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LA OPTIMIZACION DEL PLUJO OPERATIVO 

A TRAVES DE LA ACTUALIZACION DE LOS 

MANUALES DE PROCEDIMIENTOS. 



INTRODUCCION 

Para lograr el progreso, el cumplimier-to de metas y 

la optimización de recursos en las empresas, es factor 

de primordial importancia el control administrativo. 

Todo empresario requiere de conocer alternativas 

que le orienten a conducir sus acciones, por lo que se 

hace muy convenier:te que éstas situaciones se divulguen 

se conozcan y se consideren en las decisiones fundamen­

tales de la dirección, pues es en la búsqueda de nuevos 

caminos, por lo que hemos de superar los procesos actua 

les y llegar a otros que sean más satisfactorios. 

Con suma frecuencia se hace caso omiso de los méto­

dos administrativos precisamente por requerir que se -­

preste cuidadosa atención a los detalles de los proced! 

mientos. Regularmente se considera que no vale la pena 

que los altos funcionarios dediquen su tiempo y esfuer­

zo a prest~r tal atención, sin embargo cuando los méto­

dos y las técnicas de trabajo sufren cambios inespera-­

dos y con ellos incompatibilidad para lograr los objet! 

vos establecidos, los dirigentes advierten a veces dema 

siado tar.de, que los métodos eficaces son tan indispen­

sables para. la buena administración, como una buena or­

ganización y un programa con objetivos bien planteados. 

Todos los profesionistas tenemos una misión que c~ 

plir con acciones concretas. Esta es una de el]as, cla­

ra y precisa; lo que hay que aceptar es la capacidad de 

incorporar y estructurar nuevos procedimier-tos para qu~ 
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en fonna más eficiente, se aprovechen los esfuerzos, se 

genere progreso y se coadyuve a que las empresas sean -­

más sustanciales. 

El contenido de la presente investigación, pretende 

enmarcar dentro de un ámbito lo más alto posible, la 

oportuna actualizaci6n y revisi6n de los manuales de pr~ 

cedimientos por lo cual se estructura un análisis y estu 

dio dividido en dos etapas; la primera, teórica: 

Esta, ordena conocimientos y experiencias propias y aje­

nas precisamente porque los manuales son una herramienta 

administrativa de s~na importancia y existe aún gran co~ 

fusi6n sobre lo que es un Manual Administrativo, cuantas 

clases de manuales hay, cuál es su estructura y para que 

pueden servir. 

Dentro del estudio e investigaci6n de ésta etapa, se 

enmarcan cuatro capítulos; 

El primero, refleja el interés por conocer un manual, c~ 

mo se define, cual es su estructura y cuantos tipos de -

manuales existen dentro del campo administrativo, con el 

objeto de esclarecer dudas y def:imir características es­

pecíficas de cada u.no de ellos. 

En el capítulo dos, se analiza el tema central de la 

investigaci6n, todo lo referente n manuales de procedi-­

mientos, como se define expresando ampliamente su conte­

nido e importancia. Este capítulo se enmarca con el obj; 

to de dar a conocer el manual de procedimientos y subra­

yar su importancia como instr~~ento administrativo,· así 

como anunciar su principal intervención y relación con -

el flujo operativo de la organización •. 
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El capítulo tres, se presenta con el objeto de cono­

cer el campo de acción del manual de procedimientos, mi~ 

mo que puede ser tan amplio o reducido como las necesida 

des de las empresas lo demanden; por tanto, éste capítu­

lo señala la demarcación de aplicación según el uso que 

se les dá, tanto en el sector público como en el sector 

privado, así co~o por las unidades de organización y mé­

todos. 

La etapa teórica concluye co!'l el capítulo cuatro, 

dentro del cual se expresa ampliamente la importancia de 

la actualización y vigencia del manual de procedimientos 

El objeto primordial de •ste capít1Uo es que el lector -

capte las técnicas de actualización y vigencia del ma--­

nual de procedimientos, así comJ a1gúnas experiencias, -

que a consideración mia, puedo aportar a ésta investiga­

ción. 

A pesar de que los manuales de procedimientos son 

uno de los instrunentos más eficaces entre las técnicas 

elementales de organización adminis·trativa, su aplica--­

ción práctica en las oficinas es relativamente menor, 

por tdl razón, su actualización y vigencia disminuye o -

bien, es nula sin considerar que de ésto depende en gran 

parte el logro de la optimización de los métodos y técni 

cas de trabajo en la organización. 

Para el logro de una precisa investigación, el aspe~ 

to teórico debe complement<lrse con la práctica, de tal -

manera que las experiencias prJpias y ajenas determinen 

conjunta.mente resultados probables y concisos. 
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Por lo anterior se incluye en la presente investi~ 

ción una segunda etapa, la práctica, corr.o complemento -

sustancial de lo tratado en los primeros cuatro capítu­

los. 

La actualización de los manuales de procedimientos, 

es tan importante como los resultados que den en su 

aplicación. a cualquier área o departamento, por tal ra­

z6n, se pretende demostrar que una oportuna actualiza-­

ción y revisión de los manuales de procedimientos puede 

optimizar al flujo operativo de una organización. Debe 

considerarse para ello, la aplicación del método de in­

vestigaci6n científica, procediendo a cubrir necesaria­

mente todos y cada uno de sus puntos. 

La aolicación de ésta práctica, se realizó dentro -

de una área bancaria, no con el objeto de que sea apli­

cable exclusivamente al sector bancario, sino como caso 

ejemplificativo para demostrar la importante labor del­

manual de procedimientos dentro de cualquier organiza-­

ción en base a su actualización y viger.cia como medida 

de control y optimización del flujo operativo al cual -

se aplique. 

Mi más ferviente deseo de utilidad a quien tenga a 

bien considerar la presente investigación, si su propo­

si to es el logro de mejoras y optimización de recursos, 

ya que para lograrla, no medí tiempo ni esfuerzo, pen-­

sando en el presente y el futuro del progreso en mi - -

país. 
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CAPITULO I 

EL MANUAL 
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I.- DEFINICION 

Manual, cuya raíz etimol6gica gira en torno al voca 

ble latín Manum ó mano, es una palabra que se ha utili­

zado desde tiempos atrás, para referirse a objetos, f~ 

cienes o actividades que puedan ejecutarse manualmente. 

La palabra manual, es definida por la gran mayoria 

de enciclopedistas, así como por los estudiosos e inves 

tigadores de letras y/o palabras, como un libro o docu­

mento que contiene abreviadas las nociones principales 

de un arte o ciencia, con características de ser manej~ 

ble, de fácil ejecución y fácil de entender. 

Aún y cuando las re~erencias anteriores son acepta­

das, la definición de lo que es un manual se ha enriqu~ 

cido por la fuerte aceptación de los manuales a partir 

de la segunda g11erra mundial, dende sus técnicas y apl~ 

cación se desarrollan a un grado tal, que llegan a ser 

el principal instrumento de apoyo administrativo de la 

época. 

La progresiva aceptación que el manual ha tenido en 

diversas etapas históricas, se refleja en el interés 

que algunos autores modernos han puesto para lograr una 

adecuada ubicación y clasificación de los manuales en -

el campo administrativo. 

Un manual se define de manera general, como un doc~ 

mento que contiene en forma ordenada y sistemática, in­

formación y/o instrucciones sobre historia, organiza---
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ción política y/o procedimientos de una empresa, que -­

consideran necesarios para la mejor ejecución del traba 

bajo. 

Como puede observarse es un instrumento importante 

en la administración, puesto que los manualr.s persiguen 

la mayor eficacia en la ejecución del trabajo asignado 

al personal, para alcanzar los objetivos de la empresa, 

De acuerdo al autor George R. Terry, un manual de -

oficina es un registro de información e instrucciones,­

que conciernen al empleado y pueden ser utilizados para 

orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa. -

En realidad es una guía de datos que se cree son esen-­

ciales para la mejor realización de las tareas. 

Loe manuales, son una forme. sencilla, directa, uni­

forme y autorizada de presentar la información que tra­

ta de los de.berC'e y rtioponsabiJidades de un empleado,-­

los reglamentos bajo los cuales tendrá que trabajar y -

las políticus y prácticas de la empresa, 

El empleo de los manuales de oficina, auxilia pa:r·a 

obtenr.r el control deseado de los esfuerzos de los effi-­

pleados de una empresa. 

En rr:swnen, un ma.nunl, es w:1 r~'curso para la orien­

tación de los r;,mpl eados. Puede ayudar a hacc•r que las 

im-1tz·uccionef' sean definidae, a declarar políticas y 

procedimientos, a fijar la responsabilidad, a propor--­

cionar soluciones rápidas E. les m8los entendimie·nt.os y 

a mostr·sr como puede contribuir el em-pleado al logro de 
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los objetivos de la empresa, así como sus relaciones con 

otros empleados. 

Los manuales liberan a los miembros de la administra 

ción de tener que ~epetir informaci6n, explicaciones e -

instrucciones similares. La uniformidad, la accesibili-­

dad y la reflexi6n, están entre las ventajas de un ma--­

nual. En muchas de las empresas se considera que los ma­

nuales son una obligaci6n. 
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II .- ESTRUCTURA. 

La secuencia l6gica y ordenada de los manuales adm~ 

nistrativos, es tan importante como su adecuada y prec! 

sa aplicación a las áreas correspondientes. 

De acuerdo a la investigación realizada por la Ame­

rican Management Association ( A. M. A. ) , se demuestra 

que no existe unifo1ir.idad en la estructura del manual,­

es decir que si en algunas empresao exclusivan:ente se -

edita un solo manual conteniendo todoa los procedimien­

tos, otras requerirán diversos manuales individuales a 

manera de ser utilizados en distintos niveles de emple~ 

dos. 

Con lo anterior se deduce que no existe un patrón 

para ei manual, ni una fonna rraestra para prepararlo, 

por tanto cada manual debe hacerse a la medida. 

Sin embargo, dentro de la estructura del manual 

existen cuatro secciones que aparecen invariablemente -

en todos ellos: 

A.- TEX'I'O 

B.- DIAGRAMAS 

C.- FORMAS 

D.- PREFACIO 
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La escala de empleo de cada una de las secciones an­

teriores del manual, depende del procedimiento de que se 

trate, del lector a que se dedique o de las preferencias 

de quien lo elabora. 

A.- EL TEXTO 

Todo manual requiere que las infamaciones o instruc 

cienes que contenga, se expresen en palabras en un texto. 

Este texto describirá el procedimiento enumerando las -­

operaciones de que se compone, en orden cronológico pre­

cisamente en que consiste cadq operaci6n y quien debe 

ejecutarla, cuándo, d6nde y para que debe ejecutarse. 

Es conveniente que el texto señale quien es el res-­

ponse ble del manual, el objetivo que se persigue con és­

te, sus partes principales, así como las políticas que -

deben aplicarse. 

Toda informaci6n o instrucci6n que contenga el texto 

se debe exponer en un orden lógico. Se puede empezar por 

los aspectos más generales, como el órgano responsable -

de la naturaleza del manual, los objetivos que oe persi­

guen y las políticas aplicables para continuar con la -­

descripción del procedimiento, paso por paso. 

Algunos manuales separan el texto en capítulos según 

el tema, mientras que otros lo dividen en artículos, de­

claracionea o reglas numeradas progresivamente. 
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El estilo utilizado para el texto, depende del con­

tenido y los lectores; un estilo muy adecuado para un -

manual de un s6lo objetivo y de un s6lo nivel de lecto­

res puede ser inadecuado para otro tipo de lectores; el 

estilo depende generalmente del uso a que piense desti­

narse el manual. Dentro del texto el objetivo más impo! 

tante es la claridad, cualquiera que sea la posición -­

del usuario. 

La mayoría de las empresas emplean el estilo serio 

o formal en sus manuales, sin embargo, no se debe con-­

fundir la seriedad o formalidad con la complejidad. 

La comunicaci6n sencilla, requiere una redacción 

sencj.lla de las frases, corrección gramatical y un míni 

mo de terminología técnica. 

Dentro del texto es importante un trato impersonal 

y muy directo así como la falta de comprensión, su lec­

tura debe ser fácil y evitaroe también la ambigÜedad. 

Existen cinco pasos a seguir para la redacción del 

texto: 

1.- Del modo más claro y posible. 

2.- En la forma positiva más que negativa o de prohib~ 

ción. 

3.- Al detallar una práctica o rutina de trabajo, debe 

exponerse siguiendo el orden establecid.o para su -

desarrollo y por etapas, 

4.- Usese un lenguaje al alcance de todos. 
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5.- Siempre que se haga referencia a u.na forma o mode­

lo, a una máquina o parte de ellas, ilustrece e 

identifíquese por el número de la ilustración. 

El cuidado y esfuerzo que se pongan en la redacción del 

texto, harán más útil el manual. 

B.- LOS DIAGRAMAS 

Un diagráma administrativo es un auténtico Modelo -

gráfico, según se advierte a continuación~ 

Dentro de la ciencia de la cibernética, un modelo es.-­

una representaci6n esquemática de un fenómeno del uni--

verso. 

La uniformidad que existe en la definición de un mo 

delo, determina que no es más que un esquema simplific~ 

do y simbólico, destinado a explicar cierta realidad. 

Los diagrámas administrativos representan en forma 

esquemática y simplificada algún fenómeno administrati­

vo, ya sea de organización, de aprovechamiento de proc~ 

dimientos, de la orcanización, etc., por tanto, los dia 

grámas administrativos son modelos. 

Para caracterizar un diagráma administrativo como -

modelo, quiza la clasificación más ilustrativa es la si 

guiente; 

a).- Los modelos físicos de mans~a corpórea o tan­

gible son versiones a pequeña escala de los -
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sistemas físicos que representan. 

En la a.dministrétci6n se utilizan modelos físicos cu 

yas partes no pueden moversf, una respecto a otra, ha- -

ciando caso omiso de movimientos insignificantes al de 

formarse bajo la acción de las fuerzas, como ejemplo se 

encuentran las figuras de madera o plástico, tridimen-­

sionales, que representan escritorios, archiveros y - -

otras piezas del equipo de oficina, que facilitan la -­

planeación del aprovechamiento del espacio en una ofici 

na, sin necesidad de mover objetos en sí. 

b).- Los modelos dialécticos; que son descripcio-­

nes de los fenómenos hechos en un lenguaje y 

por lo tanto por medio de símbolos. 

Para que puedan cumplir su función de representar y 

transmitir a otre.s pe:niona.s el conocimiento de un fenó­

me~o, el lenguaje gráfico que se emplee en los diagrá~ 

mas administrativos, es decir, los símbolos quP. se uti­

licen, deben ser consistentes y claramente comprensi- -

bles para los demás. 

Un diagráma administre.tivo, elaborado con un len~ 

je gráfico inconsistente y no convencional, transmitirá 

un lenguaje deformado y será ineficaz para la manipula­

ción del fenómeno que se prEt~nde estudiar, Por esto, -

la necesidad de concebir y admitir determine.dos símbo-­

los a los que se les reconozca un significado preciso -

por el mayor número de persona.e interesadas y ccnvenir 

también en determinadH:::: reglas. 
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Este conjunto de signos y reglas, constituye la té~ 

nica llamada diagramación administrativa, cuyo conoci-­

miento y aplicación es indispensable en la elaboración 

de manuales administrativos. 

Existe una clasificación básica de los diagrámas -­

que sólos o combinados, son la razón fundamental de los 

manuales administrativos: 

1).- Diagrámas o Gráficas Administrativas. 

i.- De Organización; Expresan la estructura de 

la organización o parte de ella, y las re­

laciones ent.re las unidades que la compo--

nen. 

Estos diagrámas se les dá el nombre de Or­

ganográmas u Organigramas. 

ii.- De Procedimiento ó de Flujo; expresan la-­

secuencia y el curso de las operaciones -­

de que se compone un procedimiento o par-­

te de él o el de las perAonas, materiales 

o fornias que en él intervienen. 

A éstos diagráma.s se les dá el nombre de -

Fluxográmas. 

iii.- De Tiempo o de Programa; Expresan las re--

1aciones de una actividad administrativa -

determinada (de producción, de oficina, de 

personal, comercial, etc.) con el tiempo -

en que se debe ser ejecutada. Se incluyen­

en éste tipo, todas Jas gráficas de progr~ 
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mación q'..1.e se utilizan como instrumentos 

para plantear o controlar una actividad, 

como las gráficas de Gantt, las tablas de 

tiempo, las fichas de ruta, las gráficas 

de regulación de tiempo ó Plannings como 

son llamadas en Fri;.ncia y España, los dia­

grámas de flecha, etc. A éstos diagrámas 

se les llama Cronográmas. 

iv.- Estadísticos; Expresan datos, hechos 6 fe­

n6menos compar!::Lbles, gerieralmente cua:::itif!, 

cables y sus relaciones, representados por 

puntos, líneas, figuras o volúmenes. A és­

ta cl~se correspo~den los diagrámas coord= 

nadas, ya sean ortogonales, milimétricas ó 

semilogarítrnicas; Gráficas de figuras geo­

métricas regularea, poligonales o circula­

res, de barras o figuras naturales, etc, 

v.- Diversos; Los cuHl~s no quedan comprendi-­

dos en las clases antes mencionadas o que 

cruzan de tal manf.'ra q".l.e dificul ta..'1. su cla 

sificación. 

Los diaerámas que pertenecen a éste tipo, 

son los cuadros de distribución del trab>1-

jo, laB gráfica:3 de mano derecha e izquie! 

da, los diagrámas de hombre y máquina, -
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las cartas de señalación o cartográmas --­

(usados para marcar territorios y puntos -

de ventas) • 

Aún y cuando la clasificaci6n anterior subraya la -

importancia de los diagrámas dentro de los manuales, -­

también es de suma importancia destacar la simbología -

especial, empleada para efectos de aplicación y determi 

nación en situaciones administrativas. 

Específicamente, la simbologia más conocida se re-­

presenta en los flwcográmas, por exponer un procedimie~ 

to mediante símbolos convencionales o simples dibujos.-

Las nuevas técnicas de computación electrónica, han 

introducido en los manuales y diagrámas administrativos 

una simbología que ha sustituido a la norma A. s. M. E. 

(American Society of Mechanical Engineers), la cual es 

una de las más usadas y consiste simplemente en un cir­

culo para una operación, un cuadro para una inspección, 

un perfíl de una letra D para significar una demora, el 

de una flecha para una transmisión y el de un triangulo 

para un almacenaje. 

La causa principal de dicha substitución, ha sido -

que existe la necesidad de representar las distintas -­

operaciones a qUP. está sometido el procedimiento de la 

información que no satisfacía la norma A.S.M.E. la cual 

se expresa dentro del cuadro siguiente~ 
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GRAFICA No. 1 

SIMBOLOGi'A ASME -¡ 
-
NO s{MBOLO REPRESENTA 

OPERACIÓN i 

o Indico las principales foses del procHo, método o procedimiento. ; 

1 Por lo común, lo plezo 1 matarlo o producto ..Sel ca&O H ~1- ! 
~ duran!• lo operación. 

1 

INSPECCIÓN ' 

o 1 

2 ' 
Indica qua H varl flca la ca5dad, la canttdad o amboe. 

1 

TRANSPORTE 

3 o Indica •I movimiento da loa troboladorH, moterlalH r equipo 
da un lugar a otro. 

DEPÓSITO PROVISIONAL o ESPERA 

4 n Indico dalllora en el doaarrollo da loa l111dlol: por oj1111plo, ,, - trobaloe ., -enao entre doa operaclonH •iculvat, o 
abandono momentciieo no regielrodo, de wotqyler objeta 
ha•lo que .. r>eeHlle. 

ALMACENAMIENTO PERMANENTE 

5 \l Indica dopÓ1lto de un objoto bojo viQblciil en un ~ 
donde so lo recibe o entrego mediante alguno forma de 
outorizaciÓn o donde m ~da cm fillOa de referencia. 

ACTIVIDADES COMBINADAS 

6 a Poro Indicar que vorioa act>Vldodos ao.i c.>jacutada• ol mi""° 
tlompo o por el mismo operarlo en un miemo luqor do traba-
jo, H coll'll'W'..n lo~ airnboloa de tclca acll'ltdadc>:. Por ejem-
plo, un círculo dC'ntro de un cuadr<ido rqireeento la octtvt-
dad combinada d11 oporcclan ;, in:>?OCclón. 
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Por otro lado, la organizaci6n también norteameric~ 

na llama.da American National Standard Institute A.N.S.I 

que se presenta en la gr!Ífica No,2, ha desarrollado una 

simbología pare. ser empleada en las técnicas de preces~ 

mientes electr6nicos de datos, que es la que utilizan -

la mayor parte de los fabricantes de computadoras y de 

técnicos que las aprovechan, 

En forma general, los signos usados en los fluxog~ 

mas se clasifican en; 

I.- Signos Abstractos Convencionales; Tratan en su may~ 

ria de perfiles de figuras geométricas a los que se 

atribuye un significado. Dicho significado se refie 

re a una operaci6n que ejecuta o sufre una persona, 

una máauina, un material o un documento o dato. 

Los signos abstractos convencionales se usan funda­

mentalmente en los documentos eminentemente tlicni­

cos, debido a que es necesario conocer y estar fam! 

liarizado con su significado para decifrarlos y ma­

nejarlos con soltura, a lista clasificaci6n pertene­

cen las simbologías A.S.M.E. y A.N.S.I. 

