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INTRODUCCION
LA DOCUMENTACION DE SOPORTE ADMINISTRATIVO.

Sabemos gue una organizacicon estd formada por personas gue
trabajan, coordinadas de algun modo, para consaguir los
objetivoes sefialados poer la organizacion Y gque sus
actividades econdmicas estan involucradas con la preoduccién,
distribucion y/o bienes y servicios, sin embargo éstas se han
visto en 1la necesidad de dejar por escrito tedo 1lo
cencerniente  a  la organizacidn, es por ello gue el disefio y
elaboracidn de la documentacidn de soporte administrative,
debera proporciopar en forma ordenada y sistenatizada la
informacién referente a la estructura de la organizacisn,
legislacion, atribuciones, objetivos, procedinientos,
descripeion de  puestos vy cualquiera otra gque considere
necesario para el desarrollo de las tareas administrativas.
Seguin el drea de aplicacisén y el grado de detalle, la
docunentacién de soporte administrativo permitira cumplir con
los objetives generales de la Organizacidn gue a continuacisn

oencionacoes:



a).- Presentar una vision conjunta de 1la organizacién

y Precisar las funciones encomendadas a cada unidad.

b).- Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores
encomendadas al personal y propiciar la uniformidad

en el trabajo.

¢) .- Proporcionar la informacisn bdsica para la
planeacién e implantacidén de  wmedidas de control

adninistrativas.
d) .- Facilitar el reclutamiento y seleccicn de personal,

a).- Servir de @medio de integracion y orientacién al
personal de nuevo ingreso, facilitando su incorporacién

a las diferentes unidades.

f) .~ Propiciar el mejor aprovechamiento de los elementos

materiales y humanes.

Por lo anterioer, es de vital inmportancia gue se comuniquen en
forma oportuna los carbios que se originen en las diferentes
unidades, a fin de que la docurentacién de soporte
adminisirativo mantenga su actualidad y en consecuencia sea

de utilidad y consulta.



Este trabajo cuyo objetivo es el diseric y elaboracién de 1la
documentacion de soporte administrativo, estd ordenado de la

siguiente manera:

El priner capitulo contiene los diferentes tipos de
documentacion de soporte administrative (manuales), asi come

los elementos que la integran.

El segundo capitulo, se refiere a los pasos necesarios para
el disefio y elaboracion de 1la documentacién de soporte
administrativo, partiendo del levantamiento de la informacicn
hasta su implantacion.

En el tercero y ultimo capitule, se presenta el métodeo de
investigacién aplicado en donde se indican los  puntos
comprendidos en el, partiendo del planteamientce del problema

hasta la comprobacion de la hipétesis y evaluacion final.

Es inpportante sefalar que esta tésis trata de ser una guia
practica para gque el estudiante de la Carrera de Licenciado
en Administracién, asi come a todas aguellas personas
interesadas en el tenma, tengan un apoyo en el disefic y
elaboracién de la documentacion de soporte administrativo

en las organizaciones.



objetivo

El presente trabajo a manera de tésis cubre los siguientes
objetives para que el estudiante de la carrera de Licenciado
en administracidn tenga una guia prictica de apoyo en el
disefio y elaboracién de la documentacicon de soporkte

administrativo

los objetivos que se persiguen son los siguientes:

--~ Proporcionar Yy dar a conocer los diferentes tipos de
documentacion de soporte administrativo con que deben

contar las organizaciones

~== Ser un docunento completo pero a nivel de detalle

practico

~-- Constituir una badse para identificar cada uno de los

manuales

—-=-- Apoyar Yy proveer un marco de referencia para el disefio y
elaboracion de la documentacicdn de soporte administrativo
en las organizaciones que cuenten con un centreo de

procesamiente de datos



CAPITULO 1

cl

POS DE DOCUMENTACION DE SOPORTE ADMINISTRATIVO EN LAS
ORGANIZACIONES

1 MANUALES

Un manual es un documento en donde se concentran en forma
sistemdtica, una serie de elementos administrativos para un
fin concreto.

George R. Terry (1) en su libro Administracion y Control de
oficinas nos dice que un manual, es un registro inscrito de
informacion e instrucciones y gue pueden ser utilizados para
orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa. ASi
también las organizaciones gque constantemente cambian y
evolucionan se han visto en la necesidad de dejar por
escrito tode lo concerniente a 1la organizacion, dandose

como  resultado la documentaciodn de soporte administrativo.

