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RESUMEN 
 

En la presente investigación comenzaremos analizando la importancia del proceso 

administrativo ya que ha sido un modelo a seguir por muchos años en las 

organizaciones llevando a cabo diferentes etapas con la finalidad de  lograr sus 

objetivos. Una de las características más importantes de este proceso es la manera 

cíclica como se ejecuta, es decir; la última etapa se convierte en la primera, 

permitiéndonos con esto evaluar cada una y hacer modificaciones que nos ayuden a 

dar respuesta a nuestras necesidades sistematizando los diferentes procesos y 

generando una estructura de eficiencia que fomente el desarrollo de una filosofía y 

cultura organizacional en la empresa.  

La naturaleza del proceso administrativo surge con la necesidad de explicar y 

estructurar una función administrativa que tiene como objetivo coordinar diferentes 

funciones  de la organización y está basada en disciplina, orden, flexibilidad, creatividad 

y eficiencia, nos sirve de guía para trabajar en un estilo lógico, flexible y  sistémico en el 

proceso de decisiones, creando un modelo manejable de trabajo que se amolde a las 

necesidades, cultura organizacional  y estilos gerenciales, es por eso que resaltamos la 

importancia  del factor humano o mano de obra calificada con sentimientos y valores. 

Las etapas que abordaremos en esta investigación será la planeación, organización, 

dirección y control, la primera  consiste en fijar las acciones y la ruta, la organización 

nos va a permitir establecer una estructura clara , la dirección será el establecimiento 

del liderazgo  efectivo y la última etapa hará un recopilación de los resultados obtenidos 

para determinar si se cumplieron los objetivos  y de esta forma  ya evaluadas cada una 

de las etapas se establecen las modificaciones o el seguimiento de nuestro proceso.  
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En este estudio revisaremos también la importancia de la  cultura organizacional  en 

donde el factor humano es el principal protagonista y sus valores, actitudes, 

experiencias y hábitos son características  desarrolladas  entre los grupos que 

interactúan dentro  de una organización, de la misma forma las normativas de carácter 

informal y no escritas que guíen el comportamiento diario de cada uno de sus 

integrantes. 

Lo anterior mencionado nos dará la pauta para el desarrollo  de un manual de 

procedimientos   que nos sirva como instrumento  administrativo para las acciones y 

operaciones  que se realizan en el departamento de personal, llevando un seguimiento 

lógico y apoyándonos en el organigrama  de la institución, el cual nos muestra  las 

relaciones que existen entre los diferentes departamentos, los responsables y las áreas 

de quienes dependen; de la misma forma este manual servirá de base para el 

desarrollo de un sistema  que nos muestre de forma automatizada  los procesos de 

incidencia que se llevan a cabo en la clínica del Seguro Social. 
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INTRODUCCIÓN 
 

En el presente documento se llevará a cabo un manual de procedimientos que nos 

muestre de forma gráfica los pasos a seguir para que los trabajadores registren  las  

incidencias o trámites que se llevan a cabo en el departamento de personal,  evitado así 

que el sueldo del trabajador se vea afectado.  

A partir de la implementación de este manual se pretende generar  una estrategia 

empresarial que nos permita desarrollar una aplicación  web que genere ventajas 

competitivas y de respuesta inmediata a los trámites generados por los trabajadores, 

por lo que es indispensable tener claridad en los procesos que se deben llevar a cabo 

entre los que podemos mencionar se encuentran los siguientes: pases, comisiones, 

omisiones, sustituciones y licencias. 

 

Cada proceso administrativo debe tener su etapa de planeación, organización, dirección 

y control que nos permitirá llevar un seguimiento y  realizar una evaluación constante 

para las mejoras, así mismo también debe tener un propósito, un alcance, estar 

evaluado por sus normas y lineamientos, describir de forma clara y a través de un 

diagrama de flujo que nos muestre de forma gráfica los pasos a seguir, documentar, 

registrar y agregar anexos. 

 

Además de implementar el manual  que sirva como guía para el personal, se debe 

realizar una capacitación, y de la misma forma tener impreso el manual en el área de 

personal, para cualquier duda, así como hacer entrega de este de forma digital a todo el 

personal. 

Como podemos observar cada una de estas actividades realizadas en el instituto nos 

darán la pauta para continuar trabajando con los procesos administrativos, la cultura 

organizacional, los manuales y los organigramas que son parte de nuestro marco 

metodológico así como de la implementación del manual 



                                            Lic. Erika Gabriela Esquivel Gomez 

                                                         

 

8 
 

 

CAPITULO 1. MARCO METODOLÓGICO 

 

1.1 Justificación 
 

La presente investigación surge por la necesidad de dar respuesta a la falta de control 

de los diversos procesos que se llevan a cabo en el área de personal del Instituto 

Mexicano del Seguro Social. Así, el presente trabajo permitiría reducir los descuentos 

innecesarios a los trabajadores con la automatización de dichos procesos y lograría 

evitar la pérdida de información. 
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1.2 Objetivo general 
 

 Analizar e interpretar los procesos de los trámites que se realizan en el departamento 

de personal, para la implementación de una mejora en beneficio de los trabajadores de 

la institución. 

 

1.3 Objetivos específicos 
 

● Automatizar los trámites para llevar un control actualizado. 

● Minimizar el uso de papel para disminuir costos. 

