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Resumen

Los manuales son una guia de instrucciones de todos los procedimientos de las actividades que las
personas realizan en un area especifica de una empresa. Como objetivos y beneficios es de fijar
politicas, definir funciones, determinar y delimitar responsabilidades, permitir ahorro de tiempo, evitar
desperdicios, reducir los costos, facilitar la seleccién de personal, construir una base, servir base de
adiestramiento, comprender el plan de la empresa. Los manuales tienen normas y procedimientos
que se utilizan dentro de la organizacion para realizar por secuencia légica cada una de las
actividades, unificar y controlar las rutinas de trabajo y evitar duplicaciones. Las normas y
procedimientos ayudan a tener actividades que integran los procesos, se complementan con
diagramas de flujo, formularios, reportes que se usan en cada uno de los procedimientos que se
realizan en la institucion. Todo manual debe contener informacién detallando cada una de las
actividades que realiza cada responsable que trabaja en un departamento; es decir, paso a paso lo
que debe realizar y quien es el responsable de cada tarea. Todo proceso exige llevar el seguimiento
de las acciones a través de serie de formatos, documentos, mensajes, comunicados entre otros.

Palabras Claves: Manuales Normas Procedimientos Actividades  Beneficios  Diagrama de
Flujo Empresa




Abstract

The manuals are an instruction guide for all procedures of the activities that people perform in a
specific area of a company. Objectives and benefits is to establish policies, define functions,
determine and define responsibilities, allowing time savings, avoid waste, reduce costs, facilitate
recruitment, build a base, serve training base, understand the business plan. The manuals have rules
and procedures used within the organization to perform logical sequence for each of the activities,
unify and control work routines and avoid duplication. The rules and procedures have activities that
help integrate processes are complemented with flowcharts, forms, reports that are used in each of
the procedures performed in the institution. All manual should contain information detailing each of the
activities each manager working in a department; that is, step by step what you must do and who is
responsible for each task. Every process requires keep track of the shares through serial formats,
documents, messages communicated among others.
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1. INTRODUCCION

Administracion?

El concepto de administracién hace referencia al funcionamiento, la estructura y el rendimiento de las
organizaciones. El término proviene del latin ad-ministrare (“servir”) o ad manus trahere (“manejar”’ o
“gestionar”).

La nocién también puede utilizarse para nombrar a una autoridad publica, como el gobierno de un
territorio, 0 a los responsables de una entidad privada, como los directivos de una empresa.

La administracion puede ser entendida como la disciplina que se encarga de realizar una gestion de
los recursos (ya sean materiales o humanos) en base a criterios cientificos y orientada a satisfacer un
objetivo concreto.

Por otra parte, la administracion publica de un Estado es el conjunto de los organismos que se
encargan de aplicar las directivas indispensables para el cumplimiento de las leyes y las normas. Los
edificios publicos y los funcionarios también componen a la administracién publica, que aparece como
el nexo entre el poder politico y la ciudadania.

Hay veces en que el término administracion se utiliza para denominar a la ciencia social conocida
como administracién de empresas. Esta ciencia estudia la organizacion de las compaiiias y la forma
en que gestionan los recursos, los procesos y los resultados de las actividades.

La contabilidad (que brinda informacién (til para la toma de decisiones econdmicas) y la
mercadotecnia (que estudia el comportamiento de los consumidores en el mercado), por ejemplo, son
consideradas ciencias administrativas.

En la administracion, la teoria s6lo ocupa un infimo espacio, no es posible que esta exista sin la
técnica, sin que esos conceptos sean encasillados dentro de un conjunto de actividades que los
vuelven veraces. En la administracion la técnica es el vehiculo natural para llevar a cabo y poner a
prueba los descubrimientos de la ciencia.

En el estudio administrativo se intenta analizar a las empresas y las organizaciones e intentar
comprender el real funcionamiento, la evolucién, crecimiento y conducta. Si la técnica no se basara
en el conocimiento de la ciencia, entonces se estara frente a un ensayo empirico, donde se esta
actuando de una forma que no puede ser considerada cientifica.

Empresa?

Una empresa es una organizacion con fines de lucro que otorga un servicio o bien a la sociedad.
Desde el punto de vista de la economia, una empresa es la encargada de satisfacer las demandas

1 Administracion. Definicion de administracion. Qué es, Significado y Concepto. Disponible en:
http://definicion.de/administracion/#ixzz4G6CzPNeF
2 Empresa. Definicion de Empresa. Definicion ABC. Disponible en:
http://www.definicionabc.com/economia/empresa.php
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del mercado. Para lograr los objetivos esta coordina el capital y el trabajo y hace uso de materiales
pasivos tales como tecnologia, materias primas, etc.