Hay autores que hacen diferentes c¢lasificaciones de los
manuales a 1los cuales les dan diversos nombres, sin embargo

solo  consideranmos los que a nuestro juicio son los mas

importantes:

Manual de Organizacién
Manual 4s Procedimientos
Manual de Pocliticas
Mmnual de Bienvenida

(1) Administracien y Control de sficinas
Terry George R. Editorial Continental p.465



1.1 Manua) de Organizacidn

Este mnanual establece la estructura de la organizacion
conmo un modelo que representa un sistema ordenado de las
jerarguias, autoridad y comunicacion. Miguel Duhalt kraus (2)
en su libro " manual de procedinientos en las oficinas
publicas", explica con detalle la estructura y seiiala los
puestos y la relacién que existe entre ellos, explica los
grados de autoridad y responsabilidades, las funciones y
actividades de 1los drganos de la empresa y que generalmente
contienen grdficas de organizacion, descripciones de trabajo,
cartas de limite de autoridad, ectétera.

Cono se ha mencionado que la documnentacién de soporte
administrativo por si sola, no nos garantiza una buena
administracién, sino gue es necesario complementarla con
otros factores como es el humano. Miguel Duhalt Kraus, nos
dice que es una herramienta de apoyo administrative en la
organizacién y que contiene informacion  ordenada vy
cronolégica sobre  les  antecedentes de la nisma y todos
aquellos ordenamientos 1legales a que esta sujeta, asi como
sus atribuciones y responsabilidades de cada unidad y
objetivos especifices, la estructura orgdnica, sus funciones
asignadas a cada una de las dreas de la organizacion.

De ésta manera, el "Manual de Organizacién" de una empresa
constituye un wnedio para lograr uniformidad y fluidez en la
cenmunicacién de su personal, asi como para registrar y
transmitir  informacién sobre el funcionamiento de las dreas

que la integran.



Actualmente existe grah variedad de formas para el disefio y
elaboracidn de la documentacion de soporte administrative,
inclusive podemos encontrar diversas interpretaciones sobre
alqunos elementos  que la integran, tales como las
disposiciones juridicas, gque también son cohocidas como base

legal o marco legal.

Para que un manual de organizacién cumpla con los objetivos
de comunicacidn y coordinacidn con las diferentes dreas gue
la integran, debera contener los elenmentos basicos gue a

continuacion mencionamos (3):

+es. Identifticacidn

«.«+. Indice o contenido

veee Prélogo o introduccicn
+.ss Directorio

»+s. Objetivos

..+. Base legal o Marco legal
«+.. Atridbuciones

.+... Estructura organica

.... Descripecidn de puestos

{2)Manuales de procedinientos en las oficinas publicas
Miguel Duhalt Kraus
Tasis UNAM.

(3)Oorganizaciones,apuntes sobre la materia
FESC-UNAM.



a) .- Identificacién

Este apartado nos indica los siguientes datos:

Nombre oficial de la unidad

... Nombre y numero del manual
... Niveles jerdrguicos gue comprende
... Fecha de elaboraciédn

... Unidades responsables de su elaboracién
bj.- Indice o Contenido

ES una relacidn de los capitulos que integran la estructura
del manual, de tal manera que dicha relacion guede acorde

segun el organigrama de la estructura de la organizacién.
¢).~- Prélogo o Introduccidén

Da una explicacién al lector acerca de lo que es el
Manual y de los propésitos basicos gue se pretenden cumplir a
través de él. Ademds incluye informacién sobre el admbito de
su aplicacidn, a quién va dirigido, como se usard, cémo y
cuidndo se haran las revisiones y actualizaciones, adenmds de
su autorizacion por parte de directivos del area comprendida

en el manual.



d) .~ Directorio

Consiste en una relacién de los funcionariocs principales
comprendidos en el area descrita en el manual, asi como los

respectivos cargos gue ocupen.

e) .- Objetives

Agqui mencionaremos los objetivos de la organizacién asi como

los fines que se desean obtener.