● Disminuir tiempos  

● Tomar decisiones mediante el registro de los antecedentes de cada trabajador. 
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1.4 Hipótesis 
 

El desarrollo y diseño de un manual de procedimientos para la mejora en los procesos 

de los trámites del personal de la clínica del IMSS se verá reflejado oportunamente en 

el pago de cada concepto a los trabajadores; evitando la pérdida de información. 
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1.5 Antecedentes  
 

El proceso de las incidencias se llevaba a cabo de forma manual, los empleados debían 

acudir al departamento de personal para poder solicitar los documentos necesarios, 

llenar los datos con tinta y de forma legible para que al momento de registrar las 

incidencias no hubiera errores; posteriormente se tenían que recabar los datos y firmas 

necesarias para concluir con el trámite y regresar los documentos para su descargue; el 

registro de entrada y salida de los trabajadores se hacía por medio de una tarjeta; lo 

cual provocaba que al verificar que los registros coincidieran con los documentos 

guardados la tarea se volviera cansada y tediosa. 

Actualmente el proceso no ha avanzado tanto; la única diferencia es que ahora se 

cuenta con los biométricos digitales sin embargo el proceso es similar; hay que acudir a 

la oficina de personal a solicitar los formatos y recabar firmas y datos; una vez que se 

cuenta con el formato completo y recibido por el departamento de personal se hace el 

descargue en la libreta de registros; se hace el conteo manual y a su vez se verifican 

los datos del equipo biométrico para que coincidan con los registros manuales; los 

formatos son guardados para poder consultarlos posteriormente. 
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1.6  Metodología 
 

La metodología a utilizar es la inductiva debido a que  analizaremos y  observaremos 

diferentes datos para llegar a una conclusión a partir de una hipótesis, como ya 

sabemos la metodología inductiva consta de cuatro etapas en las que comenzamos con  

la observación de los hechos, acciones y registro de los mismos, la indagación 

comienza por un fenómeno particular, la segunda etapa nos dice que debemos realizar 

un análisis y plantear una hipótesis partiendo de lo observado o teniendo ya algún 

antecedente, en la tercer etapa se formula la deducción de predicciones  las cuales son 

parte de nuestra hipótesis y por último tenemos la cuarta etapa en donde ponemos en 

marcha nuestro plan de acción. 

En nuestra investigación nos dimos a la tarea de observar y analizar  la forma en cómo 

se llevan a cabo los procesos para la realización de trámites en el departamento de 

personal de la clínica X, es por eso que nos dimos cuenta de las necesidades  que tiene 

el departamento, el análisis se realizó por medio de entrevistas al encargado del 

departamento, encuestas a los trabajadores de la unidad y evaluación de los formatos 

registro, así también se detectaron  inconformidades presentadas y  se ha seguido el 

proceso de manera muy cercana para lograr que se cumplan con todos los requisitos, a 

partir de estos antecedentes se pudo plantear nuestra hipótesis y las predicciones 

generadas al implementar un manual de procedimientos que evite la pérdida de 

información y disminuya tiempos y costos. 
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CAPITULO 2: MARCO TEÓRICO 
 

En esta investigación analizaremos el proceso administrativo y sus etapas, asi como, la 

cultura organizacional y sus elementos, revisaremos los diferentes organigramas y los 

manuales administrativos utilizados en las organizaciones, lo anteriormente expuesto 

con la finalidad de implementar un manual procedimientos que nos ayude a capacitar a 

todo el personal en los procesos que se deben seguir para tener un control de 

incidencias.  

 

2.1 Proceso administrativo 
 

Definiremos al proceso administrativo como una consecución de etapas a través de las 

cuales se lleva a cabo  la administración de toda organización, algunos autores lo han 

clasificado en distintas etapas de acuerdo a su criterio y a su experiencia en el área, 

pero su  interés solo ha tenido énfasis en el  análisis  del proceso ya que el contenido 

es el mismo que manejan todos, como son las  acciones y  los procesos que se realizan 

en su empresa pasando por las etapas de planeación, organización, dirección y control 

de cada uno de los elementos que están  interrelacionados en la organización  y nos 

permiten  cumplir con los objetivos en tiempo y forma, dando solución de los posibles 

inconvenientes que se presenten. 

A continuación mostraremos algunas definiciones del proceso administrativo, así como 

la clasificación de las etapas  según los autores: 

Lyndall Urwick: Menciona que cuando se administra cualquier organización, existen dos 

fases una estructural; en donde a partir de uno o dos fines se determina la mejor forma 

de obtenerlos, y la otra operativa  en la que se ejecutan todas las actividades 

necesarias para lograr lo establecido. Otra forma cómo define y estructura el proceso 

administrativo es  con la Fase mecánica en la que menciona la parte teórica de la 

administración, establece lo que debe hacerse. Comprende la planeación de lo que se 

va a realizar: propósitos, planes, objetivos, estrategias, programas, recursos, funciones, 
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división del trabajo, jerarquización, departamentalización, descripción de funciones 

coordinación y organización y por otro lado la Fase dinámica. 

 Comprende la parte operativa de la administración, es decir, se refiere al hecho en sí 

de manejar al organismo social, o bien, poner en marcha lo planeado. En esta etapa, la 

dirección se encarga de verificar que se realicen las tareas; para ello se auxilia de la 

supervisión, comunicación, motivación, toma de decisiones e integración.  