Segun la actividad, las empresas se clasifican en empresas de servicios, comerciales, extractivas o
industriales; segln la dimensién, en microempresa, pequefia empresa, mediana empresa 0 gran
empresa; segun la forma juridica, en empresas individuales, societarias o cooperativas; segun la
titularidad del capital, en empresas publicas, estatales o mixtas; y finalmente, segun el lugar donde
actlan, las empresas se clasifican en empresas locales, regionales, nacionales o multinacionales.

El origen de las empresas tal como se las concibe hoy en dia debe rastrearse en momentos claves
del desarrollo del capitalismo, especialmente en el siglo XIX, con la revolucion industrial y la difusion
de las ideas de Adam Smith. Esta época coincide con los primeros trabajos relativos a cémo
administrar y organizar una empresa de modo mas sistematico.

La empresa tiene un rol sumamente importante en el desarrollo de la sociedad en general. Ademas
de generar empleo, suministra aquellos bienes y servicios satisfaciendo necesidades en general,
otorga créditos motivando la inversién y la posibilidad de compra y hace conocer continuamente
productos Utiles a través de la publicidad. No obstante, todas estas posibilidades solo tienen lugar en
una economia de mercado.

Manual®

Un manual es una publicacién que incluye los aspectos fundamentales de una materia. Se trata de
una guia que ayuda a entender el funcionamiento de algo, o bien que educa a los lectores acerca de
un tema de forma ordenada y concisa. Un usuario es, por otra parte, la persona que usa
ordinariamente algo o que es destinataria de un producto o de un servicio.

Un manual de usuario es, por lo tanto, un documento de comunicacién técnica que busca brindar
asistencia a los sujetos que usan un sistema. Mas alla de la especificidad, los autores de los
manuales intentan apelar a un lenguaje ameno y simple para llegar a la mayor cantidad posible de
receptores.

Dada la complejidad, todos los productos electrénicos o informéticos suelen contar con un manual de
usuario propio. Los articulos mas simples (como una pelota 0 una mesa) no requieren de
explicaciones para que los consumidores sepan cémo utilizarlos.

Una estructura frecuente de los manuales de usuario incluye una introduccion al producto en cuestién,
un indice con los contenidos del manual, la guia en si misma, una seccion de problemas frecuentes y
la forma de solucionarlos, los datos de contacto y un glosario.

En muchos casos, las traducciones de los manuales de usuario suelen ser poco confiables, dejando
en evidencia que el documento original fue escrito en un idioma diferente. En parte, este problema
puede ser justificable si se tiene en cuenta que ciertas tecnologias reciben un nombre especifico en el
pais de origen que encierra una serie de elementos culturales y lingtisticos muy dificiles de adaptar a
otras lenguas. En la actualidad, dada la masificacion de Internet y de productos tales como los
Smartphone (ejemplos en si mismos de un nombre en un idioma extranjero), es raro que alguien se
sienta abrumado por términos como “email”, “home” o “tocho”; sin embargo, dos décadas atras, la
realidad era muy distinta.

La redaccion de un manual tiene varios objetivos, y uno de ellos es advertir a los consumidores de las
limitaciones de los productos para evitar quejas por fallos que podrian haber sido evitados. Y es ésta
la razon por la cual todos se deberia invertir los escasos minutos necesarios para interiorizarnos
acerca de los articulos que adquirimos; la consecuencia de actuar impacientemente puede ser una
espera de largas semanas, hasta que los técnicos oficiales reparen los dispositivos, o bien envien
uno de repuesto, probablemente usado.

Procedimiento?

Es un método de ejecucidén o pasos a seguir, en forma secuenciada y sistemética, en la consecucion
de un fin. El conjunto de procedimientos con un mismo fin, se denomina sistema.

En informética se denomina procedimiento a las instrucciones que otorga un programa para ejecutar
una tarea determinada, por ejemplo, incorporar una imagen en un texto, implementadas segin cada
lenguaje de programacion.

Se llama procedimiento policial, al conjunto de acciones coordinadas por las fuerzas de seguridad en
vistas a la aprension de uno o mas delincuentes o la averiguacion de algun delito.

3 Manual. Definicion de Manual. Definicion. De. Disponible en: http://definicion.de/manual-de-
usuario/#ixzz4G60c0aus

4 Procedimiento.  Concepto de  procedimiento. = Deconceptos.com. Disponible en:
http://deconceptos.com/general/procedimiento#ixzz4G6LR4XZz
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Los reclamos contra la administracién publica requieren previamente la sustanciacion de un proceso
administrativo, ante la entidad administrativa correspondiente. La instancia judicial se abre solo ante
la denegacion del reclamo.

En el ambito del derecho procesal, se denomina procedimiento al conjunto de acciones que se llevan
a cabo para brindar a los justiciables la garantia del debido proceso, con instancias de presentacion
de la demanda, contestacion, apertura a prueba, alegatos, sentencia, segun los ambitos o materias.
Hay procedimientos civiles, penales, laborales, comerciales, etcétera, que pueden sustanciarse en
forma escrita u oral, segun los casos.

