que despert6 en m!, para realizar este trabajo 

de investigaci6n, que a continuaci6n se presenta, fue por el he

cho de observar y sentir los cambios de la naturaleza y de los -

recursos que ella nos proporciona, ya que el Licenciado en Adm! 

nistraci6n tiene un reto en las tareas humanas como parte de una 

comunidad a la que acuden diversas clases sociales, tratando de 

lograr mejores satisfactores a sus necesidades, o bien desarro-

llando nuevos m~todos que perfeccionan los ya existentes. 

El prop6sito de esta investigaci6n es el mostrar o explicar 

lo más objetivamente posible, la importancia de los Sistemas y -

los Procedimientos en la Direcci6n de las empresas, sin tratar -

de modificar lo que ya está escrito sobre el tema en cuesti6n. 
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l. - GENERALIDADES Y ANTECEDENTES 

La Administraci6n es un conjunto de funciones básicas de tra 

bajo, diferente a cualquier otro tipo de trabajo y que tiene por 

objeto obtener la máxima productividad. 

Ahora, pues podemos empezar el estudio de los Sistemas y Pr~ 

cedimientos, fijando algunas bases de orden hist6rico que permi-

tan comprender las causas de la evoluci6n de esta t~cnica de la -

Administraci6n. 

En un principio la Administraci6n cient!fica se ocupaba de -

los administradores de primera l!nea que deberían conocer los tra 

bajos de sus subordinados, para seguir vigilándolos y cerciorarse 

de que lo ejecutaran del mejor modo y más econ6mico. El proceso 

de investigaci6n del Ingeniero Frederick Winslon Taylor a quien -

se le ha dado el título de "Padre de la Administraci6n Cient!fi-

ca", se bas6 esencialmente en el análisis de las obligaciones y -

tareas de los jefes de taller. 

Taylor se ocup6 de la eficiencia del taller y se dedic6 a i~ 

vestigar cOanto podía producir un honbre durante un día, mediante 

la investigaci6n y no tan s6lo con una evaluaci6n subjetiva. Co

mo resultado descubri6 que algunos individuos pod!an desempeñar -

un trabajo eficiente, mientras que otros no lo hac!an. 

Comrpob6 que algunos de los trabajadores que parecían inefi

cientes en un tipo de trabajo, eran eficientes en otros y as! se 
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defini6 la idea de la selecci6n y adiestramiento de los trabajad~ 

res. (1) 

Considerando de suma importancia lo anterior para la realiz~ 

ci6n de este trabajo de investigaci6n s6lo remontaré algunas ba--

ses hist6ricas que ayuden a comprender a los Sistemas y Procedi--

mientas. 

As! pues las empresas, que por lo reducido de sus partes in

tegrantes, utilizaban una ~dministración emp!rica, ya que no re--

quer!an de mucha mano de obra para llevar a cabo sus funciones y 

por lo tanto, el control requerido para coordinar las mismas era 

m!nimo. 

Citando al Comercio, al ir en aumento éste, se fueron crean-

do nuevas funciones, y por consiguiente surgieron más procedimien 

tos, por ejemplo el conseguir mejores cosas y mejores precios 6 

una mejor forma de Almacenamiento, todo naci6 emp!ricamente, es -

decir por las necesidades que se iban presentando. 

La Revolución Industrial, trajo como consecuencia que las -

Industrias y negocios se hicieran cada vez más complejos, requi-

riendo un cambio drástico en las antiguas formas de organización. 

En la actualidad a falta de buena administraci6n las nuevas 

operaciones se crean por las necesidades, pero los dirigentes no -

l. Robert J. Thierauf y Richard A. Gros se, "Toma de decisiones por 
medio de Investigación de Operaciones", Edit. Limusa, 1980. -
pag. 12 
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se interesan en que se lleven a cabo de la manera más eficiente. 

Al surgir la industria sus necesidades fueron mayores, ya que 

su campo es más extenso que el comercio ya que en la industria es 

donde se han dado el mayor n<1mero de procedimientos, es decir de~ 

de el procedimiento de la Compra-Venta, hasta el estudio de Tiem

pos y Movimientos. 

Ahora bien, a medida que las empresas fueron creciendo y de

sarrollando nuevas actividades, por lo que requerían estructuras 

de organizaci6n más avanzadas y por ende, una diversificaci6n ma

yor de objetivos y funciones. 

Para enfrentar estas nuevas situaciones, fueron elaborándose 

nuevas técnicas, tales como la Investigaci6n de Operaciones, Sis

temas Integrales de Procesamiento de datos, Finanzas, Mercadotec

nia, Sistemas y Procedimientos, etc., y por lo tanto hubo necesi

dad de contar asimismo con una organizaci6n más avanzada y de fi

jar políticas que permitieran orientar, en una direcci6n uniforme, 

las operaciones de todos aquéllos que, en una empresa, deben to-

mar decisiones. 

Del mismo modo se vi6 en la necesidad de implanta~ Sistemas 

y Procedimientos mediante el Estudio y Análisis de los programas, 

pol!ticas, formas, informes, registros, elementos materiales y h~ 

manos, etc., que permitieran la estandarizaci6n y simplificaci6n 

de los procedimientos de la empresa. 
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Para el estudio se hiz6 necesario crear un departamento de -

Sistemas y Procedimientos que es el encargado de la estandariza-

ción y simplificación de los procedimientos, 6 bien recurrir a la 

asesor!a externa. 

Al principio, tanto los objetivos, políticas y funciones, -

as! como los sistemas y procedimientos a seguir, se enunciaban veE 

balmente, sin embargo, con el paso del tiempo, y para que todo el 

personal los tuviera presentes y no hubiera necesidad de estarlos 

repitiendo, se pusieron por escrito dentro de los manuales de or

ganización de las empresas. 

Ya que desde que ha existido una empresa se hizo necesario -

el establecimiento de los Sistemas y Procedimientos, que son pla

nes que muestran los pasos que se deben seguir para el desempeño 

de las funciones en una empresa. 

Actualmente los Sistemas y Procedimientos empiezan a tratar 

científicamente y se dice que son la base para la implantaci6n y 

funcionamiento de las nuevas industrias de nueva creaci6n. 

Antiguamente al iniciarse una empresa se ajustaba 6 mejor di 

cho los procedimientos surg!an espontSneamente segdn las necesid~ 

des que se iban presentando, sin importar si se hac!an m~s gran-

des, lo cual originaba un esparcimiento que debido al papeleo y a 

lo retardado de la actividad hacen defectuoso el desempeño de las 

funciones. 
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Al ver esto las personas de alto nivel jerárquico dentro de 

las empresas, decidieron que se estudiara la manera de que simpli 

ficarán, de ~sto, naci6 la necesidad de un departamento que tuvi~ 

ra personas que se dedican a analizar las funciones de la empresa. 

Los Sistemas y Procedimientos como estudio para hacer mejo-

ras nacieron practiamente de la investigaci6n. 

En todas las empresas siempre se habla de procedimientos, 

cuando se enfrentan a un problema, el cual es muy coman en las em 

preas, se dice: "Hay que cambiar el Procedimiento". Esto nos de--

muestra que siempre y en todo momento en las empresas están los -

procedimenttos. 

Todo Procedimiento está sujeto a ser reformado total o par--

cialmente ya que un procedimiento ·utilizado medianamente, es me

jor que no aprovechar nada. 
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1.2 DEFINICIONES DE ADMINISTRACION. 

Para hablar de Administraci6n podemos decir que el trabajo -

Administrativo nunca es producto de la improvisaci6n, sino que es 

la práctica de una serie de conocimientos y experiencias ya sist~ 

matizadas y comprabadas que constituyen las técnicas de la Cien-

cia Administrativa. 

La Administraci6n Profesional tiene una base te6rica perfec

tamente definida que supera en rnucho''el arte de administrar de los 

prácticos". 

La Administraci6n profesional cuenta con una teoría que ens~ 

ña a pensar de una forma más clara y a determinar los esfuerzos -

de trabajos necesarios para la resoluci6n de determinados proble-

mas. 

Es cierto que existen administradores "prácticos" con relat-4:_ 

vo éxito, esto se debe a que se han hecho a prueba de error; con~ 

cer ciertos aspectos elementales de una empresa determinada, pero 

al momento de cambiar de condiciones econ6micas en las cuales vi

ve una empresa determinada, éstas están condenadas al fracaso. 

As! como también nos encontramos que en un autom6vil existen 

ciertos mecanismos que tienen funciones espec!ficas, as! como tafil 

bi~n dentro de la estructura social de las empreat'as nos encontra

mos con una divisi6n funcional. 
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Ahora bien, el administrador debe ser una persona que gene

ralmente su tiempo de trabajo lo dedique anicamente a adminis-

trar, es decir, aplicar el Proceso Administrativo de una manera 

general en la empresa donde preste sus servicios como tal, debe 

aplicar las funciones administrativas de: 

Previsi6n, Planeaci6n, Organizaci6n, Integraci6n, Direcci6n, 

Control y Coordinaci6n con todas las actividades que las componen 

y al mismo tiempo vigilar que este proceso sea aplicado en todos 

los niveles jerárquicos de su Compañ!a y a lograr que en conjunto 

la Empresa logre objetivos que le han sido encomendados. 

DIFERENTES AUTORIDADES EN LA MATERIA DEFINEN A LA AD

MINI STRACION COMO : 

* GEORGE R. TERRY * 

"La Administraci6n es un proceso distinto que consiste en la pla

neaci6n, Organizaci6n, Ejecuci6n y Control, ejecutados para dete~ 

minar y lograr los objetivos, mediante el uso de gente y recur-

sos." 

* HENRY FAYOL * 

" Administrar es prever, organizar, dirigir, coordinar y contro

lar." 

* HAROLD KOONTZ Y CYRIL O'DONNELL * 

"La Administraci6n es la creaci6n y conservaci6~en una empresa, 
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de un ambiente donde los individuos, trabajando en grupos, puedan 

desempeñar eficaz y eficientemente para la obtenci6n de sus fun-

ciones." 

* FREDERICK W. TAYLOR * 

"El objeto principal de la Administraci6n ha de ser asegurado, la 

máxima prosperidad para el patr6n, junto con la máxima prosperi-

dad de cada uno de los empleados" 

* JOSE ANTONIO FERNANDEZ ARENAS * 

" La Administraci6n es la ciencia social que persigue la satisfa~ 

ci6n de objetivos institucionales por medio de un mecanismo de -

operaci6n y del esfuerzo hwnano". 



- 10 -

1.3 EL PROCESO ADMINISTRATIVO. 

El proceso administrativo, es un m~todo básico para la tecni 

ficaci6n administrativa, esto es, que el Proceso Administrativo -

es una t~cnica 6 herramienta en la empresa que nos dicta ciertos 

pasos 6 lineamientos a seguir para llevar a cabo cualquier traba

jo, logrando llegar a la eficiencia de riuestras operaciones y as! 

obtener el logro de nuestros objetivos. 

La aplicaci6n del Proceso Administrativo pretende la elimina 

ci6n de prácticas improvisadas y emp!ricas, ya que su importancia 

reside en el hecho de incorporar la racionalidad y la eficiencia 

en todo organismo social que lo utilizara. 

El Proceso Administrativo tiene dos fases: la mecánica y la 

dinámica, la la. está compuesta de la previsi6n, planeaci6n y or

ganizaci6n, que es donde se lleva a cabo lo te6rico. La fase di

námica se forma de la integraci6n, direcci6n y el control, que es 

la parte activa por excelencia. 

Citando algunos estudiosos de la Administraci6n en sus apor

taciones para comprender eficazmente el Proceso Administrativo -

por mencionar algunos: 

* FRANCISCO LARES CASILLAS * 

Define el Proceso Administrativo como la administracidn en -

marcha, la cual cuenta con las siguientes etapas: 
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PLANEACION: Es la determinación de lo que se va a hacer, in 

cluyendo decisiones de importancia como: 

Políticas, objetivos, redacción de programas, determinación 

de m~todos espec1ficso, etc., 

ORGANIZACION: Es el agrupamiento de las actividades necesa-

rias para llevar a cabo los planes a trav6s de unidades adminis-

trativas. 

Se definen las relaciones jerárquicas entre eje'cutivos y el 

establecimiento de la comunicaci6n en sentido horizontal y verti

cal. 

INTEGRACION: Obtenci6n del Capital, personal, ejecutivo, te

rrenos, construcciones y demás elementos materiales y humanos ne

cesarios para llevar a cabo los planes. 

DIRECCION: Expedici6n de instrucciones, indicación de los -

planes a los responsables de llevarlos a cabo, establecimiento de 

la relación personal diaria entre jefe y subordinado. 

CONTROL: Medir la operaci6n para que resulte conforme a los 

planes, ó lo más cercano posible a ellos, establecer estándares -

para compararlos con los obtenidos y dar la acción correctiva pa

ra adecuarlos al plan original. 

* HENRY FAYOL * 

Expresa que las operaciones administrativas son las que dan 
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origen al Proceso Administrativo, dividiéndolo en: Previsión, or

ganizaci6n, dirección, coordinaci6n y control. 

PREVISION: Es la estructuración del futuro y la articulación 

del programa de acci6n. 

ORGANIZACION: Es constituir el doble organismo, material y -

social de la empresa. 

DIRECCION: Es hacer funcional al personal. 

COORDINACION: Es relacionar, unir, armonizar todos los actos 

y todos los esfuerzos. 

CONTROL: Es procurar que todo se desarrolle de acuerdo con -

las reglas establecidas y con las 6rdenes dadas. 

* AGUSTIN REYES PONCE * 

En lo referente al Proceso Administrativo, lo divide de la -

siguiente forma: 

PREVISION: Es la idea anticipada en cuanto a los acontecí--

mientes y situaciones. 

,_,,.--·-/' 
_/ 

PLANEACION: Consiste en fija'l:'--Gadá: curso concreto de acción 

derivado de la etapa de previsión, estableciendo los principios -
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que habrán de orientarlo, la secuencia de operaciones para reali

zarlo y la determinaci6n del tiempo y ndmero necesario para su -

realizaci6n. 

ORGANIZACION: Es la estructuraci6n técnica de la relaci6n 

que debe existir entre las funciones, niveles y actividades de 

los elementos materiales y humanos de una organizaci6n, con el 

fin de lograr la máxima eficiencia. 

INTEGRACION: Es obtener y articular los elementos materia-

les y humanos que la organizaci6n y la planeaci6n señalan como ne

cesarios, para el adecuado funcionamiento de un organismo. 

DIRECCION: Es la etapa en la cual se logra la realizaci6n -

efectiva de todo lo planeado por medio de la autoridad del admi-

nistrador, ejercida a base de decisiones. 

CONTROL: Es la medida de los resultados actuales y pasados -

en relaci6n con los esperados, con el fin de corregir, formular y 

mejorar los planes. 

* JOSE ANTONIO FERNANDEZ ARENAS * 

Aporta su modelo del Proceso Administrativo: 

PLANEACION: La subdivide en: investigaci6n (definici6n del 

problema), boceto (derivados del an~lisis) y las innovaciones. 
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IMPLEMENTACIONES: Esta etapa es la eminente ejecutiva, ya -

que es donde el resultado de la planeaci6n encontrará su aplica-

ci6n concreta. 

CONTROL: Esta compuesto por la revisi6n de resultados (con-

traestimaci6n de la planeaci6n), determinaci6n de diferencias, -

análisis y correcci6n (para futuros planes). 
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2. TEORIA GENERAL DE LOS SISTEMAS. 

La teoría general de sistemas se ocupa del desarrollo de un 

marco teórico sistemático para la descripción de las relaciones -

generales del mundo empírico. 

Puede decirse que los t:ines de la teoría general de sistemas 

pueden considerarse de la siguiente manera: 

1.- Identificar los tipos de sistemas estructurales y funci2 

nales entre los sistemas. 

2.- Identificar los tipos de sistemas que aparentemente se -

repitan en varias.disciplinas, (corte horizontal a trav~s de las 

ciencias). 

3.- Identificar los tipos de sistemas que parezcan repetirse 

en distintos subniveles de las disciplinas. 

4.- Estudiar como están estructurados los sistemas, y como -

se comportan, (descriptivos) y como deber!an comportarse. (norma-

tivos). (21 

TEORIA GENERAL DE SISTEMAS DE DUHALT KRAUSS: 

Para el enunciado de la teor!a general de los sistemas, Du-

halt Krauss, resume los puntos de Hopkins, y los adiciona con el 

postulado de la organizaci6n como lo expone Buckley, el de la es

tabilidad como lo declara Johnson y el de la jerarquía de los sis 

temas adoptados Martín. 

2· Hurdick, Robert G, y Rosa, Joel E.~ Sistemas de información ba 
sados en computadoras para la Administraci6n Moderna. -
Edit. Diana, M~xico, 1977. 



- 16 -

Duhalt Krauss enuncia la Toer!a General de sistemas de la ma 

nera siguiente: 

AXIOMAS O POSTULADOS: 

"PRINCIPIO DE INTEGRACION" 

1.- Un sistema es un Todo indisoluble que está integrado por 

partesinterrclacionadas,interactuantes ~ interdependientes, de -

tal manera que ninguna parte puede· ser afectada sin afectar a las 

demás partes. 

"PRINCIPIO DE SUBORDINACION" 

2.- El Todo es primario y las partes .son secundarias. El pa

pel que juegan las partes depende del prop6sito para el cual exi~ 

te el Todo. 

"PRINCIPIO DE LA DEPENDENCIA" 

3.- La naturaleza de la parte y su funci6n, se derivan de su 

posici6n dentro del Todo y su conducta es regulada por la rela-

ci6n del Todo a la Parte. 