£).~ Marco legal o Base legal

Identifica 1los principales elementos juridicos de formacidn
de la Organizacién. Es la relacion de 1los principales
titules y ordenamientos juridicos, de los cuales se
derivan las principales atribuciones de la organizacion

o de las unidades administrativas conprendidas en ella.

g) .= Atribuciones

Este apartade consiste en una transcripcidn textual y
conpleta de las facultades conferidas a la organizacién o a
sus entidades administrativas, de acuerdo con las

disposicicnes juridicas gue den base legal a sus actividades.



h) .- Bstructura orginica

Se refiere a una descripcion ordenada de los principales
cargos y/o unidades administrativas de la organizaciodn, en
relacién a su jerarquia. Es conveniente codificarla en tal
forma que sea posible visualizar graficamente los niveles de

jerarquia y las relaciones de dependencia.

Es la representacioén grafica de la estructura orgdnica y debe
reflejar en forma esquematica la posicion de las unidades
administrativas que la componen y sus respectivas relaciones,
niveles jerarquicos, canales formales de conunicacidén de

autoridad, supervision y asesoria.

i) .- Descripcidn de puestos (4)

El puesto de la unidad de trabajo en una estructura de
organizacion, esta integrade por un conjunto de actividades y
de reguerinientos necesariocs para llevarlos a cabo, un puesto

podra tener una o nas plazas.

Una descripcicn de puestos esta integrada por:

+++ Identificacién
«+» Funciones del puesto
.+s Requerimientos

+.. Condiciones de trabajo

(4)Organizaciones, Ob.Cit.
FESC-unan

10



.a) .~ Idantificacioén

En éste apartado se formularan los siguientes puntos:
.+« Titulo del puesto

... Niwvel jerarquico

... Reporta a:

... Subordinados

... Localizacion fisica

... Material v/o equipo

++. Sueldo del mercado

... Sueldo de la enpresa

... f€lasificacion del puesto
... Tipo del puesto

... Aspectos confidenciales

... Numero de plazas

b) .- Funciones del puesto:

Las funciones del puesto, denoninadas igualmente
responsabilidades o deberes y que consisten en descripciones

de las actividades mas importantes.

11



Esta la podemos clasificar en la forma siguiente:
-~ Especifica

Declaracién breve, poco detallada del propdsito general o

razén por la cual existe el puesto dentro de la empresa.
--~ Genérica

Que parte de los objetivos de la empresa debe lograr
este puesto? Que pasaria si el pueste desapareciera y
nadie cubriera sus actividades? Qué hace? Como lo hace?

para que lo hace?

-
¢} .~ Requerimientos

Relacion de los requisitos que debera satisfacer la persona
que ccupe el puesto, éstos se encuentran ordenados de acuerdo
a una serie de factores, que podran ser Internas/externas

tales como: eventuales, periddicas y permanentes.

Se hard referencia a puntos gque se consideren de interés o

gue no han sido tratados, en.bése a lo siguientes puntos:

-~ Expariencia,
Si esta se requiere an el area 6 en un puesto similar.
-~ Capacitacidén

tiempo requerido, ademds de una presunta experiencia, a fin

de poder iniciar las actividades en el nisno,

12



-- Responsabilidad

Esta responsabilidad puede ser:

En la direccidn de perscnas, directa o indirecta:

- Directa,.

Es aquella que tiene un gerente general, sobre las

actividades de sus gerentes departamentales.

= Indirecta,

Es agquella que tiene el miswmo gerente general Sobre
las actividades de los subordinados de sus gerentes. Asi
nisme, se ha clasificado la responsabilidad Atendiendo a
los niveles, dado gue no es loc mismo ser responsable
por actividades de gerentes, que por las realizadas

por obreros no calificadss.

d) .~ Condicicnes de tradajo

== Ambiaente

Tluminacion; luz de dia, Ventilacion y aire acondicionade.

Especiales; Alfombra, cuadros etc.

-=- Riesgos; se bha dividido en:

Accidentes de trabajo o enfermedades profesionales.

13



1.2 Hanual de procedimientos

Generalmehte, éste manual contiene un texto que describe
las operaciones que deben seguirse en la realizacién de las
funciones de una entidad ¢ mas de ellas. Cominmente
contienen informacién, ejemplos, formularios, maquinas a
utilizar o cualquier otro dato que pueda auxiliar en el

correcto desarrolle de sus actividades.