II.- Signos Figurativos; Se trata de fotografías, dibu­

jos o caricaturas que representa alguna operaci6n 

que ejecuta o sufrtt una persona, una máquina, un -

material o un doclAlllento o dato. 

Los signos figurativos más comunmente empleados --

son; 
• Las fotografías. 
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• Los dibujos 

• Las caricaturas. 

C.- LAS FORMAS 

Dentro de una empresa, la mayor parte del material 

que se maneja, está constituido por Fonnas. Por ello es 

conveniente incluir en el manual, una secci6n de formas 

que contengan todos los datos que se emplean en el pro­

ceso que se describe. 

Una fo1ma es un objeto sobre el cual se imprimen in 

formes constantes y que cuenta con espacios para que se 

anote en ellos uni:. inforicaci6n variable. 

Generálmente está impresa en papel o en algún material 

de papel, también se puede imprimir mediante cualquiera 

de los procesos de reproducción conocidos y puede cons­

tar de varias partes similares o distintas, 

En los procedimientos de oficinas, es muy común em­

plear determinado patrón o machote conforme al cual de­

be ser elaborado un documento sin que esté precisamente 

impreso el documento final. 

Se distingue de la forma porque éste se copia, mien 

tras que la forma requiere que el documento conste pre­

cisamente en el mismo papel impreso que constituye la -

forma. 

Un cheque, una factura, generalmente constituyen la 

forma; los textos que se utilizan con frecuencia, pero 
que no están impresos, son ejemplos de machotes. 
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FORMA 

INSTITUCIÓN 

DEPARTAMENTO 

DE: FECHA 

S(rvase tomar noto de que tas siguientes plaza•------------

han sido 

Devueltas par closlflcacldn equivocada 

Parodaa a lo oficina · para su atención 

Firma 
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Se hace especial menci6n de lo anterior, porque de~ 

tro de los manuales, deben quedar incluidos por igual,­

las formas y los machotes. 

El manejo de formas es una actividad eminentemente 

técnica que comprende; 

a.- Diseño f.- Clasificación 

b.- Revisión g.- Aprobación y eliminaci6n 

c.- Especificaciones h.- Control de existencia 

d.- Nomenclatura i.- Aprovechamiento 

e.- Numeración 

La inclusión de ias formas en el manual, es el pri­

mer paso para establecer un adecuado control de fonnas 

que perE>iga, 

Hasta antes del desarrollo de sistemas de procesa-­

miento de datos a través de equipos tabuladores y comp~ 

tadores electrónicos, la fonna impresa era la parte 

principal de los sistemas; era el medio básico para re­

gistrar y suministrar infonnación. 

Sin embargo, la importancia actual de las forma.s --
dentro de los procedimientos de oficinas y su inclusión 

en los 

-
ma!'lu.ales sigue vigente si considerámos¡ 

Que es pre bable que un 9<n' de las fonnas de la em 

presa, como promedio, no caerán, por lo menos en 

un futi.;.ro próxLmo, dentro del camno de los siste­

mas de procesamiento de datos. 

- Que posiblemente el 90% de todas las oficinas co­

merciales no encontrarán uso para los computado--
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res electrónicos, cuando menos en los próximos- -

diez años. 

Que aunque en los sistemas de procesamiento de da 

tos integrados, hay menos formas, éstas son mucho 

más complejas y de más fácil manejo. 

D.- EL PREFACIO 

Cuando son varios los procedimientos que se editan­

en un solo manual, es frecuente presentarlo a 1os em- -

p1eados con un breve prefacio. 

La inclusión de un prefacio dentro de los manuales, 

se hace con el objetivo del manual, la empresa general­

mente incluye un prefacio corto, en el que se describe 

la necesidad básica que se suoone llenará. Algunas ero-­

presas incluyen la manifestación del objetivo y algo s~ 

bre la filosofía de la empresa que sirve de base a1 ma­

nual.. 

El prefacio, también es usual, cuando se editan va­

rios procedimientos de un solo manual, incluir un capí­

tulo de definic!ones en el que se precise el contenido­

de 1os términos que no sean muy conocidos o que puedan­

tener varias acepciones, así se asegura que todos los 

miembros de 1a empresa l.es den el. mismo significado. 
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NUMERO: CABLEGRAMA 
MARQUE CON UNA •x• EL TIPO DE SERVICIO OESEAOO: 

PARA EL 
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NOMBRE DE L.t. DEPENDENCIA SOLICITANTE: !DEPARTAMENTO Y SECCION, SUCURSAL J FECHA OtA. MES, A/lo 

CONTllASE~A 

INSTRUCCIONES PARA CARGAR EL IMPORTE Dfl CABLEGRAMA: AUTORIZACION 

PAGO EN EFECTIVO: 

PEDIR REEMBOLSO A TRAVES OE: 

CARGVFSE A: 
CUENTA 
NOMBRE· 

MONEDA: 

OOMIClllO NOMBRE Y FIRM4 DE FUNCIONARIO FACULTADO 

Gen.llO • PARA SECCION TRANSMISIONES 
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III.- TIPOS DE MANUALES 

En el presente inciso, se enumeran los ti~os de ma-­

nuales más usados en las empresas productoras de bienes, 

así como las empresas de servicio. 

Se mencionan las características principales que re­

viste cada tipo de docQ~ento, así como su aplicación en 

el marco administrativo. 

Es necesario mencionar que los diferentes tipos de -

manuales serán usados por cada empresa según el giro de 

actividad que desarrolle. 

A continuación se enumeran los ma~uales más usados -

así como sus características más representativas. 
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I.- Manual de Historia de la Empresa; 

Dá a los empleados información con respecto a la his 

toria de la compañia, sus comiimzos, crec.i.miento, logros 

administración actual y posición ac·tual. 

II.- Manual de Organización; 

Expone con detalle la estructura ne la empresa y se­

ñala los puest::>s y la relación que existe entre ellos. 

Explica la jerarquía, los grados de autoridad, las fun-­

cione:3 y acti vidade:'l dP. los Órganos de 1.a empresa. Gene­

ralmen t~ contienen Bráfic~s de organización, descripcio­

neíl de trabajo, cartas de límite de autoridad y otros 

concept·Js. 

ICI.- Manual de Polític~s; 

Pone por e:3Cri t::> las políti~'is de una emprdsa. Una 

política ea un:'I. ~uía básica p'1-:-a lR. acción, prescribe 

los límites gener~l~s dentro de los cuales han de real.i­

zarse las actividade3. El conocer las políticas de w_:a 

ernpr;::sa, prv porciona el marco princip'3.l sobre el. cual se 

basi:i.n todas las accionen. 

IV.- Manual de Oper~ciones; 

Puede servir como una buena fue:ite de infor11ación 

sobrd lo que h:.t :le hacer:;e el tr:ibajo. Los pasos co1mm­, 
raente usados, pueden listar:~•J y la información comple--
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mentaría se puede presentar en forma de diagrámas, bos­

quejos y cartas, puede incluirse a modo de aclarar los 

datos. Por lo general se incluyen las norn:as y guías a 

seguir. 

V.- Manuales de Reglas y Reglamentos de Oficina ó Ma-­

nual sobre Empleo; 

Este tipo de manual explica. los planes de beneficio 

para los empleados, incluyendo información sobre segu-­

ros de grupo, hospitalización y facilidades de ahorro; 

también resuelve dudas en cuanto al uso de la bibliote­

ca de la compañía, de la cafetería y del club de desean 

so. Se incluyen las guías prescritas para la conducta y 

se cubren cosas tales corno permisos por emfermedad, el 

uso de periÓdos para descanso, la conducta con respecto 

a fumar, la petición de dinero en la oficina, la venta 

de boletos, las horas de trabajo, días para descanso, -

vacaciones, etiqueta de la oficina, uso del telefono y 

las disposiciones sobre el recreo. 

VI.- Manual de Procedimientos; 

También llamados manuales de operación, de prácti-­

cas estandard, de introducción sobre el trabajo, de tra 

mites y métodos de trabajo. 

El manual de procedimientos presenta sistemas y té~ 

nicas específicas¡ señala el procedimiento preciso a se 
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guir para lograr el trabajo de todo el personal de ofi-­

cina o de cualquier otro grupo de trabajo que desempeñe 

resoonsabilidadns específicas. 

VII.- Manual de Contenido Múltiple; 

Un manual puede contener material de tipo diverso lo 

que hace que los tipos mencionados no resultan siempre -

bien definidos. La gran mayoria de los manuales de ofici 

na, parecen estar diseñados intencionalmente para varios 

fines. 

Los manuales que n. continuaci6n se enuncia::i, corres­

ponden a éste género. 

VIII.- Manual de Puesto; 

También llamados manual<'s individuales o instructivo 

de trabajo, que precisa las labores, los procedimientos 

y rutinas de un puesto en particular. Por ello, cuando 

el manual de puesto no solo contiene la descripción de 

labores, sino que nxplica como deben F.!jecutar:~e. 

Es un manual de or~anización y de procedimientos, al mis 

mo tiempo, es decir, es un manual de contenido Múltiple. 

IX.- Manual de Técnicas; 

Es otro tipo de man•.tal de contenido MÚl tiple, que -­

trata sobre los principios y técnicas de una actividad -

determinada. 
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Se elabora como fuente básica de re:ferE:ncia para el 

órgano responsable de la ac~ividad y como información -

general para todo el personal interesado en esa activi­

dad. 

X.- Manual para Areas respectivas de Actividad o Fun-­

ciones Administrativas; 

Este tipo de manual va enfocado a determinadas - -­

áreas de la empresa, con el fin de coordinar las acti~ 

vidades de las mismas y evitar duplicidad de funciones. 

A continuación se mencionan algunos de los manuales 

más comunes en éste tipo; 

XI.- Manual de Ventas; 

Utiles si son manual~s de políticas y adiestramien­

to, pero no muy aceptable como manuales de procedimien­

tos. 

XII.- Manual de Producción e Ingeniería; 

Partiendo de que la producción es el proceso median 

te el cual se elaboran bienes y servicios, podremos de­

cir que es la necesidad de coordinar el control de pro­

ducción, fabricación, inspección y el personal de inge­

niería. 
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XIII.- Manual de Finanzas; 

El sistema financiero de las empresas es posibleme~ 

te uno de los más importantes, debido a que sin él la -

empresa no se proveería de los recursos subsecuentes co 

mo son: el recurso hwnano y financiero, por tanto las -

responsabilidades del contralor y tesorero no darían 

instrucciones a todos aquellos que deben proteger en al 

guna forma los bienes de la misma, para asegurar la co~ 

prensión de los dPberes en todos los niveles de la admi 

nistración. 

XIV.- Manual de Personal; 

También llamado manual de relaciones industriales -

de reglas y reglamentos, de oficina, manual de empleado 

y manual de empleo. 

Estos manuales se pueden diseñar para tres tipos de 

usuarios: 

i.- Para personal en general, que es el caso de ma­

nuales de empleado o de reglas y reglamentos de 

oficina. 

ii.- Para los supervisóres, en éste caso tiendFn a -

comunicar las actividades y políticas de la ad­

ministración sobre la forn:a en que el personal­

de supervisión debe dirjgir el esfuerzo de sus 

subordinados. 

iii.- Para el persona.1 del departamento o unidad de 

personal, podrán ser mar.uales de organización 
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de políticas y procedimientos específicos a caE 

go del departamento ( selección, contratación,­

valuación, etc. ) • 

XV.- Manual de Otras Funciones; 

En todas las empresaE se dan áreas de actividades ó 

funciones específicas, como las compras, las relaciones 

públicas externas, los servicios administrativos, etc.; 

dependiendo de la importancia de la empresa de que se -

trate. 

Esto ha creado la necesidad de que se elaboren ma-­

nuales que cubran éstas y otras ~reas de actividad, que 

puedan adoptar las formas de manuales de políticas y -­

procedimientos. 

XVI.- Manual General; 

Existen empresas que por el tipo de actividad desa­

rrollada y por su magnitud obren oor la estandarización 

de sus actividades, contando con manual~s de éste tipo, 

donde se vierten conceptos, políticas y procedimientos 

de carácter general y por lo consiguiente no usan manua 

les para áreas específicas. 
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CAP! TlJLO II 

EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
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I .- DEFINICION 

Manual de Procedimientos, también llrunado manual de 

operaci6n, de prácticas estandard, de introducción sobre 

el trabajo, de rutinas de trabajo, de trámites y métodos 

de trabajo; denominado como uno de los principales ins-­

tr~mentos de apoyo a~ministrativo, representa para las 

empresas del sector público y privado, el cimiento sobre 

el c..ml todo tipo de actividad laboral expe~lmenta una -

secuencia 16gicH. y ordena.da par;i. lograr metas y objeti-­

vos dentro de un determinado flujo operativo. 

Para definir el Manual de Procedimientlld, es de suma 

importancia conocer ant•~s lo que es un procedimiento y 

por qué es adaptabla a u:1 mam1A.l, de tal manPr-:'l que sea 

útil y flexible para la realización de u.:.~a o varias acti 

vida.ele•~ seo. cual fuer1:1 su finalidad •J. objetivo. 

u~ procedimiento por e~crito, indica establecer u.~ -

método estandard para la ejecución de u~ trabajo, par-­

tiendo del concepto; 

Procedimiento, es la secuencia de et1o1.pH.t1 o pasos para 

realizar u..-1 determinado trabajo. 

Ea importante que los procedimientos de oper~ci6n se 

registren por escrito y estén a. disposici6n del personal 

en un manu8.l. 
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Como ya se ha mencionado anteriormente, un manual -

es un documento que contiene en forma ordenada y siste­

mática, información y/o instrucciones sobre Historia, -

Organización, Políticas y/o Procedimientos de una empr~ 

sa, que se consideran necesarios para la mejor ejecu- -

ción del trabajo; por tanto, un Manual de Procedimien-­

tos puede definirse como un documento que indica la for 

ma precisa a seguir para ejecutar un determinado traba­

jo, y por medio de su SP.cuencia lógica, las distintas -

operaciones, o en su defecto los pasos de que se compo­

ne un proceso, tanto para el personal de oficinBs o la­

borál.F.i;: como para cualquier otro tipo de trabajo que de 

sempeñen responsabilidades de mayor e menor r;rado de ac 

tivida<les; pro-porciona también oriente..ción que pudiera 

servir al personal para penetrE.r en el conocimiento de 

la eotructura de la organiz5ción y de las funcioneH y -

metas a que se debe llegar. 

EJ manual de procedimier.t.os por sus carf.•Ctt-1ísticas 

divt!1·sas, como el llevar un control en el traliaJo de -­

cualquier actividad, puede clasificarse en mar1usles de 

procl>dimientos de oficinas o fábricas o bien pueC.en ha­

cer referrmcia: 

a.- A tareas o trabajos inrliviclualf:!'., como ejemplo; 

mane jo de calculado1·as contaul es. 

b.- A pr&ci.ice.s rll:'parti::mentales en laE: cualeP. indi­

can los procedimieritof:. ele opt-rHcit'.r. di< t•r• chi;.t•! 
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tamento en .gener·al. 

'!•-A prácticas gene1·<-iles en u.na área de actividad 

determinada, como prccedimi.entos ccmerciales, -

de producción, fjnancieros, etc. 

El manual de procedimientoG, contiene generalmente 

un texto que eeñala. los prccedimier.tos y políticas a se 

guir en el desarrollo de un trabajo, con ilustraciones 

a base de diagrámas, cuadros, dibujos, para. aclarar los 

datos. 

Dentro de éste mar.ual, también se incluyen o repro­

ducen las formns que se emplean en ill procedimiento de 

que se trate, o bien, llenada ccn un ejemplo o con ins­

trucciones parH su llenado. 

Se considera que el desarrollo de un procedimiento 

escrito, lleva cincc dias de trabajo por un analista. ex 

perimer•tado, en ésto incluye afluencia actual del papel 

del trabajo, hacer alguna~ mejorías en aspectos de me-­

nor impor-t.Encia de dicho trabajo, prE-parar un borrador, 

obtenHr aprobacionHe y editar la publicación. 

De acuerdo a lo anterior, en México, se han realiza 

do Manuales de Procedimieritos y ee ha obtenidc la expe­

riencia necesaria en su elaboración, uor tanto, no se 

necesita nián de un mes en promedio para realizarlos y 

editarlos. 

39 



Según investigaciones realizadas, si fuesen s6lo -­

cien los procedimientos que debieran ponerse por escri­

to en una empresa, se requerirían dos años-hombre de -­

trabajo pesado como primer caso, o bién, cien veces-hom 

bre en el segundo caso. 

Por tanto, es de suma importancia establecer una técni­

ca concreta o una guía específica que determine la me-­

jor manera para la elaboración y desarrollo de los ma-­

nuales de procedimientos. 
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II ,- CONTENIDO 

Partiendo de que los procedimientos expresan en for 

ma definida c6mo debe hacerse algo y existen por razo-­

nes de eficiencia o de control. Si existe una mayor fo! 

ma de hacer unu actividad, es lógico querer que se haga 

así siempre, especialmente para hacer posible la inter­

v~nci6n de personas si.n er.trenamiento o experiencia pr;: 

via paIH efecttwr el trabajo. 

El conter.ido de todo procedimiento sen de caracter 

general o de detalle, así cerno en su distribución debe 

seguir una secuencia 16gica y ordenada, similar a la si 

guiente; 

A).- TITULO.- Todo prccedimiento que se fo:nnUle,­

deberá darst'le el nombre adecuado -

en relaci6n con o los aspectos que 

reglamente. 

B),- REGLAS DE EJECUCION.- EstaH señalarán por e;; 

crito, er. un texto claro y conci­

so los siguientes puntos; 

1.- Objeto; Exponer clara y brev~ 

mente la finalidad que se pr= 

tende alcanzar así como las -



políticas a seguir, 

2,- Parte Medular; Los puntos que 

integran la parte principal,­

motivo del procedimiento, de­

berán ser desarrollados en or 

den lógico y en f onna precisa 

y clara que permita la fácil 

comprensión de lo expuesto. 

C).- DIAGRAMAS.- Estas podrán ser: 

a).- Organográmas o Cartas de Organ~ 

zación del Departamento a cuyo­

cargo esté el procedimiento. 

b).- Fluxográmas o Cartas de Flujo,­

que expresarán gráficamente la 

secuencia de las distintas ope­

raciones de que se co~pone un -

procedimiento o parte de él, i~ 

cluyendo informaci6n adicional 

necesaria según su formato y su 

propósito, como distancia reco­

rrida, tiempo empleado, método 

a ejecutar, etc. 

D).- FORMAS.- Esta sección contendrá un ejemplar con 

todas sus copias de cada una de las for 

mas que se utilicen en las distintas---
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operaciones del procedimiento, bien llena­

das con un ejemplo o con instrucciones de 

su utilización en caso necesario. 

E).- PARTE FINAL.- Existen procedimientos en cuyo rema­

te se incertan indicaciones de archi 

vo, not~s complement~rias, etc, y 

otros procedimien·tJs cuyo final es 

donde tennina el tratamiento de lo 

esencial; en ambos casos la persona­

que lo formule debe tener pleno con~ 

cimiento de que Lncluye totalmente 

los aspectos requeridos. 

El contenido del manual de procedimientos, debe ser 

cuidadosamente adaptado a las necesidadP.s del departame~ 

to o área para la c~~l sea asignado, por tal motivo, es 

necesario que se tomen en cuenta los siguientes aspectos 

+ Estudiase con detenimiento y visión de las necesidades 

el aspecto que se va a reglame:1tar y determinense los 

puntos que deberán inclu.irse en el pr·:>cedimiento, así 

como la fonna en qu.e deberán tratarse. 
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+ Fo:rmúlese un cuestionario que será guía y auxiliar va 

lioso en las investigaciones que se hagan y entrevis­

tas que se celebren con la o las personas relaciona-­

das para el perfeccionamiento del asunto. 

+ Con la base anterior, se debe forrr.ular el borrador -­

del procedimiento. 

+ De las opiniones a éste primer borrador por ~arte de 

las personas mencionadas en el inciso anterior, se de 

terminará con criterio, cuál o cuáles deben ser consi 

deradas cambiando impresiones al respecto con quien -

corresponda. 

+Un segundo borrador (o más, de ser necesario), en el 

que quede.n plasmadas las modificaciones convenientes 

deberán formularse y pasarse para recabar las firmas 

de aprobac~6n de las personas que se resoonsabiliza-­

rán de su emisi6n. 

+ La emisi6n o progreso de fo:nnas nuevas relacionadas -

con un procedimiento, deberá ser simultánea a la emi­

sión o progreso de éste, para lo cual él o los proye~ 

tos de ambos, deberán pasarse para su aprobación con­

juntamente a las personas respectivas. 

+ En todo procedimiento, en su parte final deberán atar 
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se las siglas, números y nombres de los procedimien-­

tos relacionados entre sí y que en conjunto integran 

el manual que reglamenta la totalidad de un aspecto o 

parte completa de la organizaci6n de la empresa cuya 

consulta y estudio permita su pleno conocimiento y ob 

viamente una máxima eficiencia personal. 