"PRINCIPIO DE LA UNIDAD" 

4.- El Todo se conduce corno unidad, no importando lo comple

jo que sea. 

"PRINCIPIO DE ESTABILIDAD" 

5.- La identidad del Todo y su unidad se preservan, pero las 
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partes cambian. El Todo se renueva a sí mismo constantemente a -

trav~s de un proceso de Transposici6n. 

"PRINCIPIO DE ORGANIZACION" 

6.- El Todo es más que la suma de las partes. La organiza--

ci6n confiere al agregado características diferentes de los coro-

ponentes, considerados en forma individual, que a menudo no apar~ 

cen en estos dltimos. 

"PRINCIPIO DE JERARQUIA" 

7.- Los Sistemas están relacionados en forma jerárquica. Las 

partes de un sistema pueden ellas mismas ser sistemas. (subsiste-

mas de un sistema mayor) y las partes de éstos, pueden, asimismo 

ser sistemas, constituyendo una jerarquía de sistemas, (3). 

2.1. LOS SISTEMAS EN LA ADMINISTRACION 

Para este punto tomando como referencia las definiciones de 

Administraci6n antes citadas concluy6 que Administraci6n es: 

Lograr un objetivo mediante el uso de recursos, por medio d'ce 

un mecanismo de operaci6n y del esfuerzo humano, pero con la apl!. 

caci6n del proceso administrativo, logrando la prosperidad del -

patr6n conjuntamente con la de los empleados. 

Ahora bien, podemos decir que un Sistema, es un conjunto de 

J. Duhalt Krauss, Miguel. La Administraci6n de personal en el Se!:: 
tor POblico. Un enfoque sist~mico. 
Instituto de Adminiatraci6n Pdblica. 
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elementos relacionados entre si con el prop6sito de lograr un ob

jetivo en común. 

¿Qué es un Sistema? 

Es un conjunto de acciones 6 en toda disposici6n de seres o 

cosas en las que es posible percibir el ordenamiento 16gico a tr~ 

vés de su estructura 6 de su actuaci6n, y en las que cada compo-

nente coadyuve segan su plan o fin común. 

Para este trabajo también hay que entender ¿Qué es un subsi~ 

tema?, ya que un sistema está formado por varios subsistemas. 

Un sub-sistema es un sistema en s! mismo, s6lo que el conceE 

to sistema se refiere al sistema total y los sistemas que lo com

ponen son los llamados sub-sistemas. 

*PROPIEDADES DE UN SUBSISTEMA* 

a) Puede ser estudiado, diseñado y modificado independiente

mente del sistema. 

b) Al ser insertado en el sistema se pueden cuantificar los 

resultados producidos. 

c) Para que lo anterior quede de lo más claro posible, es -

necesario diferenciar entre Conjunto y un Sistema. 

La diferencia entre un Conjunto y un Sistema es que los ele

mentos de un sistema están interrelacionados entre s!, y los ele-
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mentas de un conjunto no necesariamente tienen que estar interre

lacionados pues para definirlo s61o basta contar exhaustivamente 

todos los elementos, sin importar en que orden se encuentran y -

sin repetirlos. 

COMPONENTES DE UN SISTEMA. 

l.- ELEMENTOS. 

2.- ATRIBUTOS. 

3.- INTERRELACIONES. 

1) Los elementos son todos los componentes del sistema. 

2) Los Atributos son las propiedades o características de ca 

da elemento. 

3) Interrelaci6n es la relaci6n que existe entre todos los -

elementos del sistema. 

CARACTERISTICAS DE UN SISTEMA. 

1.- Interrelaciona a cada uno de los e¡ementos, generalmente 

a trav~s de sus atributos. 

2.- Determina una finalid~d 6 el objetivo. 

3.- Jerarquiza a los elementos en función de su importancia 

para satisfacer los objetivos. 

4.- Contempla la estructura del sistema. 

s.- Regula los elementos del sistema. 

6.- Existe una reciprocidad en todos y cada uno de sus ele

mentos. 
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2.2 CLASIFICACION DE LOS SISTEMAS. 

La realización de una clasificación, depender& de la finali

dad que se quiera hacer de los objetos por ordenar, fundamental-

mente se hace en funci6n de las características, de su utilidad, 

aplicación, etc., por tanto debemos t0111ar en cuenta para este es

tudio los Sistemas que interesan a la Administraci6n para la To--

11a de decisiones: 

Por mencionar alqunos: 

Los Sistemas ..as cOlllunes aceptados por la Administraci6n pa

ra su eatudio, son los-siquientes: 

1° SISTEMAS CONCEPTUALES Y EMPIRICOS. 

Los primeros se ocupan de las estructuras te6ricas y se cona! 

deran explicables tales como la Teor!a Econ&nica, el Sistema Gen~ 

ral de la Relatividad, la Teoría de la Or9anizaci6n, Estructuras 

de Sistemas de Contabilidad, Clasificación de Políticas o Procedí 

aientos, etc. 

Los Siete.as Ellp!ricos son los que se refieren a las ~pera-

ciones que se realicen y se componen de gente, materiales, m4qu! 

nas, ener9ta y otras cosas físicas, tales COlllO los Sistemas elec

tricoa, tlraicos, qutmicos, de infonaaci6n, etc., y natural11ente 

pueden derivarse en deterainado ....anto, de los siste111as concep-

tuales o ba .. ree en ellos. 
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2° EN fUNCION DE SU ORIGEN 

Sistemas Naturales y hechos por el hombre. 

Los Sistemas Naturales son aquellos que la naturaleza ha 

creado, tales como la ecolo9!a de la vida, cada or9anismo como 

tal, el sistema hidrol69ico del mundo y nuestro propio sistema so 

lar. 

Los sistemas hechos por el hombre son los m!s variados, y -

van desde sistemas tan complejos como el de defensa nacional, si~ 

temas de transportaci6n, or9anizaci6n de ne9ocios, etc., hasta -

los m4s sencillos como el de vestirse. 

3° SISTEMAS SOCIALES, DE HOMBRES Y DE MAQUINAS. 

Los Sistemas de hombres y maquinas caen en la categoría de 

los eap!ricos, ya que es dificil pensar en un sistema compuesto -

s6lo de hombrea que no utilicen equipo para lograr sus metas, no 

seria tal. 

Los sistemas •puros• de _.quinas, son aqudllos que no ha si

do posible deter11inarlos, dado que el perfeccionamiento de los -

aillllOB (autosuficiencia) dnicaaente los aproximarla a una simula

ci6n de los or9ani1111<>• vivientes. 

4° BM FUNCia. DB SU CONTROL. 

Siste11aa abiertos y cerrados. 

Los prt.eros son los que interactdan con su a.biente, tales 

c:cmo la• or9anisacionesr dacio que ••t•• son afectadas por el aa-

• 
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biente que las rodea, Un sistema cerr~do es aquel que no interac

tGa con su ambiente, cualquiera que sea ~ste; entre ~stos tenernos 

los estudios de laboratorio de tipo cient!fico, en los cuales se 

desean evitar los cambios ambientales que pudieran afectar sus re 

sultados. 

5° EN FUNCION DE SU ESTABILIDAD. 

Sistemas permanentes y temporales. 

Entre los sistemas creados por el hombre, cae esta clasific~ 

ci6n y pueden ser tan variados como la importancia que se les d~ 

a los mismos en funci6n de la utilidad y tiempo para los que se 

diseñan. Son permanentes los que perduran para registrar las op~ 

raciones (por ejemplo) de año con año. Son temporales los que se 

diseñan para algGn proceso espec!fico, tales corno las de ventas -

temporales, promoci6n de artículos, etc. 

6° SISTEMAS ESTACIONARIOS Y NO ESTACIONARIOS 

Los estacionarios son aqu~llos cuyas propiedades y operacio

nes no varían significativamente. Los no estacionarios son los -

que generalmente tienen variaciones cíclicas muy cortas, por eje~ 

plo los sistemas publicitarios. 

Se pueden seguir enumerando un sinf!n de clasificaciones de 

los sistemas; sin embargo, lo realmente importante para la admi-

nistraci6n, no es ensayar clasificaciones de los mismos, sino ub! 

carlas como parte integrante de las empresas y su influencia para 

lograr el ~xito do ellas, 
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Analizar la complejidad que tienen, los objetivos que persi 

guen, las actividades que originan, los elementos materiales y -

humanos que intervienen, etc,, es más trascendental que el tra-

tar de precisarlos en una clasificaci6n. 

Asimismo, por su flexibilidad, puede ser que en un momento 

dado, los Sistemas Administrativos caigan en una o varias clasi-

ficaciones, o estar en una y posteriormente en otra. 

2.3, ENFOQUE DE LOS SISTEMAS. 

El enfoque de· los sistemas para la Administraci6n se diseña 

para utilizar el análisis científico en las organizaciones compl~ 

jas, de acuerdo a esto es importante observar los dos siguientes 

aspectos: 

a) Como desarrollar y administrar los sistemas de operaci6n, 

por ejemplo flujos de dinero o sistemas de fuerza humana. 

b) Como diseñar sistemas de informaci6n para la Toma de Deci 

sienes. 

Es evidente el enlace entre estos procesos y patente el ob

jetivo del diseño de sistemas de informaci6n que contribuirá a la 

Toma de Decisiones relacionadas con la administraci6n de los sis

temas de operaci6n. 

Un concepto fundamental del entoque de sistemas para la org~ 

nizaci6n y la administraci6n es la relaci6n reciproca de las par

tea o subsistemas de la organizaci6n. El enfoque comienza con una 
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serie de objetivos y se dedica al diseño del Todo, a diferencia -

del diseño de los componentes 6 subsistemas. La característica -

sin~rgica del enfoque de sistemas es muy importante. 

Los sistemas de organizaci6n e inforrnaci6n se diseñan para -

lograr ·1a sinergia, la acci6n simultánea de las partes separadas, 

aunque recíprocamente relacionadas, que produce un efecto total -

mayor que el de la suma de los efectos. 

(Sinergia.-Concurso de varios 6rganos para realizar una funci6n) 

2.4. LOS PROCEDIMIENTOS EN LA ADMINISTRACION. 

DEFINICIONES: 

Los Procedimientos.- Son planes constantes 6 rutinas que la 

gente debe seguir para efectuar sistemáticamente sus tareas repe

titivas. 

Las Políticas.- Son todas aquellas normas que permiten orie~ 

tar, en una direcci6n uniforme, las opiniones y criterios de to-

dos aquellos que en una empresa deben tomar decisiones. 

Los Programas.- Son planes generalmente a largo plazo, que -

implican los resultados a que se quiere llegar y las normas que -

hay que seguir para alcanzar los fines deseados. 

Metodo.- Es la secuencia de los pasos que es necesario ejec~ 

tar para realizar una labor 6 trabajo. 
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como se aprecia la definiciones anteriores son eminentemente 

administrativas, cuyos términos son necesarios para el rubro a -

tratar. 

El Procedimiento es una serie de labores concatenadas que 

constituyen la sucesión cronol6gica y la manera de ejecutar un 

trabajo. 

A diferencia de las Políticas, un Procedimiento es especifi

co, ~ste busca la formaci6n de rutinas dtiles con el fin de evi-

tar estudios y discusiones en cada caso que se presente. 

un Procedimiento permite que se delegue trabajo a niveles in 

feriares y que los niveles superiores puedan dedicar más tiempo a 

labores de más importancia. 

El Procedimiento señala la secuencia cronol6gica más eficien 

te para obtener los mejores resultados en cada funci6n concreta. 

Sus pasos deben ser sucesivos y complementarios y en conjunto -

tienden a alcanzar la meta fijada. 

Las reglas de los Procedimientos: 

1.- Deben fijarse por escrito, y de preferencia gr~ficamente po~ 

que de esa manera pueden ser mejor comprendidos y analizados. 

2.- Deben ser peri6dicamente revisados. 
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3.- Debe cuidarse siempre evitar la duplicidad innecesaria de -

procedimientos. (4) 

2.5. LOS SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS COMO UNA HERRAMIENTA PARA EL 

ADMINISTRADOR. 

Los Sistemas y Procedimientos se definen como: 

"El Estudio y Anc11isis de los programas, políticas, formas, 

informes, registros y equipo de una Empresa, con el fin de estan

darizar y simplificar las operaciones de la misma". (5) 

Otra definici6n es la que nos da John w. Haslett, y define a 

los Sistemas y Procedimientos como: "El Anc1lisis de los planes de 

a.cci6n colectivos, procedimientos, formas y equipo que intervie-

nen en las operaciones de la Empresa, con el fin de simplificar--

las y estandarizarlas." 

Una definici6n de Sistemas y Procedimientos, personal, es la 

siguiente~ 

"El AnHisis y Diseño de Sistemas es una Herramienta Adrnini! 

trativa empleada para estudiar la estructura dinc1rnica y operativa 

de una entidad, 6 de una parte de ella, que se vale de técnicas -

adecuadas que permiten localizar en forma oportuna, el grado de -

efiéiencia con que op era una Empresa, as! como materiales, que -

la integran, buscando mejoras en general para la misma." 

4. Agust!n Reyes Ponce. Administraci6n de Empresas. la. parte. -
Edit. Limusa, S.A. México, 1974. 

5. Víctor Lázaro. Sistemas y Procedimientos. Edit. Diana, s. A. 
de México. 
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Ahora pues podernos decir que los Sistemas y los Procedimien

tos son una herramienta 6 instrumento de suma importancia para el 

Administrador ya que se dice que un sistema está formado por un -

conjunto de Procedimientos. 

Y mediante el cual los Sistemas y Procedimientos el Adminis

trador puede planear, obteniendo un plan práctico y completo de -

trabajo, para poder, controlar y coordinar las actividades de la 

empresa, abarcando varios Procedimientos ya que en estos se hace 

una descripción específica de pasos y reglas que se lleven a cabo 

en orden secuencial para desarrollar las actividades de la Empre-

sa. 

Las formas tambi~n son de mucha trascendencia en la planea-

ci6n de las actividades de una empresa· ,son los documentos que se 

utilizan para el control de las operaciones y se pueden clasif i-

car en: 

NORMALES.- Las que se utilizan en sistemas manuales. 

CONTINUAS.- Que son las que se utilizan en sistemas de cóm

puto. 

" LOS DIAGRAMAS DE FLUJO " 

Los Diagramas de flujo son una herramienta muy importante P! 

ra el estudio y la implantación de los sistemas y los procedimien 

tos, en los cuales el administrador se apoya para ejercer un con

trol e.decuado de los recursos humanos, materiales y financieros 
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de una empresa. 

El Diagrama de Flujo,- Es la representaci6n gr~fica de los -

procedimientos tanto manuales como computacionales, establecidos 

en el desarrollo de las actividades ·de la empresa. (6) 

Los Diagramas de Flujo.- Es la representaci6n gr4fica de la 

secuencia que siguen las operaciones de un determinado procedí--

miento. 

Simbolog!a.~Para desarrollar este trabajo y en gran parte P! 

ra realizar el caso pr~ctico que en este mismo se desarrolla, es 

necesario contar con una simobolog!a que permita diagramar el tr! 

bajo realizado. 

Existen dos normas de s!mbolos para la diagramaci6n. 

- La American Society of Mechanical Engineers. (ASME) Anexo 1 

- La American National Standard Institute. (ANSI) Anexo 2 

Reglas para el uso de S!mbolos: 

1) Todo diagrama tiene un principio y un fin. 

2) Las Líneas deben tener el sentido de donde vienen y a do~ 

de van las flechas. 

3) El flujo del proceso deber4 mostrarse de izquierda a der~ 

cha y de arriba hacia abajo. 

4) El S!mbolo de decisi6n es el Qnico que puede tener hasta 

tres l!neas de salida. 

6. Manual de Organizaci6n de Motores y Refacciones, S.A. M~xico, 
D,F, 
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5) Cuando se representan varios tantos de un documento se uti 

liza la letra "o", para original, 1, 2, 3, 4, etc., para -

copias, se recomienda anotar esta identificaci6n en el ex

tremo inferior derecho de la figura que representa un doc_!! 

mento. 

CLASIFICACION DE LOS DIAGRJ.\.MAS, 

Existen varios m~todos de diseños en diagramas, se han esco

gido los más sencillos en elaboración y en su lectura. 

Por el lado de la Simbolog!a ANSI: 

- De detalle en donde se presentan los procedimientos en su m!

nima expresi6n. (ver anexo 3). 

De formato tabular en el que cada puesto va en columna, (ver 

anexo 4). 

Por el lado de la simbolog!a ASME: · 

De Formato Vertical 6 de labores, en el que el flujo 6 la se

cuencia de las operaciones va de arriba hacia abajo, y sólo -

presentan las operaciones que se efectdan en cada una de las 

actividades en que se descompone un procedimiento y el puesto 

6 departamento que la ejecuta. (ver anexo 5). 

De Mdtodo 6 Anal!tico en donde se presenta la manera de real! 

zar cada operación del Departamento, dentro de la secuencia -

establecida en la persona que laa realiza. 
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2.6. LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA Y EL ENFOQUE DE LOS 

SISTEMAS. 

La t~cnica de Auditoria Administrativa ha sido tratada por di 

ferentes autores, cada uno, de' una manera particular. 

William P. Leonard a quien se considera como el precursor de 

esta t~cnica y a J. Antonio Fern~ndez Arena cuya contribuci6n es 

valiosa. 

