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MANUALES

Se consideran herramienta basica en la administracion desde que se considera
una disciplina, existen varios tipos de manuales.

MANUALES ADMINISTRATIVOS

Son técnicas que pueden servir como medio de comunicacion que sefala en
forma ordenada y sistematica la informacién acerca de las funciones, procesos y
actividades de la organizacion.

La importancia que tienen es:

Mejorar la comunicacion formal entre los niveles jerarquicos
Facilitar la capacitacion del personal

Definir y delimitar funciones y responsables

Documentar y estandarizar procesos

Eliminar duplicidades

Y tiene como proposito:

Presentar un esquema integral de la organizacion

Definir funciones y procesos para evitar duplicidades y fallas
Promover el ahorro de tiempos y recursos

Certificar y simplificar los procesos

Apoyar la ejecucion correcta de las labores encomendadas al personal
Medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso: su
incorporacion a las distintas unidades

Instrumento til para la orientacion e informacion al pablico

Servir como medio de integracién y orientacion al personal de nuevo
ingreso

Obtener el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales
Ser una herramienta util para la formacién e induccion del personal

Se puede clasificar en:

Contenido

Funcion especifica

Ambito de aplicacion

Metodologia para la elaboracién de manuales

METODOLOGIA PARA LA ELABORACION DE MANUALES

Compromiso y aprobacion de la direccion: es el responsable de la unidad
encargada de elaborar los manuales, ya sea de manera voluntaria o no, sin
embargo, la autorizacion debe emanar de los niveles directivos para la
recopilacion de datos



¢ Integracion del equipo de trabajo: la tarea de elaborar manuales requiere
personal capacitado

e Determinacion del programa de trabajo: la planeacion se debe plasmar en
un documento rector que sirva como marco de actuacion

e Sensibilizacion del personal: con la finalidad de contar con el apoyo del
personal involucrado y disminuir la resistencia al cambio

¢ Recopilacion de informacion: se realiza por medio de las funciones, con los
lideres de proyectos, con el personal, asi como con los usuarios de los
servicios y/o areas como también puede acudirse a los archivos y centros
de documentacion.

La informacion que debe reunirse con este proposito se refiere a:
Los 6rganos que integran dichas areas
El nivel jerarquico que ocupan en la estructura organica

e Las relaciones y su naturaleza

e Las relaciones

e Las funciones que se realizan

e Los puestos y el nimero de plazas que lo integran

Y toda la informacion se obtiene de la observacion directa, entrevistas,
cuestionarios y encuestas, como principal fuente de informacién son: las fuentes
documentales, personas y situacion actual de la administracion.

¢ Clasificacion y registro de la informacion: el trabajo de clasificacion y
registro se concentra en formato que permitan el manejo agil y claro

e Analisis de la informacién: se requiere un andlisis critico de los datos
obtenidos, con el fin de detectar posibles contradicciones

e Disefio del manual: integracion del documento

e Aprobacion y validacion: debe constatarse que la informacion que incluyen
sea validada por las areas responsables

e Difusién: deben darse a conocer en todas las areas e incluirse como parte
de los sistemas informaticos, de forma que el personal y las areas
involucradas

e Actualizacion: Deben revisarse y actualizarse anualmente o antes.

MANUAL DE ORGANIZACION

se expone informacion referente al directorio, los antecedentes, el marco juridico,
las atribuciones, la estructura, las funciones de las unidades que integran el
organismo Y la descripcion de los puestos, los niveles jerarquicos, los grados de
autoridad y responsabilidad, los canales de comunicacion y coordinacion, asi
como los organigramas que describen en forma gréfica la estructura de la
empresa.