+ Archivo y Control; Inmediata.mente después de su emi-­

si6n, los procedimientos y formas nuevas de progreso­

deberán archivarHe en la carpeta correspondiente del 

departamento en orden numérico progresivo, dentro de 

la clasificación por siglas que proceda, haciendo ade 

más el rHgistro en el índice respectivo con el nombre 

de la persona que lo emitió entre paréntesis. 

Los manuales·de procedimiento nuevos, se reoartirán 

en aquellas personas cuyas responsabilidades estén lig~ 

das con el procedimientc emitido. 

A continuación se presentan los Diagrámas y Formas 

más usuales, con el objeto de poder escoger el tipo ó -
subtipo que permita resolver .nejor las necesidades esp.:; 

cíficas en la utilización de los manuales de procedi--­

mi entos. 
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La clasificación fundamental de los diagrámas puede 

representarse de la siguiente manera; 

ORGANOGRAMAS 

FLUXOGRAMAS 

{

VERTICAL 

HORIZONTAL 

CIRCULAR 

FLUJO DEL SISTEMA 

VERTICAL DE LABORES 

VERTICAL DE LABORES CON COLUMNA 

PARA REGISTRAR LAS COPIAS DE LAS 

FORMAS 

VERTICAL ANALITICA 

VERTICAL DE LABORES MULTICOLUMNAR 

PARA ANOTAR LOS PUESTOS QUE INTER-­

VIENEN 

PANORAMICO INFORMAL CON CARICATURAS 

PANORAMICAS CON SIGNOS CONVENCIONA­

LES 

HORIZONTAL DE FORMA 

ARQUITECTONICO EN .UN SOLO PLANO 

ARQUITECTONICO EN VARIOS PLANOS 

SIMBOLOGIA ABSTRACTA Y FIGURATIVA 

VERTICAL CON COLUMNAS DE UN PROCESO 

FLUJO DE DOCTOS DEL SISTEMA INFLUJO 

DE DOCTOS ~ASTA TRANSFORMARSE EN RE 

PORTES 

FLUJO DEL PROGRAMA 
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DIAGRAMAS 
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II .- ORGANOGRJ\MA 

HORIZONTAL 
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III.- ORGANOGRAMA 

CIRCULAR 
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0'3TEr-óCIÓN OE PÓl..l~AS 
PROCESO MENSUAL 
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IV.- DIAGRAMA DE FLUJO 

DEL SISTEMA 
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V.- VERTICAL DE LABORES 

Quién la hace 

Mensajero 

Ofociolio da P~rles 

Mensajero 

Encnrgoc!o 
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Que! hace 

SoJ pro?sent.:1 o lo Oficiolio d~ ?arles 

P.~cibr. lo '"'"''f.Ol'dendo d-: su Dopar· 
tomt?r.~t) 

la c.:tejo c.,n lo :clccié:i Ju ~<>rrc1pon· 
d'lncia y firrr.o los dos ejcmplores de 
ésla 

Entrc:;u .::1 r.i;pliL11do y retiene e:! erigir.al 

Archivo d rfojllicodo 

;!..?9rcsa o !u Socdón 

Entreg::i al r.ncar1od? lu corr~spo11dcr.do 
y el origir.al dn la relación 

Coteja corrc-.pcnr!enda y re:aci..in 

Archiva original c!a lo relación de . lu 
Oficiolio '..le Portes 
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VI.- VERTICAL DE LABORES CON 

COLUMNA PARA REGISTRAR-­

LAS COPIAS DE LAS FORMAS 
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VII.- VERTICAL ANALITICA 
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VIII.- VERTICAL DE LABORES MULTICO­

LUMNAR PARA ANOTAR LOS PUES­

TOS QUE INTERVIENEN 
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IX.- PANORAMICO INFORMAL CON 

CARICATURAS 
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X.- PANORAMICAS CON SIGNOS 

CONVENCIONALES 

57 



XI.- HORIZONTAL DE FORMA 
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XII.- ARQUITECTONICO EN UN SOLO PLANO 

Tíl MITF..-!H-: f:EO'.llSICIO:-IE:S 
Pt:CJtA DCL 
U'lllDIO 

111· l•&I 

rrrocE"o 1- H?'r 

ANTES DE SU REVI:1ION DESPUE3 DE SU REVISION 
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XIII.­ ARQUITECTONICO 
PLANOS EN VARIOS 
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XIV.- SIMBOLOGIA ABSTRACTA Y FIGURATIVA 
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XV.- VERTICAL CON COLUMNAS DE UN PROCESO 

D AGRAMA O E l'flOCESO 
rnÁ~•ITt DE é11ornr.s ()~ Er.;91\flCUE 

/\ ' CLIENTE 
o REGiSTf!AllOil 
e MEC~NÓ~UAfA 
o : REVISOR 
E" AfiClllVIS T~ 
F ARCHIVO QE EMAt.R(l\Jt: 
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XVI.- FLUJO DE DOCUMENTOS DEL SISTEMA 

DE INFORMACION DOCUMENTAL 

PRf.STMfO 
4"'.r-----~---------

R~l'IClll'SO 

-------~~ 

<:1------- DErURACIÓN 
----1---.:;.r 

REl~Ot:!::SO --- ------\-;) 

INGJtESO 

PRÉ5Tl.t.tl) 
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ANOS A 

XVII.- FLUJO DE DOCUMENTOS HASTA TRANS­

FORMARSE EN REPORTES 
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XVIII.- FLUJO DEL PROGRAMA 

monual 

da 
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PORMAS 
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A).- Forma para registro monetario 

coiumnar horizontai 
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! 

Nombre de b .r:r.iprcs:i: 

Departamento: 

!'ección: 

Fr.c~ta: 

Tr.imitc1 que 
c!C''"'"ºlJ:¡, 

C;intid:id 
de :>cr•ll­
n.as qnc 

in!t'r­
\·:c r~C':t 

B).- Esta forma sirve para que se 
liste cada uno de los trámi­
tes que se desahogan dentro 
de un de:partame:lto y se haga 
un resumen acerca de la efi­
ciencia en general. 

Volumen 
t!c O¡>~ól· 

e iones 
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ncfe­
rir.nd.t 

C) .- Esta forma tiene por objeto 
recopilar los datos referen 
tes a la empresa tal?.S como 
características, estructura 
nombre del personal ejecuti 
vo, clases de información y 
principales problemas inter 
nos. 

-----------· -------!-----·--------

·------·--·----------------·---·----
! !tccibc t'.'·':-.t!os c<.il1l[l!\C."\~h·os? 
1C.:1.Uícm? 
l Lt· ~on (1li:cs? 
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D).- Esta forma sirve para que se -
anoten apreciaciones sobre cua 
lidades y aptitudes que cada -
persona reúne dentro de un de­
partame~ to o sección, su ubica 
ci6n, así como si el equipo y­
elementos de trabajo que utili 
zan son adecuados. -

!"fon:bre de fa Empre~: 

Dr,sar~me11:U: 
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' :,·r.:i.1hrc tlc Ja Er:•?rt:~i.: 

O!:.jw•: 

E).- Esta forma tiene por ob­
jeto el dar una aprecia­
ci6n general de la empre 
sa según características 
de su giro. 
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III.- IMPORTANCIA 

Dentro de1 sector Público o Privado, se tiene siem­

pre la necesidad de conocer el ritmo de trabajo que a -

diario aumenta o disminuye su producción o flujo de in­

formación y/o de servicios en general, para dicha nece­

sidad es de suma importancia la elaboración y progreso 

del Manual de Procedimientos. 

La existencia de un Manual de Procedimientos u Ope­

ración, sirve a la administración como segu.ridad de que 

se están llevando a cabo los m6todoe y procedimientos -

prescritos al rea1izarse las actividades diarias, por -

tanto, ea una guía de trabajo que resulta valiosa y de 

gran interée en la orientación de nuevos empleados. 

El campo de uniformidad de los métodos, es una de 

las mayores oportunidades que existen para reducir el 

costo de oficinas; para conseguirlo, se buscará siempre 

un mejor método de realizar las tareas. Una vez que se 

obtiene el método requerido de acuerdo a las necesida-­

des propias de cada empresa u oficina, se establece co­

mo el que ha de requerirse. 

Las causas de gran derroche, esfuerzo y tiempo co-­

rresponden a que no son utilizados uniformemente dichos 

manuales de procedimiento. 
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La creat~vidad y certeza que el Manual de ProcediT-­

mientos ofrezca a las necesidades de organizaci6n, son -

fundamentales siempre y cuandc su objetivo sea el desa-­

rrollo uniforme del flujo operativo. 

He aquí la importancia de establecer u.~a técnica con 

creta o una guía específica que determine la manera más 

eficaz para elaborar los Manuales de Procedimientos de -

una compañía sin desperdicio de tiempo, dinero o esfuer-

zo. 

La importancia del Manual de Procedimientos, se re-­

fleja a grandes razgos mediante su oportuna y precisa -­

aplicación y se ve reforzada a su vez por los siguientes 

factores que lo clasifican como uno de los instrumentos 

más importantes de la administración; 

+ Uniforman y controlan el cumplimiento de las ruti­

nas de trabajo, así como evitan su alteración arbi 

trária. 

+ Simplifican la determinaci6n de responsabilidades 

por fallas o errores. 

+Facilitan las labores de auditoria, la evaluaci6n 

del control interno y su vigilancia. 

+ Enseñan el trabajo a nuevos empleados. 

+ Aumentan la eficiencia de los empleados indicando­

les lo que deben hacer y corno de br;- 1 ~·. •.e •;1·10. 
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+ Facilitan la supervisión del trabajo. 

+ Permiten que tanto el empleado como sus jefes se­

pan si el trabajo está bien hecho, haciendo posi­

ble una calificación objetiva de méritos. 

+ Facilitan la selección de empleados en caso de va 

cantes. 

+ Ayudan a la coordinación del trabajo y evitan du­

plicaciones y lagunas. 

+ Constituyen una base para el análisis posterior -

del trabajo y el mejoramiento de los sistemas, -­

procedimientos y métodos. 

+ Reducen los costos al aumentar la eficiencia gen~ 

ral. 

Con lo anterior y el apoyo constante de la organiz~ 

ción, el Manual de Procedimientos, obtiene una repercu­

ción en grandes magnitudes para el logro de los objeti­

vos fijados por todos y cada uno de los elementos que -

integran los sectores productivos o de servicios. 
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CAPITULO III 

CAMPO DE ACCION DEL MANUAL 

DE PROCEDIMIENTOS 
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Este capítulo pretende señalar la demarcaci6n en el 

ámbito de aplicación del Manual de Procedimientos según 

su uso, tanto en el sector Privado y Público corr.o en -­

las Unidades de Organizaci6n y Métodos. 

La familiaridad del Manual de Procedimientos con -­

las empresas de ambos sectores, se refleja en la capac~ 

dad de desarrollo que la gran mayoria de éstas adquiere 

a través de su uso y que en base a la necesidad de nue­

vos métodos y procedimientos, su campo de acción se am­

plia cubriendo con ello las actividades de todo nivel -

estructural que presentan dichas empresas. 

El interés por subrayar el campo de acción del Ma-­

nual de Procedimientos, se concreta a que se debe tener 

en cuenta las cars.cterísticas primordiales y elastici-­

dad con que se desenvuelve no importando su ámbito de 

aplicación, dentro de cada actividad o funci6n al que 

sea asignado. 
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I.- SECTOR PRIVADO 

No podriamos decir que el uso de los Manuales de -­

Procedimiento en éste sector es menor que en el sector 

Público, lo que sucede es que son procedimientos muy e~ 

pecíficos, ya que están regularmente enfocados a activi 

dades concretas propias del giro de las empresas emiso­

ras, por tal motivo su fundamentación no es tan comple­

ja como la que se expone para el sector Público. 

En el caso de empresas privade.s nacionales, sus ma­

nuales de procedimientos contendrán lineamientos y pro­

gramas acordes a las leyes mexicanas que las rigen y -­

asimismo al tipo de bien o servicio que produzcan o 

brinden, no sucediendo así con las transnacionales, ya 

que obviamente al contar con filiales o sucursales en -

la República Mexicana, éstas envian los lineamientos a 

seguir desde su país de orígen y las filiales o sucursa 

les se limitarán a observarlas tal y como fueron emiti­

das de orígen o bien en su caso las adaptarán a las ne­

cesidades de aplicación legal que exige nuestro país. 

La finalidad de los Manuales de Procedimier..to den-­

tro del sector Privado, como ya hemos visto, es actuar 

de modo que las ope1·1:1.ciones de naturaleza repetitiva se 

realicen siempre en la misma fo1'1!la. La necesida1l de ga­

rantizar una rígida uniformidad de tratamiento de las -
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transacciones periódicas tiene su razón de ser en algu­

nos motivos fundamentales. 

A éste propósito no está fuera de lugar intentar -­

ver con mayor profundidad cuáles son las posibilidades 

de empleo de los Manuales de Procedimiento en las gran­

des, medianas y pequeñas empresas. 

Es asombroso un poco, la constatación de que la ma­

yor parte de las empresas nacionales no sientan la nece 

sidad de traducir en forma escrita la conexión y suce-­

sión de las operaciones que componen el trabajo, tanto 

más si se piensa que ésta es la única manera de conse-­

guir el Standard de claridad que es el principal requi­

sito de una sana organización. 

Si el número de empresas orientad?s hacia el empleo 

de los Manuales de Procedimiento es ya, por si mismo, 

exiguo en el valor absoluto, llega a ser casi nulo si 

se refiere a las empresas menores. Las pocas empresas 

que sienten la necesidad de poner por escrito los proc~ 

dimientos son, en efecto casi todas las de grandes di-­

mensiones. 

Es en verdad que vivimos en una época que nos lleva 

hacia una concentración cada vez mayor de capitales en 

las grandes empresas y que es justamente en esos colo-­

sos donde estallan más dramáticamente las contradiccio­

nes organizativas; pero es menos cierto que la mayor --

78 



parte del volumen productivo está todavía alimentado -­

por las pequeñas y medianas empresas. Es por ello impe~ 

donable que una masa tan enorme de medios, se desarro-­

lle fuera de todo control escrito. 

La afirmación pudiera quiza parecer un poco excesi­

va, especialmente si está encuadrada en un ámbito tan -

microscópico. No obstante no podemos menos de recordar 

la gran cantidad de riqueza que cada affo se disipa in~­

tilmente en las empresas menores por robos, fraudes o -

negligencias de los empleados, que actuan casi siempre 

fuera de un satisfactorio dispositivo de controles, fa~ 

tando un contexto organizativo en el cual se pueda in-­

sertarlos. 

Ni podemos dejar de recordar que muchos directores 

de banco están de acuerdo en pensar que cuando una em-­

presa de cierta consistencia está en quiebra, la culpa­

debe ser buscada principalmente en una insuficiencia di 

rectiva. 

Este razonamiento que me ha hecho correr el riezgo 

de salirme del tema que estoy tratando, era necesario,­

ya que no por otra cosa, para dar la oportunidad de co~ 

fiar el concepto de que los principios de organización 

que se han dest<•ceco en el campo administrativo, son ~ 

lides no solamente ~ara las empresas mayores, sino tam­

bién y sobre todo parH. las empresas menores. 
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Todo lo más se podrá discutir sobre la extensi6n de 

sus aplicaciones. Las grandes empresaE requerirán apli­

caciones más particulares e integráles; las más peque-­

ñas, aplicaciones más reducidas. 

La completa ignorancia de los principios de organi­

zación y métodos lleva de todas fonnas el caos y con -­

ello a la quiebra. 

Si se quieren sacar concecuencias de todo lo que he 

mencionado, hay que estar entonces de acuerdo con éste 

principio: donde exista una err.presa, es necesaria una -

estructura organizativa; la existencia de ésta estructu 

ra debe ser formalmente reconocida; los Manuales de Pro 

cedimiento y demás instrumentos se~ejantes, son el úni­

co medio que permite consagrar de forma definitiva la -

total aceptaci6n de la estructura qus existe. 

A continuación se describen algunos ejemplos de Ma­

nuales de procedimientcs vigentes dentro del sector Pri 

vado, su objetivo y la empresa o unidad que los emite. 
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MANUALES DE PROCEDIMIENTO DEL 

SECTOR PRIVADO 

NOMBRE DEL DOCUMENTO 

Manual de Procedi-­
mientos de Seguri-­
dad y Control de -­
accidenteE. 

Manual de Procedi-­
mientos y Organiza­
ci6n de Inventarios 

Manual de Procedi-­
mientos de Microfil 
mación. 

Manual de Procedi-­
mientos de Tipogra­
fía y Formación. 

OBJETIVO 

Vigilar y pro­
poner métodos­
de seguridad -
para el con- -
trol de acci-­
dentes en el -
Centro de Foto 
copiado Automl 
tico. 

Agilizar y con 
trolar la exis 
tencia de mate 
rial en la em: 
presa, optimi­
zando las nece 
sidades de la: 
construcción -
de inmuebles. 

Proponer, con­
trolar y opti­
mizar los pro­
cedimientos de 
microfilmación 
general de do­
cumentos de -­
Kodak. 

Vigilar el -­
buen funciona­
miento de ia -
elaboración de 
tiriografía y -
formaci6n de -
textos en gen~ 
ral. 
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EMPRESA EMISORA 

DIEDZGEN MEXI­

CANA, S.A. 

CIA. CONSTRUC­

TORA INMOBILIA 

RIA, S.A. 

KODAK, S.A. 

LITOGRAFICA IN 

GRAMEX, S.A. 



MANUALES DE PROCEDIMIENTO DEL 

SECTOR PRIVADO 

NOMBRE DEL DOCUMENTO OBJETIVO EMPRESA EMISORA 

Manual de Métodos y 
Procedimientos de 
Control de Inventa­
rios. 

Manual de Procedi­
mientos de Produc­
ción. 

Manual de Procedi­
mientos de Servi-­
cios al cliente. 

Manual de Procedi­
mientos y Organiza 
ción de Crédito y­
Cobranzas. 

Revisar, con-­
trolar y opti­
mizar los in-­
ventarios gene 
ral. es, tanto -
productos en -
venta en gene­
ral como de Bo 
dega. 

Controlar y 
proponer mejo­
ras a los sis­
temas de pro-­
ducci6n cuando 
éstos lo re-­
qui eran. 

Agilizar y op­
timizar la ca­
lidad de servi 
cios al clien: 
te. 

Controlar, pro 
poner y agili: 
zar los méto­
dos y procedi­
mientos de Cré 
dito y Cobran: 
zas. 
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AURRERA 
y 

SUPERAMA 

S.A. 

BIMBO 

S.A. 

VIPS, 

S.A 

SALINAS 

y 

ROCHA 

S.A. 



MANUALES DE PROCEDIMIENTO DEL 

SECTOR PRIVADO 

NOMBRE DEL DOCUME~TO 

Manual de Procedi-­
mientos de Personal 

Manual de Procedi-­
mientos de Produc­
ci6n. 

Manual de Procedi-­
mientos del Perso­
nal. 

Manual de Procedi-­
mientos Estandard 
de Trabajo (P.S.T.) 

OEJETIVO 

Introducir y 
preparar al per 
sonal de la em= 
presa en cuanto 
al trato del -­
cliente y mejo­
ramiento del am 
biente de la em 
presa. 

Agilizar y opti 
mizar la produc 
ción de muebles 
domesticas, pro 
poniendo y con: 
trolando proce­
dimientos y mé­
todos de produ~ 
ción. 

Controlar y pre 
parar al perso: 
nal de la empre 
sa par>.1. el tra: 
to al cliente y 
al propio perso 
nal de trabajo: 

Indica los pro­
cedimientos es­
pecíficos en ma 
teria financie: 
ra que norma la 
conducta en és­
te aspecto en 
la co:npañia. 
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EMPRESA EMISORA 

SALINAS 
y 

ROCHA 

S.A. 

HOOVER 

MEXICANA 

S.A. 

ASTOR 

DE 

MEXICO 

S.A. 

GIBA - GEIGY 

MEXICANA S.A. 



II.- SECTOR PUBLICO 

Fue en el año de 1971, cuando se ordenó la creación 

de las Comisiones Internas de Administración y de Unida 

des de Programación, Organización y Métodos en las de-­

pendencias d.el Ejecutivo, para cuya coordinación, la S~ 

creteria de la Presidencia creó las Direcciones de Estu 

dios Administrativos, así como la reciente reforma a la 

ley para el Control de Organismos Descentralizados y Em 

presas de Participación Estatal. 

La breve reseña histórica anterior, se menciona co­

mo nota importante a éste tema, ya que en éste año se -

viene a reafirmar el esfuerzo definitivo para darle al 

gobierno y a sus organismos una auténtica manifestación 

de desarrollo administrativo que redunde en un signifi­

cativo mejoramiento administrativo que no unicamente se 

refleje en el seno de las dependencias del Estado, sino 

en los usuarios de los servicios y beneficios que éstos 

prestan, así como al público en general. 

La Reforma Administrativa no se produjo del vacio,­

forma parte del proceso global de cambios sociales, en 

cuya promoción y orientación participa en forma destaca 

da el Estado. Por ser la Reforma una transformación que 

requiere ser inducida, reclama antes que todo, una cla­

ra revisión política al más alto nivel y un consenso ma 

84 



yoritario de voluntades par~ que su realización llegue 

a se efectiva. 