Por su parte el control (a través de establecimiento de estándares, medición, 

retroalimentación y corrección) dirá cómo se realizó, permitirá hacer comparaciones y 

correcciones. Todas las funciones de la administración coinciden y son ejercidas en 

forma continua cuando se trata de administrar una empresa, ya que el proceso 

administrativo se basa en el enlace y retroalimentación de las cuatro etapas. 

Fayol, H (1987). menciona que el acto de administrar implica planear, dirigir, coordinar y 

controlar. 

Koontz, H(2012). Definen el proceso administrativo como un enfoque operacional 

generado para desarrollar la ciencia y la teoría con la aplicación práctica en la 

administración y engloba   5 elementos: planeación, organización, integración, dirección 

y control 

Reyes, A. (2004). Su modelo contiene 6 elementos, cada uno de los cuales responde a 

una pregunta concreta ¿Qué puede hacerse?¿Qué se va a hacer? ¿Cómo se va hacer? 

¿Con que se va hacer? ¿Se ha hecho? ¿Cómo se ha realizado? Según el autor los 

elementos del proceso administrativo son: previsión, planeación, organización, 

integración, dirección y control. 

Terry, G.(1977). Menciona que el proceso administrativo es el núcleo esencial de la 

administración  y sus elementos son: planeación, organización, ejecución y control. 
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Hampton, D. (2011). Considera el proceso administrativo como un proceso gerencial 

que cuando se ejecuta debidamente favorece la eficacia y eficiencia de la organización, 

los elementos que el considera son: planeación, organización, dirección y control. 

Como podemos observar algunos autores  dividen el proceso administrativo en cinco 

etapas y otros lo manejan en solo cuatro pero si realizamos un análisis realmente la 

esencia de la estructura es la misma, puesto que, se llevarán a cabo diferentes 

actividades como son: propósitos, planes, objetivos, estrategias, programas, funciones, 

estructuras jerárquicas, supervisión, comunicación, motivación, toma de decisiones, 

estándares de medición, listas de verificación, modificaciones o cambios según sea el 

caso para poder lograr los objetivos organizacionales, lo único que cambia son las 

actividades que engloba cada etapa como veremos más adelante en nuestra 

investigación. 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 
 

 
 

Planeación 

Organización 

Dirección 

Control 

Figura 1. Proceso administrativo. Imagen Propia 
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2.1.1 Planeación 
 

La  planeación, es la primer etapa del proceso administrativo es aquí donde 

comenzamos a realizar un análisis general  para establecer nuevos proyectos, o 

evaluar resultados obtenidos de proyectos  anteriores desarrollados en la empresa para 

que con la información histórica se haga una lista de las actividades y las acciones que 

se llevarán a cabo en el desarrollo de esta fase con la finalidad de lograr los objetivos 

de la organización. 

Según el autor  Reyes, A (2004). “La planeación consiste en fijar el curso concreto de 

acción que ha de seguirse, estableciendo los principios que habrán de orientarlo, la 

secuencia de operaciones para realizarlo, y la determinación de tiempos y números 

necesarios para su realización".  

Fernández, J. (1991), define a la planeación como el primer paso del proceso 

administrativo por medio del cual se define un problema, se analizan las experiencias 

pasadas y se embozan planes y programas. 

Podemos observar que es aquí donde vamos a establecer todas las actividades que se 

llevarán a cabo, los tiempos  y costos que se necesitarán para cumplir con el objetivo. 

2.1.2 Organización. 
 

La segunda etapa, es un conjunto de reglas, asignación de funciones, comportamientos 

que han de respetar todas las personas que se encuentran dentro de la empresa, la 

función principal de la organización es disponer y coordinar todos los recursos como 

son humanos, materiales y financieros. 

Según el autor Reyes, A.(2004) “La Organización, su objetivo es la estructuración  

técnica de las relaciones entre  funciones, niveles y actividades de  los elementos 

materiales y humanos  de un organismo”. 

Según el autor  Daft, R. (2010). “La Función Organización como parte del proceso 

administrativo se refiere a organizar, estructurar e integrar los recursos (personas, 
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recursos físicos, financieros y tecnológicos) y los órganos encargados de administrar y 

establecer relaciones entre ellos, todo ello para alcanzar los objetivos trazados en la 

planeación”. 

Como podemos observar en la etapa de organización  vamos a asignar recursos a las 

actividades que se van a llevar a cabo según lo establecido en nuestra etapa de 

planificación para cumplir con los objetivos de la empresa. 

2.1.3 Dirección 
 

Esta etapa se refiere a la manera en la que se va a guiar al equipo de trabajo; a través 

del liderazgo efectivo y  siguiendo estrategias funcionales que nos ayuden a llegar al 

cumplimiento de las metas que se han propuesto. 

Según el autor Scanlan, B(1978). La Dirección consiste en coordinar el esfuerzo común 

de los subordinados, para alcanzar las metas de la organización.  

Según el autor Kazmie, L(2006). La Dirección es  la guía y supervisión de los esfuerzos 

de los subordinados, para alcanzar las metas de la organización. 

Por lo anterior expuesto podemos decir que consiste en  la ejecución de planes y  la 

asignación de recursos, a través de una comunicación efectiva, una motivación y una 

supervisión que nos permita alcanzar las metas establecidas dentro de la organización  

 

2.1.4 Control 
 

En esta etapa se hace una recopilación de los resultados que se han observado para 

valorar si estos han sido de acuerdo a lo que fue planeado. 