Los manuales de procedimientos estan considerados como
instrumentos administrativos gue apoya las funciones de una
organizacién, son fundamentales para la coordinacidn,
direccidn, evaluacién y control administrativo gue facilitan
la adecuada relacicn entre las distintas  dreas
administrativas de la organizacion. Actualmente existe una
gran variedad de formas de presentar el manual de
procedimientos y en ¢uanto 2 su contenido no existe
uniformidad, ya que éste varia segun las necesidades de cada

organizacicn, asi como, la forma de aplicarlos.

(§)Duhalt Kraus, Ob.Cit. P.18

14



A  continvacidn mencicnaremos los elementos que componen un
manual de procedimientos, que consideramos importantes en

toda organizacidn:

»vss Introduccidn

«ssy Objetive de los procedimientos
v4oss Araas de aplicacién

v+« Normas de operacida

«++s Gescripcidén de las operaciones
..;. Formularios

ve+. Formatos e instructivos de llenade

«+++ Contenido de los procedimientos
a).= Introduccion

Este apartado contendra la finalidad del manual, una breve
explicacién sobre la utilidad gque su aplicacién representa.

De esta manera, se debe incluir al implantarle, revisar y
actualizar los procedinientos contenidos en el manual, asi
éomo los aspectos mds significatives de las partidas que
integran el manual, tratando de gue sea en forma sencilla,

clara y precisa.
b}.~ Objetive de los procedimientos

Deben contener una explicacisén del propésitoc que se pretenda

cumplir con los procedimientos.

15



c).~ Areas de aplicacién

Contiene una relacidn de las unidades administrativas gue
intervienen en los procedimientos y la delimitacidn precisa
de sus respectivas responsabilidades. Es importante que la
representacién de dichas unidades se lleven a cabo en el

orden en gue interviene el procedimiento,

d) .~ Normas de operacidm

Con el fin de facilitar el debido cumpliniento de las
operaciones y la responsabilidad de los distintos elementos
que participan en el desarrollo de los procedinientes, es
necesaric determinar en forma explicita las politicas
respecto a los lineamientos generales gue permitan realizar
las actividades sin tener gque consultar constantemente a los

niveles jerarquicos superiores.

@) .~ Descripcién de las operaciones

Se  deben presentar  por escrite y en forma narrativa
secuencial cada una de las operaciones gque hay que realizar
de un procedimiento, explicando en qué consiste, cuando,
como, con qué, doénde y cuanto tiempc se hace, sefialando ios
érganos responsables de su ejecucién, debe indicarse para
cada operacion la unidad administrativa encargada de su
ejecucidén, si se trata de una descripeion detallada dentre de
una unidad administrativa debe indicarse el puesto
responsable de la ejecucion de cada operacién, de manera que
se facilite su comprensidn e identificacidn atn en los casos

de varias alternativas de una misma operacién.
1s



£) .~ Pormularios

La informacidén usuvalmente wviaja dentro de 1los sistemas
empresariales en forwmularios de papel, éstos formularios son
medios que ayudan a recopilar datos, aportan la informacioén
necesaria para el logro de los objetivos, fundamentan la toma
de decisiones, anuncian nuevas politicas y procedinmientos,

generalmente controlan y mejoran las operacionas.

Un formularie es una hoja de papel en la cual hay alguna
informacion impresa y espacios en blance para la insercidn de
datos. Deben diseparse los formularios para satisfacer las
necesidades de comunicacidn de un sistema.

Para quien rellena un formulario es importante gue conozea
claramente el propdésite o funcidn del mismo, por ejemplo; un
formulario de solicitud de emplec debe contener espacios
para informacién wvital a fin de que la organizacién pueda
evaluar al candidato, una factura debe indicar elementos
tales como; cantidad, descripcién, nombre del cliente entre
otras. Por 1o tanto, 1lo primero y mas importante gue hay que
preguntar antes de disefrar un formulario es lo siguiente:

ies necesario éste formulario?; y si lo es; ;porque?.

(6) Procedimientos informaticos en sistemas empresariales
Frank J.Clark Ronald Gale
Editorial Prenctice/hall internacional P.49

17



Hay otras preguntas gue responder tales como:

... ¢cudles son las funciones del formulario?

... ¢Estdn ésas funciones duplicadas?.

... ¢Cudndo a de usarse el formularie?

... {Cudntas copias hacen falta y donde van esas copias?
... ¢las copias ;se almacenan o se destruyen una vez

utilizadas?