Entre los objetivos más importantes de la Reforma -

Administrativa, en sus inicj.os se encontraban los si--­

guientes; 

Incrementar la eficiencia y eficacia de las entidades -

gube1namentales, mediante el mejoramiento de sus estruc 

turas y sistemas de trabajo, a fin de aprovechar al --­

máximo los recursos con que cuenta el Estado; agilizar 

y descentralizar los mecanismos operativos de esas enti 

dades, acelerando y simplificando los trámites; generar 

en el personal público una adecuada conciencia de servi 

cio, así como una actitud innovadora, dinámica y respo~ 

sable y fortalecer la coordinación, la colaboración y -

el trabajo en equipo como política de gobierno. 

Dentro del prográma de la Reforma Administrativa,-­

se enunciaban los siguientes puntos; 

+ Instrumentación de los mecanismos de la Reforma -

Administrativa. 

+ Reorganización y adecuación administrativa de Sis 

temas de Programación. 

+Racionalización del Gasto Público. 

+ Reestructuración del Sistema. de Inforrr;ación y Es­

tadística. 

+ Desarrollo del Sistema de Organización y Métodoo. 

+ Revisión de bases Legales de la Actividad Pública 

Federal. 
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+ Reestructuración del Sistema de Administración de 

Recursos Humanos. 

+ Revisión de la Administración de Recursos Mate--­

riales. 

+ Racionalización del Sistema de Procesamiento Elec 

trónico de Datos. 

+ Racionalización de los Sistemas de Control Admi-­

nistrativo y de Contabilidad Gubernamental. 

+ Macroreforma Sectoral y Regional. 

Ahora bien, al recorrer a través de dcce años las -

actividades c¡ue han motiv&do a la Reforma Administrati­

va, se han presentado necesidades de cambio, principal­

mente por el rápido desarrollo tanto político y económ~ 

ca, como técnico y social que vivimos en nuestro país,­

motivo por el cual los prográmas y objetivos que en J.os 

inicios de la Rr,forma Administrativa dieri:_n n:árgen de -

apoyo al gobierno mexicano, han sufrido modificaciones 

o reestructuracionee. como son J.oH sigui1·:riter.; 

Dentro de los o bj eti vos globales del proe;ráma de Re 

forma Administra1.iva delineados }'1af,t1o< la fecha son; 

1.- Organizar al gobierno pant organizar al -¡:aís me--­

diante una re:form& administra ti va para el desarro­

llo económico y social, que contribuya a garantí~ 

zar institucionalmente la eficiencia, la eficacia, 

la honestidad y la congruencia en las acciones pú­

blicas. 
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2 .- Adoptar la programación cor.10 instrumento fundamen-­

tal de gobierno, por garantizar· la congruencia en-­

tre los objetivos y las accione:o. de la Administra-­

ción Público. Federal, precisar responsabilidades y 

:facilitar así la oportuna evaluación de los resulta 

doi,; o'btenidC1s, 

3.- Establecer un sist¡:ma de Admjnistrar.ión y desarro-­

llo del personal público feden~-l que al mismo tiem­

po quP gar<in1.ice los derechos de los trabajadores -

permita tm desempef.o honesto y eficiente en el eje;: 

cicio de sus funcicnes. 

4.- Contribuir al fortale,cimiento de nueotra organiza-­

ción polítics y del federalismo en México, a través 

de ins1.l·umentc-s y mecr•nismos mediante los Cllliles la 

Administración Pública Federal propicie, por una 

parte, el robustecimiento de las funciones encomen­

dadas a los poderes Legislativo y Judicial, y por -

la otra, una mejor coordinación y una me.yor ¡:artic~ 

pación de los tres niveles de Gobierno en lo? proc~ 

sos de desarrollo económico y social del país, y 

5.- Mejorar la adrr.inistré'ción de justici~ para fortale­

cer las instituciones que el pueblo ha Elf',t.ablecido 

en la Constitución, par&. garan ti ~.r-1.r a los ci udada-­

nos, la se:guridad jurídica. en el ejercicio derechos 

y responsabilidE.df,s y considerar su confianza en -­

las instituciones y eu8 gobernantes. 
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Los cambios estructurales y funcionalP.s producidos -

con la ~ueva Ley Orgánica de la Administración Pública -

Federal, hicieron urgente la necesidad de contar con li­

neamientos generales sobre organización y funcionamiento 

de las dependencias, así como con mecanismos de partici­

pación, ( Comités Técnicos Consultivos ). 

De acuerdo con dichos cambios, se actualizarón los 

lineamientos de reforma administrativa, concretados en -

una primera etapa a los aspectos de carácter institucio­

nal. Para tal efecto, fue convocado el Comité Técnico 

Consultivo de las Unidades de Organizaci6n y Métodos de 

la Administración Pública Centralizada a fin de que tra­

bajara en W1a reunión extraordinaria de tres dias, en la 

elaboración de un pr~yecto de lineamientos que deberán -

observar para el prográma de Reforma Administrativa a ~·ü 

vel insti tuci.onal, las dependencias y entida-ies del Sec­

tor Público. 

Por otra parte, han quedado debidamente integrados -

como mecanismos funda~entales de Reforma Administrativa 

en las dependencias y entidades, los siguientes Órganos; 

+ Las Comisiones Interaas de Adminis·tración y Progr:= 

maci6n, como mecanismos de participación y de ase­

soría para la toma de decisiones. 

+ Las Unidades de Organización y Métodos. 

+ Las Unidades de Programación. 

+Las Unidades de Presupuesto. 

+ Las Unidades de Informática y Estadística. 
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+ Las Unidades o Enlaces de Evuluaci6n. 

+ Las Unidad.es de Orientación, Infonnación y Quejas 

Por lo que se refierü a los mecanismos participati­

vos, muchos de ellos creados anteriormente, se restabl~ 

cieron despuée de haber permanecido inactivos durante 

algunos años. Otros, los menos, siguieron funcionando -

sin interrupción y otros más fueron creados en éste año 

los más importantes son: 

+ El Comité Técnico Consultivo de Unidades de Orga­

nización y Métodos. 

+ El Comité Técnico Consultivo de Directores Jurí-­

diccs ele lE. Administraci6n Pública Centralizada-­

+ El Comité Técnico Consultivo de Recursos HUI'lanos. 

+ El Comité Técnico Consultivo de Unidades de Capa­

citación. 

+ El Comité Técnico Consultivo de Unidades de Infor 

mática.. 

+ El Comité Técnico Consultivo de Publicaciones - -

Oficiales. 

+ El Comité Técnir:o Consultivo de Orientación, In-­

fonnaci6n y Guejas. 

+ El Comité Técnico Consultivo de Archivos Adminis­

trativos e Históricos. 

He querido dar un rr.árgen de lo general a lo partic~ 

lar dentro de éste incif'.o, para ubicar la importancia -

del Manual de Procedimientos que en conjunto con otros-
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tipos de manuales administrativos, representan los ins­

trumentos más significativos para un mejor desarrollo,­

-progreso y adminir;tra.ci6n de nuestro gobierno. 

La trascendencia que rMpresenta contar con manuales 

de -procedimiento dentro del Sector Público, como apoyo 

reformista, se observa desde que nuestro gobierno obtu­

vo la Independencia de México en 1821, puesto que ha he 

cho esfuerzos ya sea aislados o de continuismo para lo­

grar hacer eficiente al Sector Público; y si ésto no se 

ha logrado ha sido en µarte por las condiciones políti­

cas y sociales que han afectado al país -por falta de 

continuismo administrativo que se hace manifiesto en ca 

da cambio de sexenio o bien por la apatía e irresponsa­

bilidad del factor humano, para hacer funcionales las -

Instituciones del Gobierno. 

Sin embargo, los obstaculos expuestos anterio:nnente 

no son lo suficientemente grandes para evitar el arran­

que del país y en µarticular de la Administración; siem 

pre y cuando los instrumentos administrativos como son 

los Manuales de Procedimientos, se aprovechen de una ma 

nera oportuna y concisa, que permita fluir un desarro-­

llo más amplio en la administración de nuestro gobierno 

A manera de ejemplo en las siguientes páginas se e~ 

-ponen algunos de los Manuales de Procedimientos utiliza 

dos en el Sector Público, señalando su objetivo y la de 

pendencia que los emiti6. 
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MANUAJ.ES DE PROCEDIMn:N•ro DEL 

SECTOR PUBLICO 

NOMBRE'. DEL DOCUMEN'rü 

Manual de Procedi­
mientos de Emerge~ 
cia. 

Manual de Procedi­
mientos de Ingre-­
sos por Ventas. 

Manual de Procedi­
mientos de Seguri­
dad. 

Manual de Procedi­
mientos para Perso 
na.l de Servicios : 
abordo. 

Manual de Procedi­
mientos Tipo. 

OBJETIVO DEPENDENCIA EMISORA 

Normal la con 
ducta del per 
sonal en caso AEROY.EXICO 
de siniestro-
y dete1minar-
sus actuacio-
nes. 

Deterrr.inar 
las me joras -
posibles en -
el procedi--­
mi ento de in­
gresos. 

Estr;blecer 
las normas de 
S eguri darl que 
permitan que­
los acciden-­
tes no inter­
fieran con el 
desarrollo de 
la compaiiia. 

Instruir al -
personal so-­
bre sus obli­
gaciones. 

Dar a conocer 
al personal-­
de la empresa 
los objetivos 
políticas, --
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AEROMEXICO 

AEROME:XICO 

AEROMJ<:XICO 

AEROMEXICO 



MANUALES DE PROCEDIMIENTO DEL 

SECTOR PUBLICO 

NOMBRE DEL DOCUMENTO 

Manual de Procedi­
mientos. 

Manual de Procedi-­
mientos del Sistema 
de Microfilmación. 

Manual de Organiza­
ción y Procedimien­
to. 

OBJETIVO 

procedimientos 
estructura in­
terna y aspec­
tos básicos de 
la empresa. 

Revisar, eva-­
luar, proponer 
mejoras, docu­
mentar y regla 
mentar siste-= 
mas de emisión 
de polizas. 

Canalizar los­
archivos del -
organismo, te­
ner un control 
adecuado de la 
documentación, 
proporcionar -
información rá 
pida y ooortu= 
na. 

Integración 
adecuada de la 
sección de Con 
tabilidad den= 
tro del Depar­
tamento Admi-­
nistrativo. 
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DEPENDENCIA EMISORA 

ASEGURADORA 

HIDAJ,GO 

CAMINOS Y PUENTES 

FEDERALES DE 

INGRESOS Y 

SERVICIOS CONEXOS 

COMISION 
NACIONAL 
BANCARIA 

Y DE 
SEGUROS. 



MANUALES DE PROCEDIMIENTO DEL 

SECTOR PUBLICO 

NOMBRE DEL DOCUMENTO OBJETIVO DEPENDENCIA EMISORA 

Manual de Organiza­
cion y Procedimien­
tos del I.M.C.E. 

Manual de Organiza­
ci6n e Instructivo 
de Procedimientos 
en Materia de Si-­
niestros. 

Manual de Procedi­
mientos de Cartas 
de Crédito. 

Estableci-­
miento del 
marco gene­
ral de desa 
rrollo de 
las activi­
dades dife­
rentes de 
trabajo del 
instituto. 

Atender 
oportunamen 
te los acci 
dentes que­
sufran los 
vehiculos, 
propiedad 
del IMSS. 

Establecer 
un procedi-­
miento que 
permita soli­
citar oportu­
namente car-­
tas de crédi­
to que g.:1.ran­
t icen adquisi 
ciones de bie 
nes de impor­
tación direc­
ta. 
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INSTITUTO 

MEXICANO 

DE 

COMERCIO 

EXTERIOR 

INSTITUTO 

MEXICANO 

DEL 

SEGURO 

SOCIAL 

INSTITUTO 

MEXICANO 

DE 

ENERGIA 

NUCLEAR 



MANUALES DE PROCEDIMIENTO DEL 

SECTOR PUBLICO 

NOOCBRE DEL DOCL'MENTO OBJETIVO DEPENDENCIA EMISORA 

Manual de Operación­
de Correspondencia, 

Manual de Operacio-­
nes del Area de Ar-­
chivo y Microfilma-­
ción. 

Manual de Operación­
del Area de Inventa­
rios. 

Sistematizar 
el envÍó y -
recf<¡;:ción de 
la correspon 
dencia en -
NAFINSA. 

Microfj lmar­
todos los do 
cumentos de: 
archivo de -
NAFINSA. 

Determinar -
funciones y­
flujo s de A~ 
tividades, 

Manual de Procedi--- Precisar, --
miento de la Oficina 
General de Correspon 

. dencia de PEMEX. -

Manual de Procedi--­
miento para la Obten 
ción y refrendo de : 
licencias sanitarias 

normar y re­
gular los -­
procedimien­
tos de traba 
jo de la of~ 
cina. 

Agilizar los 
trámites pa­
ra la expudi 
ción y re--= 
frendo de Li 
cencias SanI 
tarias "MínI 
mo a Máximo: 
Riezgo". 
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NACIONAL 

FINANCIERA 

NACIONAL 

FINANCIERA 

NACIONAL 

FINANCIERA 

PETROLEOS 

MEXICANOS 

SECRETARIA 

DE 

SALUBRIDAD 

y 

ASISTENCIA 



MA.lllUALES DE PROCEDIMIE'iTO DEL 

SECTOR PUBLICO 

NOMBRE DEL DOCUMENTO 

Manual de Organización 
y Procedimiento~ de 
una Oficina de Pagos -
Adicional es. 

Manaa.l de Organización 
y Procedimientos de 
las Comisiones Agra-­
rias Mixtas. 

Manual de Procedimien­
tos de la Dirección Ge 
neral de Inspección, -
Procu.r,1.ción y Quejas. 

Mantml de Procedimien­
to Inte~no de Trabqjo 
de la Dirección Gene-­
ral de Organización y 
Métodos. 

OB.JETIVO 

Proporcio­
nar al ór­
gano men-­
cionado el 
funcio:1a-­
miento Óp­
timo pa:!"a 
el Ci..1..11pli­
miento de 
las funcio 
nes enco­
mendadas. 

Conta::- con 
:nanualeG 
para coad­
yuvar al 
mejor fun­
ciona:nien­
to de las 
dependen-­
cias. 

Agilizar 
los proce­
dimientos 
de 18. Di-­
rección. 

Garantizar 
la prod·1c­
tividad 
d·~l perso­
mtl en los 
trabajos 
encomenda­
dos. 
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DEPENDENCIA EMISORA 

SECRETkRIA DE LA 

REFOR!vtA AGRARIA 

SECRE·~~IA DE LA 

REFORMA AClRARIA 

SECRET~RIA DE LA 

REFORMA AGRARIA 

SECRET~nIA DE LA 

REFORMA AGRARIA 



MANUALES DE PROCEDIMIE:NTO DEL 

SECTOR PUBLICO 

NOMBRE DEL DOCUMENTO 

Man1ml .de Procedimien­
tos Contables. 

Manual de Organiza-­
ción y Procedimien­
tos del Departamento 
de Correspondencia. 

Manual de Organiza-­
ción, Métodos y Pro­
cedimientos. 

OBJE'I'IVO 

Establecer 
procedimien­
tos de infor 
mación, re­
gistro y con 
trol de las­
o peraciones 
del orgunia-
mo. 

Analizar la 
estructura,­
funcionamien 
to y carga -
de trabaj::i 
del Departa­
mento de Co­
rresponden-­
cia. 

Integrar la 
estructura -
administra ti 
va de una em 
presa que 
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DEPENDE~CIA EMISORA 

SISTEI1IA DE 

TRANSPORTE 

COLECTIVO 

U.N.A.M. 

U.'fION 

NACIONAL 

DE 

PRODUCTORES 

DE 

AZUCAR 

S.A. DE C.V. 



III.- LAS UNIDADES DE ORGANIZACION 

Y METODOS 

Es un órgano que aseso~a a las unidades administra­

tivas sobre cuestiones de organización y métodos a fín 

de dar ma.yor eficiencia a sus departamentos, aplicando 

técnicas de análisis administrativos, que permitan ha-­

cer investigaciones con finee de mejoramiento a la ~s-­

tructura y procedimientos. 

De acuerdo a lo anterior, se observará que ésta cé­

lula de la estructura administrativa se contempla como 

el emiso1· más importante del Manual de Procedimientos 

así corr.o de otros documentos en semejanza con él. 

El objetivo primorcial de éste órgano, es contri--­

buir al mejoramieilto administrR1ivo de las diversas 

áreas, asesorando a sus funcionarios y empleados en 

aquellos aspectos de organización y procedimientos que 

permitan elP.var de una manera sistemática y permanente 

la eficiencia de las entidades tanto del sector público 

como del privado. 

Su adscripción; Es conveniente que las unida<lne de 

organización y métodos dependan directamente de la máxi 

ma autoridad del organismo al cual sirven ó del órgano 

en el que se delegue la autoridad en materia de raciona 

lización a.dministrativa del área correspondiente. 
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En instituciones cuyo crecimiento, dimensión o com­

plejidad lo requieran, pueden crearse unidades comple-­

mentarias de Organización y Métodos descentralizados, -

desconcentrados geográficamente o a diferentes niveles 

administrativos, coordinados funcionalmente por la uni­

dad central de la institución. 

En relación a sus funciones, las unidades de Organ! 

zación y Métodos estudian y analizan la organi'zación y 

los métodos de trabajo de las diversas áreas con el fin 

de pro~oner y en su caso, diseñar, implantar o actuali­

zar los sistemas que le permitan elevar su eficiencia -

par~ alcanzar los objetivos que tenga establecidos me-­

diante el aprovechamiento racional de los recursos huma 

nos, materiales y financieros de que disponga. 

Para cumplir lo anterior, se enlistan los siguien-­

tes puntos: 

A).- Estudian y analizan permanentemente la estruc­

tura y el funcionamiento general del área con 

base a lo cual; 

+ Proponen y en su caso adaptan los sistemas -

administrativos y las modificaciones que pe! 

mitan elevar su eficiencia. 

+ Diagnostican sobre los métodos de oper&ción 

y los sistemas de información. 

+ Diseñan los sistemas más eficientes y compa­

ran las distintas opciones para seleccionar 
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la rnás indi·::-tdr.t, incluyer1do el es t•.J.dio de los méto 

dos maJll.l'l.leG rnró'C''lnizados o electr6nicos y llevan a 

cabo de la m8.l10~-g_ más efici P.n t8 l<m funciones admi 

+ Ji'ormul:'l.n los mrot.n•lales administrativos que incluyan 

todos los elerne.:J.tos noce,lari:>s pat'a cada 'listerna -

aprobado, observan su aplic<-tción y los mantiene ac 

t1m.lizwlos. 

B) .- En cooruinaci6n con los órganos jurídicos correapo:; 

diente:;, adecúan la organizaci6n y las funciones de 

la depend•mcia a las disposicioner; j urÍdica::> in ter-

nas. 

C) .- Asesoran a l:>s 6rga1100 de la dependencia, q1Hi soli­

citen en l~ intarpretacidn y aplicación de t'cnic~s 

11dmi n.i. s tra ti v1.rn • 

D) .- Las unidades d·; orgarli zación y métodos ac ~'1a:i. en su 

c8.rácter n.sesor, promotor y activador de las labo-­

res de rnejorarniento adrninistr·'I. tivo y div-.J.lgan 19. na 

tur'3.1.eza de su funcióri al resto de su enti1ad a 

efecto de q·.¡e >1e'tn reconocidaa corno tales. 

La '3ntruct1.1.:::-.:.i. organizo.Gional dP.l departamonto de Or­

ganización y M'tod~):J, es amplia y congrllentP., en ::::"-:la.--­

ci6n a las necesidade,J y recll.:!'soo ue in ~mpcesa. 
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Para especificar más a detalle dicha estructura, la 

alineación de los niveles se present~ de la siguiente 

maner:i.; 

Subdirector 

División y Organización; 

Gerente Consultor; 

( 5) 

Dá validéz a los Manuales de 

Organización sobre nuevos sis 

temas y nuevos procedimientos 

así como determinar modifica­

ciones a los ya establecidos. 

Atiende las solicitudes del -

área de la empresa, en los -­

cual as solicitan interv!l:'lci6n 

del Departamento de Organiza­

ción par9.; 

+ Disefio o Modificación de Por-

mato. 

+ Establecimiento de nuevos Mé­

todos de Trabajo. 

+ Modificación a las distribu-­

ciones de planta. 

+ Solicitudes de equipo de ofi­

cina en gerrnral. 

+ Señalar si se trata de w1 es­

tudio integral ( nuevos proc~ 

dimientos, nuevo flujo de tra 

bajo, nuevos for•natos ) • 
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Consultor; 

( l) 

Analistas; 

Junior ( 2) 

y 

S enio:r ( 2) 

+ Implantación de Sistema de -

Administración de la Produc­

tividad en las áreas operat~ 

vas. 

Coordina los estudios inte--

grados que se realizan en d!: 

terminada área, realizar ju:; 
tas periódicas con los fun-­

cionarios de las áreas en es 

tudio. 

+ Realizar estudios en las --­

áreas intervenidas por el D~ 

partamento de Organización y 

Métodos. 