Se llama procedimiento de trabajo, a la disposicién de medios materiales y humanos, para llegar, en
base a un plan, a desarrollar actividades coordinadas, para lograr un fin laboral, por ejemplo, un
aumento en las ventas.

Los procedimientos matematicos permiten llegar a soluciones numéricas razonadas. El primer
procedimiento matematico es contar, y el célculo permite aplicar adecuadamente reglas, usando
operaciones sencillas, para obtener el resultado buscado.

2. CONTENIDO
Administracion®

Administracién es el acto de administrar, gestionar o dirigir empresas, negocios u organizaciones,
personas y recursos, con el fin de alcanzar los objetivos definidos.

Administracion es una palabra procedente del latin, administratione, que significa direccion, gestién o
gerencia, donde el prefijo ad- significa direccion, tendencia, hacia, y el vocablo minister significa
obediencia, al servicio de, subordinacion.

Este término también proviene del latin ad-ministrare, que significa servir, 0 ad manus trahere, que
significa gestionar o manejar. De esta forma, el término administracion se refiere al funcionamiento, a
la estructura y al rendimiento de las empresas u organizaciones que estan al servicio de otros.

La administracion de empresas es una rama de las ciencias humanas, sociales o humanidades que
se caracteriza por la aplicacién practica de un conjunto de principios, normas o leyes y roles,
funciones o procedimientos dentro de las organizaciones. Se practica sobre todo en las empresas, ya
sean publicas, privadas, mixtas o de otro tipo.

En una empresa, el acto de administrar significa planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar las
tareas o los procesos siempre buscando lograr productividad y el bienestar de los trabajadores, y
obtener lucro o beneficios.

La forma como las organizaciones se administran 0 se gestionan determinara si van a conseguir
utilizar con eficacia los recursos para lograr los objetivos propuestos. Por eso, el papel del
administrador tiene un fuerte impacto en el rendimiento de las organizaciones.

El curso superior de Administracién forma a los profesionales responsables de la gestién del dia a dia
de una organizacién, desde el control de los recursos financieros, los recursos materiales, los
recursos humanos y los recursos tecnoldgicos, hasta el desarrollo de estrategias de mercado.
Procedimientos®

Los procedimientos son planes por medio de los cuales se establece un método para el manejo de
actividades futuras. Consisten en secuencias cronolédgicas de las acciones requeridas.

Son guias de accién, no de pensamiento, en las que se detalla la manera exacta en que deben
realizarse ciertas actividades. Es comun que los procedimientos crucen las fronteras departamentales.
Por ejemplo, el procedimiento de tramitacion de pedidos de una compafiia manufacturera involucrara
casi indudablemente al departamento de ventas (a causa del pedido original), el departamento de
finanzas (para la confirmacién de la recepcion de fondos y la aprobacion de crédito al cliente), el
departamento de contabilidad (para el registro de la transaccién), el departamento de produccién
(dado que el pedido implica la produccion de bienes o la autorizacién para extraerlos del almacén) y
el departamento de trafico (para la determinacion de los medios y ruta de transporte para la entrega).
Bastaran un par de ejemplos para ilustrar la relacién entre procedimientos y politicas.

La politica de una compafiia puede conceder vacaciones a los empleados; en los procedimientos
establecidos para la instrumentacion de esta politica se determinara un programa de vacaciones para

5 Administracion. Qué es Administracion. Significados. Disponibles en:
http://www.significados.com/administracion/
6  Procedimientos. (Qué es un procedimiento? WebyEmprersas. Disponible en;
http://lwww.webyempresas.com/que-es-un-procedimiento-en-una-empresa/
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evitar interrupciones en el flujo de trabajo, se fijaran métodos y tasas para el pago de vacaciones, se
especificaran los registros para asegurar que todos los empleados gocen de vacaciones y se
explicitaran los medios para solicitar vacaciones.

Clases de Procedimientos®

e Procedimientos Juridicos: Es el elemento dinamico de un proceso judicial general. Esta

constituido principalmente de diferentes actos juridicos que son autbnomos en si mismos, y
forman parte de la cadena juridica. Estan contenidos dentro de un marco estrictamente legal y
conformado por una serie de diversas formalidades y tramitaciones en lo que se refiere al inicio y
desarrollo de cualquier tipo de actividad ligada al derecho y a los cddigos legales.
Si bien se dijo antes los procedimientos forman parte de los procesos judiciales, generalmente
resultan siendo en si un proceso judicial, aunque existen casos en los que deben intervenir
diversos procedimientos complementarios o secundarios, que influyen en el desarrollo total de un
proceso.

e Procedimientos Administrativos: Este tipo de procedimientos, al igual que los anteriores, esta
regulado por la ley y enmarcado en un ambito juridico determinado. La finalidad como tal es la de
formalizar la voluntad administrativa en forma de actos por los cuales la administracion publica
realiza. Por lo tanto, se ve afectado por el principio de legalidad cuando se trata de casos
publicos. En lo referente a actividades privadas, debe seguir un determinado camino restricto a la
accion juridica y atenerse a las normas legales, pero no es necesario el ordenamiento juridico
conocido y formalizado hacia la sociedad.