Según el autor Terry, G.(1977). El control es el proceso para determinar lo que se está 

llevando a cabo, valorizándolo y si es necesario, aplicando medidas correctivas, de 

manera que la ejecución se desarrolle de acuerdo con lo planeado.  
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 Según el autor Fayol, H (1897). El control consiste en verificar si todo ocurre de 

conformidad con el plan adoptado, con las instrucciones emitidas y con los principios 

establecidos. Tiene como fin señalar las debilidades y errores para poder rectificarlos e 

impedir que se produzcan nuevamente. 

Como podemos observar en esta etapa llevamos a cabo una evaluación al plan 

estratégico que se implementó y es aquí donde verificamos que todo se esté llevando a 

cabo conforme a lo acordado en un inicio, se pueden utilizar listas de chequeo para 

corregir o modificar acciones.  

2.1.5 Implementación en las empresas 
 

Toda empresa tiene una forma de llevar a cabo las tareas que se desempeñan para el 

logro de sus objetivos; sin embargo cada una implementa el proceso administrativo de 

diferente manera; dependiendo de las necesidades de las mismas, pero siempre se 

basarán en la administración de los procesos, lo más importante de la gestión es 

documentar y llevar un control. 

En cada empresa debe haber una etapa de planeación donde se establezca el tiempo, 

los objetivos, la metodología, los requerimientos, los costos, la comunicación, los 

riesgos y recursos humanos, técnicos y operativos, ya que a partir de estos elementos 

se puede estructurar la forma como se ejecutarán las tareas que son asignadas, a 

través de las cuales se va a dirigir al equipo motivándolo a fin de cumplir con las metas 

programadas en tiempo y forma, finalmente se evaluarán los resultados obtenidos en 

cada etapa, lo cual nos va a permitir la implementación de mejoras continuas.  

Por ejemplo en el Instituto Mexicano del Seguro Social se tienen diferentes 

departamentos entre los cuales tenemos el  departamento médico, enfermería, farmacia 

y administración entre otros, mismos que se encargan de vigilar que  todas las plazas 

estén cubiertas, para lo cual realizan una planeación de vacaciones, posteriormente 

asisten al departamento de personal para solicitar que cubran las ausencias; por su 

parte el departamento de personal verifica que se cuente con recursos humanos 

disponibles para la cobertura de cada categoría llevando a cabo un control para evitar el 

ausentismo y  a su vez les permita justificar el gasto del  presupuesto asignado ante la 
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delegación regional, la cual se encargará de evaluar el comportamiento de cada unidad 

de servicio. 

2.2 Cultura organizacional  
 

Cada empresa debe tener una misión, una visión,  valores, políticas, tradiciones, 

objetivos, comportamientos y creencias que las identifiquen unas de otras, 

estableciendo estos elementos  como un marco de referencia que otorgue a sus 

miembros la lógica para interpretar la vida de la organización, impulsando la 

competitividad y productividad, ya que reconoce las capacidades intelectuales, el 

intercambio de ideas y el trabajo en equipo como características  generadas para lograr 

un bien común. 

En pleno siglo XXI se encuentra el aporte de Azevedo (2007) citado por Leite (2009), el 

cual se refiere a la cultura organizacional como el único factor que diferencia las 

empresas sostenibles, debido a la complejidad, singularidad y el silencio que se 

maneja, lo que hace que se vuelva muy difícil de duplicar o imitar. En este sentido, la 

cultura organizacional es un elemento importante para impulsar la competitividad y 

productividad de la empresa, ya que reconoce las capacidades intelectuales, el trabajo 

y el intercambio de ideas entre los grupos. Al permitir el intercambio de ideas, facilita la 

realización de las actividades de la empresa, creándose un clima de compañerismo, y al 

mismo tiempo, de entrega en el trabajo favorable a su nivel de producción (Soria, 2008). 

 

2.2.1 Elementos visibles  

Son elementos visibles: las creencias, valores, costumbres, normas, políticas, slogans, 

conductas, símbolos, estructuras, procedimientos, sistemas, etcétera. En su mayoría de 

las veces podemos notar que estos elementos son visibles a simple vista y su origen 

reside en la imagen corporativa, la cual va de adentro hacia afuera y tiene que ver con 

el cómo quiere la organización ser percibida por sus consumidores y proveedores. 
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2.2.2 Elementos invisibles 
 

Son elementos invisibles los sentimientos, los temores, creencias, valores, actitudes, 

suposiciones, etc. son difíciles de explicar pero influyen en el comportamiento del 

individuo. 

 

2.2.3 Modelos  de cultura organizacional 

La cultura organizacional busca ubicar su propio territorio y construye su propia 

identidad, algunos de estos son los siguientes modelos: 

 

Cultura de clan Cultura emprendedora 

El comportamiento de los socios o 

empleados están moldeados por la 

tradición, lealtad y compromiso 

personal. Las personas trabajan más 

allá de un salario, los más antiguos 

apoyan a los nuevos, comparten una 

historia 

 

Esta cultura es flexibilidad, crea un 

ambiente que impulsa a correr riesgos, 

dinamismo y creatividad. En esta 

cultura los socios o empleados están 

comprometidos con la 

experimentación, innovación y están 

siempre informados. 