+ Elaborar diagrámas de Flujo 

de Procedimientos Propuestos 

+ Analizar las actividades su-

ceptibles o mejora. 

+ Elaboración de Formatos. 

Para observar más a detalle la estructuración orga­

nizativa del Departamento de Organización y Métodos se­

presenta la siguiente gráfica donde se enmarca el núme­

ro total de integrantes er. dicho departamento. 
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ORGANIGRAMA GENERAL DEL 
DEPARTAMENTO DE ORGANI­
ZACION V METODOS. 

GERC:NTE 
CONSULTOR 

GERENTE 
CO~SULTOR 

GR.(IFICA No. 11 

COMITE --~ 
DIRECTI_~-

SLJBOIRECCION 
nRGANIZACION 

GERENTE 
CONSULTOR 

GERENTE 
CONSULTOR 

GERENTE 
CONSULTOR 



CAPITULO IV 

ACTUALIZACION Y VIGENCIA DE 

LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTOS 
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El presente capítulo, representa el enfoque central 

de toda la investigación, ya que reviste la importancia 

de actualizar los Manuales de Procedimientos y precisa­

mente por esa magnitud he separado el concepto de actua 

lización y vigencia en un solo capítulo. 

No existe tma técnica definida para la actualiza--­

ción y vigencia de los Manuales de Procedimiento, la -­

única referencia que podriamos tomar como válida es el 

proceso legislativo que regula la emisión, derogaci6n y 

modificación de las leyes que rigen a nuestro país, pe­

ro ésta referencia es relativa, ya que es un procedi--­

miento legal completamente definido y las empresas que 

cuentan con Manuales de Procedimientos, elaboran sus m~ 

dif:Lcaciones de acuerdo a sus necesidades y posibilida­

des según el tamaño de las mismas así como su interés -

por los Manuales. 
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I .- POR QUE LA NECESIDAD DE TE:rnR ACTUALIZADOS 

LOS MANUALES DE PROCEDIMIEN'ros 

Es obvio que el valor de un r~anual de Procedimientos 

depende de la validez de su infonnación. Los empleados 

pierden la fé a un manual que no está al día. 

Toda actividad o función que se lleva a cabo cotidia 

namen.te, concentra un esfuerzo mútuo entre todos y cada 

uno de los el•'lmentos de la organización; sin embargo, 

existen ca.11bios const3.ntes que de alguna .n<1.nera influyen 

en el atraso del flujo operativo, lo que pro-.roca 11n des­

ajuste en el resul ta:io de las actividades o funciones 

que se llevan a cabo, Por lo tanto, purece ser que el de 

ber principal de quien se enc~1.rga del Manual de Procedi­

mientos, es mantenerlo al corriente revisándolo periódi­

ca.nente. 

Además de ést~ revisión periódica o rutinaria, cual­

quier persona encargada de aplicar las instrucciones del 

Manual de Procedimientos que encu~ntre ya no sea'l aplic'.: 

bles o q~e la infonuación contenida es obsoleta, deberá 

hacer un reporte razonado a la 8f1cina encareada de su -

elaboración para que se modifique; todaa las revisiones 

deben pasar:>'' a través de la oficina que elaboró el Ma-­

nual de Procedimient,,,3, para obtener la actu:,ilización 

adecuada y para sus demás trámites usados par9. su publi-
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caci6n, Mientras no sean modificadas las instrucciones -

contenidas en un Manual de Procedimientos, deberá apli-­

carse. 

Los manuales deberán fijar normas y procedimientos 

bastante accesibles, pero a la vez concretos, sujetos a 

cualquier cambio. 

Los Manual1~s de Procedimientos nos informan de lo 

que debe hacerse o no en determinada área, se refieren 

concretamente a un sector, y por lo tanto quienes los m~ 

nejan deben tener en cuenta los cambios inesperados que 

provoquen resultados drásticos dentro del flujo operati-

vo. 
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II.- METODOS ·MAS USUALES 

James G. Hendrick en su obra "Manuales de la Compa­

ñia" de la reco"TJilación de Victor Laza.ro, Sistemas y Pro 

cedimientos, propone el siguiente modelo de revisión y 

actualización de Manual.es de Procedimientos; 

1) .- Ordenar que los procedimientos escritos se 

observen escrupulosamente y hacer respons~ 

bles a los poseedores de Manuales de Proce 

dimientos para que señalen la necesidad de 

revisión cuando la experiencia en la oper~ 

ción, indique que las instrucciones vigen­

tes no sean practicables. 

2).- Establecer prográmas rec;ulares de audito-­

ría para ~eterminur si las prácticas actua 

les coinciden con los procedimientos escri 

tos (El Departamento de Auditoria o de Pr~ 

cedimientos puede ejecutar ~stns revisio-­

nes). 

3) .- Al designar al personal para integrar el -

Departamento de Procedimientos, es necesa­

rio QUP. una parte del misino se encargue de 

preparar, aclarar y publicar las revisio-
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nes que se le hagan al Mani1al de Procedi­

mientos. 

4).- Publicar con frec~encia todo aquel conte­

nido ya revisado y las páginas correspon­

dientes del Índice, con la solicitud de 

que los poseedores de Manuales de Procedi 

mientes comprueben que éstos están compl~ 

tos. 

5) Hacer que las Unidades de Control y Por-­

mas señale los cambios en procedimientos 

que resulten de formas nuevas o revisadas 

El método que a continuación se describe, es el pro­

puesto por la Coordinación de Estudios Administrativos -

de la Presidencia de la República. 

La veracidad de los Manunleo de Procedimientos radi­

ca en la fidelidad de la información que contienen¡ por 

lo que es recomendable mantenerlos permanentemente actua 

lizados a través de revisiones periódicas. 

Para revisar y actualizar cad~t Manual de Procedimien 

tos, convendría tomar en cuenta las recomendaclones si-­

guientes; 

La Unidad de Organización y Métodos deberá esta­

blecer los Prográmas Periódicos de Revisión 
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y Actualización del contenido de los Manuales -

de PJ•ocedimiento, a fin dE: mantenerlos apegados 

a la reBlidt~cl. 

Cuando una unidtit1 <idniinistrHtiva necesite hacer 

cambios adicionalcE e supref:iones, deberá pre-­

sentar los proyectos correspondjentes a la Uni­

dad de Organización y Métodos, ¡:iar1-1 que éste se 

cmca1·1;;'.ue de verificar que las pro-¡:'uest1o1s se en­

CUE.nt1·"'n de acuerdo con lFff políticas gene1·¡1les 

de la entidad u organismo y prevecr los posi--­

bles efeC'tos en otras unidades, así como mante­

n~~r lFJ uniforlllidall de estilo y presentación • 

Le. Unidad ele OrEanización y Métodos, someterá -

las actualiz<tciones de les Mr.nm\les de Procedi­

mieritoo a lo8 n•iE<mos trárni tl's de autorización y 

distribución r•H¡ueridos rara la elc.hornción del 

original de lot• misnios. 

A continuación se present1-1 un método utilizado den­

tro dcü SP.ctor Bancario, man<.' ji.do dire0t.amente por la -

Divi~ión de Organi :n:ción y con't.1·ole.do por la unidad de 

M étodo;c ;y Pre ceclimi en tos G enerH.ler,; 

a).- r.a unidad de Métodef; y PrOCE·diniil'ntos, pr~ 

SP.ntt•:rá 1m pn,gráma de actualiz8ción a la 

división o áret;. qi.e lo requier~., proponiE.~ 

do d&r especia] atencidn 8 las actividades 
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y procedimientos con mayor tiernpo sin actua­

lización. 

b) .- El persona] asignado por la Unidad de Méto-­

dos y Procedimientos, se presentará al área 

asignada, por el tiempo que sea requerible -

para estudiar, observur y analizar el flujo 

operativo que se esté llf'vando a cabo, con -

el objeto de profundizar y rP.portar anorna--­

lias así como todo tioo de obstrucciones ha­

cia un buen ftmcionami fmto y realización de­

actividades; todaic. lELE disminuciones o aUJLe::: 

tos de volumen de trabajo o bi~n todo ca~bio 

rítmico de sist.~•mas gene1·f1les de trabajo en 

el área. 

' c) • - De a cuerdo a los reportes gener<LJ. es de acti­

vidades anteriormN,te descritos, se procede­

rá a considerar tiempos por comput1:1.dora con 

lo cual se valuarán los actuUlE!f:: contra ].os 

supuestos por el computador y en base a ello 

se detenninarán las causa~ pr:i.ncipales de -­

atraso, aumento o disminución de volúmen de 

trabajo; se tomarán decisiones para la actua 

lización del Ma.nual de Procedimiento. 

d) .- Si la actual i:--.ación del Manual de Procedi--­

miento se propone por algún cambio general -

de sistemas cuyo origen proviene de la divi-
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sión de Sistemas de Computo, el personal de é~ 

ta división conjuntamente con el personal de -

la Unidad de Métodos y Procedimientos organiz~ 

rán sesiones o asambleas que cubrirán todo el 

prográma del nuevo sistema de trabajo y abare'.: 

rán todos los niveles que estructuran el área 

en cuestión. 

e).- Deberá haber una constante vigilancia en la ac 

tuación del nuevo Manual de Procedimientos, 

con el objeto de detectar si existen obstruc-­

ciones o fal1.as, as( como dificultad para rea-

1.iz~r actividades o funciones por p~rte del -­

personal del área. 

La existencia de métodoa que concentren técnicas de 

actualización y vigencia de Manllales de Procedimientos -

es swnamente indispensable, sie:npre y cuando las necasi­

dades de apertura de nuevos procedimir;ntos o sistemas g~ 

nerales de trab•.ljo msi.ntengan un criterio 16gico y orden:: 

do ya qu·~ en bu:Je a ello dichas técnicas se elab;)rarán 

man.teniend::i de esa :nanera el Manual de Procedimientos 

acorde con el nivel del fJujo operativo de la empresa. 
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III.- METODOS PROPUESTOS 

Como se podrá observar, los sistemas presentados a~ 

teriormente, más que un método son recomendaciones gen~ 

rales. 

A continuaci6n, me referiré a manreru de exposici6n 

a un método práctico que e~ utilizado en una empresa -­

descentralizada de servicios. 

El método quP. presento, consta de los siguientes -­

pasos: 

1.- FUENTES DE INFORMACION 

2.- RECOLECCION DE LA INFORMACION 

j. - LOCAI.I ?ACION EN EL CUERPO DEL MANUAJ, 

4.- APLICACION DE LA FO:FIMA CONTROL 

~· .- APLICACION DE SERVICIOS DE APOYO 

6 .- PJIESEN'l'ACION DE REVISIOtl PREVIA 

7.- APLICACION DE AJUSTES 

8.- AJUSTE INDICE 

9 .- IMPRESION 

10.- DISTRIBUCION 

Desarrollo del Método; 

1.- FUENTES DE INFORr.lACION 

Debido a la mbgnitud que obstenta ésta empresa 

las fuentes se pueden considerar internas o exter-
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nas y serían las siguiente3; 

a,- Fuenteo Internas: 

Disposiciones de la alta gerencia, a través 

de circulares, memorando o boletines sobre 

emisión de polítiC'iG, procedL1üentos, nom-­

brarniento de funcionarios, C8.r:ibios a lA. es­

tructu.:::-a orgánicfl. de la empresa y todos 

aquellos comw1icados que afee ten algtÍn Ma-­

n•.1"1.l de Procedimientos. 

b.- Fuentes Exte~nun: 

Disposir::iones guben1dmental~s publ i.c8.das en 

el diario oficial que afecten el marco jur;f 

dico de la empresa. 

Disposicio11es dA organismos inte!'tktcionales 

que rdgulen la actividad de la erapresu. Di! 

posir::LotBs de gob"!..erno extra11j1iro a cuyos -

paises lFt ernpr"'su conecta con .México a tra­

vés de sun ::;erviclos. 

RecomendRciones erni tid>'i8 por los f.1.bricFtn--­

tes de equipo, que necesariame~t~ afect~n 

los ma:'l.uales de técaic>ls y pr·?Cedi11ien-tos 

de la comp•1fíia. 

2 .- R.i;;COL~CCION DE LA. Il'/l<';)RMACION 

Tod'J. ;lep•Jndencin encargad'l d~? la cu:~todia y vi­

gilancia 1e algún maniml de proci;di1lientos, tiP.ne -

obligación d·: e.;;tar '-•l t;-1nto dP. los C"tnbios que :3e-

11) 



suscitan dentro de la Organiz.ación y que afectan a 

su manual en custodie., provenientes de cualquier 

fuente de infonnación con el objeto de mantener vi 

gente el documente a. su cargo. 

3.- LOCALIZACION EN EJ. CUERPO DEL MANUAL 

Una vez aceptada la informi;..ción, es recomenda­

blE• que ést~• se acornoc~e de acuerdo al capítulo o -

apartado y página que afecte dentro del Manual de 

Procedimiento; lo anterior por sentido de orden y 

porque fRcilita considerablemente el manejo de la 

información. 

Pe.ra me.yor comodidad, se recomienda marcar las ho­

jas que van e. ser modificadas ccn clips, o aigún -

tipo de sefl.alacor. 

4.- APLICACJON DE LA FCRN'.A CONTROL 

Un magnífico auxiliar en las modificucj_ones a 

Manual••s de Procedimientc, es el uso de una fonna 

como la recomendada en la gráfica siguiente, que -

nos ayuda a clf.rifica1· lo que VCJ. a ser modj_ficado 

y en caso del extravió de algún documento éste es 

inmediatamente registraC.o en la forma control e in 

clusive al anotar la acción que se va a anotar el 

documente puede ser enviado al expediente de la d~ 

pendencia emisorc; o bien a un e.rchivo temporal pa­

ra consultas nosteriores. Inclusive la forma con--
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trol le facilita considerablemer:te la actividad a -

las personas enca.rgadn.n de los servicios de apoyo.­

Como corr.plemento al uso de la .Forma Control, es ha­

bitual la utilización de un ejemplar del Manual de 

Procedimiento exclusivo para efectuar modificacio-­

nes, ya que en éste se podrán hacer las correccio-­

nes en borrador entre renglonndos, para clarificar 

la ubicación de la modificación a elaborarse. 

5.- APLICACION DE SERVICIOS DE APOYO 

Se entienede como servicios de apoyo en ést~ ca 

so, aquellos que proporcionan dibujantes o secreta­

rias, para llevar a cabo las modificaciones a los -

ManuaJ es de Procedimientos, de la sieuiente manera; 

Los dibujantes tomarán del M~nual de Modificaciones 

y de la Form¡;_ Control (Procedimiento Anterior), to­

dos los diagrám2.s y dibujos en general que sufran -

modificaciones ya sea trabajando sobre los ortt:;ina­

les anteriores o bien elaborando nuevos originales 

si la modif'icBción es muy drástica. De igual forma 

las secret[11·ias se valdrán de los mismos elementos 

que el dibujante, para modificar a través de t:r·aba­

jo mecanográfico las hojas afectadas del Manual de 

Procedimientos. 

Un factor importante es que se anote al pie de la -

hoja o en el lugar destinado para mar·ca.r la vigen-­

cia, la fecha. en que la modificación surtirá efec-­

to. 
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6,- PRE3ENTACION DE REVISION PRgvrA 

Modificadq~ las hojas y dibujos necesarios, se 

procede a concentrar la nueva infor:nación en un pa­

quete ordenado en sentido lógico, ya sea por capít~ 

los o por páginas. La persona encargada de llevar a 

cabo la modificac.tó:i, pondrá a consideración de su 

jefe inmediato el trabajo efectuado, a su vez éste 

discutirá con loa jefes de los departamentos afect! 

dos si están de acuerdo con lo enunciado y si exis­

te alguna objeción. Si está.~ de acuerdo se o:nite el 

siguiente paso. 

7.- AJUSTE AL INDICE 

Una vez apro'::mda la modificación es :i.ec;;sario -

ajustUL' los índice,-,, tanto el temático o por capít~ 

los, como el alfab~tico, 6sto can el fin de mante-­

ner la agilidad Je la localizació~ de d~tos en el 

cueroo del manuu1. 

8. - IMPRE.3ION 

Realizado lo anterior, se procede a enviar a la 

imprenta la modificación completu 11tiJ iZétndo las re 

comendacion•:s pertinentes para un;:i c1,1ra :r precisa 

presentación del d,) cwner1 ~o. 
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9-- DISTRIBUCION 

En base a la lista de poseedores del Manual -

de Procedimiento modificado, se procede a enviar 

un ejemplar por cada Manual de Procedimiento. 

Es muy recomendable que dicha revisión vaya acom­

pañada de un comunicado escrito para facilitar la 

substitución de hojas en el Manual de Procedimie~ 

to como ejemplo el que presento a continuación. 
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IV.- RESISTE~CIA AL CAMBIO 

Todo cambio que 13e pretHnde implantar en cualquier -

orga:iización, casi por ~istema, es rechazado, por tal m~ 

tivo, la emisión de modific~ciones a Manuales de Procedi 

mientes, debe revertir Cd.!'9.Ctecísticat~ de gran atractivo 

y de q·-ie el usuario espere recibir un beneficio para el 

mejor desarrollo de sus qctividades, porq~e sin lugar a 

d1.td9.s, el peo:- e11P.migo de la a.e ti.ialización, la vigencia 

y el manejo de los Mani.vo'l.l:s de Procedimientos, es el pr~ 

vocado por el mismo usuario y la prl'lcipal misión de los 

actualizador~s es vencer la apatía. 

Los procedimiento~ genec':ll~s de tr~bajo, dentro de -

una org~-tnización no etJC•-tpan al problerna universal del -­

cambio; todo lo contr<:trio, precisa:nentg por la natur':lle­

z:-i. diná.11ica y turbulrmta del medio, se ha amplia~o la pr~ 

babilidad de error al no prevenir el crecimiento en di-­

versos aspectos de la or5a.'lización; en un s1ApuetJto, el -

marco concept1.m.1 de p:-ocedimientos, está id;¡ado par:t ma­

nejar el cambio, pe~o el problema se desarrolla a partir 

de los com1J.flicados diriei.dos al personal, que se tran~mi 

ten par=.. lograr ilivel9.r los desajust3s dentro del flujo­

operativo del área afectuJ~. 
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Un aspecto import~nte al detonninar ca~blos da proc! 

dimientos, es que el pP.rso,.1al de\ie idP.aliza.rso l1°" que la 

ac t\.talizacic~n se presenta má:~ que en ':>P.neficio insti tu-­

cional como b2ne r:icio pa:ctLctüur yo. que de ello d-?pende 

un.a 111; jor, preciBa y cómod:l realización de sus activida­

des CG:iviniP-ndo en. ello un es tri tus Je trA.bajo, que no -­

permita el estancamiento del flujo operativo y que a au 

.,...,z repercut1 en el progr<!:Jü d; los recu.i·sos ·técnicos, -

materiales y hui .. nnoo de l-:i. orga.n.Lzación. 

El ca1.1bio de •nétorloa y pr<Jc-:,tlimie:Tt;os dent:::-o de .x.1a 

organi:Mi.ción, se fundflJt1ent3. t:n la c.:i.i1plejid11d o dificul­

t:id ¡Jara la reaj_i:c.ación d? :;.ctLvid·.ldes .:i d•! func.iones, -

ya sea por ob:Jole'·'~'Jncia principalmente u por otros fac­

tores que ~a presentan a trAv6A del tiempo. Ea tal la in 

certidumbre q·..1e se revela dentro de la .n.:ntalidad del in 

dividuo, que m.t resistencia a todo c~1rn'.::>io SP. define al -

fi!:'l como su 11.nico e'3c1.tdo :l :1•) i·ebasr:tr b«.m afltigUos linea 

mientes de trabajo. 

L:-: coop:?ración ;,· el apoyo de todos y cada uno de los 

integra;ttes dt'l la or-ganizaci..ón, son indi.spensable!:l cuan­

do se impla~ta un nuevo !:liBtema Je trabaje y se debe to­

.na r- P.n Ct.tf;a-ta q..1c los nuF.>vos linc3.mient;os de trabajo se 

crean coa €:1 ·'.lbjeto de •..u1a áe;il e into:üie•~nte fonl'.a d•~ -

d;,sempc"io d'3 1._aoorcs, <e tra·,,ré:= d·: proc•~dimiento.3 actuali. 

zados y condtHntemente viellad·')S, :¡uP. ~::i.ra:l.ticen el pro­

gre:>o y cRta-¡;ua ":;n.nto ::·::>cial corr.·::i econó•nico de di.cha or­

g'lni '.oaei6n. 
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Por t~nto, la actu9.lizaci6n y vigencia de los manua-

1~3 de procedimientos, deben acatarse por completo y no 

1)1·esent=ir r.esistoncia 9. d:ichos c2.moios que de un:i '.l otra 

far.na dará~1 grandes ve:ltaja.s de trab'.l jo y por con3i{;ttie'.!; 

te comodidad dentro del a~bien~e dA la em?resa, ya scA -

social, econ61:lico o laboral. 
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CAPITULO V 

CASO PRACTICO 
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I.- PLANTEAMIEKTO DEL PROBLEMA 
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El f'lujo operativo dentro de una organización, re-­

clama nuevas y constantes alternativas que oriEnten de 

una manera más eficaz a conducir las actividarles o fun­

ciones del individuo; por tal motivo es indispensable -

que toda alternativa se divulgue, se conozca y se cons~ 

dere en J.as decisionf:s fundamE-ntale-s de la dirección. 