Puede decirse que con el t!tulo de "Auditoría Administrativa" 

se pretende unificar a todas las clases de Auditor!a existentes -

bajo un criterio coordinador que efect~e la verificaci6n, compro

baci6n y evaluaci6n de todas las actividades de una empresa con -

tres prop6sitos fundamentales: 

- Eliminar lo que no sea eficaz. 

- Mejorar lo que no ha sido e~icaz. 

- Reducir posibles fallas futuras. 

William P. Leonard. 

Este autor define la Auditoria Administrativa como un exámen 

completo y constructivo de la estructura organizativa de una em

presa, instituci6n o departamento gubernamental, o de cualquier -

otra entidad, de sus planes y objetivos, sus m~todos de control, 

sus medios de operaci6n y el empleo que d6 a sus recursos humanos 

y materiales. 
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El objetivo principal consiste en descubrir las deficiencias 

~ irregularidades de la empresa examinada y apuntar sus proba-

bles remedios, para establecer mejores m~todos, mejores formas --

de control, operaciones m~s eficaces y un mejor uso de sus recur-

sos f!sicos y humanos. 

Segan los conceptos de sistemas, Leonard considera a la empr~ 

sa como un Sistema cerrado, sin considerar las influencias del m~ 

dio ambiente que le rodea, orientando la evaluaci6n hacia el ext~ 

rior de la organizaci6n. (7) 

José Antonio Fernández Arena. 

J. Antonio Fernández, al evaluar a la empresa, ya considera a 

está como un sistema abierto, al mencionar que debe satisfacer -

tres tipos de objetivos, a saber: 

a) El objetivo de servicio que pretende la satisfacci6n de -

las necesidades de los clientes. 

b) El objetivo Social que busca la satisfacci6n de los c~lab~ 

radores en la empresa, de los intereses de la comunidad y de la -

contribuci6n fiscal. 

c) El objetivo econ6mico que se enfoca al acrecentamiento de 

la riqueza para satisfacer a los inversionistas, acreedores y al 

desarrollo futuro de la empresa, reinvirtiendo sus utilidades. 

7. Leonard William P. Auditor!a Administrativa, Evaluación de los 
M~todos y Eficiencia Administrativa, Editorial Diana, s. A. 
M~xico, 1974. 
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Este autor define la "Auditoría Administrativa" como la revi 

si6n objetiva, met6dica y completa, de la satisfacci6n de los ob-

jetivos institucionales, con base a los niveles jerárquicos de la 

empresa, en cuanto a su estructura y a la participaci6n indivi--

dual de los integrantes de la instituci6n. (8) 

8. Fdrnandez Arena Josd Antonio. La Auditoria Administrativa. Ed! 
torial Diana. M6xico, 1976. 



- 33 -

3. EL MANUAL DE SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS 

Para poder entender que es el manual de sistemas y procedi-

mientos, empezaremos por definir lo que es un manual. 

Para explicar en que consiste un manual es conveniente anali-

zar la opini6n de algunos autores, a fin de contar con una idea 

amplia, que nos permita orientar y uniformar estos conceptos. 

AGUSTIN REYES PONCE, 

Opina que el concepto de un manual es un folleto, libro, car

peta, etc., en el cual se concentran en forma sistemática, las p~ 

líticas, reglas, procedimientos 6 informaciones generales que sir 

ven para orientar la conducta de cada humano en la empresa. 

VICTOR LAZARO. 

Los manuales representan un medio de comunicar las decisiones 

de la Administraci6n concernientes a organizaci6n, políticas y -

procedimientos. 

MIGUEL DUHALT KRAUSS. 

Un manual es un documento que contiene, en forma ordenada y -

sistemática, informaciOn y/o instrucciones sobre historia, organ.!_ 

zaciOn, políticas y procedimientos de una empresa. 
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GEORGE R. TERRY 

Un manual es un registro inscrito de información e instruccio 

nes que conciernen al empleado y pueden ser utilizados para orie~ 

tar los esfuerzos de un empleado en una empresa. 

En realidad es un libro-gura, una fuente de datos que se cree 

son esenciales para la mejor realización de las tareas. 

Los manuales, agrega son una terma sencilla, directa, unifor

me y autorizada de presentar la informaci6n que trata de los deb~ 

res y responsabilidades de un empleado, los reglamentos bajo los 

cuales tendrá que trabajar y las pol!ticas y prácticas de la em

presa. (9) 

De lo anterior se puede decir que los Manuales Administrati-

vos, es el documento que contiene informaci6n ordenada y sistemá~ 

tica, sobre la historia, objetivos, pol!ticas, funciones, estruc

tura y especificaci6n de puestos, as! mismo, señalan la secuen--

cia 16gica y cronol6gica de una serie de actividades, traducidas 

a un procedimiento determinado de una Instituci6n 6 Unidad Admi

nistrativa, indicando qui~n los realizará, qu~ actividades han de 

desempeñarse y la justificaci6n de todas y cada una de ellas. 

El Manual en s! es un instrumento de suma importancia para la 

administraci6n, puesto que los manuales persiguen la mayor efica-

9. Los Manua"Tes de Procedimientos en las oficinas pablicas, Mi-
guel Duhalt Krauss, UNAM, 1968, M~xico, D.F. 
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cia en la ejecución del trabajo asignado al personal, para alcan

zar los objetivos de la empresa. (10) 

Ahora bien los sistemas y los procedimientos constituyen una 

t~cnica utilizada para el perfeccionamiento de los controles en -

la direcci6n de negocios y la reducci6n de los costos de opera-

ci6n, los cuales forman un instrumento de apoyo para la adminis-

traci6n. 

Los sistemas y los procedimieptos guardan una estrecha rela-

ci6n con los elementos de la administraci6n: Planeaci6n, imple-

mentaci6n y control, pero es precisamente en este último, el con

trol, en el cual tiene ·su mayor campo de acción, ya que los sist~ 

mas y procedimientos tienen como objetivo fundamental lograr el -

control absoluto de las actividades administrativas y de opera-

ci6n propia en el giro comercial, industrial 6 de servicio de la 

empresa, para alcanzar los fines y lograr el cumplimiento de las 

pol!ticas previamente establecidas por la dirección de la propia 

empresa. 

Los Sistemas y los Procedimientos funcionan como un instrume~ 

to de vigilancia y control en el aspecto operacional de las empr~ 

sas, est!n destinados a la investigación de operaciones, creación, 

funcionamiento, supervisi6n, correcci6n y perfeccionamiento de -

t~cnicas y rutinas de trabajo tendientes a la mejor comprensidn -

y relaci6n de labores, bien sea de oficina, 6 de !ndole t~cnico -

en los talleres y departarn~ntos productivos de la empresa. 

10. D. Krauss, Miguel. 
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La finalidad da los Sistemas y Proceditn.ientos es conocer a -

fondo el flujo completo de las operaciones de una empresa en sus 

distintos niveles y ~reas; determinar con precisión todos y cada 

uno de los factores que intervienen en el desarrollo de cada ope

raci6n, establecer programas de procedimientos a seguir en cada -

caso, revisar, modificar y corregir constantemente dichos procedí 

mientas ~orno resultado de la evaluaci6n de funcionamiento de los 

mismos, ejerciendo una vigilancia constante respecto de la bondad 

6 inoperancia de los sistemas implantados. 

La utilizaci6n de los sistemas y procedimientos reporta una -

serie de ventajas dentro de la organizaci6n de una empresa, ya -

que permite la comunicaci6n de decisiones de la direcci6n, relat! 

vas a organizaci6n, políticas y procedimientos. Constituyen tam

bi~n un medio de comunicaci6n entre el personal, evitando dudas y 

errores en el desempeño de las labores; delimita áreas de respon

sabilidad interdepartamentales y personal, creando líneas de aut~ 

ridad que estipulan obligaciones y responsabilidades específicas 

de labores, tiempo efectivo empleado en cada trabajo y de acuerdo 

con su jerarquizaci6n, ante quien se es responsable, logrando as! 

una secuencia 16gica de operaciones y un flujo de información ad~ 

cuado, ver4z, y oportuno de los niveles superiores de la adminis

tración general de la empresa. 

Las finalidades de los sistenas y procedimientos son: 

A) Disminuir el tiempo guc tarda en realizarse una actividad. 

B) Reducir el esfuerzo realizado por l.as personas que ejecutan -
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las operaciones o trabajos. 

C) Simplificar las actividades eliminando pasos 6 métodos innece 

sarios que se est~n realizando. 

O) Controlar todas las actividades; por medio de esto hacemos -

que los errores sean localizados en la realizaci6n de las op~ 

raciones. 

E) Mejorar la calidad de los trabajos, ya que por medio de los -

sistemas y procedimientos se logra la especializaci6n, media~ 

te la repetici6n y uniformidad de actividades, y al haber es

pecializaci6n, el trabajo se hace mejor y con mayor r~pidez. 

Las finalidades del Méu1ual son: 

A) Servir de gu!a para efectuar las operaciones. Los pasos son 

predeterminados y conocidos de tal manera que evita la incer

tidumbre en el desarrollo de las actividades. 

B) Simplificar el entrenamiento del nuevo personal, ya que el -

nuevo empleado tiene a donde consultar para realizar su trab~ 

jo, mientras llega a conocerlo perfectamente, 6 sea especial! 

zarse en esa actividad, 

C) Establecer las responsabilidades de cada persona, ya que mues 

tra quien es el que debe hacer la operaci6n, de esta forma se 

puede determinar r~pidamente donde estuvo la equivocaci6n y -

quien la cometi6. 

D) Mejorar el servicio de las oficinas y talleres. 
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3.1 CLASIFICACION DE LOS MANUALES 

Los manuales administrativos pueden clasificarse atendiendo -

diferentes criterios tales como el área de aplicaci6n, el conteni 

do, el grado de detalle y el personal a que se encuentran dirigí-

dos. (11) 

POR SU AREA DE APLICACION. 

Macro Administrativos. 

Se refieren a la empresa en su conjunto. 

Ejemplo: El Manual de Organizaci6n de la Empresa. 

Micro Administrativos. 

Contienen informaci6n de una sola área, pueden referirse a t~ 

da ella en forma global o a una o más de las secciones que la ca~ 

forman. 

Ejemplo: Los manuales generales o específicos de cada una -

de las áreas de la empresa. 

POR SU CONTENIDO. 

De Organizaci6n. 

Este tipo de Manuales contienen informaci6n detallada referen 

te al directorio, las atribuciones, la estructura y las funciones 

de las distintas áreas que integran el sistema empresa, asimismo, 

describen los puestos, los niveles jerárquicos, los grados de au-

toridad y responsabilidad, los canales de cornunicaci6n, coordina

ci6n y los organigramas que describen en forma gráfica la estruc·· 

tura de organizaci6n. 

11. Reglamento Interior y el Manual de Organizaci6n, Sacretarta 
de la Presidencia, Direcci6n Gral. de Estudios Administrativos. 
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DE PROCEDIMIENTOS, 

Tambi~n llamados Manuales de Operaci6n y son aquellos intru-

mentos en los que se consignan en forma met6dica las operaciones 

que deben seguirse para la realizaci6n de las funciones de un -

área o de varias de ellas. 

PUEDEN DEFINIRSE: 

A) A tareas y trabajos individuales, por ejemplo, operar una má

quina de contabilidad. 

B) A prácticas Departamentales en que se indican los procedimien 

tos de operaci6n de todo un departamento. 

C) A prácticas generales en un área determinada de actividades, 

como manuales de procedimientos comerciales, de producci6n, finan 

cieros, de compras, etc. 

Los Manuales de Procedimientos contienen un texto que señala 

las políticas y procedimientos a seguir en la ejecuci6n de un tr~ 

bajo, con ilustraciones a base de diagramas, cuadros y dibujos p~ 

ra aclarar los datos. 

En los Manuales de Procedimientos de oficina, es necesario in 

cluir o reproducir las formas que se emplean en el procedimiento 

de que se trate bien sea llenada con un ejemplo o incluir un ins

tructivo para su llenado. 
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PE CONTENIDO MULTIPLE 

con frecuencia en la prá.ctic~ administrativa se encuen.tran -

manuales que contienen informaci6n que corresponde a más de uno -

de los tipos señalados anterioX'lllente. 

La conveniencia de encontrar informaci6n cox-respondiente a di 

ferentes tipos de manuales puede deberse a los siguientes motivos: 

Que la informaci6n correspondiente sea muy breve, por lo 

cual resulte m4s econ6mica la concentraci6n de la misma en 

un solo manual. 

Que se considera que es de más fácil manejo de la present~ 

ci6n de la informaci6n en un solo documento. 

Que la metodolog!a de la elaboraci6n del manuai implique -

la presentaci6n de la informaci6n en forma unitariar por -

ejemplo: Las áreas funcionales con sus pol!ticas y proc~ 

dimientos que le son instrumentos. 

Ejemplo: Los Manuales de Procedimientos. 

OTROS TIPOS DE MANUALES. 

A) Manual de Bienvenida. 

Estos manuales incluyen la historia de la empresa desde su --
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fundación, fo~ograf!as de ¡os iniciadores, del edificio, de la -

distribuci6n de las oficinas señalando los departamentos de la -

misma, indica también las prestaciones a que tiene derecho el em

pleado como son: servicios médicos, campos deportivos, seguro de 

vida, premios, aumentos, promociones, sanciones, etc. 

Se considera que este manual es una gran ayuda para la inte

graci6n del nuevo empleado a la empresa. 

B) Manual de Funciones. 

Comprenden las ventas, producci6n, finanzas y administraci6n 

de personal, compras, relaciones prtblicas, servicios (correspon

dencia, intendencia, etc.) 

Dependiendo su importancia de la naturaleza de la empresa de 

que se trate. En una empresa comercial la funci6n de compras te~ 

dr!a m4s importancia en una oficina de prestaci6n de servicios y 

en una empres de trasnporte la de mantenimiento serta una 4rea b! 
sica. 

Esto ha creado la necesidad de que se elaboren manuales que -

cubran estas ~reas de actividad que puedan adaptar el tipo de m! 

nuales y políticas y procedimientos como en los casos de manejo 

de correspondencia, 

C) Manuales de Pol!tica. 
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Son una. 9u!a básica pa,;a la acción, ya que p,l;'esc;ribe los l!m,!. 

tes generales dentro de los cuales han de realizarse la.s activid~ 

des. 

Las políticas escritas son un medio de t,;ansmitir las activi

dades de la Dirección para el logro de los objetivos de la empre-

sa. 

ALCANCES Y LIMITACIONES, 

Logran y mantienen un s6lido plan de organizaci6n. 

Facilitan el estudio de los problemas de organización .. 

Sistematizan la iniciaci6n, aprobaci6n y publicaci6n de las -

modificaciones necesarias en la empresa. 

Determinan la responsabilidad de cada puesto y su relaci6n -

con los demás departamentos. 

Ponen en claro el grado de autoridad de los diversos niveles 

jerárquicos. 

Sobre las funciones y puestos suelen servir como base para la 

evaluaci6n de puestos. 

Entre las pocas limitaciones que suelen presentar los manua-

les se encuentran la·s siguientes: 

Es caro y laborioso conservarlo al d!a. 

Existe el temor de que pueda conducir a una estricta reglame~ 

taciOn y rigidez. 

Puede convertirae en un documento obsoleto y sin ningan beno-
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ficio. 

El adoctrinamiento no puede ser efectivo, simplemente será --

una ayuda para el nuevo empleado. 

CONTENIDO DE LOS MANUALES DE ORGANIZACION EN 

OFICINAS DEL SEr.TOR PUBLICO. 

IDENTIFICACION.- Todo Manual de Organizaci6n debe registrar, 

en primer t~rmino, el nombre del organismo o de la unidad admini! 

trativa a que se refiere¡ la aclaraci6n de si se trata de un ma--

nual de organizaci6n y el lugar y la fecha de su elaboraci6n. 

DIRECTORIO,- Consiste en la re!aci6n de los funcionarios y de 

los cargos que ocupan dentro de la estructura de organizaci6n de 

una entidad o unidad administrativa, y permite cumplir más adecu~ 

darnente las funciones del Manual de Organizaci6n. 

PROLOGO.- Explicaci6n de los prop6sitos que se pretenden cum

plir a trav~s del Manual, del ámbito de su aplicaci6n, de la oca

si6n. (12) En que se elabora 6 se efectaa la dltima revisión, --

as! como la menci6n de las unidades administrativas que partici--

pan en su elaboraci6n y demás consideraciones y observaciones que 

se juzguen pertinentes. 

ANTECEDENTES HISTORICOS.- Breve descripci6n de las razones 6 

causas que dieron origen a la entidad y menci6n de la informaci6n 

sobresaliente en su desarrollo y evoluci6n. 

12. Generalmente son puntos de partida en las tareas de reforma -
administrativa, asignaci6n de nuevas funciones, creacidn de -
nuevas organizaciones internas. 
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BASE LEGAL.- . Enumeraci6n de las disposiciones constituciona

les, leyes, decretos, reglamentos, acuerdos y circulares, de los 

cuales se derivan las atribuciones de cada entidad 6 de las unida 

des administrativas comprendidas en ellas. 

ATRIBUCIONES.- Transcripci6n aparte de los inicios y textos -

en los que se señalan las atribuciones de las unidades administr~ 

tivas contenidas en el manual. 

ESTRUCTURA ORGANICA.- Relaci6n ordenada y sistemática de los 

principales cargos y de las unidades administrativas adscritas a 

~stos, codificados en tal forma que sea posible visualizar los ni 

veles jer~rquicos y las relaciones de d~pendencia. 