Cultura Burocrática Cultura de mercadeo 

 

Esta cultura valora las reglas formales 

y procedimientos estandarizados. Las 

personas se rigen por manuales, 

describen sus responsabilidades y  

autoridad según el puesto que ocupan 

 

Sus objetivos están orientados a la 

generación de ganancias lo importante 

es lograr metas medibles. Existe 

mucha competencia individual. 

Interna Externa 

Tabla1. Hellriegel (2005).Tipos de cultura Organizacional. 
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2.3 Manual de procedimientos  

Es el documento administrativo integrado por un conjunto de procedimientos de una 

dependencia elaborados bajo una metodología homogénea. 

Sus objetivos son: 

 Ser una fuente formal y permanente de información y orientación acerca de la 

manera de ejecutar un trabajo determinado 

 Establecer los lineamientos y mecanismos para la correcta ejecución de un 

trabajo determinado; 

 Delimitar responsabilidades y evitar desviaciones arbitrarias o malos 

entendidos en la ejecución de un trabajo determinado; 

 Facilitar la supervisión del trabajo y proporcionan a los jefes los elementos 

necesarios para verificar el cumplimiento de las actividades; 

 Ser una herramienta para capacitar al personal en el desempeño de sus 

funciones; 

 Servir como base para la realización de estudios de métodos y sistemas, con 

la finalidad de lograr la agilización, simplificación, automatización o 

desconcentración de las actividades que se llevan a cabo en las 

dependencias; 

 Auxiliar en las labores de auditorías interna y externa. 

 

2.3.1 Elementos que lo integran. 

Existe una gran variedad  de formas de presentar un manual y en cuanto a su contenido 

no existe uniformidad, ya que este varía según los objetivos y propósitos de cada 

dependencia a continuación se presentan los elementos que son considerados los más 

relevantes. 

1.- Portada 

2.- Índice  

3.- Introducción 



                                            Lic. Erika Gabriela Esquivel Gomez 

                                                         

 

22 
 

4.- Objetivo del manual 

5.-Organigrama 

6.- Procedimientos 

    6.1 Propósito  

             6.2 Alcance 

6.3 Políticas de operación, normas y lineamientos 

6.4 Descripción del procedimiento 

6.5 Diagrama de flujo 

6.6 Documentos de referencia 

6.7 Registros 

6.8 Anexos 

 

7.- Recomendaciones. 

 

1.-La portada es la identificación del manual de procedimientos, la cual incluye el 

logotipo de la dependencia responsable del documento es recomendable ponerlo en la 

parte superior izquierda a un costado del nombre  de la institución que representa; 

dentro del encabezado también podemos agregar un código para el procedimiento, una 

fecha de revisión y el número de hoja para llevar un control  de forma más detallada, 

debemos poner el nombre del manual de procedimientos de forma centrada en nuestra 

hoja y en negritas para resaltar el nombre del documento, es importante poner fecha y 

número de la versión, así como agregar nombre, firma y fecha de quien elaboró, revisó 

y autorizó. 

 

2.- Índice  se presenta de forma estructurada y ordenada  los apartados principales que 

constituyen el manual y su página correspondiente, de forma tal que sirva como guía 

para el usuario y realice de forma más rápida su búsqueda de  información.  
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3.-Introducción se refiere a la explicación  que se le da al usuario sobre la importancia 

de utilizar un manual de procedimientos y el propósito que se pretende alcanzar a 

través de él, es importante emplear un vocabulario sencillo. 

 

4.- Objetivo del manual se expresa  claramente los resultados que se pretenden obtener 

al llevarse a cabo las actividades que integran cada procedimiento. Los lineamientos a 

seguir para su redacción y presentación son:  

 Iniciar con uno o varios verbos en tiempo infinitivo;  

 Especificar con claridad qué se pretende lograr;  

 Evitar el uso de adjetivos calificativos;  

 

5.- Organigrama nos va a permitir conocer la estructura general de la empresa e 

identificar el área responsable de los procedimientos para saber a quién nos vamos a 

dirigir. 

 

6.-Procedimiento constituye la parte central o sustancial del manual, por lo que se debe: 

 Colocar el nombre  del procedimiento dando una idea clara del contenido 

 Poner la fecha de elaboración del procedimiento;  

 Colocar la fecha de actualización del procedimiento (si se da el caso);  

 Colocar el número de versión del procedimiento, por ejemplo si el procedimiento 

no ha sido actualizado será la versión 1, si hay una actualización será la versión 

2 y así sucesivamente;  

 La descripción del procedimiento debe redactarse en forma clara y sencilla;  

 No se deben incluir dos procedimientos diferentes en uno;  

 Establecer políticas y lineamientos 

 Descripción del procedimiento 

 Diagrama de flujo que nos demuestre de forma gráfica el proceso  

 Agregar documentos de referencia que respalden la información requerida 

 Agregar registros tener claridad en los documentos oficiales que se pueden 

consultar 
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 Incorporar anexos información o formatos que respalden la información. 

 

7.- Las recomendaciones se realizan al término del manual para una modificación 

posterior o para llevar un seguimiento del proceso actual buscando la mejora 

constantemente. 