En éste apartade se presentardn los formates inpresos o los
documentos que por su importancia deban formar parte de cada
procedimiento gque comprenda el manual. Para tal efecto se

recomienda tomar en cuenta los siguientes puntos:

+++ Agrupar los formatos de acuerdo con su orden de aparicién

en cada procedimiento.

.+« Tomar en cuenta que para cada formato que se elabore,
se integre al mismo un instructivo gue facilite su

llenado.

{(7) Franck J.Clark/Ronald Gale, Ob.Cit. P.53

18



g).~ Formatos e instructives de llenado

Un instructive es un medio de comunicacién que la
crganizacién utiliza para gue su personal pueda realizar las
operaciones a seguir, indicandole el proposito que se
persigue al realizar cada una de las operaciones sefialadas en
€l. Los tipos de documentos que se utilizan en el desarrollo

de las mismas y el tramite a seguir para una buena aplicacién

de esas operaciones.

Un instructivo puede ser utilizado como instrumento
de soporte  administrative para la aplicacién de algin
procedimiento, ya que debido a su contenido se puede
mininizar tiempos muertos gque pudieran presentarse al
monento de ejecutar sus actividades, ésto evitara pérdida de
tiempo ya que 1le exponen de una manera sencilla cémo debe
hacerse determinada actividad.

Para gue un instructivo cumpla con el propésito indicado,
éste debe ser elaborado de manera gue se comprenda cada una
de las funciones que afecten al personal, pués de ésta forma
se asegurara gque la comunicacién resulte de acuerdo a lo
planeado y hara que se tenga mejor fluidez en las operaciones
que se desarrollen. En la descripcidn de las operaciones y en
el uso de instructivos debe hacerse referencias precisas de

éstos, utilizando para ello numeros indicadores.

19



En éste apartado se presentardn los lineamientos que
delimitaran 1la realizacién de las actividades de los
procedimientos que integran el manual, por parte del personal
responsable de ello, sefialando las bases para su facil y
estricto cumplimiento, ademds previniendo la presentacion de
diversas situaciones no habituales dentro de las operaciones
normales. Asi mismo, se estableceran las sanciones
adrinistrativas procedentes ante el incumplimiento de

ciertas nermas de cperacién.
h).~ Contenido de los procedimientos

Iniciar la descripcion de las actividades con un verbo que
describa la accion a desarrollar por ejemplo; elabora, turna
requisita, autoriza, etc. en e)] caso de gue un procedimiento
continue y se relacione con otro, especificar claramente gue
es lo cue hace, como, cudndo y ddénde,

En cada actividad debe indicarse de quien se recibe y a
quien se le envia la documentacioén recibida y finalmente
indicar si se archiva tal documentacién.

Inicialmente en la caratula o peortada se anctard el titule de
cada instructive que integra el manual, recordando que cada
cardtula debe integrarse al manual después del diagrama de

flujo correspondiente al instructivo.

20



1.3 Manual de politicas

Un manual de politicas es aguel que codifica y simplifica
todas las politicas de una empresa, marcande los limites
generales dentro de 1los cuales han de realizarse las
actividades, en las distintas areas gue integran la
organizacion.

Este manual fija los actos administrativos y establece las
lineas de autoridad, responsabilidad y normas. En general las
politicas aparecen en 1los manuales y son suplementados por
correspondencia e informes de los directivos administradas y
puestas en vigencia por los funcionarios adnministrativos.

El funcicnario administrativo de una organizacion cono parte
representativa de la nisma, asume un papel en donde sus
funcicnes se ven reflejadas a traves de las politicas, es
decir, estardn dirigidas a el buen funcionamiento de las

actividades de la organizacion.

5in embargo, ésto no serja posible si tales actitudes no
fueran comunicadas en forma continua a lo largo de todas las
diferentes fases gue se tienen dentro de la organizacisn., De
manera gque las peliticas escritas en un manual son ése medio
de comunicacicén donde la direccion deposita los parametros de
accién a seguir por el personal y que se han de considerar en

la realizacidn de sus funciones.

(7} Miguel Duhalt Kraus, Ob. Cit. P.62



Para el andlisis, valuacidén y recopilacién de las politicas,
deben considerarse los siguientes requisitos que debe reunir
todo manual de Politicas, los cuales ayudardn a detectar al
momento de desarrollar el Manual, aguellas politicas gque al
no reunir tales requisitos podrian considerarse dentro de

otro marco y no necesariamente una politica.