De todas maneras, en ambos casos se trata de todo el conjunto de operaciones y acciones
tomadas y realizadas en lo referente a la organizacién y estructuracion de los sistemas de
funcionamiento de las entidades.

e Procedimientos Informaticos: Se trata de los elementos que conforman una operacion, o varias,

en un proceso informatico. Cada fase se repite y tiene informacién almacenada para actuar de la
misma manera cada vez que la orden y la situacion operativa sea de exactas caracteristicas. Es
decir, que cada uno de estos elementos es determinante en el proceso completo y por cada
misma operacién comandada tiene que tener el mismo efecto resultante.
Son las instrucciones que se van determinando en una funcién de mayor o menor complejidad,
dependiendo de esto, una rutina informética puede estar conformada de uno o miles de
procedimientos paralelos o concatenados. Cada una de estos elementos o fases estan latentes y
son ejecutados cada vez que se lo instruya directamente o por relatividad.

Manual”

Se denomina manual a toda guia de instrucciones que sirve para el uso de un dispositivo, la
correccién de problemas o el establecimiento de procedimientos de trabajo. Los manuales son de
enorme relevancia a la hora de transmitir informacién que sirva a las personas a desenvolverse en
una situaciéon determinada. En general los manuales son frecuentes acompafiando a un determinado
producto que se ofrece al mercado, como una forma de soporte al cliente que lo adquiere. En este
caso, el manual suele tener una descripcion del producto y de la utilizacion que del mismo debe
hacerse, ya sea para obtener un buen rendimiento de éste como para dar cuenta de posibles
problemas y la forma de evitarlos.

Los manuales son también son frecuentes en lo que respecta a software dedicado al &mbito
corporativo. Asi, estos proveen toda la gama de posibilidades que el programa puede ofrecer, ya sea
en el uso cotidiano como en respuesta a situaciones excepcionales. El manual en este caso sirve al
técnico en el proceso de comprensién para hacer un buen uso del sistema. No obstante, es dificil que
estos manuales en estos tiempos se entreguen impresos; por el contrario, se encuentran disponibles
en el sitio web de la empresa que los comercializa.

Dado lo visto, hoy en dia se hace un uso mucho més extendido de la World Wide Web en lo que
respecta a la circulacion de informacién con respecto a las instrucciones de uso de un bien
determinado. Esta circunstancia se da por hecho tanto desde un punto de vista formal como desde un
punto de vista informal. En efecto, ademas de los manuales que pueda ofrecer la empresa propietaria
de los derechos de comercializacién del producto, existen muchos elaborados por organizaciones
paralelas de igual o hasta superior calidad que los originales.

Esta circunstancia hace que la descripcién de los procedimientos con respecto a un determinado
producto sea de alta calidad.

7 Manual. Definicion de Manual. Definicion.mx. Disponible en: http://definicion.mx/manual/



Ademas de las posibilidades resefiadas, pueden encontrarse guias de cualquier tipo de actividad que
sirven tanto para dar los primeros pasos en ellas como para perfeccionar el ejercicio. Todas ellas
estan presentes en la red de modo gratuito, cosa que facilita sobremanera la adquisicién. Esta
circunstancia demuestra de qué modo la red vino a transparentar la informacion.

En el pasado el acceso a un tipo de informacién de este tipo sin lugar a dudas conllevaba la
erogacion de dinero, mientras que hoy en dia solo esta a un click de distancia.

Tipos de Manuales®
Existen algunos tipos de manuales:

e Manuales de Bienvenida

Se encarga con la brevedad posible de hacer una introduccién a lo que es la institucion, desde los
inicios hasta el presente. Este tipo de manuales contiene también los objetivos de la empresa, la
mision y vision, los valores, etc. Por lo general contiene un manual adjunto dando referencia a los
lineamientos de dicha empresa, asi como también las reglas internas para dar una introduccion al
ambito laboral.

llustracion 1 Tipos de manuales
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Fuente: http://www.mastiposde.com/manuales.html

e Manuales de Organizacion
Son aquellos que se encargan de forma resumida detallar en forma general el manejo de una
empresa. Dan un detalle de cdmo es estructurada y de los diferentes roles y funciones que en
ella se lleva a acabo y se desempefan en cada departamento.