 

 2.3.2 Su uso e implementación 
 

Los manuales de procedimiento son utilizados en las organización,  su objetivo es servir 

de guía interna o externa , nos ayudan a conocer los procesos que se llevan a cabo en 

una organización , los documentos  oficiales que sustentan cada proceso, nos permiten 

llevar un control y seguimiento, así como conocer de forma detallada, el reglamento, las 

normas, las políticas que se deben llevar a cabo para la realización de un proceso, nos 

orientan de forma gráfica a través del diagrama de flujo para conocer las áreas o 

departamentos y el personal  involucrado  en el  procedimiento. 

 

2.4. Organigrama 

 

Un organigrama es  la representación gráfica de la estructura de una empresa o 

cualquier otra organización, incluye las estructuras  departamentales y en algunos 

casos las personas  que  las dirigen, hacen un esquema sobre las relaciones 

jerárquicas. 

Las funciones de los organigramas son: 

 Establecer la comprensión de los problemas de comunicación. 

 Orientar a los nuevos trabajadores hacia las relaciones y complejidades 

estructurales. 

 Proporcionar una imagen gráfica de la empresa a terceros. 

 Constituir un elemento técnico valioso para hacer  un análisis organizacional. 
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2.4.1 Tipos de organigramas 

1. Por su finalidad encontramos cuatro tipos de organigrama: 

Informativo: Son los organigramas que sirven de información accesible para todos. 

Solo deben expresar las partes o unidades del modelo y sus relaciones de líneas y 

unidades asesoras. 

Analítico: Tiene como finalidad el análisis de determinados aspectos del 

comportamiento de la organización así como de cierto tipo de información que 

presentada gráficamente resulta más fácil de ver y entender (la distribución de la planta 

de personal, partidas de gastos, remuneraciones, etc.). Va dirigido a personas 

especializadas en el conocimiento de estos instrumentos y sus aplicaciones. 

Formal: Representa el modelo de funcionamiento planificado de una organización, y 

cuenta con el instrumento escrito de su aprobación. 

Informal: Una vez representado el modelo planificado (organigrama formal) no cuenta 

todavía con el instrumento escrito de su aprobación. 

2. Por su naturaleza encontramos tres tipos de organigrama: 

Micro-administrativos: Se refieren a una sola organización, pueden referirse a ella de 

forma global o mencionar alguna de sus áreas. 

 Macro-administrativos: Involucran a más de una organización. 

Meso-administrativos: Consideran a una o más organizaciones de un mismo sector de 

actividad o ramo específico. Normalmente corresponde al sector público, aunque 

también puede utilizarse en el sector privado. 
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3. Por su ámbito encontramos dos tipos de organigramas: 

Generales: Contienen información representativa de la organización hasta determinado 

nivel jerárquico, según su magnitud y características. En el sector  

público pueden abarcar hasta el nivel de dirección general o su equivalente, mientras 

que en el privado, suelen hacerlo hasta un nivel de oficina o departamento. 

 

 

 

 

 

 

 

Específicos: Muestran en forma particular la estructura de un área de la organización. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Depto. 

Dirección 

General 

Dirección Dirección  Dirección  

Depto. Depto. Depto. Depto. Depto. 

Figura 2. Organigrama General. Autoría propia 

 

Oficina 

Gerencia 

Depto. Depto.  Depto.  

Oficina Oficina Oficina Oficina Oficina 

Figura 3. Organigrama General. Autoría propia 
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4. Por su contenido encontramos tres tipos de organigramas: 

Integrales: Representan todas las unidades administrativas de una organización y sus 

relaciones de jerarquía o dependencia. Es el equivalente a un organigrama general. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Funcionales: Incluyen las principales funciones que tienen asignadas, además de las 

unidades y sus interrelaciones. Es de gran utilidad para capacitar al personal y 

presentar a la organización en forma general. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Depto. 

1.1.1 

Dirección 

General 1.0 

Dirección1.1 Dirección 1.2  Dirección 1.3  

Depto. 

1.2.2 

Depto. 

1.1.2 

Depto. 

1.2.1 

Depto. 

1.3.1 

Depto. 

1.3.2 

Figura 4. Organigrama Integral. Autoría propia 

Dirección General  

Coordinar y administrar. 
Dirigir Proyectos 

Evaluar trabajos 

Dirección  Recursos 

Humanos 

Revisar el área de Personal 
Revisar nómina 
Coordinar y administrar  los 
recursos humanos 

  

Dirección  

Financiera 

Revisar el área de 
contabilidad 
Evaluar Proyectos financieros 
Coordinar y administrar  los 
recursos económicos 

 

Dirección informática 

Revisar el área de soporte 
Evaluar Proyectos TI. 
Coordinar y administrar  las 
redes 

Figura 5. Organigrama funcional. Autoría propia 
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De puestos, plazas y unidades: Indican las necesidades en cuanto a puestos y el 

número de plazas existentes o necesarias para cada unidad consignada. También se 

incluyen los nombres de las personas que ocupan las plazas.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. Por su representación gráfica encontramos cuatro tipos de organigramas: 

 

Verticales: Representan las unidades ramificadas de arriba abajo a partir del titular, en 

la parte superior, y van bajando a través de los diferentes niveles jerárquicos en forma 

escalonada. Son los de uso más generalizado en la administración. 