ORGANOGRAMA.- Representaci6n gráfica de la estructura de erg~ 

nizaci6n en la que se muestran los principales cargos y las unida 

des administrativas de la entidad. Los Organogramas que se refie 

ren a una entidad administrativa en particular deberán presentar 

los principales cargos y los puestos que la integran. 

DESCRIPCI0~ DE FUNCIONES.- Relaci6n detallada de las funcio-

nes que corresponden a cada uno de los cargos y a las distintas -

unidades administrativas, cuando el manual se refiere a un~ uni-

dad administrativa en particular, esta descripci6n corresponde a 

las actividades que integran uno de los puestos. 
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3,2 EL MJ\NUAL PE PROCEDIMIENTOS, 

Los Manuales de Procedimientos son un conjunto de operaciones 

ordenadas en secuencia cronol6gica que precisan la forma sistemá

tica de hacer determinado trabajo de rutina. Pueden registrarse 

diversas maneras gráficas y escritas y también pueden catalogar-

se con diferentes criterios. 

Los Manuales de Procedimientos Administrativos son aquellos -

instr\unentos de informaci6n en los que se consignan, en forma me

t6dica, los pasos y operaciones que deben seguirse para la reali

zaci6n de las funciones de una dependencia. En ellos se descri-

ben, además, los diferentes puestos o unidades administrativas -

que intervienen y se precisa su responsabilidad y su participa-

ci6n. Suelen contener informaci6n y ejemplos de los formularios, 

impresos, autorizaciones o documentos necesarios, máquinas de of!, 

cina a utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar en el co 

rrecto desarrollo de las actividades. 

CONTENIDO DE LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTO 

Identificaci6n del Procedimiento a que se refieren.- La des -

cripci6n de un procedimiento debe iniciarse con la determinaci6n 

de la operaci6n ~ operaciones que lo conforman. Asimismo debe se

ñalarse la dependencia y la sub-unidad administrativa a que se re 

fieren y la fecha de su elaboraci6n. 
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Objetivo del procedimiento.- Exposición del prop6sito que se 

persigue con el procedimiento, 

Ambi to de apli'caci6n. - Elaboración de las sub-unidades adminis 

trativas o de los puestos que intervienen en el procedimiento de 

que se trata. Esta enunciación puede hacerse en el orden jerár-

quico de las autoridades que intervienen o bien en el orden de -

aplicación dentro del procedimiento. 

PoUticas de operación.- ~ fin de facilitar el cwnplimiento -

de las responsabilidades de los distintos elementos que intervie

nen en el desarrollo de un .procedimiento, es necesario determinar 

en forma explicita las pol!ticas, criterios o lineamientos que 

les permitan realizar sus actividades sin tener que consultar 

constantemente a los niveles jerárquicos superiores. 

Descripción de las operaciones.- En este capitulo se deben -

presentar en forma secuencial cada una de lás operaciones que hay 

que revisar dentro de un procedimiento explicando en que consiste 

y señalando la unidad administrativa ó el puesto responsable de -

su ejecución. Es conveniente coordinar las distintas operaciones 

de manera que se facilite su comprensi6n aan en los casos de va-

rias alternativas en una misma operación. 

Fluxogramas.- A efecto de permitir la visualizaci6n en conju~ 

to de un procedimiento es conveniente, graficar el flujo de las -

operaciones en forma que se muestren las unidades que participan, 
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las operaciones que realizan y la secuencia de las mismas, para 

lo cual pueden utilizarse simbolos convencionales que permitan -

una fácil interpretaci6n, 

Formularios.- Las formas impresas que se utilizan dentro de -

un procedimiento para captar, y proporcionar informes, deben tam

bién formar parte del manual de procedimientos, ya sea intercala

das en la operaci6n en que se originan o incluyéndolas como apén

dices del mismo, 

Un Manual de Procedimientos puede conten.er: 

a) El Procedimiento para una operaci6n determinada. 

b) Los Procedimientos de las operaciones que competen a una -

sub-unidad administrativa; 6 

c) Todos los Procedimientos de las distintas operaciones que 

realiza una dependencia del E)ecutivo. 

En la práctica, lo más recomendable es que la unidad de orqa

nizaci6n y m~todos concentre la informacidn de los manuales de -

Procedimientos que se elaboran en cada dependencia, a fin de que 

pueda vigilar su actualizaci6n, es conveniente que siempre que -

se formule o se revise un manual de procedimientos se consignen 

en el cuerpo del mismo la conformidad de cada una de las unidades 

administrativas a que se refieran. 
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DESCRIPCION PE Hos PROCEDIMIENTOS. 

Es la descripci6n específica de pasos y reglas que siguen en 

cada operaci6n, en orden secuencial, agrupándolas por capítulos -

que guarden relaci6n entre sr. 

Dentro del contenido de cada procedimiento, ~ste debe tener, 

en cuanto a su estructura los siguientes pasos o títulos: 

a) Objetivos. 

b) Responsabilidad y Alcance. 

c) Políticas. 

d) Descripci6n de operaciones. (Procedimientos). 

e) Autorizaciones. 

f) Anexos. 

a) Objetivo.- Se debe anotar en forma concreta la finalidad -

que persigue el procedimiento. 

b) Responsabilidad y Alcance.- Los Procedimientos deberán in

dicar el título del puesto de la persona responsable de que éste 

sea cumplido en todos y cada uno de sus partes, dentro 6 planta 

involucrada. 

c) Políticas.- Dentro del procedimiento, las políticas anota

das deberán ser claras y concretas, haci~ndose referencia a la p~ 

lítica general que la creo. 

Es de suma importancia realizar una descripción de la Polfti

ca General que genera a otras políticas ya que se deben tomar en -

cuenta aspectos como: 
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La vigencia de la política, el objetivo que persigue y el al

cance para que ~sta sea cumplida, los Procedimientos de Rcferen-

cia que vayan relacionados con la Polftica. 

Ahora pues la descripci6n de la política¡ deberá contener en 

forma clara y general, los lineamientos a seguir para regular la 

operación de la Empresa. 

La vigencia será la fecha a partir de la cual entra en vigor 

la pol!tica en su caso, la fecha de terminaci6n de la misma. 

El objetivo.- Se debe anotar en forma concreta la finalidad -

que persigue la pol!tica. 

La responsabilidad y el alcance de las pol!ticas deberán indi 

car el t!tulo del puesto de la persona responsable de que ésta -

sea cumplida. 

Los Procedimientos de referencia, en éstos se deberán señalar 

todos los procedimientos relacionados con la pol!tica. 

d) Descripci6n de Operaciones. (Procedimientos) .-Para la re-

dacci6n de cada procedimiento, se seguirán los siguientes pasos: 

l. Definir el objetivo, asignando al procedimiento un título 

adecuado, relacionado con el objetivo del mismo, 

2. Elaborar el !ndice del procedimiento. 
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3. Ser conciso y objetivo en la descripción, procurando que 

el procedimiento quede, en cuanto a la extensión, lo más breve -

posible, evitando detalles obvios, redundancias y palabras inne

cesarias. 

4. No deberán incluirse detalles que estén sujetos a modific~ 

ci6n, a fin de no tener que hacer cambios a la instrucci6n con mo 

tivo de los mismos. 

s. Definir claramente la ~orina en que ~os puestos involucra--

dos intervendrán en la: 

Ejecuci6n. 

Supervisi6n. 

Autorizaci6n y 

Responsabilidad. 

6.- Los párrafos deben ir en pertecta secuencia, para evitar 

que se pierda el sentido del tema que se está tratando. 

7. No incurrir en tecnicismos o palabras d!ficiles, procuram

do la utilizaci6n de palabras comunes de fácil entendimiento. 

8, Recurrir a ejemplos para aclarar las operaciones difíci

les de entender. 

9. No incluir nombres de personas, sino s61o puestos respon~ 

bles. 
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10. No incluir aspectos concernientes a las formas y reportes, 

tales como distribuci6n, archivo, instrucciones para su uso, etc., 

ya que estas formarán parte en la secci6n de anexos de formas co-

rrespondientes. 

e) Autorizaciones.- Estas se recabarán en las hojas del proc~ 

dimiento ya sea que se trate de una nueva emisi6n 6 de una susti

tuci6n de hoja, de acuerdo a las formas que se utilizarán. 

f) Anexos.- Formas, reportes, informaci6n variable, calenda-

rios, listas de precios y cualquier otra informaci6n que interven-

qa en el control y manejo de cada procedimiento. (13) 

13. Se agruparán para mostrarse en un capítulo especial de anexos 
por sistema. 
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CJ\PITUID IV: (Cl\SO PRACTICO) 
A) ESTUDIO DE LA SITUACION ACTUAL. 

La investigaci6n inicial casi siempre es requerida para ha

cer un planteamiento significativo del problema que se ha observ~ 

do: esta investigaci6n se basa, más que nada, en la preparaci6n -

de un estudio, de manera que con su realizaci6n se logre conocer 

a la organizaci6n en forma general (estructura organizativa, ra-

mo de operaci6n, magnitud, constituci6n, potencialidad,) etc. 

El motivo que me llev6 a realizar este trabajo, fue porque -

en una ocasi6n tuve la oportunidad de realizar una práctica de -

campo de Administraci6n aplicada, dondo hubo la necesidad de apli 

car los conocimientos adquiridos en semestres anteriores, reali--

zando un plan de trabajo a seguir donde abarcaramos cuestiones -

de Recursos Humanos, Producci6n, Mercadotecnia y Finanzas. 

En s! la práctica que se desarrollo en dicha materia me lle

vo a conocer de una manera muy general a la empresa que por pro--

fesionalismo es conveniente no mencionar su raz6n social. 

Este estudio preliminar, en resumen me llev6 a establecer y 

delimitar el problema a estudiar para la realizaci6n de este.tra

bajo. 

Desde luego que es necesario precisar que el descubrimiento 

del problema es facultad de la persona 6 personas que en una for

ma u otra intervienen directamente en la realizaci6n de las fun--

ciones de alguno de los departamentos que componen a la organiza-

ci6n. 



- 53 -

Sin embargo por la magnitud de la empresa no fue posible -

analizar a toda la organizaci6n en general para establecer y de

finir un problema en el cual ayude de una manera global a la em

presa, pero, si el·punto de partida fue observar algunos depart~ 

mentos de la organizaci6n y definitvamente en el Almacen de una 

de las plantas que componen a la empresa decid! realizar el caso 

práctico que es el punto a desarrollar en este trabajo de inves

tigaci6n. 

Ahora bien el tema a realizar en este trabajo es el apoyo -

que dan los Sistemas y procedimientos a la administraci6n. 

Podemos decir al respecto que un sistema será eficiente o -

no, en la medida en que se logre el objetivo para el que fue di

señado, de ah! que todo procedimiento está sujeto a ser reforma

do total o parcialmente, ya que un procedimiento utilizado medi~ 

narnente, es mejor que no aprovechar nada¡ de ah! que el princi-

pal síntoma de la necesidad de analizar un procedimiento, se ba

sa en el grado de eficiencia que representa para cumplir con un 

objetivo determinado. 

Entre los principales síntomas que marcan la pauta para -

efectuar el análisis o revisi6n de un sistema, se encuentran: 

a) Trabajos en que se logra escasa eficacia. 

b) Falta de secuencia operacional. 

c) Fallas frecuentes que obstaculizan la realizaci6n normal 

de las operaciones. 

d) Tareas y/o trabajos que consumen mucho tiempo. 

e) Procesos que provocan desperdicios. 
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f) Trabajos constantes que deben perfeccionarse. 

g) Inconformidades de los clientes, etc. 

El estudio de los sistemas y procedimientos es variable, su 

grado de difultad está en raz6n directa de la complejidad de la -

estructura de organizaci6n en cada compañía, de su volumen de op~ 

raciones y, aan más, depende de las políticas y reglamentos esta

blecidos por la gerencia para hacer funcionar un sistema; por -

otra parte, la capacidad de personal de sistemas y procedimientos 

es decisiva en la resoluci6n de los estudios encomendados a éste 

departamento. 
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A.l RECEPCION DE LA INFORMACION. 

Para la recopilaci6n de la informaci6n fue necesario reali-

zar revisi6n y observaci6n física de documentos, de los archivos 

tomando en cuenta el trabajo procesado y el que estaba pendiente 

obtener nombres del personal, clave, observar el o~den de la or

ganizaci6n, el tipo de equipo que se está utilizando y su estado. 

Es muy dtil tambi~n obtener las tareas para cada trabajo que 

se ejecuta en la unidad de estudio. 

Mediante la simple observaci6n uno se puede auxiliar en cier 

tar reglas que sirven para mejorar su uso, y son las siguientes: 

I.- Determinar previamente los aspectos que interesa obser-

var en forma precisa, 

II.-El tomar notas, aunque breves, se constituye en el ele-

mento más valioso de esta t~cnica, y 

IIL-El pasar las notas en limpio lo más pronto posible debe 

considerarse como una necesidad básica para no perder detalle de 

lo observado. 

La Observaci6n Experimental -

Este tipo de observación requiere tener control sobre 1os -

elementos del problema, a fin de variarlos a voluntad para reco

ger sistemáticamente las observaciones correspondientes. 
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La escasa aplicaci6n que tiene en el campo de lo social se -

debe fundamentalmente al alto costo que significa el realizarla, 

amén de las dificultades que invariablemente representan los gr~ 

pos humanos, reacios por naturaleza a los cambios generados. 

La Observaci6n a Trav~s de Registros -

La investigación de este tipo es bastante amplia e implica, 

por lo tanto, uná gran clasificación segdn se trate. Sin embar

go, para efectos administrativos, se distinguen dos tipos de foE 

mas de investigación, a saber: 

la., De registros (contables, estadísticos y administrati--

vos). 

2a., Bibliográfica (libros, folletos, revistas, etc.) 

A la información recopilada en el empleo de esta técnica, se 

le conoce como "Información Secundaria", porque se refiere a he-

chos (clasificados y analizados por otras personas) de los que -

el analista o investigador debe echar mano cuando la naturaleza 

del trabajo a realizar as! lo amerite. 

A efecto se debe señalar que el investigador o analista debe 

reconocer sus aobligaciones de "dar a la gente el cr~dito que se 

merece", en este tipo de investigaciones, dado que esto represe!!_ 

ta pagar un precio insignificante por los valores de informaci6n 

que puedan encontrarse en ella. (14) 

14. David M. Robinson, Redacción de Informes para Decisiones Ad
ministrativas, Edit. Diana, s. A., M~xico 1972. 
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Tambi6n es necesario subrayar que para la realizaci6n 6ptima 

de este tipo de investigaci6n, el analista debe, como primer pa

so, hacer un estudio de los objetivos que ha de marcarse para in 

vestigar, basado desde luego en las actividades desarrolladas du 

rante el análisis del problema y el planteamiento, del mismo. 

El segundo paso será preparar una bibliografía provisional -

para despu~s localizar las fuentes de donde se obtendrá la infor 

maci6n que necesita. 

Como tercer paso, el analista debe adoptar un procedimiento 

de registro de la informaci6n recabada que servirá para sus fi-

nes (grabadora, fichas escritas a mano, etc.) 

El Gltimo paso será procesar la informaci6n recogida que le 

servirá seguramente para determinar la cuantía y validez de lo -

recopilado para los fines de su estudio. 

En relaci6n a la recepci6n de la informaci6n a manera de ve

rificar la informaci6n obtenida de los procedimientos del siste

ma de control de productos terminados en el Almacen. 

Se considero la Entrevista Personal ya que esta es consider! 

da como el mejor m~todo en el estudio de sistemas, dado que per

mite establecer contacto con las personas entrevistadas y en con 

secuencia crea un v!nculo de comunicaci6n muy valioso; y si está 

es bien conducida, el interrogado proporciona mayor informaci6n 
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y sugerencias importantes. 

La mayor desventaja de esta técnica se localiza en el costo 

y el tiempo disponible para su aplicaci6n, lo cual invariable-

mente deberá ajustarse al programa establecido y al presupuesto 

asignado al estudio. 

Una clasif icaci6n de entrevista personal en los apuntes de 

Auditor!a Administrativa del Prof. Jorge Alvarez Anguiano, y es 

la siguiente: 

a) Entrevista Preliminar.-Es la que se hace con personas cu! 

dadosamente seleccionadas dentro de la empres~,, con objeto de -

descubrir la posible existencia de problemas, deficiencias, etc. 

que originan una dificultad que será necesario tomar en cuenta -

cuando se haga el estudio exhaustivo. 

b) Entrevistas para sondeos rápidos.-Se utilizan para captar 

una situaci6n espec!fica en poco tiempo. 

c) Entrevistar de posici6n.-Sirven para ubicar a los entre-

vistados segün sus categor!as o niveles jerárquico• dentro de la 

empresa. 

d) Entrevistas de comprobaci6n de hip6tesis.-Se realizan és

tas durante la recolecci6n de datos y en la interpretaci6n de -

los mismos. Se celebran con personas seleccionadas al azar, for

mulando preguntas concretas e interrogando al detalle a especia

listas y t~cnicos que hayan estudiado problemas similares a los 

que deseamos comprobar. 
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e) Entrevistas de fondo.-Tienen como fin la rccolecci6n de 

datos en forma analitica y met6dica, es decir, deberá adaptar

se a un plan previamente elaborado, cuando se haya elegido este 

m€todo de recopilaci6n. 

Las reglas para desarrollar la entrevista con un mayor grado 

de efectividad, son: 

-Deberá iniciarse explicando al interrogado el fin que se -

persigue y los beneficios a obtener. 

-se debe crear un ambiente de confianza entre analista e in

terrogado. 