e Manuales Departamental
Este tipo de manual contiene las informaciones de cémo es legislada una empresa y de cémo se
deben de realizar las funciones de cada area.

e Manuales de Finanzas
Se encarga de dar detalle de la verificacion de la administracion de cada uno de los bienes que
corresponden a la empresa.

e Manuales de Politica
En una empresa, este tipo de manuales detalla la forma en que esta esté dirigida. Manuales de
Puesto: Este se encarga de marcar las funciones que se desarrollan en los diferentes puestos de
la empresa, asi como citar las caracteristicas y las responsabilidades a cumplir.

e Manuales de Técnica Minuciosamente,
Este tipo de manual detalla como deben ser realizadas las tareas particulares y trata acerca de
las diferentes técnicas, tal como refiere el nombre. Manuales de Mdltiples En este tipo de manual
se exponen detalles de mdltiples cuestiones, como lo dice el nombre. Una de ellas son las
normas con la que la empresa de rige y da explicaciébn acerca de la organizacion de forma
precisa y clara.

e Manuales Micro administrativo
Es aquel que se refiere a una sola administracion y la trata de forma general. Este tipo de
manual solo trata algunas de las areas, pero de una forma especifica y clara. Manuales Macro
administrativo Este tipo de manual contiene las informaciones de mas un area de la empresa,
este abarca mucho mas que el manual micro administrativo.

e Manuales Meso administrativo
Desde un mismo sector, este manual abarca las actividades de méas de una organizacion.

e Manuales de Identificacién
Este tipo de manual abarca los siguientes puntos:
e Clave de la forma: Este contiene las siglas de dicha organizacion, la de la unidad

administrativa, el nmero consecutivo del formulario y el afio.

Nombre de la Organizacién

Logotipo de la Organizacion

Numero de Paginas

Unidades responsables de la elaboracion, revisién y aceptacion

Lugar y fecha de la elaboracién

Sustitucion de paginas

Extension y denominacion del manual, ya sea especifico o general.

e Manuales de Procedimientos

Contiene informacion de la continuidad cronoldgica y secuencial de operaciones entrelazadas entre si.

Esto ayuda a la realizacion de cada funcion, tarea y actividad especificamente de la empresa. Se

conocen también como Manuales de Normas y detalla las asignaciones de rutina por medio a los

procedimientos en este indicado, siguiendo una secuencia légica y organizadamente compuesto.

Tiene como objetivo final controlar y unificar cada rutina diaria en las labores y asi evitar al maximo

cualquier tipo de alteraciones arbitrarias.

e Manuales para Especialistas

Este tipo de manual contiene normas agrupadas en el contenido. Las normas estan escritas de
manera especificas y con claridad. Dicho contiene los compendios de las secretarias y las normas del
vendedor. El principal objetivo es el de capacitar y entrenar a los empleados, también es utilizado
como elemento de consulta para realizar las tareas que son asignadas.



Manuales administrativos®

Los manuales administrativos son documentos escritos que concentran en forma sistematica una
serie de elementos administrativos con el fin de informar y orientar la conducta de los integrantes de
la empresa, unificando los criterios de desempefio y cursos de accion que deberan seguirse para
cumplir con los objetivos trazados.

Incluyen las normas legales, reglamentarias y administrativas que se han ido estableciendo en el
transcurso del tiempo y la relacién con las funciones procedimientos y la forma en la que la empresa
se encuentra organizada.

Los Manuales Administrativos representan una guia practica que se utiliza como herramienta de
soporte para la organizacion y comunicacién, que contiene informacion ordenada y sistematica, en la
cual se establecen claramente los objetivos, normas, politicas y procedimientos de la empresa, lo que
hace que sean de mucha utilidad para lograr una eficiente administracion.

Son considerados uno de los elementos mas eficaces para la toma de decisiones en la administracion,
ya que facilitan el aprendizaje y proporcionan la orientacion precisa que requiere la accion humana en
cada una de las unidades administrativas que conforman a la empresa, fundamentalmente a nivel
operativo o de ejecucion, pues son una fuente de informacién que trata de orientar y mejorar los
esfuerzos de los integrantes para lograr la adecuada realizacion de las actividades que se le han
encomendado.

La elaboracién depende de la informacién y las necesidades de cada empresa, para determinar con
que tipos de manuales se debe contar, cuando se elaboran adecuadamente pueden llegar a abarcar
todos y cada uno de los aspectos de cualquier area componente de la organizacion, el alcance se ve
limitado Unicamente por las exigencias de la administracion.

Son documentos eminentemente dindmicos que deben estar sujetos a revisiones periddicas, para
adaptarse y ajustarse a las necesidades cambiantes de toda empresa moderna, no deben ser
inflexibles e inhibir la capacidad creativa de los integrantes de la organizacién, sino que deben
reformarse constantemente conforme surjan nuevas ideas que ayuden a mejorar la eficiencia de la
empresa.