Debe conformar los siguientes apartados:

e caratula
e identificacion
e indice

e prologo y/o introduccion
e antecedentes

e marco legal

e funciones

e estructura organica

e oOrganigrama

e descripcion de puestos
e directorio

o formatos

MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

Se conoce como manual de operacion o de procesos. Se integra por los siguientes
apartados:

e Portada: Logotipo de la empresa, nombre de la empresa, titulo y extension
del manual, siglas de la unidad administrativa o consultor que elaboro el
manual, lugar y fecha de elaboracién, publicacion y/o actualizacion y
aprobacion

¢ Identificacién: logotipo, nombre oficial de la organizacion, denominacion y
extension, lugar y fecha de su elaboracion y autorizacion, numero de
revision, unidades responsables de su elaboracion, revision y autorizacion y
clave

« Indice o contenido: relacion de capitulos o apartados que constituyen el
cuerpo del documento

e Prologo, presentacion y/o introduccion: exposicion sobre el contenido del
documento, objeto, areas de aplicacion e importancia de su revisién y
actualizacion

e Objetivos: explicacion del propdsito que se pretende cumplir con los
procedimientos

e Areas de aplicacion o alcance: esfera de accion que cubren los
procedimientos

¢ Responsables: unidades, areas que intervienen en los procedimientos en
cualquiera de sus fases

e Politicas 0 normas de operaciones: se incluyen los criterios o lineamientos
generales de accion

e Procedimientos: incluye la descripcion del procedimiento y presentacion por
escrito de cada una de las actividades, explicando en qué consisten,



cuando, cémo, donde, con qué y en cuanto tiempo se hacen, y los
responsables

e Formatos: son las formas impresas que se utilizan en un procedimiento y se
anexan como apéndice

e Diagramas de flujo: representacion grafica de la secuencia en que se
realizan las operaciones de un procedimiento

e Formato de apartados: los apartados que conforman al manual de
procedimientos se disefien en un mismo formato, con el objeto de presentar
la informacién en forma homogénea

e Glosario: palabras o términos de caracter técnico que se emplean en el
procedimiento

ORGANIGRAMAS

Instrumento fundamental para el andlisis, disefio y redisefio de la estructura de
cualquier tipo de organizacion y es la representacion gréfica de la estructura
organizacional, de las areas de acuerdo con su jerarquia y las relaciones de
autoridad y subordinacién.

Las areas que la integran:

e Areas: subdivision de la organizacion

e Puestos: unidad de trabajo especifica e impersonal, constituida

e Plazas: niUmero de personas que pueden ocupar un mismo puesto en
igualdad de actividades y responsabilidad asignadas

Ventajas:

e Proporcionan una imagen formal de la organizacion

e Constituyen una fuente de consulta oficial

e Facilitan el analisis general de la estructura

e Presentan los niveles jerarquicos, los érganos o unidades, los puestos y
canales de comunicacion formal y los niveles de autoridad

Limitaciones:

¢ No detallan actividades
¢ No representan el flujo y cargas de trabajo

e No muestran las relaciones de comunicacion informa
Disefio:

e Simbolos o figuras: rectangulos, lineas continuas, rectas y discontinuas

e Colocacion de las unidades: nivel jerarquico, dar inicio por los niveles
operativos hacia arriba, en el rectangulo se anotara el nombre del 6rgano,
anotar en el angulo inferior derecho interno del rectangulo, el nimero de la
plaza



¢ Representacion de las relaciones de autoridad o lineas de conexion:
relacion lineal, relacion de asesoria, relacion de coordinacion, relacion con
organos desconcentrados, filiales o sucursales, definicion de jerarquias

e Otros datos: nombre de la empresa o institucion, tipo de organigrama, fecha
de elaboracién, actualizacién y de autorizacion, firmas de los titulares del
organismo social y del &rea que lo elabor6

¢ Vigencia: los organigramas deben mantenerse actualizados

MANUAL DE CALIDAD

e Es conveniente que todas las areas y departamentos cuenten con este
manual con la finalidad de cumplir con los criterios establecidos por la

norma ISO.
e El contenido de un manual de calidad es:
e Portada
e indice

e Bitadcora de cambios realizados al manual de calidad
e Catalogo de areas autorizadas

e Hoja de autorizacion

e Mision y filosofia de la organizacion

e Politica de calidad

e Funciones y procesos

El manual de calidad esta integrado a su vez por los manuales de organizacion, de
politicas, de procedimientos y de procesos. El manual de politicas y procesos
incluye:

e Portada

e indice

e Hoja de actualizacion del area

e Politica de calidad

e Objetivos

e Bitacora de revisiones y modificaciones Politicas
e Procedimientos

e Formatos

e Anexos

El contenido del manual de organizacion es:

e Portada

e Indice

e Catalogo de areas autorizadas
e Hoja de autorizacion

e Introduccién



Historia de la organizacion

Objetivos

Mision de la organizacion

Mision de las areas

Filosofia y valores de la organizacion
Organigrama general

Politica de calidad

Descripciones de puestos y anexos

caracteristicas de una organizacién de clase mundial:

Se administran a través de politicas y procesos

Trabajan con objetivos e indicadores

La calidad es una estrategia de negocio

Implantan planes y programas de mejora continua

Desarrollan a sus colaboradores a través de un programa de capacitacion y
educacion continua

Las ventajas del manual de calidad son:

Certificacion

Normalizacién de procesos

Eliminacion de desperdicios y costos de no calidad

Incremento de la posicidbn competitiva en mercados internacionales

Se difunde y comparte la cultura organizacional y la politica de calidad entre
todos los miembros de la organizacion

Incremento de la calidad, eficiencia y eficacia de los procesos

FORMATOS

El disefio de los formatos es de vital importancia debido a que a través de ellos se
registra la informacion necesaria para la operacion de la empresa, por ello, el
disefio de un formato debe observar los siguientes lineamientos:

Tamafio de los espacios acordes con la informacién solicitada
Claridad en las instrucciones

Estandarizacion de todos los formatos de acuerdo con los procesos y
procedimientos de la organizacion

Incluir sélo los datos e informacion necesaria

Evitar duplicidades y papeleo excesivo

Promover la administracion sin papeles



DISTRIBUCION FiSICA DE LOS ESPACIOS DE TRABAJO

Se refiere a la disposicion fisica de los puestos de trabajo, de sus componentes
materiales y a la ubicacion de las instalaciones para lograr una maxima eficiencia
y tiene como finalidad:

Contribuir al incremento de la eficiencia de las actividades que se realizan
en la organizacién

Proporcionar a los directivos y a los empleados el espacio suficiente y
adecuado para realizar su labor

Facilitar la circulacion de personas, la realizacion, supervision y flujo de
procesos

Las guias para obtener una distribucién eficaz son:

Concentrar el personal en areas de trabajo amplias

Evitar areas en que trabaje un nimero excesivo de personas

Separar algunas areas usando separaciones moviles intercambiables
permitir que la luz natural pase sobre el hombro izquierdo de la persona
El trabajo debe fluir siempre hacia adelante formando, en lo posible una
linea recta

Simplificar el trabajo

Optimizar tiempos

Proporcionar al personal y visitantes servicios de sanitarios, sitios de
descanso o de espera, suficientes tomas de agua

Disponer de un area destinada para bodega

Para la distribucion o redistribucion del espacio, resulta aconsejable observar los
siguientes pasos:

Ubicar el mayor espacio abierto para atencion general y/o el servicio
Proporcionar una extension lateral con ventanas para cada oficina
Agrupar en lo posible las oficinas privadas y darles a todos el mismo fondo
Ubicar el area de supervision en donde el responsable pueda comunicarse
con su grupo de trabajo

Distribucion del espacio

Diagnostico de la situacion actual: con la finalidad de conocer las
necesidades de espacio y distribucion requerida para el desarrollo del
trabajo

Prevision de necesidades futuras: organizacion, procedimientos, mobiliario
y equipo, estimacion de la superficie requerida, inventario del personal
actual y necesidades futuras en cuanto a espacio y procesos

Proyecto: deben tomarse en cuenta; planeacion y ubicacion de las oficinas;
la distribucion y asignacion de personal y equipo por area y transformar los



esquemas propuestos de distribucidn y/o retribucion en plano reales y
exactos

Para presentar el proyecto de acomodo o reacomodo de las oficinas resulta
necesario

e Reunir los instrumentos gréaficos

e Integrar los modulos dentro del area

e Revisar el arreglo actual y proponer ajustes si fuera necesario
e Definir la distribucién o disposicion final

Ambiente fisico

Incide en la salud organizacional y consecuentemente en el clima organizacional y
la productividad en el trabajo. Los factores para obtener un ambiente fisico
adecuado son:

e lluminacién

e Temperatura ambiente
e Ruido

e Mobiliario
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