-Hay que permitir al interrogado expresar sus ideas, sin ni!!_ 

guna presión. 

-Formular preguntas concretas e individuales. 

-se debe anotar de inmediato las respuestas obtenidas. 

-se eliminar4n, en lo posible, las interrupciones. 

-No contradecir al interrogado, aunque nos conste la false--

dad de los datos proporcionados. 

Los datos recopilados permitirán tener una visión de conjun

to de las actividades que se realizan en el almacen de productos 

terminados y apreciar las deficiencias con que se labora. 

Además de las técnicas de investigación mencionadas, se uti

lizaron T~cnicas de Documentación y Análisis (como diagramas de -

procedimientos, Gráficas de Gantt, etc.) con objeto de tener una 

visión más clara de las actividades del sistema. 
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Se complementa la investigaci6n, recabando informaci6n en -

otras áreas que tienen inherencia con el sistema, tales como la 

Gerencia de Sistemas y Procedimientos y la Gerencia de Planta. 
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A.2 

DOCUMENTACION DEL SISTEMA ACTUAL 

La información recabada deberá procesarse de manera tal que 

se facilite su interpretaci6n posterior y sirva, además, para la 

toma de decisiones en forma 6ptima. 

Es importante aclarar que la información obtenida es de su

ma necesidad clasificarla, registrarla o documentarla de manera 

que siga una secuencia 16gica y concorde con las funciones que -

se desarrollan en el sistema en estudio, es decir, el analista -

tendrá que auxiliarse de gráficas, diagramas, hojas de datos, -

listas de comprobación y programas de trabajo, símbolos claves, 

plantillas, cuestionarios, películas, etc., que se constituirán 

en elementales papeles de trabajo en el análisis y diseño de sis 

temas. 

Es en los sistemas donde las gráficas encuentran su mayor -

aplicación, sin embargo, en la actualidad forman parte de casi -

todas las t~cnicas profesionales, debido a la utilidad que pro-

porcionan el permitir entender fenómenos complicados. 

A efecto, a continuaci6n se citan algunas de estas herra-

mientas de los sistemas, la forma de elaborarse, as! como la 

aplicaci6n práctica que se les dá en el análisis y diseño de los 

mismos. 
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A.3 

TECNICAS PARA DOCUMENTAR SISTEMAS. 

A efecto de la realizaci6n de este trabajo entre las más co-

nocidas y usuales t~cnicas, para documentar sistemas, tenemos las 

siguientes: 

- LAS GRAFICAS DE FLUJO -

Son las representaciones de un procedimiento, el que median-

te un lenguaje a base de símbolos permiten el análisis del mismo. 

Se trata de una forma en la que los procedimientos actuales 

y los propuestos, puedan ser registrados; las actividades puedan 

ser reducidas a símbolos y representadas en forma gr~fica. 

Los símbolos usados en los gráficos (15) , 

Para hacer constar en un gráfico todo lo referente a un tr~ 

bajo u operaci6n resulta mucho más fácil emplear una serie de --

cinco símbolos uniformes, que conjuntamente sirven para represe!!_ 

tar todos los tipos de actividades 6 sucesos que probablemente -

se den en cualquier fabrica a oficina. Constituyen, pues, una -

clave muy c6moda, inteligible en casi todas partes, que ahorra -

mucha escritura y permite indicar con claridad exactamente lo --

que ocurre durante el proceso que se analiza. 

(15) Introducci6n al estudio del trabajo, segunda edici6n, Ofici 
na Internacional del Trabajo Ginebra - 1973. 
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La Gráfica de Flujo para su identif icaci6n deberá contener 

en la parte superior del mismo los datos que la identifiquen, ta 

les como: 

- Nombre del Departamento 

- Nombre del procedimiento estudiado. 

- Persona que lo realiza. 

- Motivo del estudio. 

- Punto de iniciaci6n y terminaci6n del procedimiento. 

Una de sus principales ventajas se localiza al mostrar cua! 

quier duplicaci6n de fuerza, retroceso en las operaciones, demo

ras y cualquier comprobaci6n o revisi6n excesivas. Puede saber

se cuántas operaciones están involucradas, la frecuencia con que 

ocurren, cuántas transportaciones se requieren, etc. 

La simbolog!a utilizada en el diagramado puede ser mediante 

figuras que sugieran el tipo de actividad que se desarrolla, o -

bien a trav~s de los s!mbolos ya existentes, (ver anexo no. 1). 

Para su elaboracidn será necesario observar las siguientes 

reglas: 

a) Se elaboran de izquierda a derecha, y de arriba hacia 

abajo. 

b) Los s!mbolos deben estar conectados entre s! por la -

flecha que indica el sentido de la operaci6n. 

c) La descripci6n que contegan los s!mbolos deber4 ser -

breve y concisa, 

d) Deber& llevar una secuencia 16gica. 
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e) Al terminar el procedimiento se hará un resumen de las 

formas originadas y de las que finalizaron, las cuales 

deben coincidir con el procedimiento. 

f) Los documentos siempre tendrán un destino. Ningurtn pr~ 

cedimiento debe quedar sin un fin específico. 

- DIAGRAMAS DE PROCESO DE OPERACION -

Son la representaci6n gráfica de las operaciones, inspecci~ 

nes, transportes, demoras, y almacenajes, en el orden en que se 

presentan. Para su confecci6n, tambi~n es necesario observar -

ciertas actividades, tales como: 

a) Su identificaci6n deberá contener los siguientes datos: 

- Nombre del proceso. 

- Nombre del Departamento y/o Secci6n. 

- Fecha de iniciaci6n y terminaci6n. 

- Nombre de quien lo elabor6. 

b) El diagrama deberá constar de cinco columnas para s!mb~ 

los, una para la descripci6n del trámite, dos para ano

tar las distancias de transporte y los minutos de demo

ra por almacenamiento y otra más para observaciones. 

c) Se describirán los diversos pasos que comprenden el pr~ 

ceso, marcando en las columnas los símbolos correspon-

dientes, uni~ndolos mediante líneas. 

d) Al terminar la descripci6n, se obtienen los totales de 

cada una de las columnas (operaciones, transportes, ins 

pecciones y demoras), as! como de los metros recorridos 
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y el tiempo perdido en almacenamientos y demoras; estos 

totales servirán de indicadores y darán la pauta de la 

acci6n que conviene seguir. 

Para lograr un análisis más completo de los diagramas de --

proceso, se deben considerar las siguientes observaciones: 

a) Todo detalle deberá ser investigado, no dando nada por 

supuesto. 

b) Es básico en el análisis la elaboraci6n de las siguien

tes preguntas: ¿Qué?, ¿Quien?, ¿Por qué?, ¿D6nde?, 

¿Cuándo? y ¿C6mo? 

c) El método propuesto debe ser analizado bajo las mismas 

reglas con las que se analiz6 el método de operaci6n. 

Ejemplo de Diagrama de Proceso de Operaci6n: 

N'.M3RE DEL PRIXEOO 1 

DEPARl'l\MENID: SEXX:ION: 

lDIBRE: ro~: WlQUINA: 

INICIADO EN: 

TERMINJ\00 EN: 

HOCOO POR: 

FEOU\: 

SI l B >LOS 

No. EM?LEAOO DF.SCRIPCIOO (1 ~ [] o \7 ·fl'S, Drsr "T" NM OBSERVlC> 

TOTALES: 

~~""""-V-· ... -- -
~ '4'.Al""'""",..,,.,.......J\--M..~ 
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- EL DIAGRAMA MULTICOLUMNAR DE FLUJO DE PROCESO -

Está diseñado para seguir el rastro de un hombre o de un -

proceso; se usa en aquellos casos donde es necesario graficar un 

nfunero de acciones simultáneas en un solo procedimiento; regis-

tran las acciones en línea vertical y con una distribuci6n hor! 

zontal. 

- DIAGRAMA DE DISTRIBUCION DEL TRABAJO -

En este diagrama, auxiliados con una lista de actividades y 

una de tareas, es posible registrar todas las actividades de una 

unidad de organizaci6n, su preparaci6n dará la visi6n de conju~ 

to que se neceista para efectuar un análisis de los diversos -

elementos que son importantes en el panorama general, sin dejaE 

se confundir por los detalles, 

Para su preparaci6n, es necesario contar con una informa-

ci6n detallada de las funciones y responsabilidades de aqu~llos 

a quienes compete el análisis; esta informaci6n se obtiene me-

diante la lista de actividades que contienen la descripci6n de -

cada rengl6n distinto de trabajo ejecutado por cada individuo, y 

el namero de horas empleadas en cada tarea semanalmente. La re

dacci6n deberá ser breve y precisa. 

Las funciones del departamento se resumirán en la lista de 

actividades. 

Las funciones individuales se transfieren al Diagrama de --
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Distribuci6n del Trabajo en orden descendente de importancia. 

La informaci6n procedente de las listas de tareas de cada -

empleado, se transfieren al diagrama, en la misma forma que se -

hizo con la lista de actividades. En estos diagramas, es facti

ble registrar las actividades de hasta seis personas. 

Esto se hace con el objeto de aprovechar la capacidad del -

diagrama para destacar operaciones duplicadas o anticuadas, el -

total de horas comprendidas y la distribuci6n general de trabajo 

entre los empleados. 

Además de la técnicas anteriormente mencionadas para docu-

mentar sistemas, existen otras de no menor importancia y uso; -

sin embargo, consideramos que las ya descritas ejemplifican de -

manera fehaciente lo que sobre técnicas para documentar sistemas 

se pretendía plasmar en este estudio. 

Cuando se tiene la informaci6n completa de las funciones -

que se desarrollan en un sistema de trabajo, se lleva a cabo un 

resumen ordenado de la misma, con el objeto de obtener el visto 

bueno de los responsables de la funci6n, es decir que éstos ver! 

fiquen que lo investigado está vigente y no presenta variaciones 

ni errores de interpretaci6n. 

Este resumen tambi~n servirá de base para analizar poste-

riormente la misma informaci6n recopilada de acuerdo con el or-

den que presenta en la actualidad. 
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A-4 ANALISIS ~ CRITIC~ DE LA INfORMl\CION. 

Reunida la información sobre la situaci6n actual del siste-

ma o procedimiento, el siguiente paso es hacer una revisión o aná 

lisis de la misma, es decir se debe diagnosticar la situación 

aplicando una metodolog!a adecuada y los conocimientos adquiridos 

sobre el problema, de tal modo que los resultados de la investig_! 

ci6n deban ser individuales y las características de la misma re

feridas al conjunto, 

Clasificados los elementos segttn el análisis que debe reali

zarse desde varios puntos de vista, entre otros cabe mencionar -

los siguientes: 

1, Indagar si existe duJ?licidad de funciones, 

2, Ver si puede mejorarse alguna operaci6n. 

3, Busear la posibilidad de combinar operaciones. 

4, Determinar si es realizable alguna actividad en 

otro lugar. 

5, Investigar si existen demoras y si pueden eliminarse. 

6, Ver si pueden combinarse revisiones con operaciones -

productivas. 

7, Indagar si es posible obtener un flujo directo de los 

documentos para evitar retrocesos. 

8, Verificar si existen cuellos de botella, y si pueden 

evitarse. 

9, Evaluar los elementos analizados en conceptos de ahorro 

de esfuerzos, disminución de tiempos y reduccion de co! 
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tos. 

La• determinaci6n de los puntos mencionados, se puede lograr 

a través de la aplicaci6n del Análisis Cient!fico. (16), que com

prende las siguientes etapas: 

la, Estudio de los elementos.- Debe hacerse un estudio com-

completo y veraz de los componentes que integran el sis 

tema. 

2a, Diagnosticar en forma detallada.-¿Qué tendencias se re

gistran en el campo de cada elemento? 

3a, Determinaci6n del prop6sito y sus relaciones.-¿Qué evo-

luci6n ocurre en los campos relacionados entre s!? 

4a, Investigaci6n de las deficiencias.- Esto permitirá al -

analista descubrir las desviaciones de los sistemas, --

procedimientos o normas y exhibirá las deficiencias en-

contradas en los planes, objetivos, organizaci6n y con-

troles. 

Sa, Hacer un balance anal!tico,- ¿Qué objetivos deberían lo 

grarse en el campo de cada elemento? 

6a, ComprobaciOn de Eficacia.- En este paso será necesario 

efectuar pruebas a cada factor para su evaluaci6n. 

7a, Basqueda de Problemas.- ¿Cuáles son los elementos del -

factor que ejercen influencia limitadora? 

8a, Arribo a Soluciones.- ¿Cuáles son los elementos del fa~ 

tor que ejercen influencia limitadora? 

9a, Determinaci6n de Alternativas.-¿El analista debe atender 

los numerosos factores que surgen y que pueden determi-

nar la elecciOn de un m~todo con preferencia a otro? 
~-----------------------16. William P, LeQnard, A~ditor!a Administrativa. Editorial Dia-

na, s. A, M~xico, !971. 
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lOa, Definici6n del Método para Mejorar la Operaci6n.- En -

sus labores de evaluaci6n, el analista estará siempre -

alerta para idear mejores formas de hacer las cosas. 

Ahora bien la hipotesis a comprobar en esta investigaci6n es 

entender la importancia que tienen los sistemas y los procedimie~ 

tos para el Lic, en Administraci6n, como un apoyo a la toma de d~ 

cisiones en cualquier empresa, departamento 6 secci6n 6 oficina. 

El objetivo primordial de esta investigaci6n es de explicar 

lo más objetivamente posible la planeaci6n y la ejecuci6n de los 

sistemas y procedimientos en una organizaci6n. 

Pues bien en el Almacen de Productos Terminados se lleva un 

procedimiento para el control de las existencias muy deficiente -

ya que nunca se realizaron los Procedimientos a base de elaborar 

diagramas de flujo y s6lo se realiz6 un listado de actividades -

donde se describan los pasos a seguir para llevar el debido con-

trol de existencias del Almacen de Productos Terminados. 

Mediante las entrevistas que se realizaron se puede decir -

que no existe un flujo de informaci6n entre los empleados de nue

vo ingreso ya que algunos no conocen el procedimiento completo r~ 

lacionado con la funci6n que desempeñan. Entre otras deficiencias 

también se encontraron las siguientes. 

- Que existían demoras en las devoluciones a los clientes. 

- Envíos equivocados (tanto en volumen como al lugar de des-
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tino) del Almacen de Productos Terminados a nuestros clien 

tes. 

- Falta de un sistema de registro oportuno en el Almacen de 

Productos Terminados de los productos que se reciben y se 

despachan, lo que se traduce en un control deficiente. 

A.5 - REPORTE O INFORME SOBRE EL SISTEMA ACTUAL, 

En base a la interpretaci6n de los resultados concernientes 

al estudio de sistemas, esto no es otra cosa que la comprobaci6n 

o rechaz6 de las hip6tesis planteadas en la investigaci6n prelimi 

nar. 

La presentaci6n del informe dependerá también de la natura

leza del estudio que se le hiz6 al sistema en cuesti6n y esto de

penderá del tipo y la extensi6n del informe. 

Este deberá ser dirigido al ejecutivo principal de la empre

sa y a los demás ejecutivos menores involucrados en el estudio. 

El Formato para la presentaci6n de informes utilizados en Ad 

ministraci6n es el siguiente: 

El formato para la presentaci6n de informes m4s utilizado en 

Administraci6n, es el siguiente: (17) 

CONTENIDO 

I Finalidad y alcance del estudio, 

17. William P. Leonard, Op, Cit. 
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II Puntos sobresalientes encontrados. 

III Aspectos carentados con la supervisi6n. 

rv Prácticas corrientes. (~todos de análisis aipleados) • 

V Discusi6n o cx:1rentarios. (Interpretaciones del Analista). 

VI Recanendaciones. (Gráficas, diagramas, etc., que deban acmpañar al 

estudio). 

El pr:i.lrer punto oonsiste en delinear Una intxoducci6n adecuada a la fina 

lidad del estudio. 

En el ?IDto dos, se deben exponer los hechos o deficiencias que necesi

ten una acci6n oorrectiva innediata. 

En el tercer punto habrán de o::msignarse los canbios de inpresiones te

nidos con los supervisores del sistana. 

En el cuarto, se anotarán los detalles, cxmdiciones, fonna de realiza

ci6n, etc., de los aspectos que se est.&l exan:inando. 

En seguida (quinto paso), se anotarán las prácticas propuestas, los ar

gu¡rentos en pro o en oontra, las conclusiones generales, etc. 

En el apartado de recxmmdaciones o propuestas, deberán expresarse las -

proposiciones que al analista le pareoen ventajosas para la E!lpresa. 

Por tlltüro, la parte correspondiente a ilustraciones se reservará para -

la presentaci6n de gráficas, listas, ejaiplos y otra clase de ilustraciones

que sea necesario incluir en el texto para reforzar lo escrito y para oatple

tar la investigaci6n y la canunicaci6n a la Direcci6n. 

A continuaci& se rrencionan los puntos esenciales que distinguen al l::Alen 

inforttr? para decisiones actninistrativas: 

1° Deberá estar bien redactado el escrito con suficiente claridad para

evitar interprctaciooos equivocas al lector del misoo. 
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2° El redactor tendrá que esforzarse al máx:im:> para expresar sus ideas

oon exactitud, concisi6n y oortes!a. Para lo primero, se basará en informa -

ci6n definida y ocmprobable, lo segundo in'plica una exposiciOn precisa de lo

que se informa, y la cortesía en el e!l{lleo de palabras y expresiones que evi

ten una innecesaria brui:quedad en las alusiones. 