Sin embargo, con sumE< frecuencia, la atención a la· 

reestructuración de los manuales administrativos en es­

pecial al Ma~ual de Procedimiento, es inconstante y a 

veces nula, precisamente por requerirse una cuidadosa -

atención a los detalles de los orocedimientos. 

Por lo anterior, la -µroblemátice base de la. presen­

te investigación, se plantea de la siguiente manP.r&. 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Se considera de gran interés, el estudio e investi­

gación de la problemática derivada de la inconstante re 

visión de los diversos Manuales Administrativos y en 

forma especial de los Manuales de Procedimientos; pro-­

blem~tica reflejo de los obst8culos oue se presentan en 

el flujo operativo y que detienen o retrasan su curso, 

En toda organización existe gran probal·ilidad de 

que dicha problemática se presente como consecuencia de 

cambios de sistema de trabajo, aumento de personal, ob­

solescencia de sistema de trabajo, crecimiento de la o~ 

ganización, etc, es decir, que surja de cambios inespe­

rados en donde los deficientes ccnocjmientos para real~ 

zar actividades, la baja capacitación, el poco interés­

para realizar labores, la baja productividad, etc, sea 

el factor constante y presente. 

Tal problemática es de suma importancia conocerla a 

fondo mediante una investigación precisa, que contenga 

la metodología dirigida a la búsqueda de soluciones que 

coadyuven a la optimización de los recursos técnicos, -

materiales y humanos de la organización. 
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II.- H I P O TES I S 
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La oportuna revisión y actualización de los Ma.nua-­

les de Procedimientos, intervienen de manera. f'undamen-­

tal en el progreso y optimización de los método8 y téc­

nicas de trabajo de una organización, considerando que 

existen cambios inesperados que de alguna manera alte-­

ran al flujo operativo. 

Al llevarse a cabo un prográma de actualización y 

revisión constante de Manuales de Procedimientos, se 

constituye un cimiento en base al cual se mantendrá un 

nivel de trabajo Óptimo y capacitado con alternativas -

parH. enfrentar cambio e inesperados. 

Por lo anterior, se presenta la siguiente hipótesis 

a demostrar con el objeto de ser positiv~, aceptable y 

de interés generRl. 
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H I P O T E S I S 

Los métodoB y técnicas de trabajo que se llevan a 

cabo dentro de una organización, pueden optimizarse a 

tra.vés de una oportuna revisión y actualiw.ción de Ma-­

nuales de Procedimientos. 
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Ill.- OBJETIVO 
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El control y optimización de los métodca y técnicas 

de trabajo, son elementos vitales para una organización 

que pretenda mantener nivelado su flujo operativo de -­

trabajo. 

Esto puede logran1f'. ágil y eficazmente, consideran­

do como punto principal la oportuna revisión, actualiza 

ción y control de Manuales de Procedimientos. 

De acuerdo a lo dicho y en base al resultado posit! 

vo de la hipótesis anterior, se plantea el objetivo si­

guiente. 
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OBJETIVO 

Asegurar e:l control y optimización de los métodos y 

técnicas de trabajo a trav~s de la oportuna revisión y­

actualizaci6n de los Manuales de Procedimientos. 
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IV.- METO DOLO G I A 



M E T O D O L O G I A 

La prEsente investigación, partirá de considerar la 

gran problemática derivada de la inconstante revisión y 

actualización de los MHnuales de Procedimientos. Es ne­

cesario decir que el presente caso práctico, se limita­

rá a determinar que los métodos y técnicas de trabajo -

dentro de una área del Sector Baneario, se pueden opti­

mizar a través de una oportuna r·evisi6n y actualización 

del Manual de Procedi~iento. 

Para llevar a cabo lo anterior y dado que se inicia 

sin tener amplios conocimientos sobre el tema en cues-­

tión, fue necesario considerar 2.spectos dentro de la i~ 

vestigación tales como el Mcnual en general, el Manual 

de Procedimiento, el Campo de Acción del Mc.nual de Pro­

cedimiento, y Actualización y Vigencia de los M~1-nuales 

de Procedimientos, cuyos datos obtenidos tuvieron como 

fuentes de información a la Secretaria de la Presiden-­

cia, la Secret1o1ria de la Reforma Agraria, el Instituto 

Mexicano del Seguro Social, Aeroméxico, Caminos y Puen­

tes Federales de Ingresos y Servicies Ccnexos, Asegura­

dora Hidalgo, Comisión Nac~one.l Bancaria y de Seguroe,­

Insti tuto Mexicano de Energía Nuclear, NE.cional y Fina~ 

ciera, Petróleos Mexicanos, U.N.A.M., Unión Nacional de 
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Productores de Azúcar, Libros y Textos, folletos y Dia­

rios Oficiales, Empresan del Sector Privado (pequeffas,­

medianas y grandes) principalmente. Las fuentes ante--­

riores en éste caso serán utilizadas como emanación de 

datos secundarios. 

Aunado a lo anterior y teniendo en cuenta el objet! 

vo a lograr, se utilizó como fuente de datos primarios, 

la opinión de empleados bancarios en escala de catego-­

rías medias y bajas y ésta recolección de opiniones, 

fueron recabadai·. a través de encuestas aplicadas por el 

exponente de éstH investigación. 

Para llevar a efecto las encuestas, fueron diseña-­

dos dos tipos de cuestionarios, el preliminar, que sir­

vió para detectar las difjcultades que representaba 

aplicarlo, ya sea por ambigüedad en las preguntas y por 

que las repuestas que se obtenían daban como resultado 

otros conocimientos diferentes al perseguido por ésta -

investigación. El segundo cuestionurio, el definitivo,­

que al fin arrojó los resultados r¡ue se presentan en el 

capítulo correspondiente. 

Los dos tipos de cuestionarios se presentan en el -

ca.pítulo VI y las encuest.<1« recabad:;1E· se archivarán por 

separado en caso de revisión o ac1uración. 

Tratando de que ésta investigación tenga validez en 

cuanto a los 1·esul tados obtenido~• y dado que resulta 
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rroblemático obtener las opiniones de la totalidad de -

J.n Diviaidn O~erativa del Sector Bancario, en cuanto al 

problema planteado y considerando el lÍmi te de tiempo -

en horas de trabajo, se eligi6 una muestra representat~ 

va del Universo sujeto a investigar en éste caso el Úl­

timo punto, está conoti tuido nor un total de 850 €m---­

pleados considerando categorifls medias y bajas la cual­

fue determinada en base to. la siguier.te fórmula; 

en donde n= es el tamaño de la muestra 

N= es el Universo 

e= error 

Como en éste caso se desea tener un coeficier.te de 

confianz.a del 95% y error de !. 6 .85% la muestra a consi 

derar será la siguiente: 
N 

n= -1-+-Ñe2-

n= 

n= 

n= 

n= 

n= 

050 
-1-:;-g55-(0.0685) 2 

850 
-1-+-sso-(4,69225) 

850 
-1-+-3:9gs41 

850 
-¡¡:'§8841-

170 
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En cuanto a las pregu.'1tat1 q·J.e se utilizaron en las 

encueatds, se encuontran las dicot6micas, tricot6micas y 

de resp~esta abierta. 

Finalme:1.te, se adopt6 el criterio de que las perso-­

nut'l encu.estadru1 pertenecieran a dos turnos de la misma 

área en cuesti6n, así como estar dispuestos a colaborar 

con la investigaci6n. Arlemús que lO. muestra incluyera 

U.'10 o más empleados d'l cada u:üdud parte del U:liverso. 
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CAPITULO VI 

APLICACION Y RESULTADOS 
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I.- CUESTIONARIO PRELIMINAR 

137 



CUESTIONARIO PRELI"l!Ii'l'AR 

CUESTIONARIO !J. N. A. JI/!. 

F. c. A. 

NOMBRE: 

PUESTrJ: 

FECBA : 

1.- DESCRIBA BREVEME:'<1TE 'í EN FORMA ORDE!'IADA LAS ACTIVI­

DADE3 O FUNCIOHES QUE REAI, IZA DIARIAMENTE PARA. CUM­

PLIR CON SU TRABAJO, ESPECIFICA.NOO EL TI E:MPO APROXI 

MADO QUE DSDICA A C:AuA ACTrfIDAD y LA F:rtECIJENCIA -­

CON QUE ¡:,A REAL! ZA. 

2 .- ES CLARO Y COtl'IPRENSIVO EL PROCEDLVIIENTO QUE ESTI\. -­

UTILIZANDO ACTUALMENTE? 

SI ( ) NO ( ) 



3.- HARIA US'rlfü MODillICA.CIOHES AL PROCEIHV!IENTO ACTUAL? 

SI ( ) NO ( ) POR QOE? 

4. - CUAL ES SU OP IN ION ACEHCA DE LA ACT0.JALI ZACIO!I DE:L -

MANUAT, DE PROCEDIMIENTOS? 

5 .- SI SU MANUAL DE ?ROCEDIMIEN'füS FUE.3E ACTJALIZAOO Y­

REV ISAOO OPOR'.r"Ji~AMENTE, QUE BENEFICIOS CONSIDERA US 

TED QUE SE 'rEN CJRIAi'I? 

6. - DENTRO DEL PUES'l'O O PUES'l'·:::>S QlJE HA DBS!\.RROLLADO, HA 

HABI 00 ACTUAL [ ZAC LOfl DEf, :'t!ANUAL DE PROCEDIMI li:NTOS? 

SI ( ) NO ( ) 

1.- CONSIDERA USTED QUE l,A ACTJALIZACr::m DEL MANUAL DE­

PROC.EDIMH~N·ms PSRl•l!'r~:: IJNA PRECISA ES·l'A!HLIDAD EN -

LA REAL:'.: ZP.CION Y DESARROLf,O DE T,AS AC'rIV IDADES DE:'l­

T:W DEL FLUJO OPERA·I'Il/ü DE LA EMPRESA? 

SI ( ) :10 ( ) POR ~UE? 

3. - SI IJSTE tJ ':'I IV IERA LA 0POR'l'UIH DAD DE CONTROLAR El~ MA­

NUAL DE PHOCEDHUE:no.'3 DB ~)lj DEPAR'.[1A.ME1lf'ro, CUAL SE­

RJ.A PARA IJ:-5'1'1~.J LA PHii'/CIPAL FUIH.!ION? 

COllTROLARLO '{ Cül~'rHOMRf,O LF.: SER.LA 

AC'l'iJALIZARLO- ( ) 

OPORTUNAMIMTE 

EXCLlJSII/ Ai'VIEN'l'E ( ) INJ.)!FERE:'f'l'B 

( ) 
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9.- SI USTED DZJARA DE ACTIJAL!ZARLO, QUE OBSTACULOS CO~ 

SIDEHA USTED QUE SE PRESENTARIAN? 

OBSOLESCE~CIA DE PERSONAL INCA- NO HABRIA 

r1JETODOS 'í TECNICAS ( ) PACITADO PARA - PROBLF.:MA-

LABORAR 

( ) 

ALGUNO 

( ) 

10. - SI PAR!. USTED FUE:rn Tll.N IMPOR'.rAi'ITE CONTROLARLO y -

ACTUAL! ZA.RLO OPORTUl~AME'.iTE, A QUE SE DEBERIA ESTA­

RESPONSAB I L ! DA.!J'? 

11.- QUE PERIOCI DAD CONSIDERA us·rE1l ADECUADl\. PARA LA R~ 

VISION Y ACTUALIZACION DEL ll!A1'mAL DE PROCEDIMIEN-­

TOS? 

BIMESTRA:L 

ANUAL 

TRIMES'rRAL ( ) SEMES'rRA:r, ( ) 

OTRO, ESPECIFIQUZ 

12 .- CONSIDERA USTEu DE UTILIDAD Q:JE LOS PLANES Y PRO-­

GRAMAS DE PROCEDIMIENTO SE ACTUAL ICE,'{ OPORTUNAMEN­

TE? 

SI ( ) NO ( ) POR QUE? 

13. - QUE OPINA DE LOS PROCEDI:ltH:N'riJS A SEllUIR PARA REA­

L! ZAR ACTl:VIDAJES DENTRO DE SU DEPARTAMENT-)? 

DEFICI EN'rES ( ) MUY BUENOS ( ) INDIFERENTES ( ) 

OTRO ( ) 
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14.- CONSIDERA US'l'Efl IMPORT!i.NT~: QUE DEBE !-IABER 1.Jl{A COHS 

Tll.NT~~ '( OPORTUl'1A ACTIJALIZACIOH DEL MA.:HJAL DE PROCE 

DIMIENTOS DE SU DEPARTA.i'\'!ENTO? 

SI ( ) NO ( ) POR QU3? 

15.- EL METODO O T~:CLUCA DE ·rRt,BA..TO QIJE UTILIZA PARA -­

REALIZAR SUS ACTIVIDADES ES DE SUTl!A IMPORTANCIA; -

CONSIDEHA IJ8TEO QIJ3 UNA i\CTIJA.LIZACIOI¡ CONS·rANTE Y­

OPORTIJNA 'JPUMI ZARIA DI :mos ~1ET::>DOS y ·rE:CNICAS PA­

RA R!'.:A.L'!:ZARLAS'? 

SI ( ) NO ( ) POR QUE? 

16 .- DESCRIBA BRSl/EME:i·r::; :>US ACTIVIDADES Y/O F;JNCIONES­

DE ACU3ROO A SU CRITERIO, EXPR!'.:SANDO MODIF:LCACIO-­

NES ASI COMO EL ORDEN y TIEMPO QUE USTED co1¡SIDERE 

ADECUADO PARf, REAVCZARf,AS 
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17.- DE ACU3RDO A 'LO ANTERIOR, EXPLIQUE SUS CAUSAS, MO­

TIVOS O RAZONES DE DICHOS U&\rnIOS, DETERMINANDO SI 

PARI1. USTED ESTO REPRESENTARIA tTNA OPTIMIZACIOH DEL 

FLUJO OPERAT[VO DE SU PUESTO. 
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II .- CUEST'i:OHARIO DEFINITIV~ 



No. 

CUESTIONARIO DEFINITIVO 

CUESTIOtiARIO U. N. A.. M. ------------
F. c. A. 

N OIIIBRE: --------------------------------- __ , __ ---------- -

PUESTO: ----------------------------------------------­

FECHA : --------------------

1.- DESCRIBA BREVE.'IIEN'TE Y EN FORMA ORDENADA LA.S ACTIVIDA 

DES O FUNCIOlfES QUE REALIZA D:::ARIAMENTE PARA CUllIPLIR 

CON SU TRA.BAJO, ESPECIFICANDO FRECUE~CIA 1 ORDEN' Y --­

TIEMPO APROXIMADO PARA C~uA UNA DE ELLAS. 

A C •r I V I D A D Frc. 

TUll!PO 

Hrs. Min, 

NOTA; Frc. = Frecuencia 
Hrs. Horas 
Min. = Minutos 
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2.- ES CLARO Y COMPRENSIVO EL PROCEDIMIENTO QUE UTILIZA­
ACTUALMENTE? 

SI ( ) NO ( ) 

J.- CUAL ES SU OPINION ACERCA DE LA ACTUALIZACION DEL -­
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS? 

4.- SI SU MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FUESE ACTUALIZADO Y -
REVISADO OPORTUN.AJ~ENTE, QUE BENEFICIOS CONSIDERA US­
TED QUE SE TENDRIAN? 

5.- DE~TRO DEL PUESTO O PUESTOS QUE HA DESARROLLADO, HA­
HABIDO ACTUALIZACIO~ DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS? 

SI ( ) NO ( ) 

6 .- CONSIDERA USTED QUE !,A ACTUALIZACION DEL MANUAL DE -
PROCEDIMIENTOS PEfü~ITE UNA PRECISA ESTABILIDAD EN LA 
REALIZACION Y DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES DENTRO -
DEL FLUJO OPERATIVO DE LA EMPRESA? 

SI ( ) NO ( ) POR QUE? 

7.- SI USTED TUVIERA LA OPORTUNIDAD DE CONTROLAR EL MA-­
NUAL DE PROCEDIMIEN 1ros DE su DEPARTAMENTO 1 CUAL 
RIA PARA UST:i!:D J,A PRINCIPAL FUNCION? 

SE--

CONTROLARLO Y CONTROLARLO EK-
ACTUALI ZARLO- ( ) CLUSIVAMENTE 
OPORTUNAMENTE ( ) 
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8 .- SI USTED ::>E.JARA D8 ACTUALIZARLO, QUE OBSTACULOS CON 
SIDEHA USTED QUE SE PRESENTARIAN? -
OBSOLESCE:WIA. DB PERSONAL INCAPACI- NO HABRIA 
METODOS Y T~CNI- TADO PARA LABORAR. PROBI18'\~ll. 

CAS ( ) ( ) ( ) 

9 • - SI PARA TJST~~D FUESE TAN IMPORTANT3 CONTROLARLO Y AC 
TIJl\LIZARLO OPORTUNAMENTE, A QUE SE DEBERIA ESTti. RES 
PONSABIL !DAD'? 

10, - QUE PER!.:)CI DAD CONSt DERA íTST};O ADECUADA PARA. LA. RE­
VISION Y ACT'.JAT,IZACION DEL MANUAL DE PROCEDIMH~l'iTOS 

Bil'dES'l'RAL ( ) TRI:'l!ES'l'RAL ( ) SEr•lES'L'RAf, ( ) 
ANUA!, ( ) OTRO, ESPECIFIQUE 

11. - CONSIDERA OSTED DE lfTILI DAD QUE LOS MA:fUALES DE PRO 
CEDIMIENTOS SE ACTUALICEN. OPORTfJNAMEN'l'E? 

SI ( ) NO ( ) POR QUE'! 

12, - QUE OPINA DE LOS PROCEDIMIENTOS A SEGUIH PARA REAL! 
ZAR ACTIVIDADES DSNTRO DE SU DE?ARTAMEN~O'? -
DEli'ICIENT~S ( ) MUY BUErms ( ) DDIFERENTES ( ) 
OTRO, ESPECIFIQUE 

13 .- CONSIDERA. rJS'l'ED IMPOR'l'ANTE QUE DE3E liAnER UNA r.oNS­
TA~TE Y OPORTUNA l\(!'l'IJAü!ZACIOH DEL MANUAL DE PROCE­
DIMI EN'WS DE SU DE?ARTAMENTO? 

SI ( ) NO ( ) POR QUE? 

14.- EL METODO O TECNIGA. DE TRA..'3M'J QUE UTIIJIZA PARA REA 
LIZAR SUS ACTIVIDADES ES DE SUMA :r:v!PORTAN'CIA¡ CONSI 
DERA !JST3D QUE lflfA ACT'.JAT,IZACIOH CONSTANTE < OPORTU 
:fA OPTI'l!IZARIA DICtiOS ME·.l':JDOS '[ '!'ECifICAS PARA REAf,I 
ZARLAS'? 

SI ( ) :-ro ( ) POR QUE? 
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l5.- DESCRIBA NUEVAMENTE SUS ACTIVIDADES O FUNCIONES CONSIDERANDO­
AHORA, MODIFICACIONES AL PROCEDIMIENTO, ORDEN Y TIEMPO QUE DE 
ACUERIXl A SU CRIT~RIO PERMITAN UN GRAIXl DE OPTIMIZACION AL -­
LLEVARLAS A CABO. NOTA; Marque con una X el grad8 de optimi-

zación que usted considere alcanzará 
su actividad de propuesta. 

1" 2 n o 
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III.- CUADROS DE RESULTADOS 
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. . CUADRO No 1 

No. de personA.s que consi- No. de personas que no con-
dera.n claro y comprensivo- sideran claro y comprensivo 
el Proc. para realizar sus el Proc, para. realizar sus-· 
acti vidade•l. activí:ladea • ... 

~ ~ 

50 23.41 120 70.50 

1 Total 50 29,41 120 70.50 

Total 170 
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í?TTAn1 •I'\ Nn. 2 

Clave 

1 

2 

3 

4 

5 

Total 

ConsideracionP.s para determinar opiniones 
sobre la actualizaci6n del Manual de Pro-
cedimientos. 

101 

56 

4 

l 

8 

170 

CLAVBS 

1.- MUY BUENO 

2 .- BUENO 

3.- REGULA.R 

4.- MALO 

5.- INDIFERBNTE 

150 

"' 
59.41 

32.94 

2.35 

.58 

4.70 

100 



nrTAn'l>r 

Clave 

1 

2 

3 

4 

5 

Total 

No. ".!. 

Consideraciones para determinar los bene--
ficios que se tendrían con la oportuna ac-
tualizaci6n del Manual de Procedimient()s. 

101 

50 

9 

1 

9 

170 

CLAVES 

1.- MUY BUENO 

2 .- BUENO 

3.- HEGULAR 

4.- MALO 

5 .- INDI!i'ERENTE 

.,. 

59.41 

29.41 

5.29 

.58 

5.29 

100 



CUADRO No 4 . 
No. de puestos dentro de - No. de puestos dentro dA -
los cuales si hB h~bido ac los cuales no ha habido ac-
tualización del M. de Pro e tualización del M. de Pro e. 