 

 

 

 

 

 

 

Dirección 

General   4 

             E  R 

Director       1    1 
Auxiliar        1    1 

Dirección 

informática 5 

             E  R 

Director       1    1 
Analistas      2    2 
Secretaria  2    2 
 

Dirección  

Recursos 

Humanos 4 

             E  R 

Director       1    1 
Auxiliar        1    1 

Dirección  

Financiera 3 

             E  R 

Director       1    1 
Auxiliar        1    1 
Secretaria 1     1 

 

E= Existentes 

R=Requerido 

Figura 6. Organigrama Puestos, plazas y unidades. Autoría propia 

Depto. 

Dirección 

General 

Dirección Dirección  Dirección  

Depto. Depto. Depto. Depto. Depto. 

Figura 7. Organigrama Vertical. Autoría propia 
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Horizontales: Despliegan las unidades de izquierda a derecha y colocan al titular en el 

extremo izquierdo. Los niveles jerárquicos se ordenan en forma de columnas, en tanto 

que las relaciones entre las unidades se ordenan por líneas dispuestas 

horizontalmente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mixtos: Este tipo de organigrama utiliza combinaciones verticales y horizontales para 

ampliar las posibilidades de representación. Se recomienda utilizarlos en el caso de 

organizaciones con un gran número de unidades en la base. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Depto. 

Dirección 

General 

Dirección 

Dirección  

Dirección  

Depto. 

Depto. 

Depto. 

Depto. 

Depto. 

Figura 8. Organigrama horizontal. Autoría propia 

Depto. 

Dirección 

General 

Dirección Dirección  Dirección  

Depto. Depto. 

Depto. Depto. 

Depto. 

Figura 9. Organigrama mixto. Autoría propia 
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De bloque: Son una variante de los verticales e integran un mayor número de unidades 

en espacios más reducidos. Por su cobertura, permiten que aparezcan unidades 

ubicadas en los últimos niveles jerárquicos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Circulares: En este tipo de representación, la unidad organizativa de mayor jerarquía 

se sitúa en el centro de una serie de círculos concéntricos, que representan un nivel 

distinto de autoridad, que decrece desde el centro hacia los extremos, siendo el centro 

el punto de mayor autoridad y la última circunferencia la de menor. Las unidades de 

igual jerarquía se ubican sobre un mismo círculo, y las relaciones jerárquicas están 

indicadas por las líneas que unen las figuras. 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.  Dirección 
1.1 Depto. 
   1.1.1 Oficina 
   1.1.2 Oficina 
1.2 Depto.2 
    1.2.1 Oficina 
    1.2.2 Oficina 

 

Matriz 

Sucursal 1 Sucursal 2  Sucursal 3  

2.  Dirección 
2.1 Depto. 
    2.1.1 Oficina 
    2.1.2 Oficina 
2.2 Depto.2 
    2.2.1 Oficina 
    2.2.2 Oficina 

 

3.  Dirección 

3.1 Depto. 
    3.1.1 Oficina 
    3.1.2 Oficina 
3.2 Depto.2 
    3.2.1 Oficina 
    3.2.2 Oficina 

 

Figura 10. Organigrama de bloque. Autoría propia 

Sección 2

Sección 1
Dirección 

Depto. B 

Depto. C 

Sección 4

 

Sección 3

 

Depto. A 

Dirección 

Figura 11. Organigrama circular. Autoría propia 
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 2.4.2 Ventajas y desventajas 

 
Ventajas: 

 Informa la estructura de la organización;  

 Muestra las diversas actividades y funciones que se realizan la organización. 

 Muestra las áreas de responsabilidad 

 Representa las diferentes unidades o departamentos que constituyen la 

organización, indicando sus respectivos niveles jerárquicos; 

 Muestra el nivel de relación que se establece entre las distintas unidades de una 

organización y su jerarquía;  

 Ayuda a  analizar la estructura de la organización de forma más fácil  

 Muestra a simple vista la estructura general y las relaciones de trabajo de una 

organización 

 Identifica las áreas de acción de las unidades o departamentos que forman parte 

de la organización; 

 Da a conocer  a todos los integrantes su posición relativa en la estructura; 

 Instituir y ubicar a los recién ingresados. 

Desventajas:  

 Representa exclusivamente la estructura formal de una organización, pues la 

estructura informal es compleja, cambiante e indefinida y de casi imposible 

representación; 

 Indica solamente las relaciones formales, entre unidades o departamentos, que 

posee la organización, dejando de lado las relaciones informales que coexisten 

en la misma; 

 Muestra niveles de autoridad, pero no permite medir el grado de ejercicio de 

dicha autoridad por parte de los individuos que la detentan. 

 No indica el grado en que la organización centraliza, o no, su toma de 

decisiones. 
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 No indica como fluye la comunicación e información dentro de la organización, 

más allá de la formalidad en las relaciones que representa. 

 Indican la estructura de la organización a un momento dado, por lo tanto, ante 

cada cambio producido en las tareas o funciones debe actualizarse, algunos 

administradores descuidan actualizarlos, olvidando que la organización es 

dinámica y permiten que los organigramas se vuelvan obsoletos. 

 Puede ocasionar que el personal confunda las relaciones de autoridad con el 

status que les da la función que ejercen, no asumiendo las responsabilidades y 

obligaciones que amerita el mismo. 

 Por último, no se puede representar ninguna situación que no esté definida con 

claridad, esta dificultad en la representación, induce a la necesidad de solucionar 

los problemas de indefinición estructurales previo a la realización del 

organigrama. 