3° Es coiweniente anplear un vocabulario sencillo, evitar ~rminos t~c 

nicos, prestar atención a ortograffa, puntuaci6n y aspectos gramaticales en -

general, y redactar en un estilo preciso y descriptivo. 

4° El analista no debe saltar demasiado pronto a conclusiones. 

5º El infm:mante nece.sita ser veraz y cuidadoso, enfocar las cosas con 

rigor cient!fioo y sin pronunciamientos anticipados o prejuicios personales. 

su info:r:ma deber:i hacerlo en foma inpersonal, utilizando en su redac-

cH5n la tercera persona gramatical. 

Con esto se temú.na lo que en mi parecer, es necesario realizar para la

planeaci6n y aplicaci6n de los Sistanas y Procedimientos, a partir de la neoe

sidad planteada y hasta lo que debe contener un informe de deficiencias ena:>n

tradas en el estudio de los Sistanas y Prooedimientos. 
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B: l E X I S TE LA P OS I B I L I O A O DE MEJOR AR 

LOS SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS ? 

caro ya se dijo antes, todo sistema sienpre está sujeto a sufrir canbios 

y por efectos te6rioos, y por haber encontrado algunas deficiencias en el sis

tema actual, el siguiente paro es el Disero de un nuevo Sistsna, ~todo 6 Pro

cedimiento, tema que abarca el siguiente ?JlltD de esta investigacH5n. 

C: DI.SID> JE UN NUEllO SISTEMA. 

c.1 Detenninaci6n de requer:i.mientos 

Diseñar un nuevo sistema involucra la identificaci6n de los ins.mos que

lo forman, tales caoo: Materiales, Energ!a y Flujo de infonnacit'Sn, ~stos ele

nentos fo:r:.mm parte esencial de tcx1o sistema. 

Por material se entierde, las instalaciones y objetos que fonran el sis

tema (la materia prima, si la hay, fluye a trav~s del prooeso) • 

Un sistana debe ser diseñado (por ejenplo) para asegurar la ad:!uisici6n

de materiales o ca1p00entes necesarios para llevar a cabo el prcx::eso producti

vo de una industria. Al efecto, el diseib incluirá la identificaci& de los ~ 

dios de transporte requeridos para 11DVer el material a la ubicaci6n del prooe

so; télnbi& será indispensable oooooer la distr~ci& física de la planta y -

el ~ipo de manejo de materiales, pues est.1 mostrando en ellos el proceso de

la planta y el flujo de materiales dentro de la miS11<1. 
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I.Ds sitams, para su operaci6n necesitan energía, ~sta se puede canse -

guir, ya sea de fuentes externas 6 por una planta propia. El proceso de fabri

caci6n puede requerir gas natural, petr6lro, carb6n a otro CXlllbustible propio

de las producci6n. También requer!a energ!a humana, que a~e es una energia

variable c:onsiderada·'individualroonte, en conjunto, el grupo representa una -

fuente estable. Para operar un sistema se requiere de la energ!a humana, tanto 

f!sica cerro nental. 

La informaci6n es otro elenento biisioo de cualquier sistana, pues facil_! 

ta las relaciones internas entre los subsistanas. La informaci6n deberá fluir

ª trav~s del sistema junto con el material necesario para poder lograr los ob

jetivos deseados, por ejenplo, en la ad;Juisici6n de materia prima, las requiaj¡ 

cienes, pedidos, oonoc.inú.entos, oonocimientos de anbarque, recepción de infor

maci6n, reportes de inspecci6n, son ejatplos claros de un flujo de infonnaci6n. 
/ 

C.2 IEquerimientos del sistana. 

Ccn el fin de Clllplir oon el oojetivo que debe seguir todo sistam de -

Control de existencias, y que de hecho es lo que debe de inplantarse en la an

presa, en cuesti6n, adecuado desde luego a las necesidades de la misna, a oon

tinuaci6n se detallan los requerimientos indispensables para tal fin: 

- I.a realizacitn de un sistena de Control de EXistencia de Productos -

Tenninados que nos env!an las diferentes plantas al al.mac& de productos tenn! 

nados y que ~ste ofrezca resultados nejores que el anterior y que tenga una ~ 

cuencia 16gica de los pasos a seguir, para que las personas que lo mpleen, lo 

utilicen CCllD un manual de inducci6n elaboren sus tareas lo ~s objetivcmente

posible, para: 

- OUe no existan dem:>ras en las devoluciones a los clientes, mediante -

las devoluciones de material defectuoso 6 equivocado enviado por las plantas -
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prcxluctivas de la anpresa al alm:icén de prciducto terminado, y atendiendo lo -

m'is pronto posible la petici6n del cliente. 

- Implantar un sistema de oontrol que penni ta obtener registros qx>rtu

nos y precisos para el establecimiento de progr.:mas de sumirústros, para que -

nuestros clientes reciban la rrercancta solicitada en la cantidad especificada

ª tienpo y en buenas oondiciones de sEiguridad. 

- l'-t?diante un registro eficiente controlar las entradas y salidas de -

producto terminado, para que se prqx>rciooe una infoilllélCi6n precisa y oportuna 

cuando se requiera. 
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D IMPUINTACION DEL NUEVO SISTEWI 

D.l Cbtenci6n de la aprobaci6n del nuevo sistana. 

Una vez que se encontr6 la mejor soluci6n al problena, y que, por lo ta!} 

to, se tiene el rrejor sistema, este se saneter! a la aprobaci6n de las perso

nas responsables oe temar decisiones. 

Es frecuente que el ejecutivo responsable no apruebe el nuevo sistana -

~ este haya sido desarrollad> oon todo detalle, y tal caso 'significaria 

volver a empezar. 

Por lo tanto, en esta nueva etapa lo importante es vender el sistena. Y

as! caro se cónvenci6 a la Direcci6n de la aipresa para que aceptara hacer el

estudio, es necesario convencerla para que acepte el nuevo sistema, ya que, de 

otra manera, todo el trabajo hecho carec:er!a de valor. 

caro paso primero, se r~ere definir a las autoridades que van a otor

gar la aprobaci6n y en ~ nmento la otorgar!n. Es oonveniente lograr una -

aprobaci6n general del sistema, al.JlGUe posteriormente, al entrar en detalles -

haya necesidad de hacer algunas mdificaciones .. , 

Los siguientes pasos se deben tarar en cuenta para lograr "vender" el -

nuevo sistema: 

A, Una preparaci6n cuidadosa del informe que ser~ el eje principal de -

nuestra aoci6n, y que debe contener: 

a) Antecedentes del estudio. 

b) Cbjetivos. 

e) ~todo de desarrollo. 

d) Descripci6n del sistema propuesto. 

e) Costo. 

f) Limitaciones y recarondaciones. 
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B, M:xlificaci6n de áreas afectadas.- ~ debe 9QllUJlicar por escrito a -

las ~eas que afecta el nuevo sistema, para que acudan todas las personas ~ 

lucradas a la presentaci6n del misno. El llSll)raruñ.m de notificaci6n debe seña

lar la mejor disposici6n de presentar el info:me para 11Dstrar el nuevo sistana. 

e, IA.lgar y tiat;lO adecuados.- El lugar de reuni&i para presentar el -

nuevo sistema, deberli ser cerrado, silencioso, oon bastante visibilidad, para

que no haya distracciones y las personas ?Jedan oír perfectammte a los expos! 

tares y ver lo que presentan. 

El tiEflllO se debe escoger en un nmento en que el ejecutivo de la deci

si6n no tenga que resolver otro prdllema que inpida su coocentraci6n, y por lo 

misoo la otJtt>I"ensi6n del nuevo sistena. 

D, Di.recci6n de Juntas.- Tiene por oojeto la coordinaci6n de las perso

nas que asisten a la presentaci6n, el ejecutivo principal o un subdirector que 

serti el que dirija la junta, dejando primero que el ex¡x>sitor del sistana tane 

la palabra para, posteriorroonte, ir resolviendo las dudas que surjan sobre la

que estli explicando. 

E, Ayudas visuales.- El hacer uso de las ayudas visuales caoo grMicas

carteles, etc., ayuda a aclarar las &.das surgidas en la cmprensi& del sis

tana. Es oonveniente que preparen ameros y rruy gr~ficos estos carteles, para -

atraer la atenci6n de los participmtes en la junta y resolver oon mayor faci

lidad sus dooas. 

Al recopilar la infonnaci6n, el analista hubo de tener bJen cuidado de -

conocer todos los elsrentos integrantes del sistema actual, por lo que con peE 

fect:o conocimiento de causa, puede contestar todas las preguntas que se lo -
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hagan. Un titubeo o una duda, crearán desconfianza entre los asistentes a la -

rewü6n, que hartan creer que la investigaci6n no futi lo profunda que se nece

sitaba y pondrfa en peligro la aprobaci6n. 

F, l\probaci6n de los Ejecutivos.- Para lograr la aprobaci6n del nuevo -

sistema y proceder a su .i.nplantaci6n, el exponente debe seguir una estrategia

que contsnpla dos fases~ 

a) Actividades que se desarrollarán, y 

b) Plan de acci6n. 

En su exposici6n, el analista, buscando la aprobaci6n del nuevo sistsna

para su inplantaci6n, definirá las actividades que habrán de seguirse. Estas -

pueden ser: 

1, canunicaci6n al personal encargado de la funci6n de la decisi6n de -

la direcciOn. 

2, Programa de acci6n. 

3, Area que realizará el nuevo sistsna. 

4, Selecci6n del personal de ~isis del sistsna. 

5, Adiestramiento de este personal. 

6, Pruebas de instalaci6n. 

7, Instalaci6n de los nuevos ml!!todos y procedimientos. 

a, Revisi6n o auditoda de dichos ~tocbs y procedimientos. 

El plan de acci6n que seguirá el expositor del nuevo sist:ema, sed el -

presentar, al finar del infotrne, una gráfica de actividades en fonna ordenada

y oonsecutiva, con su respectiva asignaci6n de timp:>s de realizaciOn, y dando 
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una fecha exacta para la inplantaci6n del ll\le\lO sistema. ; anexará a su vez, 

una hoja de aprobaci6n, en donde los ejecutivos f~ de confonnidad. 

Una vez que se tienen las aprobaciones del sistema prcp.¡esto, se deben -

enfocar todos los esfuerzos a la iJlplantaci& misma, ·que en s1 cxmstituye la -

parte ~ca del sist:ana, elaborandO una programacil5n para la .iq:>lantaci&.

En este rranento hay que auxiliarse con las herramientas de pl.aneaci&l -

tales CXllD las Gráficas de Gantt y/o la red del canino Critico. 
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D.2 Implantaci6n del Sistema: 

Al llevar a cabo la implantaci6n del sistema, se requiere la 

realizaci6n de ciertas actividades, como el dibujo, revisi6n e im

presi6n de documentos que servirán como fuentes de informaci6n al

sistema. Al realizar ~sta actividad, el encargado de la misma debe 

ra coordinarse con la persona que lleva a cabo el control de for-

mas, con el fin de poder controlar mejor las nuevas que surgen. 

Básico a la implantaci6n, es adiestrar y/o entrenar al per--.. 

sonal que se encargará de la funci6n, mediante cursos fuera del -

área de trabajo, o bien sobre la marcha1 en ambos casos se prepar~ 

rán calendarios para llevar a cabo dicho entrenamiento, habrá que

dar algunas explicaciones de los instructivos y manuales del nuevo 

sistema, tambi~n es de suma importancia buscar el acondicionamien

to del local, área y espacio necesarios, distribuci6n física, ubi

caci6n del personal, etc., 

Antes de implantar el nuevo sistema de manera definitiva, y-· 

con el fin de lograr exactitud de operaci6n, es necesario realizar 

pruebas piloto y/o en paralelo que servirán para definir el alcan

ce del sistema. Los resultados de la prueba se analizarán cuidado

samente y como resultado de ~ste análisis se tendrán que corregir

las fallas encontradas y ajustar el sistema. Hay que redactar un -

informe comparativo del nuevo sistema respecto del anterior. 

Otro aspecto importante en la implantaci6n del sistema es la 

estimaci6n de los recursos humanos, t~cnicos y materiales, necesa

rios para el futuro funcionamiento del sistema. 

A continuaci6n, se analisan diez normas que se deben tomar -
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en cuenta en la implantación~ 

Tener todo listo antes de empezar. 

Mantener el programa de implantación. 

Evitar las precipitaciones y las decisiones urgentes. 

Anticipar y eliminar las crisis. 

No perder la confianza ni el entusiasmo. 

Mantener a todos los afectados o que tengan relación con 

el proyecto perfectamente informados de los adelantos. 

Tener cuidado de prevenir las desavenencias entre el per

sonal durante la implantación. 

Evitar los recargos de trabajo, tiempos extras a otro ti

po de p~rdidas de tiempo del empleado: es preferible emplear ayuda 

adicional. 

Evitar la interupci6n de la corriente de datos y los ser

vicios durante las labores de implantaci6n. 

No sacrificar la buena ejecuci6n en aras de la brevedad. 

Una vez hecho esto, se hace la implantación definitiva del -

nuevo sistema, que consiste en~. 

A, Instalación física del sistema. 

B, Vigilancia del sistema. 

C, Informe de terminaci6n del sistema. 
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D.3 Revisi6n, Control y Vigilancia del Sistema. 

Vfctor Lazza'ro, En su obra "LOS SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS", 

define la vigilancia de sistemas como: 

"El ex~men inteligente y constructivo de los sistemas y pro

cedimientos de la empresa". 

La vigilancia y revisi6n de los sistemas, permiten descu -

brir algunas deficiencias de los mismos¡ entre las principales, -

encontramos: 

a) Desviaci6n del sistema implantado. 

b) Aumento del voltlmen de operaciones de la empresa. 

c) Cambio de polf ticas que afectan directa o indirectamen-

te al sistema. 

d) Cambio de condiciones en las que se ejecutaba o realiza

ba el ·sistema. 

e) Discrepancia en las operaciones. 

f) Deficiente preparaci6n del personal para llevar a cabo -

las funciones del sistema. 

La vigilancia de los sistemas se puede hacer de dos formas -

básicas: 

la, Elaborando un calendario de fechas de revisi6n. 

2a, Aplicando cuestionarios, ya sean generales, espec!fi 

cos, de pruebas reales o de sugerencias. 
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D.4 SISTEMA PROPUESTO. 

Una de las necesidades primordiales de la empresa en cues-

t!on, en el departamento del Almacen de productos terminados que 

depende de la Superintendencia de Almacenes y esta a su vez de-

pende de la Gerencia de Contralor!a, es llevar un control adecu~ 

do de las existencias en el Almacen de Productos Terminados, au

nado a las deficiencias operativas encontradas en el sistema ac

tual y a los requerimientos señalados para el 6ptimo control del 

mismo, sirven de base para proponer la estructuraci6n de un nue

vo sistema, constituido por varios procedimientos como sigue: 

PROCEDIMIENTOS. 

I Recepci6n de Producto Terminado (Equipo Original) 

II Embarque de Pedidos. (Equipo Original) 

III Devoluciones a las plantas. 

IV Devoluciones de equipo original al Almacen. 

v Control del Kardex. (entradas y salidas) 

VI Control de Existencias. 

Descritos corno sigue: 

l. Objetivo. 

2. Responsabilidad y Alcance. 

3. Pol!ticas. 

4. Procedimientos. 

s. Formas. 
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I.- ALMACEN DE PRODUCTO TERMINADO 

Indice: 

l. Objetivo.-Controlar la recepción de productos terminados 

enviados por las diferentes plantas para el almacen en México, 

D.F. 

2. Responsabilidad y Alcance.-Es de aplicación obligatoria 

para las siguientes ~reas: 

Control de Producción. 

Inspecci6n Final. 

Almacen de Producto Terminado. 

3. Pol!ticas.-Todos los productos terminados enviados por -

las plantas, deber~n invariablemente contener su correspondiente 

forma de "Entrega de producci6n" d "Orden de Transferencia para 

consignación" 

- Inspección Final de cada planta es responsable de verifi

car que los productos terminados cumplan con las especificacio-

nes de calidad establecidas, y que el env!o al Almacen de Produ~ 

to Terminado sea con la certificación correspondiente. 

- Es responsabilidad del Almacen de Producto Terminado veri 

ficar que al recibir el producto terminado éste se encuentre den 

tro del programa mensual de producción, en caso contrario no se 

dar& entrada al Almacén. 

- Es responsabilidad de cada planta el enviar sus productos 

terminados de Equipo Original empacados, asegurando la protec-

ci6n de los mismos. 
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- Todo producto terminado elaborado por las plantas ser4 co~ 

siderado como terminado después de ser recibido por el Almacen -

de Producto Terminado. 

4. Procedimiento: 

I. Recepci6n de Producto Terminado Equipo Original. 

Responsable: Supervisar de Equipo Original. 

Actividades: 

4.1. Recibe los productos terminados enviados por las plan

tas con su correspondiente "Entrega de producci6n" d. "Orden de -

Transferencia" - ver formas 5.1 y 5.2 - por cada producto - pis

t6n, perno, válvula y punter!a. 

4.2. Verifica que la entrega este dentro del programa men-

sual de producci6n y que no exista diferencia entre lo entregado 

físicamente y lo señalado en la forma de entrega de producci6n. 

En caso contrario elabora una "Devoluci6n a la planta" - ver pr~ 

cedimiento de devoluciones- no. 3 

4.3. Supervisa que los productos para las plantas armadoras 

de Ford y Dina Cummins, traigan el certificado de Control de Ca

lidad respectivo. 

