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Manuales

Los manuales han sido una 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 I1SO.

Manuales administrativos

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

Importancia

e 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.
Prositos

e Presentar un esquema integral de la organizacion.

Definir funciones y procesos para evitar duplicidades y fallas.

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

Certificar y simplificar los procesos.

Apoyar la ejecucion correcta de las labores encomendadas al personal.

e Medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso: su incorporacion
a las distintas unidades.

¢ Instrumento util para la orientacion e informacién al publico.
e Servir como medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso.
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e Obtener el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales.
e Ser una herramienta util para la formacién e induccion del personal.
Metodologia para la elaboraciéon de manuales

Compromiso y aprobacion de la direcciéon. El responsable de la unidad
encargada de elaborar los manuales puede hacerlo por propia iniciativa o a solicitud
de niveles superiores.

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

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

Sensibilizacion del personal. Esto es con la finalidad de contar con el apoyo del
personal involucrado y disminuir la resistencia al cambio.

Recopilacién de informacion. 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.

En esta etapa es necesario comunicar a las areas la manera en que se procedera
para obtener la informacion necesaria para el manual y las técnicas de investigacion
a utilizar, concertar citas con responsables para la realizacién de entrevistas y
aplicacion de cuestionarios.

1. Clasificacion y registro de la informacién. El trabajo de clasificacion y registro
se concentra en formato que permitan el manejo agil y claro.

2. 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.

3. Disefio del manual. Integracién del documento.

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

5. Difusion. 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 informacién que les compete.

6. Actualizacion. Deben revisarse y actualizarse anualmente o antes, si existe
cambios.

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

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 comunicacion y coordinacion,
asi como los organigramas que describen en forma grafica la estructura de la
empresa.

Contenido

Caratula.

Identificacion

Indice

Antecedentes

Marco legal

Funciones

Estructuras organicas

Ornaigramas

Descripciéon de puestos

Directoria

Formatos

Manual de procedimientos

Este manual también se conoce como manual de operaciéon o de procesos. Se
integra por los siguientes apartados:

Portada

Identificacion
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indice o contenido

Prélogo, presentacién o introduccidn
Formatos

Diagrama de flujo

Formato de los apartados

Glosario

Ornanigramas

El organigrama es la representacion grafica de la estructura organizacional, de las
areas (6rganos, puesto y plazas) de acuerdo con su jerarquia y las relaciones de
autoridad y subordinacion.

Manual de calidad

Las organizaciones que requieren certificarse estan obligadas a documentar los
criterios de calidad con base en las normas ISO en manuales. Esta situacion tiene
la ventaja de que ademas de poder certificarse y competir a nivel internacional, es
posible lograr un mayor orden y control de las actividades y responsabilidades, de
tal forma que el manual de calidad contiene el funcionamiento del sistema de
calidad. 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.

El contenido de un manual de calidad es:

Portada.

indice.

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

Hoja de autorizacion.

Mision y filosofia de la organizacion.

Politica de calidad.

Funciones y procesos.

Formatos
El disefio de los formatos o formas de una organizacion es de vital importancia

debido a que a través de ellos se registra la informacion necesaria para la operacion
de la empresa.

UNIVERSIDAD DEL SURESTE 5



EUDS |

Mi Universidad
o

Distribucién fisica de los espacios de trabajo

La distribucion del espacio 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.

Referencias bibliograficas

Universidad del sureste. Antologia Organizacién y administracion de servicios. (p 51-74)
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