2.4.3 Uso de Organigramas 

Los organigramas se utilizan en las organizaciones para representar la estructura, la 

forma en  como lo representan depende las necesidades de la empresa, ya que existen 

diferentes organigramas  y departamentos en cada organización, las dependencias se 

van a basar en estos diagramas para representar su estructura, y la jerarquía de  sus 

departamentos, identificando las funciones de cada uno.  
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CAPITULO III. RESULTADOS 
 
Manual de procedimientos para el diseño de un sistema que contribuya a la mejora en 

los procesos de los trámites en el departamento de personal de la Unidad de Medicina 

Familiar No. 52 del  Instituto Mexicano del Seguro Social. 

Los trámites que abordaremos en este manual son 5  y se llevan a cabo en el 

departamento de personal:  

1.-Pases de entrada y salida 

2.- Omisión de registro 

3.- Licencias 

4.- Comisión 

5.- Sustitución 

 

Mediante el manual de procedimientos vamos a dar a conocer la estructura de la 

organización al personal, vamos a detallar como se deben llevar a cabo procesos, 

quienes son los responsables, que normas o políticas lo  rigen, los documentos que los 

sustentan para llevar un seguimiento, de la misma forma el manual de procedimientos 

nos ayudará a implementar  un sistema que nos permita automatizar los trámites 

establecidos  permitiendo tener la información actualizada que ayude a la toma de 

decisiones. 
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ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 

En la etapa de análisis se realizó  la revisión de los formatos e  información y se 

aplicaron algunas encuestas para conocer las inquietudes del personal. 

 

     
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 13. Gráfica que muestra el tiempo de 

realización de los trámites 

Figura 12. Gráfica que muestra las categorías del 

Instituto   

Figuras 14. y 15. Antigüedad de los usuarios 

Imagen 1. Foto tomada en el interior de la unidad. 

Autoría propia   
Imagen 2. Aplicación de encuestas 
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Figuras 16. y 17. Trámites realizados en el dpto. de Personal 

Figuras 18. y 19. Aceptación del sistema 

Figuras 20. y 21. Se muestra como ayuda un sistema en el control de trámites 
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A continuación se muestran los resultados obtenidos de las encuestas al 
departamento de personal y el área de sistemas. 
 

 

 

  
 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 22. Gráfica que muestra la mejora en el 

control de trámites Figura 23. Formas en las que ayuda el manual 

en el proceso de trámites 

Figura 25. Formas en las que ayuda el manual 

en el desarrollo del sistema.  

Figura 24. Gráfica que muestra la claridad en 

los trámites a partir del manual. 

Figura 26. Gráfica que muestra la funcionalidad 

de la capacitación al personal. 
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Resultados del sistema  

 

 

 

 

 

  

 

 

  

 

  

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 
 

 

 

Figura 27. Pantalla de registro de empleados 

Figura 28. Pantalla de registro del 

administrador del sistema 

Figura 29. Pantalla de cambio de contraseña Figura 30. Pantalla de control de trámites  

Figura 31. Impresión de formato de comisión 
Figuras 31. Impresión de formato de pase 
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CONCLUSIONES 
 

A través de esta investigación se diseñó y desarrolló un manual de procedimientos  

para la mejora de los procesos administrativos en los trámites del personal  de la 

clínica del IMSS, se pudo observar que una vez implementado este manual sirvió de 

guía para los trabajadores y los desarrolladores ayudándolos a entender los pasos a 

realizar, los lineamientos y las necesidades de la institución, a la par de esta 

investigación y al término y aprobación de cada proceso se fue implementando el 

sistema que nos ayudó a evitar la pérdida  de información y que se sigan realizando 

descuentos inapropiados, y a su vez conseguir que los pagos se efectúen 

oportunamente. 

Se pusieron en práctica los conocimientos adquiridos en la carrera llevando un 

seguimiento de los procesos administrativos, la cultura organizacional, los manuales 

y los organigramas que son parte fundamental dentro de cada organización. 

 

Se cumplieron nuestros objetivos de automatizar los procesos, evitar pérdidas, 

disminuir los costos y el tiempo, generando estrategias de mejora a través de 

información actualizada  que podrá ser consultada en el momento que se requiera. 
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RECOMENDACIONES 
 

Es importante que después de la implementación del manual de procedimientos, se 
capacite al personal para enseñarle la forma de usarlo y llevar a cabo de forma 
eficiente los procesos, además de evaluarlos constantemente y mantenerlos 
actualizados, tanto en la descripción el diagrama de flujo, las políticas y los 
lineamientos que lo regulan, así también evitar en todo momento que la guía sea 
confusa. 

Documentar todos los oficios que sustentan cada uno de los procesos por si en 
algún momento se requiere tomar referencia o hacer uso de estos, actualizar las 
fechas  y el contenido en busca de una mejora continua. 

Es indispensable que la persona que realice los cambios siempre tenga claridad en 
los objetivos y partiendo de esto realice las modificaciones y / o 
actualizaciones  necesarias. 
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Anexos 
Formatos 

Las siguientes imágenes se tomaron como ejemplo para el desarrollo del sistema. 

      

Sistema  

Las siguientes imágenes muestran los reportes, las categorías disponibles, la 

manera en la que se llevará el control de las incidencias, los tipos de trámite que se 

pueden realizar y los formatos obtenidos en el sistema, demostrando así la 

funcionalidad del mismo. 
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Capacitación 
 

Fotos tomadas durante la capacitación al personal  
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