Los requisites mds conmunes gue un manual de politicas debe

reunir son los siguientes:
-~- Estables

Toda politica debe teper consistencia y fundamentacidn para
evitar los cambios frecuentes de criterios dque puedan

desorientar el propésito de la misna.
—— flexibles

Es fundamental esta caracteristica, debido a gque su
adaptacion a las necesidades de la organizacion son basicas
para gue noc lleguen a caer en politicas obscletas o caducas

que no participen en el légro de los objetivos.
--- Efectivas

Toda politica debe mostrar interés en su contenido, Para que
su  aplicacién por parte del perscnal, nuestre una total
atencién, es decir, éstas deben mostrar wmejorias en el
desarrello de las funciones de las areas gue integran la
organizacian.
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--~- Consistentes

Toda politica en su contenido, debe ser clara y concisa,
tratando de considerar la posicidén de quien va aplicarla y
Con ésto evitar las malas interpretaciones que puedan surgir

por las diferencias individuales que posee toda persona.
~~=~ Degban contribuir al logro de los objetivos

Todo el personal de una organizacién requiere darse cuenta
que toda politica establecida debe estar encaminada a
resolver las necesidades que estd teniendo la organizacion en

el desarrollo de sus actividades,

Para poder desarrollar un "Manual de Politicas" se regquiere
un  metode  que auxilie a integrarlo de manera gque sea
corprensive para quien lo lea, gue abargue toda la estructura

orginica y que cumpla con los objstives trazados.
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Pasos gque se requieren para el disefio y elaboracicn de un

manual de politicas:

.« Desarrollar una relacion de todas las politicas
existentes, en relacién con las funciones de cada
drea y/o departamento Yy que sean aplicados dentro de la

empresa.

.+« Las politicas implantadas por la organizacion deberin
editarse a traves de textos especializados; papeles
de trabajo de los diferentes ejecutivos, también
aquellas disposiciones que han sido fijadas y que son
aplicadas por el personal vy que en un momento dado

puedan considerarse como politicas.

Una vez elaborada 1la lista, se debe evaluar y
analizar la estructura de cada una de las politicas,
de manera gque cumplan con 1los requisitos que se
indicaron en el punto anterior, de no hacerlo asi, se
separaran dandoles prioridad aquellas gue cumplan con

todas las caracteristicas.

En la preparacién de las politicas deben participar
todos 1los elementos de la organizacién ademds de que

éstas deben ser comunes.
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Pasos gque se requieren para el disefio y elaboracicm de un

manual de politicas:

++. Desarrollar una relacién de todas las politicas
existentes, en relacién con las funciones de cada
drea y/o departamento y que sean aplicados dentro de la

empresa,

++» Las politicas implantadas por la organizacién deberan
editarse a través de textos especializados; papeles
de trabajo de los diferentes ejecutivos, también
aguellas disposiciones que han sido fijadas y que son
aplicadas por el personal vy que en un momento dado

puedan considerarse como politicas.

Una vez elaborada la 1lista, se debe evaluar y
analizar la estructura de cada una de las politicas,
de manera que cumplan con los requisitos gque se
indicaron en el punto anterior, de no hacerlo asi, se
separardn dandoles prioridad aguellas gue cumplan con

todas las caracteristicas.

En la preparacion de las politicas deben participar
todos 1los elementos de la organizacion ademas de que

éstas deben ser comunes.
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Pinalmenta, ya analizada y estructurada la lista, debe
sugerirse a 1los funcionarios correspondisntes los puntoa

siguientas que 2 continvacién se mencionan:

«»» Estructurar la lista de todas aguellas politicas
que se requieren y sean indispensables para el buen
desarrelle de las actividades de la organizacidn,
establecer las politicas de mayor prioridad, o sea
aguellas cuya aplicacién es bisica para el logro de

ohietivas inmediates de la organizacidn,

e terminar los linites gue deben tenar las politicas
en existencia o aquellas gue van a entrar en vigor.

<.+ Revisar gue las politicas estén dirigidas a una area gue
le corresponda apliecarlas, es decir, no dirigir una
politica cuvandoe al Area gue se trate no le corresponda.