4.4. Acomoda los productos recibidos de las plantas y efec

taa su separaci6n, de acuerdo al namero de parte, diametro y co

lor; y los almacena en sus respectivas tarimas. 

4.5. Verifica que el empaque del producto sea el adecuado -

en cuanto a seguridad y preaentaci6n. En caso necesario, reernpa-
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ca el material. 

4.6. Distribuye la forma de "entrega de producci6n" de acuer 

do al siguiente cuadro: 

original-Proceso de datos. 

c. azul -Control de Producci6n. 

c. blanca-Análisis Estadístico. 

c. rosa - Operativo de ventas. 

c. verde- Kardex de Almac~n de Producto Terminado. 

c. amarilla-Archivo de la secci6n. 

4.7. Distribuye la "Orden de transferencia" de acuerdo al -

siguiente cuadro: 

original-Proceso de Datos. 

copia- Kardex. 

copia- Archivo de la secci6n. 

copia- Operativo de Ventas. 



- 88 -

II EMBARQUE DE PEDIDOS. 

l. Objetivo.-Controlar que el env!o de los productos se rea 

lice de manera eficiente, para que nuestros clientes reciban la 

mercancía solicitada en la cantidad especificada, a tiempo y en 

buenas condiciones de seguridad. 

2. Responsabilidad y Alcance.-Es de aplicaci6n obligatoria 

en toda el area de embarque perteneciente al Almac~n de Producto 

Terminado. 

3.- Pol!ticas. 

3.1. Los Embarques se realizar4n de acuerdo a las siguien 

tes prioridades: 

- Equipo orginal para plantas armadoras. 

- Emergencias for4neas. 

- Back Order (orden de respaldo) 

- Regulares 

- zona Fronteriza. 

- Exportaci6n. 

- Especiales. 

3.2. Todos los embarques iran acompañados con su correspon

diente factura, lista de empaque y salida de mercancía. 

3.3. Es responsabilidad del jefe de embarques o de sus auxi 

liares el verificar que los productos embarcados sean los espec! 

ficados en el pedido y que concuerden con la lista de empaque y 

la salida de mercancía correspondientes. 
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3.4. Se utilizará al máximo el espacio disponible de las ca 

mionetas de transporte, asegurando el acomodo y seguridad de los 

productos. 

3.5. El pago de los Fletes causado por envíos de emergencia, 

será por cuenta del cliente. 

3.6. Es responsabilidad del jefe de embarques, el verificar 

que los choferes regresen la factura 6 remisi6n, sellada y firm! 

da por el cliente, en todos los embarques locales. 

3.7. Es responsabilidad del Jefe de Embarques, vigilar que 

el importe señalado en el tal6n de embarque sea el correcto. En 

caso de cualquier modificacidn, la verificará directamente con -

el encargado de la l!nea de transporte. 

4. Procedimiento: Embarque de Equipo Original. 

Responsable: Actividades: 

Ventas Equipo Original. 

Supervisor de Empaque 

de Equipo Original. 

4.1.Elabora diariamente en forma de 

requerimiento, segdn sean las necesi

dades para el Embarque de Equipo Ori

ginal y la turna al supervisor de em

paque de Equipo Original. 

4.2.Recibe la forma de requerimiento 

para equipo original y la compara co~ 

tra su listado diario de existencias. 



Responsable: 

Supervisor de Empaque 

de Equipo Original. 
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Actividades: 

4.3 Surte de acuerdo a existencias y 

con base en las prioridades señaladas 

en la forma de requerimiento. 

4.4 Elabora una prefactura consultan

do la libreta de control de factura -

ci6n de equipo original y anota en la 

la prefactura el namero consecutivo -

de la factura que corresponde. 

4.5 Anota en la prefactura el n(imero

de cuenta del cliente, raz6n social y 

domicilio. 

4.6 Especifica la cantidad surtida de 

cada producto, por nthnero de parte, -

grado y color. 

4.7 Sobre la prefactura, anota los -

precios, el importe total, IVA y la -

fecha del pedido. 

4.8 Envfa la copia de prefactura a -

Proceso de datos. 



Responsable: 

Supervisor de Empaque 

de Equipo Original. 
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Actividades: 

4.9.Una vez que recibe la factura en 

viada por proceso de datos, anexa a 

la misma, el certificado de "O.K." 

elaborado por control de calidad so

lo para las plantas armadoras de 

Ford y Cununins. 

4.10.Elabora una salida de mercancía 

ver forma 5.1. material surtido. 

4.11.Entrega la factura al chofer 

transportista. 

4.12.Supervisa que el material sea -

acomodado con cuidado y aprovechando 

al maximo el espacio disponible de -

la camioneta. 

4.13.Una vez entregado el pedido al 

cliente, verifica que el chofer le -

entregue el original de la factura o 

la copia que dice remisi~n, sellada 

y foliada de recibido por el cliente. 

4.14.Archiva la factura en el expe-

diente del cliente respectivo. 
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III DEVOLUCIONES A LAS PLANTAS. 

l. Objetivo.- Controlar el env!o de los productos termina

dos devueltos a las plantas por el Almacén de Producto Terminado. 

2. Responsabilidad y Alcance.- Es de aplicaci6n obligato-

ria para las siguientes áreas: 

Control de producci6n. 

Inspecci6n final. 

Almacén de producto terninado. 

3. PoU:ticas. 

3.1 Todos los productos terminados devueltos a las plantas 

deberán tramitarse mediante la elaboraci6n de la forma "Devoluci2 

nes de producto a la planta" 11 "Orden de Transferencia por Devol'!! 

ci6n". 

3.2 Todo producto terminado ser4 devuelto a la planta res

pectiva en cualquiera de los siguientes casos: 

- Por encontrarse fuera del programa mensual de producci6n. 

- Por mala identificaci6n del producto. 

- Por material defectuoso. 

- Por encontrarse el material revuelto. 

- Por faltantes físicos en la entrega de producci6n (por la 

diferencia) • 



- 93 -

3.3 La autorizaci6n para efectuar devoluciones a las plan

tas, ser~ otorgado por el Superintendente del Almacén de Producto 

Terminado. 

4. Procedimiento: Devoluciones a las plantas. 

Responsable: 

supervisor de Equipo 

Original y/o Super

visor de Empaque. 

Actividades: 

4.1 Recibe el material entregado por 

las plantas y lo verifica contra el

programa mensual de producci6n. 

4.2 En caso de encontrarse fuera de

programa, mal identificado, piezas -

faltantes, defectuosas 6 revueltas,

elaborar4 una "Devoluci6n de produc

to a la planta" 6 una "Orden de Tran!! 

ferencia" Ver formas 5.1. y 5.2, es

pecificando el concepto por el cual

se regresa el material, as! como el

ndmero de "Entrega de Producci6n" y

fecha correspondiente. 

4.3 Solicita la firma de autoriza -

ci6n del Superintendente del Almac@n 

de Producto Terminado. 



Responsable: 

Supervisor de Equipo 

Original y/o Supervi

sor de Empaque. 
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Actividades: 

4.4 Distribuye la "Devoluci6n de Pro 

dueto", de acuerdo al siguiente cua

dro: 

Original- Proceso de datos. 

c. Rosa - Archivo de la secci6n. 

c. Azul - Control de Producci6n. 

C. Amarilla - Control de calidad. 

C. Verde- Kardex del almacén de prod. 

terminado. 

e.Extra- Control de Back-Order. 

4.5 Distribuye la "Orden de Transf~ 

rencia por devoluci6n" en la.siguie!! 

te forma: 

Original y una copia-Planta respec

tiva. 

Copia- Proceso de datos. 

Copia- I<ardex. 

Copia- Control de Back-Order. 



- 95 -

IV Al.MACEN DE PRODUCTO TERMINADO. 

l. Objetivo.- Controlar las devoluciones recibidas de los

clientes y efectuar su reposici6n física 6 su acreditaci6n por el 

importe correspondiente, otorgando una inmediata satisfacci6n a -

nuestros clientes. 

2. Responsabilidad y Alcance.- Es de aplicaci6n obligato -

ria para las siguientes ~reas: 

- Almacén de Producto Terminado. 

- Ventas. 

- Crédito y Cobranzas. 

- Contabilidad y 

- Auditoría. 

3. Pol!ticas. 

3.1 Todo material de reposicidn que se envíe al cliente, -

ir4 acompañado de su factura y del pre-reporte de reclamacidn co

rrespondientes i independientemente del diagn6stico posterior que

realice la Gerencia de Servicio y Promocidn. 

3.2 Toda devoluci6n recibida en el almacén de Producto Te! 

minado, ser4 surtida en el mismo d!a en que se recibe. 

3.3 Todo el material diagnosticado como defectuoso, se re

gresar& a la planta correspondiente por medio de una "Devoluci6n

a la planta" especificando el concepto del rechazo.-Ver procedí-

miento No. J, 
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3.4 El almac~n de Producto Terminado, elaborar~ un aviso -

de d~bito, por todos los gastos incurridos en la evaluaci6n y ma

nejo del material cuyo diagn6stico sea injustificado. 

4. Procedimiento: Devoluci6n del equipo original al almacen. 

Responsable: 

Supervisor de Equipo 

Original. 

Actividades: 

4.1 Recibe el material regresado por 

la planta armadora, junto con el av! 

so de devoluci6n correspondiente ela 

horado por el cliente y el certif ic~ 

do de control de calidad del material 

defectuoso. 

4.2 Elabora un borrador de "Devolu-

ci6n de clientes" anotando la razdn

social, domicilio, cantidad y ntlmero 

de parte de los productos rechazados 

por el cliente. 

4.3 Especifica el motivo del rechazo 

con base en la devoluci6n reci~ida -

del cliente. 

4.4 Busca en el archivo del cliente

que corresponde, la factura a la que 

se refiere la devolucidn y le saca -



Responsable: 

Supervisor de Equipo 

Original. 

Responsable: 

Secretaria del Super

intendente de Almac~n 

de Producto Terminado. 
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Actividades: 

una copia. 

4.5 Anexa al borrador de la "Devolu 

ci6n de clientes" la c6pia de la -

factura y la devolución enviada por 

el cliente. 

4.6 Env!a la documentaci6n a la su

perintendencia del almac~n de Pro-

dueto Terminado,- Sigue .4.7-,env!a 

el material defectuoso a la planta

que corresponde- Ver procedimiento

No. 3. 

4.7 Recibe el borrador de la devoly 

ci6n a clientes junto con la copia

de la factura y la devoluci6n del -

cliente. 

4.8 Elabora un aviso de cr~dito por 

el importe de la devoluci6n especi

ficando el motivo de la misma. 



Responsable: 

Secretaria del Super 

intendente de Almacén 

de Producto Terminado. 

Supervisor de Equipo 

Original. 
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Actividades: 

4.9 Solicita la firma de autoriza 

ci6n del Superintendente del Almacén 

de Producto Terminado. 

4.10 Anexa al aviso de crédito la c~ 

pia de la factura correspondiente(y

env!a a crddito y cobranzas) 

4.11 Regresa el borrador de la devo

luci6n junto con la devoluci6n del -

cliente y una copia del aviso de cr~ 

dito al supervisor de equipo origi-

nal. 

4.12 Recibe la documentaci6n y la -

archiva en el expediente del cliente 

correspondiente. 
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V CONTROL DE EXISTENCIAS DE PRODUCTO TERMINADO. 

l. Objetivo.- Controlar el registro exacto de las entradas 

y salidas de Producto Terminado y de material de empaque, para -

proporcionar una informaci6n precisa y oportuna, en cuanto a exi~ 

tencias. 

2. Responsabilidad y Alcance.- Es de aplicación obligato-

ria para el área de control de existencias del Almacén de Produc

to Terminado: 

3. Políticas. 

3.1 Todos los movimientos efectuados en el almacén de Pro

ductor Terminado-entrada y salida- deberán registrarse en la tar

jeta del kardex correspondiente, el mismo d!a en que se recibe la 

documentación. 

3.2 Cada vez que se realiza un movimiento de entrada o sa

lida deberá calcularse y anotarse el nuevo saldo. 

3.3 Todos los documentos recibidos en el almacén de Produ~ 

to Terminado una vez operado, serán impresos con el sello de "OP! 

rado en Kardex" y archivados de acuerdo al nttmero consecutivo de

cada documento. 

3.4 Es responsabilidad del jefe de control de asistencias, 

verificar mensualmente la inversión total registrada en el alma-

cén por medio de la comparación del listado de existencias de Pr2 

dueto Terminado contra la balanza de comprobación (valores) y 
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contra las tarjetas de kardex (unidades) • 

3.5 Toda diferencia encontrada en el punto anterior, será

reportada a Auditoría ¡nterna· para que se realice la correcci6n -

correspondiente, ya sea en kardex o en proceso de datos. 

4. Procedimiento: Control de kardex-entradas y salidas. 

Responsable: 

Auxiliar de kardex. 

Actividades: 

4.1 Recibe y registra los siguien-

tes documentos: 

- Entregas de Producci6n. 

- Avisos de cr~dito por devoluciones 

de los clientes. 

- Ordenes de transferencia de mate-

riales. 

- Oredenes de transferencia de rect! 

ficado. 

- Facturas. 

- Devoluci6n del producto a la plan-

ta. 

- Ajustes de Auditor!a Interna. 

4.2 Localiza la tarjeta de kardex -

que corresponde de acuerdo al ntlmero 

de parte y sobre medida. 



Responsable: 

Auxiliar de kardex. 
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Actividades: 

4.3 Realiza el movimiento de entrada 

o salida que corresponda y anota el

nuevo saldo. 

4.4 Imprime el sello de "Operado en

kardex" en cada uno de los documen-

tos registrados. 

4.5 Archiva cada documento en su fi

la correspondiente, verificando que

la numeraci6n sea progresiva. 

4.6 A fin de mes elabora una rela -

ci6n de existencias de Producto Ter

minado, la cual env!a a ventas. 

4.7 Abre una tarjeta de kardex por -

los productos terminados de importa

ci6n, anotando la aduana por la que

entr6 y el n11mero de pedimento adua

na!. 

4.8 Elabora una relaci6n mensual ·de

las existencias y la env!a a control 

de producci6n. 
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v;r,- Procedimiento con.trol de existencias. 

Responsable: 

Auxiliar de Control 

de Existencias. 

Actividades: 

4.1.1 Recibe los listados mensuales

de existencias de Producto Terminado 

y cajas de cart6n enviado por el pr2 

ceso de datos. 

4.1.2 Verifica las cantidades señal~ 

das en el reporte, contra las tarje

tas de kardex correspondiente. 

4.1.3 Si existe diferencia elabora -

un memor4ndum señalando el ndmero de 

parte y sobre medida a que correspo~ 

de la diferencia. 

4.1.4 Env!a el memorándum a Audito-

r!a Interna para la autorizaci6n co

rrespondiente. 

4.1.5 Una vez autorizada por Audito

r!a Interna la correcci6n, env!a el

memor4ndum a proceso de datos 6 al -

kardex segan corresponda efectuar la 

correcci6n. 



Responsable: 

Auxiliar de Contro'i 

de Existencias. 
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Actividades: 

4.1.6 Archiva una copia del memor~n

dum para su control. 
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E CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 

1.- El conocimiento integral de la Administración es la clave -

del éxito para el Lic. en Administración, ya que la consoli

dación de una organización dentro del mercado y la proyec-

ción misma de la empresa hacia el futuro descansa fundamen

talmente en el reconocimiento de los Recursos Humanos porque 

este es quien planea, organiza, integra, dirige, ejecuta y -

controla las actividades de la empresa. De ah! que sea vi

tal crear un ambiente agradable de trabajo, para lograr por 

un lado su desarrollo personal dentro de la organización y 

por otro lado, lograr su capacitación y motivación como re

quisito indispensable para optimizar el proceso administra

tivo y productivo. 

2.- Una de las herramientas con que cuenta el Licenciado en Ad

ministración en la actualidad para realizar mejor su traba

jo, es el estudio y la descripción de los Sistemas y los Pr~ 

cedimientos. 

3.- Mediante la evaluación de los sistemas y los procedimientos 

el Licenciado en Administraci6n puede detectar cualquier s!~ 

toma de ineficiencia en el actuar de una empresa. 

4.- Se debe pugnar porque la aplicación de los sistemas y los -

procedimientos en la administración, produzcan resultados -

que aumenten el grado de productividad de la empresa. 
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5.- A través de los sistemas y los procedimientos los ejecuti-

vos, los gerentes y los demás que involucre la implantación 

de un nuevo sistema, pueden conocer que se quiere, que se -

busca y a donde se va, ya que se definen los objetivos, po-

11ticas, responsabilidades y los procedimientos. 

6.- Los sistemas y los procedimientos son una necesidad irnperi~ 

sa pues constituyen un medio para difundir pol1ticas y ru-

tinas administrativas. 

7.- La presentaci6n de los informes resultantes del Análisis y 

critica de la inforrnaci6n, debe ser ldgica, secuencial y lo 

suficientemente explicativa para que pueda ser comprendida 

por los integrantes del área investigada. 

8.- La Estructuraci6n de los sistemas y procedimientos adminis

trativos de toda empresa, debe ser fundamental, para la to

rna de decisiones por la alta direcci6n de la misma. 
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* •· A N E X o s * * 



1.- ALMACEN DE PRODUCTO TERMINADO 
Nombre del Procedimiento; 
RECEPCION DE PRODUCTO TERMINADO(EQUIPO ORIGINAL) 
Persona Responsable del Procedimiento; 
SUPERVISOR DE EQUIPO ORIGINAL. 