Un manual sin revisién y analisis cuyo contenido permanezca estatico se convierte en obsoleto, y
lejos de ser una herramienta util puede constituir una barrera que dificulte el desarrollo de la
organizacion.

Los manuales tienden a uniformar los criterios y conocimiento dentro de las diferentes areas de la
organizacioén, en concordancia con la misién, vision y objetivos de la direccion de la misma.

9 Manual  Administrativo. Manuales  administrativos. Gestiopolis. Disponible  en:
http://www.gestiopolis.com/manuales-administrativos/
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llustracion 2 Objetivos y beneficios
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Fuente: http://www.gestiopolis.com/manuales-administrativos/

Entre los objetivos y beneficios de la elaboracién de Manuales Administrativos destacan:

Fijar las politicas y establecer los sistemas administrativos de la organizacion

Facilitar la comprensién de los objetivos, politicas, estructuras y funciones de cada area
integrante de la organizacion

Definir las funciones y responsabilidades de cada unidad administrativa

Asegurar y facilitar al personal la informacion necesaria para realizar las labores que les han sido
encomendadas y lograr la uniformidad en los procedimientos de trabajo y la eficiencia y calidad
esperada en los servicios

Permitir el ahorro de tiempos y esfuerzos de los funcionarios, evitando funciones de control y
supervision innecesarias

Evitar desperdicios de recursos humanos y materiales

Reducir los costos como consecuencia del incremento de la eficiencia en general

Facilitar la seleccion de nuevos empleados y proporcionarles los lineamientos necesarios para el
desempefio de las atribuciones

Constituir una base para el andlisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los sistemas y
procedimientos

Servir de base para el adiestramiento y capacitacion del personal



e Comprender el plan de organizacién por parte de todos los integrantes, asi como de los papeles
propios y relaciones pertinentes

e Regular el estudio, aprobacién y publicacién de las modificaciones y cambios que se realicen
dentro de la organizacion en general o alguno de los elementos componentes.

e Determinar la responsabilidad de cada puesto de trabajo y la relaciéon con los demas integrantes
de la organizacion.

e Delimitar claramente las responsabilidades de cada area de trabajo y evita los conflictos inter-
estructurales

Manuales de Normas y Procedimientos®®

Este Manual describe las tareas rutinarias de trabajo, a través de la descripcion de los procedimientos
que se utilizan dentro de la organizacién y la secuencia légica de cada una de las actividades, para
unificar y controlar de las rutinas de trabajo y evitar la alteracion arbitraria.

Ayudan a facilitar la supervision del trabajo mediante la normalizacion de las actividades, evitando la
duplicidad de funciones y los pasos innecesarios dentro de los procesos, facilitan la labor de la
auditoria administrativa, la evaluacion del control interno y la vigilancia.

Contiene un texto que sefala las normas que se deben cumplir para la ejecucion de las actividades
que integran los procesos, se complementa con diagramas de flujo, asi como las formas y formularios
que se emplean en cada uno de los procedimientos que se describan.

El Manual de Normas y procedimientos es aconsejable elaborarlo para cada una de las areas que
integran la estructura organizacional de la empresa, ya que elaborar uno solo en forma general
representaria ser un documento muy complejo, por pequefia que sea la organizacion.

Estructura de manual de procedimientos®!

Los puntos considerables para un manual bien estructurado son los siguientes:

e Identificacion: Logotipo, nombre, lugar y fecha de elaboracion, nimero de revision, unidades
responsables de la elaboracion, clave de la forma.

e indice o contenido: relacién de capitulos.

e Proélogo y/o introduccién: Exposicion sobre el contenido del manual, objeto y areas de aplicacion.

e Objetivos de los procedimientos: Explicacion del propdsito que se pretende cumplir con los
procedimientos.

e Areas de aplicacion de los procedimientos: Esfera de accion que cubren los procedimientos.

o Responsables: unidades administrativas y/o puestos que intervienen.

e Politicas de operacion: Lineamientos generales de accién y responsabilidad de las instancias que
participan en los procedimientos.

e Conceptos: Glosario de términos de caracter técnico, empleados en el procedimiento.

e Procedimiento: Narrativa de cada una de las operaciones, explicando en que consiste, cuando,
cémo, donde, con qué y cuanto se necesita para llevarlas a cabo.

e Formulario de impresos: se adjuntan como apéndices.

e Diagramas de flujo: Representaciones graficas de procedimientos dentro de las diferentes
unidades.