«.+ Topar en cuenta que 2al disedar las politicas se debe
desarrollar en coordinacicén con los responsables de

ejecutarlas.

v+ Poner a disposicion las politicas para gue sean aprobadas
por la{s) personaf{s) facultada(s): Para tales efectos,
es inportante sefialar gue para la elaboracisn del zmanual
de politicas, éstas deben de ser aprobadas inicialrzente
antes de izplantarlas y  asi evitar las nalas
interpretaciones por el perscnal que ha de

responsabilizarse en su aplicacién.
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1.4 Manual de bienvenida

Uno de los aspectos nas delicados del proceso de induccion
dentro de la organizacion, tiene lugar cuando un trabajador
de nueve ingresc inicia sus labores, vya gue norzalmente
resulta dificil borrar de la mente la primera experiencia,
debido a que desconoce a sus nuevos coxpaneros, el ambiente vy
las instalaciocnes. Asi mismo, cuando inicia por primera vez
sus actividades, percibe una intranguilidad por la necesidad
de apoyo. Es agui cuandc la direccicén de recursos humahos se
ve en la necesidad de crear un nmedio arbiente por el cual el
personal al fcrmar parte de la organizacion, adquiera
seguridad, apoyo y aceptacién.

De tal nanera que todas estas necesidades se veran cunmplidas
al establecerse &1 Manual de Bienvenida.

Es importante sefnalar que el manual podra jintegrarse de
acuerdo a las necesidades de informacidén gue se guiera
transmitir, asi conmo la magnitud y formalidad que se le
quiera dar, estaran determinadas por el tipo de organizacion
de que se trate y por las actlvidades que realice.,

Asi =isho este zmapual proporciona al empleado toda una serie
de informacién respecto a; antecedentes y estructura de la
organizacicn, crestaciones econocnicas y posicidn ante la

cempetrencia.
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Esto 'pcr lo consiguiente, le da al empleado un panorana

general sobre la filosofia de la organizacién, por lo que le

ayudara a la induccién. A continuacien mencionaremos los

elementos mas sobresalientes que todo mahual de bienvenida

debe contener:

seve Indice

+«»+ Antecedentes da la Crganigacicn

+us2 Proyeccion de la Organizacién

«.es Prastacionas y Servicios al Personal

a).~ Antacedetes de la organizacicn

Aqui mencionaremos los puntos mas sobresalientes relacionados

con la creacion de la empresa tales como:

«.+ Principales fundadores

+es Actividades que daesarrollaban al crearse la empresa

++« Localizacidn de las instalacienes, Indicar como esta
integrado el consejo de administracidén (organigrama).

+¢+ Giro de la Empresa

b) .- Proyeccidén de la organizacion

En éste apartade debera mencionarse el compromiso que

adquiere la empresa hacia sus clientes, en relacién a las

demandas de sus productos y/o servicies, asi como su

posicién  ante la competencia y la relacidn que tiene con

otras organizaciones (entidades gubernamentales, enxpresas de

sequros y/o sociedades de inversidn).
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c) .~ Prastaciones y/o servicios al personal

Las prestaciones son parte wnuy importante del sistema de
renuneracion a gque tiene derecho el trabajador, y cuya
funcién es no solo retribuir el trabajo, sino ademas
posibilitar el bienestar econdmico, social y cultural,
asi como la seguridad personal y familiar, por ello las

prestaciones las podemos clasificar en:

«+.+. Econémicas
+eve Sociales
+eve Culturales

+a00 Médicas
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1.5 Reglamentos Internos

Los reglamentos internos son aquellos gue van a elaborarse
dentro de 1la propia organizacién, es decir tienden a normar
el funcionamiento interno de la organizacién. Se debe tener
presente, que los reglamentos internos como su nombre lo
indica, son aquellos gque tienen efecto exclusivamente dentro
de la enpresa, tal es el caso del Reglamento Interior de
trabajo, el cual estda considerado como un instrumento de
origen juridico que constituye gran ayuda para la
administracién de los recursos humanos, puesto que contienen
disposiciones gue obligan tanto a los trabajaderes cemeo a los

directivos de la organizacion a desarrollar sus funciones.

El Reglamento Interior de trabajo, actualmente esta
considerado como el mas importante de los reglamentoes con que
toda organizacién debe contar, ya que forma parte de la

documentacion de soporte administrativo.

