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Manuales

Herramienta basica de la administracion desde que esta ha sido considerada como disciplina, y en la actualidad, con
la globalizacion puede ya afirmarse que son indispensables, pues son imprescindibles para certificar los procesos de
calidad 1SO. Un manual es un documento que contiene, en forma ordenada y sistematica, informacion acerca de la
arquitectura organizacional y sus funciones, con el propésito de incrementar la calidad en la ejecucion y simplificar el
trabajo.

Tipos de manuales:
Manuales administrativos

Los manuales administrativos son técnicas que sirven como medios de comunicacion y tienen como finalidad sefalar
en forma ordenada y sistematica la informacién acerca de las funciones, los procesos y las actividades de la
organizacion.

Su importancia radica en que sirven para:

e Mejorar la comunicacion formal entre los niveles jerarquicos.

e Facilitar la capacitacion del personal.

¢ Definir y delimitar funciones y responsables.

e Documentar y estandarizar procesos.

e Eliminar duplicidades.
Finalidades basicas de los manuales son:

e Presentar un esquema integral de la organizacion.

e Definir funciones y procesos para evitar duplicidades y fallas.

e Promover el ahorro de tiempos y recursos en la ejecucion del trabajo.

e Certificar y simplificar los procesos.

e Apoyar la ejecucion correcta de las labores encomendadas al personal.

Manual de procedimientos
Este manual también se conoce como manual de operacion o de procesos
Manual de organizacion

En este documento 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 comunicacién y coordinacion, asi como los
organigramas que describen en forma gréfica la estructura de la empresa.

Elaboracion de manuales

1. Compromiso y aprobacion de la direccion. El responsable de la unidad encargada de elaborar los manuales puede
hacerlo por propia iniciativa o a solicitud de niveles superiores. Sin embargo, la autorizacion debe emanar de los
niveles directivos, toda vez que se traducira en el apoyo con que se debe contar para recopilar la informacion.

2. Integraciéon del equipo de trabajo. La tarea de elaborar manuales requiere personal capacitado, por lo que es
procedente integrar un equipo de trabajo.

3. Determinacién del programa de trabajo. Es necesario que la planeacion de actividades para la elaboracién de
manuales se plasme en un documento rector que sirva como marco de actuacion.

4. Sensibilizacion del personal. Esto es con la finalidad de contar con el apoyo del personal involucrado y disminuir la
resistencia al cambio. Otro factor a considerar son las relaciones con el sindicato, con el fin de evitar conflictos y que
se obstaculice la elaboracion e implantacion del manual. Es necesario implementar una campafia de motivacion para
mantener y fomentar la participacion.

5. Recopilacién de informacién. Esta etapa 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. También puede acudirse a los archivos y centros de
documentacion, donde a través de la investigacion documental se recopila informacién normativa relacionada con la
constitucion, érganos, niveles, relaciones y funciones de organizacion.

6. Clasificacion y registro de la informacion. El trabajo de clasificacion y registro se concentra en formato que permita
el manejo agil y claro.

7. Analisis de la informacion. Se requiere un analisis critico de los datos obtenidos, con el fin de detectar posibles
contradicciones, lagunas o duplicidad de funciones.

8. Disefio del manual. Integracion del documento.

9. Aprobacion y validacion. Los manuales sirven en la medida en que estén actualizados y validados, por lo cual debe
constatarse que la informacién que incluyen sea validada por las areas responsables.

10. Difusién. Los manuales 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 tengan acceso a la informacion que les compete.

11. Actualizacion. Deben revisarse y actualizarse anualmente o antes, si existen cambios



El contenido del manual de organizacién es:
e Portada.

e indice.

e Catalogo de areas autorizadas.

¢ Hoja de autorizacion.

e Introduccién

. » Historia de la organizacion.

¢ Objetivos.

¢ Mision de la organizacion.

e Mision de las areas.

e Filosofia y valores de la organizacion.
e Organigrama general.

e Politica de calidad.

¢ Descripciones de puestos y anexos.

Programa de actividades para la elaboracién de manuales El programa de actividades es un proceso légico para
reunir datos sobre estimaciones de tiempo del inicio del estudio (elaboracion) hasta el final, recolectar informacion,
elaborar gréaficas, hojas de revisiones e impresiones, etc.

Manual de calidad

El responsable de la edicidn y revision del manual de calidad es el director o gerente del area de aseguramiento de
calidad. EI manual de calidad estad integrado a su vez por los manuales de organizacion, de politicas, de
procedimientos y de procesos.

El contenido de un manual de calidad es:

e Portada.

e Indice.

e Bitacora de cambios realizados al manual de calidad.
e Catalogo de areas autorizadas.

e Hoja de autorizacion.

e Misién y filosofia de la organizacion.

e Politica de calidad.

e Funciones y procesos.

Las caracteristicas de una organizacion de clase mundial que cuenta con un manual de calidad son: - Se administran
a través de politicas y procesos.

e Trabajan con obijetivos e indicadores.
e 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 educacioén continua. Las ventajas del
manual de calidad son:

e Certificacion

¢ Normalizacion de procesos.

¢ Eliminacion de desperdicios y costos de no calidad.

e Incremento de la posicion 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.

La cantidad de procedimientos a incluir en cada manual es variable, de acuerdo con los recursos, productos,
estrategias y tamafio de la organizacion, por lo que es conveniente utilizar la referencia de la norma 1SO. Conviene
incluir procedimientos o procesos para cada uno de los 20 apartados de la norma.
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