Objetivos de los Manuales de métodos y procedimientos??

e Determinar las actividades que se deben realizar dentro de la Empresa para la consecucion de los
Objetivos para los cuales fue creada y a la vez detectar cuales se requieren implementar,
modificar o desechar tomando como base de andlisis las actividades de los puestos creados para
la consecucién de dicho objetivo

e Definir si es que no existe la estructura organizacional de la empresa de acuerdo a los puestos
existentes y/o en el caso validar la importancia estructural del puesto para definir de manera

10 Manuales de Normas y Procedimientos. Tipos de manuales. Manuales Administrativos. Disponible
en: http://manualesadm.weebly.com/tipos.html
11 Estructura de manual de procedimientos. El manual de procedimientos y las ventajas.
Pac.Disponible en: http://www.pac.com.ve/contenido/oficina-y-comercio/el-manual-de-procedimientos-
y-las-ventajas/6564/88
12 Objetivos de los Manuales de métodos y procedimientos. Empresa. Elaboracién de manuales de
métodos y procedimientos. Mailxmail.com. Disponible en: http://www.mailxmail.com/curso-empresa-
metodos-procedimientos/objetivo-manuales-metodos-procedimientos
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eficiente la reestructura organizacional pertinente a fin de mejorar la productividad y reducir cargas
financieras para la Empresa.

e Validar de acuerdo a las actividades realizadas por el personal si el puesto justifica la existencia
dentro de la estructura organizacional, si esta correctamente definido en cuanto a cargas de
trabajo (nimero de plazas), especializacién y responsabilidad.

e Mejorar la productividad de la Empresa mediante el analisis de la forma en que se realizan las
operaciones (tareas o autorizaciones), tiempos y movimientos, necesidades de capacitacion o
desarrollo de habilidades, buscando en todo momento ser eficiente o modificar las actividades del
puesto para la consecucion de mejorar la productividad.

e Tener una guia para la inducciéon de nuevo personal al puesto en cuanto a las obligaciones y
actividades a realizar. Asi como permitir que se pueda evaluar la productividad y efectividad del
empleado en el puesto (Valuacion de desempefio (presupuesto de sueldos) y facilitar las
Auditorias Operativas para detectar desviaciones en cuanto al desarrollo de las actividades de
manera facil y expedita.

e Poder definir el perfil de personal (descripcion de puesto y necesidades de capacitacion o
desarrollo de habilidades) que se requiere para el desarrollo de las actividades del puesto y
facilitar la busqueda de candidatos internos y/o externos para ocupar el puesto (reclutamiento y
seleccion de personal).

e Poder evaluar el valor (salario) de las actividades realizadas (no por nombre del puesto) en el
mercado abierto y mantener dentro de parametros competitivos a la Empresa (estabilidad laboral
del personal y posicionamiento laboral de la Empresa).

Elementos que puede contener un manual de procedimientos®®

e Todo manual debe contener la informacion basica de cualquier documento, como es una portada
con identificacion y nombre del procedimiento a describir, asi como logotipo de la empresa.
Adicionalmente un indice y una introduccién al mismo.

e Para que el manual tenga sentido, debe tener un objetivo claro del procedimiento que se detallara,
pues como se ha indicado, es una descripciéon de tareas pero que ordenadas y en secuencia
llevaran a una meta, la cual desde el principio debe quedar clara para el lector y plasmada en el
objetivo.

e Toda tarea debe siempre tener claramente definidos los responsables y el alcance de la tarea a
realizar, esto es, explicar detenidamente qué personas y/o departamentos de la empresa se
involucraran y quiénes son los responsables de cada accion a realizarse.

e Ahora bien, ya que se tiene claridad del objetivo a buscar y los responsables que participaran en
las actividades a describir, habra entonces que describir las actividades o como se dice
correctamente, explicar el procedimiento. Esto es, describir paso a paso lo que se debe realizar y
quién es el responsable de cada tarea y accion.

e En las empresas, los procesos exigen llevar a cabo el seguimiento de las acciones a través de
una serie de formatos, documentos, mensajes, comunicados, entre otros. Esto es, para cada una
de las acciones puede corresponder completar un formato, enviar un correo electrénico, elaborar
un oficio, en fin, documentos que sustentan el que las acciones se hayan llevado a cabo, asi que
el manual debe contener los formatos de cada uno de esos documentos que se utilizaran.

e Ya con toda esta informacion se deben incluir en el manual diagramas de flujo, que permitan
saber cual es la secuencia de la informacién o de los documentos a lo largo del procedimiento
que se describe.

Los elementos bésicos de todo manual de procedimientos, que es el objetivo, asignar

responsabilidades, describir el proceso, utilizar formatos y finalmente un diagrama que permita

visualizar el flujo del trabajo.

Otros objetivos del Manual de procedimientos'4
Los Manuales de Procedimientos deben cumplir con otros objetivos no menos importantes para el
buen desarrollo de la gestion administrativa, entre los cuales se puede mencionar.