INICIO 

Supervisor 
de equipo 
original 

Recl be productos 
terminados con su 
correspondiente, 
Entrega de produc. 
u Orden de Trans-

Entrega de 
Producción 

El Responsable ve
rifica que la en
trega este dentro 
del programa men
sual de produccion 
V que no haya di f, 

Programa men
sua 1 de Pro
ducc l ón 

SI 

Supervisor 
e equipo Ori 
lnal. 

Suprvlsa que los 
productos,para las 
plantas armadoras 
traigan el certif. 
e Cont.de Calidad 

G) 



Supervisor de 
Equipo Origi
nal. 

Verifica que el -
empaque del produ 
to sea el adecuad 
en cuanto a segu
r! dad y presenta
ción. 

Su ervlsor e·E.O. 
Realiza y distri
buye la Entrega d 
Producción. 

Entrga de 
Producción. 

Supervisor de 
Equipo Ori
ginal. 

Elabora una devo
lución de produc
ción a la planta. 

Devo 1 ucl ón a 
la planta. 

Distribución de la Entrega 
de Producción; 

Cl Proceso de Datos 
C2 Anallsls Estadistico 
C3 Operativo de Ventas 
C4 Kardex de Almacen de P.T. 
C5 Archivo de la Sección 



---------------------------------···· 
11.- EHBARQUE DE PEDIDOS 

Nombre del Procedimiento: 
EHBARQUE DE EQUIPO ORIGINAL 
Persona Responsable del Procedimiento: 
SUPERVISOR DE EHPAQUE DE EQUIPO ORIGINAL. 

INICIO 

Opto. de Vtas 
de Equipo O
riginal. 

E abora arma de 
requerlmlento,se· 
gun las necesida
des de embarque d 
equipo y la turna 
al superv.de emp. 

Forma de re
quer lmlento. 

o 

Supervisor de 
mpaque de -
qu l po orlgl-

1 

Recibe el documen
to y lo compara -
contra su listado
de área de existe 
clas. 

forma de re-
quer lml ento 

Supe rv 1 sor -
de empaque -
de equipo -
origina 1. 

Listado de -
área de exls 
tenclas. 



Elabora una prefac 
tura consultando -
libreta de control 
de facturación y 
le anota el No.que 

Pre factura 

upervlsor de 
mpaque de -
quipo orlgl
al. 

nota en la prefac 
ura el No.de cueñ 
a de 1 c 11 ente ra-= 
ón social y domi-
11 lo¡especlflcan
o antldad s rtid 

Prefactura 

o 

anota en la pre
actura los precio 
mporte total,IVA 

1 a fecha de 1 pe
¡ do y 1 a env 1 a a 
roceso d d 

Libreta 
de f act 
ración. 

Prefactura 

Proceso de -

datos. 

Factura 

Supervisor de 
empaque de -
equ l po origi
nal. 

Recibe factura, -
anexándole el cer 
flcado de OK ela::
borado por contro 
de cal ldad. 



Superv 1 sor de 
empaque de -
equ l po origi
na l. 

Elabora forma de
sal ida de mercan
cía del materlal
surt ido. 

Sal Ida de -
mercancla. 

El Supervisor en
trega la factura
al chofer transpo 
tlsta conservando 
una copla. 

Factura 

Supervisor -
de 

Empaque 

Supervisa que el -
aterlal sea blen
comodado aprove-
hando el espacio
¡ sponible. 

na vez entregado
! pedido verifica 
ue el chofer entr 
ue el original o 

la copla de la fac 
urasellada flr 

Factura 

El Supervisor ar
chiva la factura
en el expediente
del cliente res·
pectlvo. 

Factura 

F 1 H 



111.-DEVOLUCIONES A LAS PLANTAS 
Nombre de 1 Proced l mi en to¡ 
DEVOLUCIONES A LAS PLANTAS 
Persona responsable del Procedimiento¡ 
SUPERVISOR DE EQUIPO EMPAQUE V/O SUPERVISOR DE EQUIPO ORIGINAL. 

INICIO 

Suprvlsor de 
Equipo Or.y/o 
Supervisor de 
Empaque. 

Recibe el material 
entregado por las 
plantas y lo verl 
fica contra el pr 
grama de produc--
c 16n. 

Elabora una orden 
de transferencia 
especificando la 
causa del regreso 
del material asl 

Programa de 
Proaucclón · 

FIN 

Supervisor de 
Equipo Orlg.
y/o Superv. -
de empaque. 

Solicita la firma 
de autorización -
del Superlntende~ 
te del Almacén de 
Producto Termina-

Super! ntende 
te de Almacé 
de Prod. Ter 



Firma la órden de 
transferencia y -
la devuelve al Su 
pervlsor corres--=
pondiente. 

Supervisor de 
Equipo Orig.
y/o Super.de
Empaque. 

Recibe y dlstrlbu 
ye la órden de _:;
transferencia a -
las áreas respec
tivas. 

Orden de --

Distribución de la Orden de Transferencia. 

Original y una copla para la planta res-

pectlva. 

C2 P~oceso de Datos 

C3 Kardex 

C4 Control de Back-Order. 

F 1 N 



IV.- ALMACEN DE PRODUCTO TERMINADO. 
Nombre del procedimiento. 
DEVOLUCION DEL EQUIPO ORIGINAL AL ALMACEN 
Persona responsable del procedimiento. 
SUPERVISOR DE EQUIPO ORIGINAL 

INIC 10 

Supervisor de 
equipo origi
nal. 

Recibe el material 
regresado por la 
planta armadora,e 
aviso de dev. y e 
certificado de co 

Certificado -
de cent.de ca 
l ldad 

Aviso de de-

Elabora un borra-
dar de devoluclón
de clientes anotan 
do la razón social 
omlcll lo,cantldad 

No.de arte. 

vol uclón. 

Borrador de -
devolución. 

Supervisor de 
equipo origi
nal. 

o 

Especifica el mo
tivo del rechazo
en base a la devo 
lución recibida":' 
del el lente, 

o 



Busca en el archi
vo del cliente que 
corresponda la fa 
tura a la que se 
refiere la dev.y 

Copla de la -
factura. 

Supervisor de 
equipo origi
nal. 

Anexa a borra or 
de la devolución
de clientes la co 
pla de la .factura 
y la dev.del elle 
te. 

Copla de la -
f <¡a.i.wJ..&---~ 

Borrador de -
devolución 

Envla la documen
tación a la Super 
Intendencia del :
almacén de produc 
to terminado. -

Secretar 1 a de 
Superlntenden 
te. -

Recibe el borrado 
de la devolución 
clientes y los de 
más documentos. 

la -

Elabora un av1so
de crédito por el 
Importe de la dev 
especificando el
motivo de la mis
ma. 

Aviso de eré 
dlto. 

Solicita la irma 
de autorización -
del superlntenden 
te del almacén. -

G 



nexa al aviso de
crédi to la copia -
de la factura co-
rrespondiente y lo 
envia a crédito y
cobranzas. 

Copla de 1 a -
fact • ..---~--

Aviso de eré 
dita. 

Secretaria de 
Super 1 n te nden 
te. 

Regresa el borra-
dar de la devolu-
clón junto con la
dev.del cliente y 
copla del aviso de 

Borrador de -
la devolución 

Supervisor de 
equipo origi
nal. 

Recibe la documen 
tación y la archT 
va en el exp. deT 
cliente correspon 
diente. -

Aviso de cré-
d 1 t0,----.......1:1.-_ 

Devolución 
del el lente. 

Borrador de -
--- _ __, la devol ucl6 

F 1 N 



V.· CONTROL DE EXISTENCIAS DE PRODUCTO TERMINADO 
Nombre del Procedimiento: 
CONTROL DE KARDEX, ENTRADAS V SALIDAS 
Persona responsable del procedimiento: 
AUXILIAR DE KARDEX. 

Entregas de -
producción. 

Facturas 

INICIO 

Auxiliar de 

Kardex 

Recibe y registra 
documentos diver
sos. 

rden de tran 
erencla de -

Avisos de eré 
di to x dev. 



Auxl 1 i ar 
de 

Kardex 

Localiza la tarje
ta de kardex que -
corresponde al No. 
de parte y sobreme 
dlda. 

Realiza el movl-
mlento de entrada 
o salida correspon 
diente y anota el
nuevo saldo. 

Imprime el sel lo -
e "operado en kar 

dex11 en cada uno -
de los documentos
regl strados, 

Archiva cada docu
mento en su fila -
correspondiente ve 
rlficando que la -
numeración sea pro 

reslva. 

Tarjeta de -
kardex. 



Entregas de 
producción. 

Facturas 

2 

Orden de - -
ransferencla 

Devolución de 
producto a la 
planta. 

Auxl llar de 

Kardex 

A frn de mes ela
bora una relación 
de existencias de 
producto termina
do la cual envla
a ventas. 

Avisos de -
crédito x dev 

Ajustes de Au 
dltorfa lnter 

Re 1 acl ón de -
existencias. 



El auxiliar abre
una tarjeta de -
kardex por los pr 
duetos terminados 
de importación an 

Elabora una rela
ción mensual de -
las existencias y 
la envla a cent.
de producción. 

F 1 N 

/ 

Tarjeta de -
Kardex. 

Relación de 

exl stenc 1 as 



VI.- CONTROL DE EXISTENCIAS DE PRODUCTO TERMINADO 
Nombre del Procedimiento; 
CONTROL DE EXISTENCIAS 
Persona Responsable del Procedimiento; 
AUXILIAR DE CONTROL DE EXISTENCIAS. 

INICIO 

Auxll iar de 
Control de 
Existencias. 

Res i be 1 i stados 
mensuales de exis
tencias de Produc
to Terminado. 

Verifica las can
tidades señaladas 
en el reporte,con
tra las tarjetas 
de Kardex. 

Listado de 
existencias. 

Tarjeta de 
Kardex 

Recibe listados 
mensuales, los ve

NO riflca y los ar
chiva. 

Ll stado de 
existencias 

F 1 N 



Elabora memoran u 
señalando el No. 
de parte ysobreme 
dida a que corres 
ponda la diferen
cia. 

Memorandum 

Auxi 1 iar de 
Control de 
Existencias 

o 

Envia el memo, a 
Auditoria Interna 
para la autoriza
ción correspondle 
te. 

Una vez autorizad 
por audl toria el 
memo ,este es en
viado a proceso d 
datos o al kardex 
se un corres onda. 

Memorandum 

Archiva una copla 
del memorandum pa 
ra su control In:-.,__ __ , Memorandum 
terno. 

F 1 N 



Elabora memoran u 
señalando el No. 
de parte ysobreme 
dida a que corres 
penda la diferen
cia. 

Memorandum 

Auxl 1 iar de 
Control de 
Existencias 

o 

Envia el memo, a 
Auditoria Interna 
para la autoriza
ción correspondie 
te. 

memo ,este es en
viado a proceso d 
datos o al kardex 

Memorandum 

Archiva una copia 
del memorandum pa 
ra su control 1 n:' ---~ Memorandum 
terno. 

Q 

F 1 N 



Slml.OS 

o 
D 
~ 

D 
V 
Slr10..DS 

.~ 
D 
§ 

V' 

Sl~Bll.DS IE lA tm1A Aflt: PPAA E1..ADAR 
DllGWW> IE A..UJ), 

s 1 M P L E S 

R E P R E S E N T A 
CffRACIOO.- INDICA LAS PRINCIPALES FASES JEL PROCESO,, f'trooo 0 
PROCEDIMIENTO, 

nmcc100.- INDICA QlE SE VERIFICA LA CALIDAD 6 CANTIDAD JE -
Al..00, 

IE9\AZNllBflO 0 TRN~.- INDICA EL fOllMIENTO JE LDS EM--
PLEAIX>S1 MATERIAL Y JE EQUIPO JE ~ LUGM A OTRO, 

IIPOSITO PRJVISICJW.. O EmA. - INDICA l9l>RA EN EL IESARIU.l..O 
JE LDS 1-EOl>S, 

lt1W:ENN'11Bfl0,- INDICA EL IEPÓS,ITO DE ~ OOClfo'ENTO 0 INFc:mA-
CION IENTRO JE ~Motivo 0 JE lfi OBJETO CLIAW.llERA EN lfi ~-
dN. 

C O M B 1 N A D O S 

REPRESEN T A 

ORltIN IE U~ Rm\ O IXXl.tENTO: 
INDICA EL l-ECl-0 DE FaMJl.AR ~ FCR>V\ 0 JE PRODOCIR ~ ltf=Olff, 

ll:CISl(J~ O AA(JUZACION IE ~ OOCltEffil: 
REPRESENTA EL ACTO JE T(}IM ~ IECISIÓN 0 BIEN EL tD"ENTO lE -
EFECTUAR lM AUTllHZACIÓN, 

ENmE.VIST~: 

ltllICA EL DESMROU.O JE ~ ENTREVISTA ENTRE OOS Ó MAs PERSONAS, 

IIsrtm:I~ IE lli IXXDENTO: 
INDICA EL l-ECl-0 lE ~~TRUIR ~ DOClMNTO 0 TANTO JE EL,, 0 BIEN -
1 A ,..,,.,ro_ ,,. r1= lt.I ~.-;,;;~-, Mll:DTn 

CUADRO No. 1 



SU1l>LOS [f LA rm·IA JWSI PARA El..AOORAA DIAG.IW\.\5 ff FWJOS. 

SIMOOLOS REPRESENTA 

) 
INICIO 0 TEit1I~.-O INDICA ~N:IPIO 6 EL FIN DEL FLWO, e PlEDEN SER ACCI N LUGAR, SE USA PAAA INDICAR LW\ -
l.tUDAD AD-11NISTRATIVA A PERSONA QLE RECIBE Ó PROPMCIONA IN 
FMMACJÓN, -

D 
ACTIVIIY\D,- ~5mIBE LAS FUNCIQtES QlE IESElf>EÑAN LAS PER-
SONAS IN\IOUJCRADAS EN EL PROCEDIMIENTO, 

D 
rxnrmo.- REPRESENTA ~ OOCLl'ENTO EN <Et-ERAL QlE ENTRE, -
SE UTILICE, SE <Ett:RE 6 SALGA DEL PROCEDIMIENTO, 

<> 
IECISim O PL.lElt~TIVA,- IN>ICA ~ POOO !ENTRO DEL FWJO -
EN OOta SE IEE T<W.R IM IECISI~ ENTRE OOS 0 MAs ALTERNA 
TIVM, 

V 
A'OfAVO,- ltl>ICA QlE SE GUARDA~ OOCUENTO EN FCR\\ TEMIQ 
RAL PEftWENTE, 

WECTOO IE P1'1NA.- REPRESENTA IMA CMXIÓN O EN.ACE ~-

CJ OTRA K>JA DIFERENTE, EN lA CH cafTJtl.IA EL DI~ DE FLU-
JO, 

o CXH:CTOO.- REPRESENl'A 1MA aHXJ6N 6 Etl.ACE IE IMA PARTE -
IEL DIAGW\\ IE FLWO llW OTRA PARTE LEJANA IEL MIH, 

CUADRO No. 2 



DEPTO. DE ADMINISTRACION DE RECURSOS MATERIAi.ES Y SERVS. GRALES. 

CARACTERISTICAS 
DE LA FORMA. 

Original 
papel grueso blanco. 

Duplicado 
papel delgado atm"i

llo. 

Triplicado 
papel delgado azul. 

cuadruplicado 
papel clelgaro rosa • ..,. 

FORMULO 

PROCEDIMIENTO DE MANEJO DE CORRESPONDENCIA-FORMA TELEGRAMA 

SECRETARIA NCARGADO MENSAJERO SUBJEFA'l'U OFICIALIA ESTINA'TARI OFICINA DE PARTES 

~ o 
1 o \] 

AUTORIZO FECHA ELABORACION: 

CUADRO No, J 



_____ ... 
DEPTO. DE ADMINISTRACION DE RECURSOS MATERIALES Y SERVS. GRALES. 

PROCEDIMIENTO DE ADQUISICION DE MATERIALES. 

DEPARTAMENTO SOLICITANTE 

INICIO 

Pide material 
mediante eoli citud de ma-_...., ___ ... 

terial.. 

Utiliza 
Material 

FIN 

FORMULO 

al almacen 

ALMACEN 

Surte 

material 

AUTORIZO 

Solicita ma t 
terial me-- t 
<liante requ! 
ici&l deoaiffe: 

Surte 
Material 

CUADRO No. 4 

IEPro. DE ~ PROVEEDOR 

Solicita ... 
material -
nediante or
den de carpra 

Surte 

material 



LMACEN GENERAL, 
rocedimiento para entradas por compras de matriz, 
nvtos del almacgn de tr&f ico 
on transporte propio. 

N E X O No, 5 

INICIO 

CHOFER 
Entreqa a je
fe de almacgn 
documentaciSn 

FACT. O REM. 

NOTA DE 
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FORMA: 5. l. 

No. DE FORMA: 
EN T R E G A D E r.n::it ttm~ ANO 

p R o D u c c I O N • FECHA: 

DESCRIPCION CLAVE UNIDAD CANTIDAD OBSERVACIONES 

ENTREGA HECHA POR: RECIBIDOS POR: 



FORMA.- 5.2. 

O R O E N DE ti~ • IJl:i [QRMA i 
T R A NS FERENC I A · DIA ME~ 7\fll~ 

FECHA: 

DESCRIPCION CLAVE UNIDAD CANTIDAD OBSERVACIONES 

CAUSA DE LA DEVOLUCION: ALMACENISTA: 

NOMBRE Y FIRMA: 

. 
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