~ " 

24 14.11 146 85 .38 

1 Tot'i.1. 24 14.11 146 8<;.88 

TOTAJ, 170 100~ 
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CUADRO ~o. 5 

Opinion~s para dater.minar que la act\lalizaci6n del Ma---
:'l".llll da Procedimientos permite una precisa estabilidad -
en la realiza.ci6n y desarrollo de las actividades. 

SI .,. NO ~ 

164 96.47 6 3.52 

TOTAL 170 10~ 
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CUADRO No. 6 

ConsideracioneB para determinar la prLncipal fu..."lción si 

se tuvier::i. el control del Manual de Procedimientos. 

No % 

Co:itrolarlo y actualizarlo oportunamente 169 39.41 

Controlarlo exclusivamente 001 .58 

Le sería indiferente 000 

1 Total 170 100 

154 



r.rtAT'IDf'I Nn 7 

Opinio:ies par;;i. d-:!termirul:!" los obst.fculos que se tendrían 

si el Manual de Procedimient:)S dejara de actualizar1:1e • 

~--- . -------· ----- ----·----- --·--------------~-----! 

Obsol ilscencia de Métodos y Técni ca:1 lOO 58.82 

Per1:1onal inc~pacitado para laborar 6d 40.00 

No habría problema alguno 2 1.17 

1 
Total 

L-------=---------''---~-

170 100 
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CUAnm Nn R 

Consideraciones para determinar a que se 
debe la responsabilidad rte mantener con-

"" Clf).ve trolado y actualizado el Manual de Proce 
dimientos. 

5 17 10.00 

6 87 51.17 

7 66 38 .82 

Total 170 100 

CLAVES 

5. - INDIPEi?EN'TE: 

ó.- RESPONSABILIDAD 

7 .- POR FALTA DE ACfüALIZACION 
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CUADRO ~o. o 

Opiniones que lletP.rillinA.n la periocidad adecuada para la 

revisión y actualización del Manu!\l de Procedimientos. 

No 

"' 
Bimestral 41 24J.l 

Trimestral 54 3J.76 

Semestral 35 2Cl5S 

An11al 32 la82 
Otro 8 4.70 

1 Total 170 l'.>O 
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CUADRO No. 10 

Consideraciones para detHr:ninar si es o no de utilidad -

la oport'.lna actualización de los Manuales de Procedimien 

tos. 

SI % NO % 

166 97,64 4 2,35 

TOTAL 170 l.00% 
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CUADRO No. 11. 

Opiniones sobre los pro e e di ni en tos a seguir para reali-

zar acti vidadea en el dP.partamer'l.to o área de trabaj:>. 

No % 

Deficientes 120 70.58 

Muy Buenos 12 7.05 

Indiferentes 000 000 

Otros 33 22.35 

1 Total 170 100 
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CUADRO No 12 . 
Consideraciones para determinar si es importante U.'1.a -
constante y oportuna actualización del Manual de Pro ce 
dimientos del departamento o área de trabajo. 

SI 

"' 
NO % 

170 100 000 000 

TOTAL 170 100% 
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CUADRO No. 13 

Consideracioner3 para medir la importancia de las activi-
da des y la repercusión que tiene sobre ellos una actu.ali 
zación constante y oportu.na del Manual de Procedimien--= 
tos. 

SI % NO qf, 

166 97.64 4 2.35 

TOTAL 170 100% 



í'!TIA n~() ~o. 14 

Consideraciones que Qeterminan el No. de personas con 

necesidad de modific~r su Procedimiento Actual 

SI .¡(, NO <¡(, 

134 78.82 36 21.17 

TOTAJ, 170 100% 



IV.- ANALISIS DE RE~ULTADOS 
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Una vez recabadas "Las encuestas en su totalidad, --­

fueron tabuladas sus reapuestas en los cuadros correspo~ 

dientes con lo cual se presentan los siguientes resulta­

dos; 

En el cuadro nú.~ero 1, relacionado con la claridad y 

comprensión del procedimient·J para realizar actividades, 

se puede observar que las 3/4 partes de la totalidad de 

la muestra, representad·-·•. ;:ior el 70. 50}t, opina que el pr~ 

cedimient:J para realizar sU.3 actividades no es claro y -

comprensivo, mientras que el 29.41% nos dá u.~a opinión 

positiva del procedimiento que utiliza para d~sarrollar 

sus actividade.'3, es decir, que la comprensión y claridad 

de és ti?, es a:nplia y sin problerna alguno. 

El objetivo pri~ordial ~ue se persigue nl determinar 

que porcentaje de personas comprende ampliamente o nó su 

procedimiento, es un aspecto ~lY importante para conocer 

la vialidad y desarrollo de las actividades, los cambios 

los problemas, los obstaculos, etc, y específicamente o~ 

servar y determinar el momento oportuno para esclarecer 

la incertidu•nbre que a través del tiempo y por su falta 

de actualización se vá gener;,i..~do hasta lograr obscurecer 

la comprensión y ::!laridad de los procedimi?.ntos para la 

realización de las actividades. 

El cuadro número 2 expresa la opinión que se tiene -

de la actualizaci6n del Mamtal de Procedi~ientos, dentro 

de un escalafón sobre re¡¡puestas a pregl.Ultas abiertas; -

para ello, se utilizó una serie de claves las cuales se 
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señalan rtl final de cada cuadro, obteniendo el primer lu 

gar, la clave número 1 referente a una m·.iy buena opinión 

sobre dicha actualtzaci6n y representad~ por el 59.41% -

del total de la muestra; en segundo término, la clave nú 

mero 2 que indica una bue~a opinión y representada por -

el 32 .94%, en tercer lugar, la clave nú:nero 5 relaciona­

da con una opinión indiferente expresada por el 4,70%, -

el Cllarto lugar lo oc•<p'3. la clave número 3 que indica -­

una regular opinión con 2.35";(; y por último la clave nú­

mero 4 que indica u..~a mala opinión representada por el -

.5B% del total de la muestra. 

Dentro de ést1~ cuadro es necesario analizar dichas -

opiniones, ya quP. de ello depende determinar cuan tan i~ 

portante es la actualización del Manual de Procedimien-­

tos en la orga:lizaci6n. De manera específica, como se o~ 

servó, la gran nayoria considera de utilidad que los Ma­

nuall~S de Procedimientos sean actualizados, especialmen­

te por ser casi nula dicha actividad y en términos gene­

rales que ésta actividad optimizaría la prod·.icción lo--­

grando mejorar ,,.1 desarrollo de las actividades de traba 

jo. La divergencia de opiniones se analiza desde el pun­

to de vista criterto nersonal y a través de vivencias -­

personalqs concrettu dentro del desarrollo de las activi 

da ti es, por otro lacio, loa oorcentaj es más bajos recopil'.: 

dos en las encues~•s, indican que lB c~p~cidad de los ac 

tuales procedimientos es sumamente raquítica e inestable 
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con cambios y necesidades constantes que por razones de 

confor:nismo o bien de indiferencia, no permiten una 

fluidez más ágil y actualizadA. de los procedimientos y -

por tanto del desarrollo de las actividades en la organ~ 

zación. 

Ahora bien, una vez quP. se conoce a nivel general el 

desequilibrio que existe en la claridad y comprensión de 

los procedimientos para desarrollar las actividades, así 

como la importancia que tiene una oportuna 11.ctualización 

del Manual de Procedimientos; se hace necesario detenni­

nar cuales son las características que hacen posible ese 

fenómeno, por lo que se presenta el análisis de los cua­

dros que a continuación se mencionan. 

Dentro del cuadro número 3 relacionado co11 los bene­

ficios q~e se obtendrían al llevdrse a cabo una oportuna 

actualización de los Manuales de Procedimientos, es de -

importancia señalar como el 59.41% del total de la mues­

tra, considera q~P. los beneficios 3erían muy buenos, op­

tando por señalar que habría comodidad par~ tr~~jar, m~ 

nos obsolescencia de métodos, mayor productividad y opt~ 

mización de los procedimientos par~ la realización y de­

sarrollo de las actividadP.s; el 29.41% de la muestra con 

sidera bue.'los beneficios. En ::-elación al anterior, éstos 

consideran en un grado ~enor Je imoort~ncia lq posición 

de los Manuales de Procedimientos, pero sin dejar de to-

mar en cue~ta las car;l.1;t"lrÍsticas positivas de una ac--­

tualización ·oportuna de éste. Para el 5 .29'}(. de la mues-­

tra, existen dos opci~>ne::i, la primera formada por el nú-
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mero de personas que consideran que los beneficios se--­

rian regulares y con bajo grado de seguridad en su opi-­

nión, en conjunto a la se~unda opción, detenninan que d~ 

chos beneficios les son indiferentes, ya que la problem~ 

tica de la inconstante actualización del Manual de Proce 

dimientos, no les es de importancia y por tanto no toman 

en cuenta si habría o no beneficlos. 

El porcentaje más obscuro y mínimo del total de la -

muestra, es el que abarca el .58% que se refiere a la ob 

tención de malos y pésimos resultauos en el caso de una 

actuali Zfl.Ción del Man1fül de Procedimientos. Los fundamen 

tos básicos que determinan ésta opinión, son que al exis 

tir dicha actualización habría dP.splazamiento de perso-­

nal por -téc11icas más avanzadaG, mayor trabajo por exis-­

tir disminución a actividades y concluirlas más rápida-­

mente lo que implicaría dar más trabajo al personal, así 

también qu':! •?Xistiría un desequilibrio en el ambiente de 

trabajo nor genera~ variaciones en la mecanización del -

procedimiento eGtablecido. 

Dentro del cuadro número 4, se expresa detenidamente 

el número de puestos dentro de los cuales ha habido o no 

una actualización de su Manual de Procedi'Tlientos, despe:: 

tando real interés el 85.~8%, que nos ~ndlca la inconsis 

tencia y nulidad de actualización del Manual de Procedi­

m i.entos, mientras que el 14.11% del tot<il de la muestra 

indica que sí hn. hahi.do actu.Glización oportuna ;¡ precisa 

de sus mu:-iualfis. 



Lo anterior nos hace pensar que el cimiento que gen~ 

ra el atraso de la optimización en los métodos y técni-­

cas de trabajo, es precisament•3 el descuido e indiferen­

cia hacia los procedimientos ya establecid:is para desa-­

rrollar las actividades o fu...,ciones de trabajo. 

El cuadro número 5, se analiza de acuerdo a la esta­

bilidad de la realización y desarrollo de las activida-­

des al llevarl;e a cabo una act•..talización del Manual de -

Procedimientos, arrojando como resultados sobresalientes 

que el 96.47% opina qae la actualización del Manual de -

Procedimient:is estabilizaría en fonna más precisa la -~ 

realización y desarrollo de las actividades, lo anterior 

por su capacidad y ventajas que representaría al llevar­

se a cabo ya que el equilibrio a logro de un nivel en la 

realización de las actividades no permitiría obsolescen­

cias ni baja productividad, así como también desaparece­

ría el alto grado de mecanización en los procedimientos. 

En éste cuadro se observa el 3.52% del total de la 

:n1¡estra, el cual nos indica el número de personas con 

opinión negativa hacia la est1-<':.lilidad de métodos y técn!_ 

cas a través de la actualización del Manual ae Procedi-­

mientos considerai1do para ello, que al realizar sus acti 

vidades ~o existe l~ necesidad de estabiliz2rse más de -

lo que están, determinando con ello que su procedimiento 

es estKble y comprensivo, ya qua los problemas u obstac~ 

los nunca se han presentado en el procedimient·:> para de­

sarrollar sus funciones. 
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En el cuadro número 6, se observan las considera---­

cione•3 para de ter.ninar cual sería la principal. función 

si se tuviera la oportunidad de controlar el. Manual de -

Procedimientos, con lo que la primera opción referente a 

controlarlo y actualizarlo oportunamente obtuvo el 

99.41.% del total de la muestra, indicando con ello que -

la gran mayoria de las oersonas, quiza en un momento de­

terminado podrían tener en sus manos el futuro de los -­

procedimi en tcJS o bien el logro de la optimización a tra­

vés de la actualiz~ción constante y oportuna del Manual 

de Procedimientos, reafirmando así que a través de ell.a 

existen logros sumamente positivos hacia el flujo opera­

tivo de una organización. 

La opción de controlarlo exclusivamente, es represe~ 

tada por el. .58% del total de muestra, con lo que se ob­

serva un mínimo porcentaje, ésto qu::'..ere decir que la ca­

pacidad porcentual de indiferencia y de control exclusi­

vo es mínima, deter:ninando con ello u.na importancia y -­

responsr,i.bilidad congruente haci'l un control más cuidado­

so sobre una actualización constante y oportuna. 

Dentro del cuadro número 7 se analizan las opiniones 

que determinan los obstáculos que ce presentan, si el M'.: 

nu'll de Procedimient~s dejarR de actualizarse, conside-­

rando para ello tres opciones, la prirnera de ellas repr!: 

sentada por el 58 .82% del total de la mirnstra, expresan­

do que la principal problemática sería la obsolescencia 

de métouo,3 .Y técnicas de trubujo, qun en conjunto con la 
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segunda opcLÓn referente a la existencia de personal in­

capacitado para laborar como otra problemática menos ag~ 

da pero probable y representada por el 40.00%, estable-­

cen una pai~ta a seguir preocupandonos más a fondo de la 

actualización constante y oportuna de los Manuales de -­

Procedimientos ya que dichas problemáticas tienden a ge­

nerar el atraso de la optimización de recursos así como 

de un desarrollo más eficaz y preciso de los procedimie~ 

tos en el flujo operativo. 

La última y más pequeqa de las opciones representada 

por el 1.17% y que se refiere a la inexistencia de pro-­

blemas si el Manual de Procedimient'.JS dejara de actuali­

zarse, nos dá un eje~plo clásico del conformismo y des~ 

cuido hacia los procedimientos a seguir para realizar -­

las actividades, reafir.nando con ello que aún y cuando -

es mínimo el porcentaje que opina de ésta manera, es f~ 

damental no dejar crec~r ésta posibilidad dependiendo de 

nosotros detenerla al preocuparnos más a fondo de la con 

sistente y oportuna actualización de los Manuales de Pro 

cedimientos dentro de la organización. 

El cuadro número d nos presenta las consideraciones -

que deter:ninan las causas que originan l~ responsabili-­

dad por mantener controlado y actualizado el manual de -

procedimientos, fundamentando para ello, que la respons~ 

bilidad personal debe existir no por otra causa .11ayor 

que por el interés del progreso y optimización de los re 

cursos ya que r:ada. riersona se hace merecedora. de una o -
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varias funciones, por su capacidad y responsabilidad, -­

así como por sus aptitudes generales, determinando así -

la necesidad de mantener nivelada o equilibrada la con-­

fianza que sus superiores han puesto en él; por tal moti 

vo una responsabilidad tan grande como lo es el ma.~tener 

controlado y actualizado el Manual de Procedimientos, no 

debe dejar de considerarne como una responsabilidad per­

sonal antes que cualquier otro motivo, puesto que el pr~ 

greso y optimizaci6n de orocedimientos depende más que -

nada de dicha responsabilidad, respaldando ésta opini6n 

el 51.17% del total de la muestra. 

En segundo término y con un JB.82%, se encuentra la 

clave número 7, que representa como motivo principal por 

mantener controlado y actualizado el Ma~ual de Procedi-­

mientos, a la inconsistencia e inoportunidad de ésttt ac­

tividad; la falta de actualizaci6n y control adecuado -­

del Manual de Procedimientos, repercute ampliamente en -

la necesid~d de actuar de la manera más rápida posible 

para solventar las anomalias que afectan los procedimie!: 

tos para desarrollar las actividades de trabajo. La opi­

nión anterior se fundamenta a través de la problemática 

principal que hemos venido tratando desde el principio -

de ésta investigaci6n y que ns vivida ampliamente por la 

gran mayoria de las persona'~ consideraclHn en el muestreo. 

Con lo anterior, se refleja un al to grauo de impor-­

tancia ya quf: ~t través de éstu,.; 'livencias podemos deter­

minar que la reLlponsabilidad por mantener actualizado y-
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controlado al Manual de Procedimientu,3, también es moti­

vada por la inconsistencia e inoportunidad de ésta acti­

vidad, indicando con ello que existe la inquietud gene~ 

ral de detener ésta. problemática y generar con ésto lo 

contrario de lo que •?stá sucediendo con el mal control y 

con la inoportuna actualización de ese instrumento admi­

nistrativo tan importante corno lo es el Manual de Proce­

dimientos. 

La clave número 5 representada por el 10% del total 

de la muestra, no da mucho que comentar, ya que éstas 

opiniones fueron totalmente indiferentes, expresando con 

ello cierta irresponsabilidad, aunque mínima pero que d~ 

muestra que los métodos y procedimientos tienen un grado 

de olvido tal que puede implicar en un futuro serios obs 

taculos q·J.e debemos tomar en cuen.ta y preocuparnos por 

prevenir, demostrando de la manera más amplia que una 

constante y oportuna actualización de los Manuales de 

Procedimientos permiten una optimización de métodos y 

técnicas dentro del flujo operativo de la empresa. 

En el cuadro número 9, se dete:--mina la periocidad 

adecuada para llevar a cabo una actualización del Manual 

de Procedimientos, utilizando para ello 5 opciones, la -

pri~era de ellas con un 31.76% referente a nue dicha ac­

tualizaci6n se debe llevar a cabo trimestralmente, por -

ser un periódo inter:nedio, es decir, no muy distante ni 

muy cercana de la última actualización, con lo que se -­

asentaría más el nuevo procedimiento y daría tiempo sufí 

ciente para detectar anomalias y así eliminarlas en un -
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tiempo oportuno. La segunda opción con un 24.11% :ipina -

que la actualización deberá llevarc;n a cabo bi:nestralmen 

ta, casi por los mis nos moti vos de la pri·nera opción, re 

forza:i.do así una pi:iriocidau :nás oportW1a ;¡ constante. La 

tercera opción rep~esentada por el 20.58% del total de 

la r:mestrF.t., opina que l8. :i.ctualización ;¡ revisi.ón del Ma 

nuA.l. :le Procedimie1.tn:-:i deberá efectuarse semestral:nente 

no dejando de ser una h•tel'l•.\ opción que •1unada a l.as dos 

pri•neraa, conc¡.¡rltrarian un máximo grr.i.do de opti:nización 

de métodos y prnceaa;nie.1.tufl 'iJ'.3.ra i.=i. realizaci.Ón y desa-­

rrollo de las act.ividade i de trF.t.ba.jo. 

La ct.1arta opción con un 18.82% :le la r.1uestra, repre­

sentct lrt opción de que d1~<1a actualización deberá efec-­

tuar3e anualmentH y que 11ú.n y cuand.J ya ::iería un to.i.nto 

diFJtante, no deja de ser una opción aceptabl-:i consiiera.n 

do paré! el lo que dentro de um'l nrnpresa existe diver:>id8.d 

de ac tivid=vl'!'; o funci0nes l~<'l c1lfilB3 requi.;ren más t i.e'll 

po de acentarniP..1.t:> para poder ile·~et'ninar nuevas modific8. 

cionen a sus procedLmientos. 

La Última y qui.'lta opción, repri::sant1-1.da por el 4.70% 

del total de la cuestr~ nos d' diversas opcione8 a se--­

guir par'i llevar a C'-1.bo una •tct•mli.zacLón d1ü Manual de 

Procedi11i.;!nto1-1, algún.,1:3 ri::g1üaret;, otra,~ rnalan, indife-­

renten, etc., pero sin nejar de disvariar un poco de la 

re•.ilidad ya que ln.3 exa,ger=;.c Lonen 110 se hac";!•l eAper;u~ 

cuan:io se tienP. un to tal de:Jconocimi-:'!l'l to de lo qu•! 8:; t.l.'.1. 

Manu:,ll 1e Proc•h'i.i.·1i.•!.•lt<H .'/la inportd.'1.cia qut' ti.ene dP.n-



tro del flujo operativo de la organización. 

En 121 c1mdro ni.1me.·c-o 10 se da:.'l la.s consideraciones P'.:: 

ra detenflinar si ec o nó de utilidad la. oportun'-1. 11.ctual~ 

zación de los Manu .. <J.l"!<? de Procedi,nien.to:3, ocu.pando el --

97 .64% del total de la muestrd, la opción positiva funda 

mentando p-~r"- el lo que la ac t-.lf.lli zac Lón oportuna de los 

Manual:s de Procedimientos es m'Ís útil de lo que se pie~ 

sa, puesto qLHc> l::ni b-.1.rcficios son grandes y demasiado i~ 

portantes par•1 un mejor desarrollo de los métodos y pro­

cedimiP.ntoa, así como par;<. evi trtr y corregir obstáculos 

fuert~s, como son pri11cLpal:nent·~ la obsol?.scenci'l., los -

atrasos y la b: ... ja productividad dentro de lci or3aniza--­

ción. La opción negativa que :::on un 2. 35~ expreu:l lo que 

ya come:< t:i.:~os en párrafos a:1 teriores, dP. que aún y CU<l:J.­

do es obvio que 13. actuuliZé<CiÓn constante y oportuna -­

del Manual de Procedimientos represent'l. un gran progreso 

de mdtodou y tdcnicaa, exist~ la posibilidad de indife-­

rencia e irresponsabilidad fundamantQdas en el confo~ni! 

mo o mecaaizacidn de procedimientoB establecidos, ence-­

rrando con ello el olvido de éstos h=t3ta aba:'.'car un al to 

grado de obsolesce•1cia que a la larga perjudica en. ¿sróitl­

des proporcione:J a la organiz:-tción e:i :3u flujo opec-ativo. 