13 Elementos que puede contener un manual de procedimientos. 5 pasos para hacer un Manual de
Procedimientos. Pymempresario. Disponible en: http://www.pymempresario.com/2013/07/5-pasos-
para-hacer-un-manual-de-procedimientos/
14 Objetivos del manual de procedimientos. Importancia de los Manuales de Procedimientos en la
Gestion Administrativa. Rissolutions. Disponible en: http://rissolutions.com/importancia-de-los-
manuales-de-procedimientos-en-la-gestion-administrativa/
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Dar a conocer a todo el personal involucrado los objetivos, relaciones de dependencia,
responsabilidades y politicas institucionales.

Propiciar la uniformidad del trabajo, permitiendo que diferentes colaboradores puedan realizar
diferentes tareas sin ningln inconveniente.

Evitar duplicidad de funciones y, a la vez, servir como indicador para detectar omisiones.

Propiciar mejoras en los procedimientos vigentes en procura de una mayor eficiencia
administrativa.

Facilitan la induccién de los nuevos colaboradores de la institucion.

Permite la integracion de todos los colaboradores, asi como la funcionalidad integral del personal.
Propicia el ahorro de esfuerzos y recursos

Es un instrumento util para los evaluadores y auditores del Control Interno.

Ventajas de los manuales en las empresas?®®

Logran y mantienen un plan de organizacion.

Aseguran que todos los interesados tengan una adecuada comprension del plan general y de los
papeles propios en la empresa.

Facilitan el estudio de los problemas de organizacion.

Sistematizan la iniciacion, aprobacion y publicacién de las modificaciones en la organizacion.
Determinan la responsabilidad de cada puesto y la relaciéon con los demas de la organizacion.
Evitan conflictos jurisdiccionales y de funciones.

Ponen en claro las fuentes de aprobacion y el grado de autoridad de los diversos niveles.

La informacién sobre funciones y puestos suele servir como base para la evaluacion de puestos y
como medio de comprobacion del progreso de cada quien.

Son una fuente permanente de informacion sobre el trabajo a ejecutar.

Ayudan a hacer efectivo los objetivos, las politicas, los procedimientos, las funciones, las normas,
etc.

Aseguran continuidad y coherencia en los procedimientos y normas a través del tiempo.

Son instrumentos Utiles en la capacitacion del personal.

Incrementan la coordinacién en la realizacion del trabajo.

Posibilitan una delegacién efectiva, ya que, al existir instrucciones escritas, el seguimiento del
supervisor se puede circunscribir al control por excepcion.

Establecen los lineamientos y mecanismos para la correcta ejecucion de un trabajo determinado.
Sirven como base para la realizacion de estudios de métodos y sistemas, con la finalidad de
lograr la agilizacion, simplificacion, automatizacién o desconcentracion de las actividades que se
llevan a cabo en las dependencias.

Auxilian en las labores de auditoria administrativa.

15 Ventajas de los manuales. Los manuales administrativos como herramienta clave. Grandes Pymes.
Disponible en: http://www.grandespymes.com.ar/2013/12/14/los-manuales-administrativos-como-
herramienta-clave/
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3. CONCLUSIONES

La administracion es el acto de gestionar, medir, planificar, dirigir, coordinar y controlar las tareas o
los procesos de la empresa buscando lograr productividad y el bienestar de los trabajadores
obteniendo un beneficio o rentabilidad en la empresa.

Los procedimientos son el manejo de actividades, guian de acciones o secuencias cronologicas de
actividades. Las clases de Procedimientos: juridicos, administrativos, procedimientos informaticos.
Los procedimientos juridicos estan constituidos por diferentes actos juridicos. Procedimientos
Administrativos conjunto de operaciones y acciones referentes a la organizacion y estructuracion de
sistemas. Procedimientos informaticos conforman una operacién o varias operaciones en un proceso.

Los manuales son aquellos que consisten en una guia de instrucciones para los procedimientos de
trabajo de la empresa. Existen algunos tipos de manuales: bienvenida, organizacién, departamental,
finanzas, politica, técnica minuciosa, micro administrativo, meso administrativo, identificacion,
procedimientos, especialistas, administrativos, normas y procedimientos, entre otros.

Los objetivos manuales de métodos y procedimientos es dar a conocer a todo el personal involucrado
los objetivos, relaciones de dependencia, responsabilidades y politicas institucionales, asi como
propiciar la uniformidad del trabajo, permitiendo que diferentes colaboradores puedan realizar
diferentes tareas sin ningun inconveniente, por lo tanto se evita duplicidad de funciones y se propicia
mejoras en los procedimientos vigentes. Adicionalmente facilita la induccion de los nuevos
colaboradores de la institucién y permite la integracion de todos los colaboradores, asi como la
funcionalidad integral del personal y por Gltimo ayuda a los evaluadores y auditores del control interno.
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