El cuadre- número 11, cons i.dP.rado :.l.110 de los ;nás im-­

portantes de la investigdc.i.dn en conjunto con el cn>.i.tlro 

número l'.<, expresan l:'i c-i.pacidad de los métodoG y p.i:-oce­

dimientos dentro del áren de tr~b1.jo de las persona~ pa~ 

ticipantes de la. opinión corrt::3po!1diente a c:id,1. t.ll1c1. de 

las cuestiones. En el cuadro ndrnero 11 se dP.tennina la 
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opinión que se tiene de los procedimientos que existen -

dentro de su departa:nento para realizar actividades, ut~ 

liza:i.do para ello cuatro opciones co:i.tinua.s, ocupando el 

primer lugar con un 70.53%, U.."la opinión de deficiencia -

en los procedimientos; como segundo lugar con :.u1 22.35% 

se presentan otras opiniones menos centradas hacia di--­

chos procedimientQs, en tercer lugar con U.'1 7 .05% tene-­

mos u.'1.a muy buena opinión sobre los procedimientos para 

realizar actividades dentro del área o departa'Jlento de -

trsb'tj o y por Último, así como por pri·nera vez, no se hi 

zo presente la indiferencia hacia dicha cuestión. 

En el cuadro número 12, se dan las consideraciones 

que determinan si es o no importante una co:istante y 

oportuna act•..talización del Man'.lal de Procedimient,-is del 

Depart<tmento o Area de trabajo donde prtlstan sus servi-­

cios 1.as perscnan pa~-ticip«n tes en la muestra de la pre­

sente investigación, expresando en su totalidad con un -

100% q·.ie U.'1<1. actualización c01rn tan te y oportuna del Ma-­

n•..tal de Procedi11iei"ll;r)S del Departa:nento, si sería de su­

ma importllncia ya que ésto repercutiría ampli'lmente en -

las necesidades diarias de las actividadeo, fundamentan­

do para ello que, al existir dicha actualizMciÓn se pre­

veerian muchoo y :nuy var-iado3 obstáculos, Drincipalmente 

atr~sos de prouucción y obsolescencia de métouos y proc~ 

dimient.:Js. Por otro la.do, un rnot.i.v.::i por el cuál se dió -

ésta opinión fue q11e l··l nct11aliz:1ción del Manuul de Pro­

cedimientos en el lJepartamen to, es n·.ll::t o binn que ha si 



do muy inconstante e ino·portu.1.a, así tarnbién que las que 

ha habido se han efectuado de maneTa superficial, impli­

cand~ así deficiencias en los pcoc~dimientos para desa-­

rrollar 18.8 ac tividade.'J. 

Es importante señal8.r como en éstos dos Ci.mdros se -

determina firinemente la necesidad urgente de act'.la.lizar 

el Manual de ProcP.di:nienttir-J ya que la deficiencia de és­

te y la rmlidu.d p'3.ra realizar dichs actualización, indi­

can U.1.9. alarma hacia la prev•.o!nción de una problemática -

que no e3tá muy dist.-inte de presentarse y que al hacer­

lo traeria consigo los más gran~es y V'~riados obstáculos 

p~r~ el desarrollo y progreso del flujo operativo de la 

organización. 

EL cuadro número 13 tiene por objeto presentar un'3. -

medición congruente de la importancia que tiene las acti 

vidaies de trab~jo para las personas, así ce.no la rela-­

ción ::¡u.e tienen dichas actividades con u.n<'l. actualización 

const•1.!:lte y oportu.:m sobre ellas. El grado .nás notiible 

fue del 97 .64%, obtenido por U!B opinión posi tiV':t <'L-ite -

tal import:J.ncia, fu.-idament:'l.ndo que las actividaden de 

trabajo merecen especial y absoluts atención a través de 

la const.:tnte y oportu.na actulllización del M'.l.nu~tl de Pro­

cedimient:is, reo.firn1ando con ello q:ie la r&percusión que 

tendrí~ sobr~ ellas dicha actuuliz~ción, representaría -

una implant8.ción de pr.::;greso constant-e de los métodos y 

pr3cedi~ient0a en l~ orga~ización. 
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Por otro lado, el 2.35% del total de lFJ. muestra, op~ 

na que lFJ. importancia de las actividades de trab~jo no -

es de grO;l.(l interés, ni tampoco existiría u.'1a repercusión 

sobresaliente de la actualización constante y oportuna -

del Manmtl <ie Procedimiento<S sobre ellas, ya que los pr~ 

cedimient:Js est->.blecidos han llegado a obtener un grado 

tal de mecanización que las actividades se logran sin ma 

yor esfuerzo, sin lograr motLvar ci.l individuo parl:l. mejo­

rl:l.rlas, encerrando con ésto, indiferencia, olvido y muy 

pronto obsolescencia de dichos procedimientos. 

El análisis de los c1.mdros de descripción de activi­

daded q:.te se pre3ent1in n1 principio y al final del cues­

tionario, se llevu a cabo como Último aspecto para dP-ter 

minar más detalladament~ Ci..lán tan imoortantoi es w1a ac-­

ttir.ilización consta.:ite y oport'.IJla del Manm11 de Procedi-­

mientos. El objetivo pci:nordial de éstos dos c:.mdros, es 

el de :nedir a:npliamente la necesida:l el.e modifi.c-!r o no,­

el pr0c'"di.miento actufl.l p•.lra :l•:s11rrollar lri.s actividades 

implic:ci.ndo con ésto, motiv<i.r las inauietüdeG del perso-­

nal por aportar nuevos procedimiP.ntos, nuevoo métodos y 

técnicas y a.:ializar y comorendnr la importancia de los -

instrllI!len tos ad;ninis trr.i t.i vos, e:J pecíficamen te del Manual 

de Procedí 11iP.ntos, nsí como su <.:tCtl.lttlización const<1.nte y 

oportuna para efectos d•.' •.1.'l mnjor d~s1.irrollo de la:~ acti 

vidadP.s de trab-tjo. 

El cuadro quo,, ·;irescnt.-L J.an modifLc~cion•.''' de los pr~ 

cedimient1Js, contiene U.'la :'lección p>:l.r>J. med1.r el grado de 
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optimización al llevar a cabo dichas ~odific~ciones den­

tro de unn eGcal't de O a 10, y que se expresa más ampli~ 

mente en la gráfica que se presenta a continuación de és 

te análisis, con lo cual se concentrará lo mejor posible 

la gran importancia y necesidad ·ie la actualización del 

Manual de Procedimien~os, así como el logro de la optim~ 

zación de métodos y técnic~s a través de ella. 

De acuerdo al muestreo realizado dentro de ésta cues 

ti6n, un 78. 32% del tot.-il de la m1ws trt1., aportó modific~ 

cione3 a su procedimiento, mientras que un 21.17% le fue 

indiferente al no !'rncer aportaciones, fundament=i.ndo que 

su procedimiento es estable y no requiere modificaciones 

especí:fic'-1.s. 

Con lo anterior, observamos un gran interés por opt~ 

mi zar los métodos y técnicas de trt1.bajo, Y"'- que e3 \l."l. mí 

nimo porcentaje el que contrapone indiferencia y confor­

midad por los procedimientos entablecidos arrojándonos 

una opinión ,nás que positivJJ., sobre lfl optimización de 

métodos y técnicas a través de la actualización del Ma-­

nual de Procedirnientos. 
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GRAFICA PARA MEDIR EL GRADO DE OPTIMIZACION 
DE ACTIVIDADES AL ACTUALIZAR EL MANUAL DE -

PROCEDIMIENTOS 
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Las gráficas que a continuación se presentan, expre­

san los resul.tadoe obtenidos por las encuestas aplicadas 

determinando en una escala porcentual de O a lO~~el ~ 

lisie e importancia de todas y cada una de las reepuee-­

tae recopiladas por loe cuestionarios. 
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I.- GRAFICA QUE DETERMINA LA CLARIDAD 
V COMPRENSION DEL PROCEDIMIENTO 
PARA LA REALIZACION V DESARROLLO 
DE LA ACTIVIDADES. 

1.- No. DE PERSONAS QUE CONSIDERAN CLARU 
V COMPRENSIVO SU PROCEDIMIENTO 

2.- No. DE PERSONAS QUE NO CONSIDERAN CLARO 
V COMPRENSIVO SU PROCEDIMIENTO 



~ 

CD 
N 

II.- GRAFIGA QUE EXPRESA LAS OPINIONES SOBRE 
LA AGTUALIZACION DEL MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS. 

1.- MUY BUENO 
2.- BUENO 
3.- REGULAR 
4.- MALO 
5.- INDIFERENTE 



;; ':·~, ',, :: ··· '::r:. ::: . '. ,+h ,,:: :,~: ,_~, .;¡' m: <~ ~:;; :'.~ ;;:; ;;;; :~: 1J' ;!¡~ :~r 
1.- HUY BUENO 
2.- BUENO 
3.- REGULAR 
4.- HALO 
5.- INDIFERENTE 



IV.- GRAFICA QUE EXPRESA EL GRADO DE 
ACTUALIZACION DE PROCEDIMIENTOS 
DENTRO DE LA ORGANIZACION. 

l.-:.:12 ff.:. ;n:·¡·: +rJ_.:_.,,_-.'..-.. • .. _'~,'. ... ' .. ".:-_:_;,'_. ~.::: :,:...: ~:~.'r.1 ~T!~'.k ¡ .. ~.-.;.·. ~: ;-:-:: (7""" ,;~ ~: ~ ~. :,, ;::: iE~ ~:t• ;~': :¡¿1! 
r~r ., ~~~r: . . .... .: : 4 : :;~~ :~!: ¡:n ;!ú 

1.- No. DE PUESTOS DENTRO DE LOS CUALES 
HA HABIDO ACTUALIZACION DEL MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 

2.- No.DE PUESTOS DENTRO DE LOS CUALES NO 
HA HABIDO ACTUALIZACIDN DEL H.P. 
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V.- GRAFICA QUE EXPRESA LA ESTABILIDAD EN El 
DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES A TRAVES 
DE LA ACTUALIZACION DEL MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS. 

1·- OPINIONES SOBRE UNA PRECISA ESTABILIDAD 
EN El DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES 

2.- OPINIONES SOBRE UNA IMPRECISA ESTABILIDAD 
EN El DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES. 



VI.- GRAFICA QUE DETERMINA LA PRINCIPAL FUNCION 
DENTRO DEL CONTROL DEL MANUAL DE PROCEDI -
MIENTOS. 

1.- CONTROLARLO V ACTUALIZARLO OPORTUNAMENTE 
2.- CONTROLARLO EXCLUSIVAMENTE 
3.- LE SERIA INDIFERENTE 
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VII.- GAAFICA QUE DETERMINA LOS OBSTACULOS 
QUE SE TENDRIAN AL DEJAR DE ACTUALIZAR 
EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS. 

. • 1 í j : ---- ;-t ... + .. -
-·-i--L.._ 

- _;_· .. ¡. __ :. __ !_ _;_ ' 

1.- OBSOLESCENCIA DE METODOS V TECNICAS 
2.- PERSONAL INCAPACITADO PARA LABORAR 
3.- NO HABRIA PROBLEMA ALGUNO 
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VIII.- GRAFICA QUE EXPRESA LA RESPONSABILIDAD 
POR MANTENER CONTROLADO V ACTUALIZADO 
EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

1.- INDIFERENTE 

2.- RESPONSABILIDAD 
3.- POR FALTA DE ACTUALIZACION 



IX.- GRAFICA QUE EXPRESA LA PERIOCIOAD ADECUADA 
PARA LA ACTUALIZACION DEL MANUAL DE PROCE­
DIMIENTOS. 

-- '.~.T.~ =:~~T : ~+- 1--:+--l-T .:e: -·~-_i-:-r~:::l~1:-srr: ~;-~:~ :_~ ~H; ~:Jfff~f:c u1 

1~ =:~-1Á~ff rr-:c ~8+fl~ t t f q= ~ ~~[ ;2: ~ 

. : .: ! .i ¡ :, ,_;, .,'; ·:; ~~ 7 ~:e+. , :: .. ?i: ,,:: ::;l ;'.;;!~~ ,~¡ irn ::il m; ~~ ;;r 1;j 
-,__. __ -.,~¡-,,~-.. -+- ;:' : ,,¡:, r; sr:_ u:'"':., -:.. : :r Jl'.JJ 3 ir':';;;:,:: ¡i¡¡c! 11:1 :;¡: ¡;¡¡ :~¡¡ ¡:¡¡ ~.: ~n 

1.- BIMESTRAL 
2.- TRIMESTRAL 
3.- SEMESTRAL 
4.- ANUAL 
5.- OTRO 



X.- GRAFICA QUE EXPRESA EL GRADO DE UTILIDAD 
DE UNA OPORTUNA ACTUALIZACION DEL MANUAL 
DE PROGEDIMIENTOS 

1.- No. DE PERSONAS QUE NO CONSIDERAN DE UTILIDAD 
UNA AGTUALIZAGION DEL MANUAL DE PROGEDIMIENTOS 

2.- No. DE PERSONAS QUE CONSIDERAN DE UTILIDAD 
UNA AGTUALIZAGION DEL MANUAL DE PROGEDIMIENTOS 



XI.- GRAFICA QUE EXPRESA LAS OPINIONES SOBRE 
LOS PROCEDIMIENTOS A SEGUIR PARA EL DESARROLLO 
DE LAS ACTIVIDADES DENTRO DEL DEPARTAMENTO O 
AREA DE TRABAJO. 
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1.- INDIFERENTE 
2.- MUV BUENO 
3.- OTROS 
4. - DEFICIENTES 



XII.- GRAFICA QUE DETERMINA LA IMPORTANCIA 
DE UNA OPORTUNA ACTUALIZACION DEL 
MANUAL D~ PROCEDIMIENTOS DEL DEPARTA­
MENTO O AREA DE TRABAJOL 

1.- No. DE PERSONAS QUE CONSIDERAN IMPORTANTE 
UNA OPORTUNA ACTUALIZACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

2.- No. DE PERSONAS QUE NO CONSIDERAN IMPORTANTE 
UNA OPORTUNA ACTUALIZACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 



XIII.- GRAFICA QUE EXPRESA LA IMPORTANCIA DE LAS 
ACTIVIDADES DE TRABJO V LA REPERCUSION 
QUE TIENE SOBRE ELLAS LA ACTUALIZACION 
DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

1.- No. DE PERSONAS QUE NO CONSIDERAN QUE HABRIA 
UNA REPERCUSION SOBRESALIENTE DE LA ACTUALIZA-
CION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS SOBRE SUS ACTIVIDADES 

2.- No. DE PERSONAS QUE CONSIDERAN UNA REPERCUSION 
SOBRESALIENTE DE LA ACTUALIZACION DEL MANUAL DE PROCEDI­
MIENTOS SOBRE SUS ACTIVIDADES. 



V.- CONCLUSIONES 
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l.- Los procedimientos para llevar a cabo las activida-­

des de trabajo, son incomprensivos y escasos de cla­

rides, asi <.:::Hno también presentm~ an a1to gro.do de -

deficiencia en sus técnica.s y métodos para desarro-­

llarlos, por tanto, es de suma i;npor tancia una actua 

lización constante y oportuna del Manual de Procedi­

mientos del Area o Departamento. 

2.- La ar;tualizs.ción del MF1n1.l:;.1 de Procedimientos, tiene 

un alto grado dµ aceptación, con muy buenos proyec~ 

tos hacia un.a reestructuración de métodos y técnicas 

de trabajo. 

~·- Los beneficios que se obtiene:i. con una oportuna ac-­

tualización del Man-.ial de Procedimientos, establecen 

optimización const~nte de métodos y técnicas de tra­

bajo, asi como también nulifican la oboolescenci~ de 

1l.:J.a manera oportuna. 

4.- La escasea de actualización del Man;.1al de Procedi--­

mientos dentro d~ los puestos Je trabajo, es en gran 

escala, un factor que dcter:nina mirlimización de re-­

sultados positivos en el desarrollo de lai:: activida­

des o funciones de trabajo. 

5 .- La actualización del Manual de Procedimi•:nt:o: i:!G ta-­

biliz8. en uo1 alto gr:id.0 de dr,:o;,Jrrol 1.o la realización 

de las étcti vidadns nando equil i br Lo y mayor .lluidez-
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a los métodos y técnicas de trabajo en relaci6n a -

la producción. 

6.- Dentro del control del Ma~ual de Procedimientos la 

principal función debe ser actualizarlo oportuname~ 

te ya que de no hacerlo, la obsolescencia de méto-­

dos y técnicas así como un alto grado de personal -

incapacitado para laborar serían las consecuencias­

más sobresalientes. 

7.- La reanonsabilidad y preocupación personal, son los 

factores que motivan principalmente el control y ª= 
tualización oportuna del Manual de Procedimientos.-

8.- El peri¿do más adecuado para llevar a cabo u.~a ac-­

tualización y revisión del Manual de Procedimientos 

parece ubicarse entre los extremos de revisión bi-­

mestral y trimestral, por su ventaja inter.nedia de­

tiempo, es decir, no muy cercana ni muy distante de 

la Última actualización. 

9.- El alto grado de importancia que tienen las activi­

dades o funciones de trabajo, repercute ampliamente 

en la constante y oportuna actualización del Man-..ial 

de Procedimientos. 

10.- Basandonos en las anteriores conclusiones, podemos­

determinar que la hipótesis a la optimización de m~ 

todos y técnicas a través de la consta~te y oportu-
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na ac·tualizaci6n del Manual de Procedimientos ha sido -­

comprobada por los registros dados por la muestra repre­

sentativa del universo y que son recopilados en el pre-­

sente estudio. 

197 



VI.- BIBLIOGRAFIA 

198 



BIBLIOGRAFIA 

- ADMINISTRACION Y CONTROL DE OFICINAS 

Jorge R. Terry 

México, CIA. EDITORIAL CONTINENTAL -

S.A. 1966 

MANUALES DE LAS COMPAÑIAS 

Sistemas y Procedimientos 

Hendrick James G. 

Recopilación de Víctor Lazaro 

México, EDITORIAL DIANA S.A. 1965 

Sistemas y Procedimientos ED. DIANA 1975 

PRINCIPIOS DE ADMINISTRACION 

Jorge R. Terry 

México, EDITORIAL C.E.C.S.A. 

1971 

LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTOS EN LAS 

OFICINAS PUBLICAS 

Duhal t Krauss G. 

2 edición México, 1977 

EDITORIAL U.N.A.M. 

199 



ADMINISTRACION PUBLICA 

Waldo Dwight 

EDITORIAL FOHDO DE CULTüRA ECONOMICA 

2 EDICION 

INTRODUCCION A LA ADMINISTRACION PUBLICA I 

Pedro Muñoz Amato 

EDITORIAL FONDO DE CULTURA ECONOMICA 

INTRODUCCION A LA ADMINISTRACION PUBLICA II 

Pedro Muñoz Amato 

EDITORIAL FONDO DE CULTURA ECONOMICA 

INTRODJCCION AL ESTUDIO DE LA TEORIA 

ADMINISTRATIVA 

'Nilburg Jimenez Castro 

EDITORIAL FONDO DE CULTURA ECONOMICA 

DIRECCION Y ORGANIZACION DEL TRABAJO 

ADMINISTRATIVO 

Guiseppe Continolo 

Traducción: Bruno de Caria 

4 EDICION 

EDITORIAL EDICIONES DEUSTO S.A. 

ADMINISTRACION DE EMPRESAS 

Jorge Garriendo V. Abogado 

2 EDICION 

EDITORIAL BANCA Y COMERCIO S.A •. 

200 



- LA REFORMA ADMINISTRATIVA EN MEXICO 

Alejandro Carrillo Castro 

EDITORIAL MIGUEL ANGEL PORRUA S.A. 

~ LA REFORMA ADMINISTRATIVA 

Alberto Salinas 

EDITORIAL FONDO DE CULTURA ECONOMICA 

- MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LAS ZONAS 

FRONTERIZAS 

SECRE'l'ARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES 

México, 1980 

- MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL -

DEPARTAMENTO C.P.D. 

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS DE COMPUTO 

:BANCOMER S.A. 

ELEMENTOS DE LA ADMINISTRACION MODERNA 

Koontl Har.old 

Administración 

EDITORIAL DIANA S.A. 

2C1 


	Portada
	Índice
	Introducción
	Capítulo I. El Manual
	Capítulo II. El Manual de Procedimientos
	Capítulo III. Campo de Acción del Manual de Procedimientos
	Capítulo IV. Actualización y Vigencia de los Manuales de Procedimientos
	Capítulo V. Caso Práctico
	Capítulo VI. Aplicación y Resultados
	Capítulo VII. Conclusiones
	Bibliografía