El texto que distingue las relaciones obrero-patronales,
generalmente se suscribe a los aspectos netamente del Derecho
laboral, omnitiendc aspectos técnicos y administrativos de la

competencia exclusiva del Departamento de Personal.

El articulo 424 de la Ley Federal del Trabajo, nos dice que
el Reglamento Interior de trabajo, se formularid mediante la
participacidn de los representantes del personal y los

representantes de la Organizacion.
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Con el propoésite de comprender la importancia de éste
Reglamento, a continuacion wmencionaremos los puntos mas
importantes gque debe tener todo Reglamento Interior de

trabajo:

a).~ Derechos y obligaciones de los irabajadores

+ees Someterse a los reconocimientos médicos para
verificar que no padecen incapacidad alguna o
enfermedad contagiosa o incurable que los

incapacite para trabajar.

.+.. Asistir al trabajo y presentarse puntualmente,
asi como desempefiar sus labores dentro de su

jornada de trabajo.

+ses Cumplir con todas las normas de orden
técnico vy administrative que dicte 1la
empresa a través de manuales, reglamentos,

circulares o reglas de caracter general,

+e.. Hacer del conecimiento de la enmpresa las
causas justificadas que le impidan concurrir a

sus labcres.

«ess dar aviso de los canmbios ccurridos en
sus datos de caracter personal y los demdas gque

impongan la ley y las condiciones de trabajo.
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o
.'

sesa

caan

Conservar en buen estado los instrumentos,
mobiliario Yy equipo que les haya
proporcionado la empresa, para el buen

desempefic de su trabajo.

Los trabajadores disfrutaran de dos dias de
descanso a la semana, gue ordinariamente serédn
siabadoe y domingo, con goce de saldrio integro

ademas de los dias festivos que marque la ley

Los trabajadores tendran derecho a un pericdde
anual de vacaciones al concluir un ano de

labores.

Se prohibe los trabajadores:

Autorizar gque otro trabajador marque o firme
sus horas de entrada y salida del trabaijo.
Faltar al trabajo sin causas justificadas o sin

peruiso.

Suspender o abandonar su trabajo, salir a la
calle en horas de labores sin autorizacisn
expresa de su jefe inmediato.

Presentarce al trabajc en estado de ebriedad.
Portary armas de cualquier clase durante el
trabajo, a menos que la naturaleza a éste lo
exija, previa autorizacidén de la empresa y de
la autoridad competente.

31



).~ Jornada de trabajo y control de asistencia:

craa

vasa

Los trabajadores estaran sujetos a laborar,

come maximo 40 horas a la semana.

Ia jornada diaria de trabajo en la empresa
sera:

8 horas la diurna

7 horas la necturna

7 horas 30 minutos la mixta,

El trabajador gue labore con horario continuo,
dispondra de media hora de descanso durante la
jornada, a la hora gque previamente sefale la

enpresa.

En horario  discontinuo, el trabajador
dispondra del tiempo suficiente gue previamente

sefiale la empresa

Para la comprobacion de la entrada vy
salida del trabajader, la eppresa podra
pedirle gue firme relaciones, marque tarjeta
en reloj o cualquier otro procedimiento de

control.
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d).= obligaciones de 1a organizacidn:

vve. Trato igual a 1los trabajadores en lo humano

como en el trabajo, de tal manera que no se

supongan actitudes de discriminacién o
favoritismo.
«... Proporcionar a los trabajadores los

instrumentos necesarios para la realizacion de

su trabajo.

+ess Cubrir el salario a los trabajadores
oportunamente en su centro de trabajo ademds de
las prestaciones, beneficios o indemnizaciones

a gue tengan derecho.

.++.. Defender al trabajador en el caso de que éste
sea detenido administrativamente o procesado
penalmente por actos no intencionales
realizados en cumplimiento de su trabajo, asi
nismo si actud en defensa de los intereses de
la organizacion, debera cubrirle en éste caso

los gastos judiciales que se eroguen.

Es importante que se establezca el reglamento interno de
trabajo. como una herramienta de control, ya gue al contar
con éste, le permitira a la organizacion evitar posibles
problemas entre directives y trabajadores.

33



Sin embargo, no debemos perder de vista que la direccion no
solamente dispone de éste medio, sino gque también se auxilian
de otros reglamentos que por sus caracteristicas vy sus
principios estdn integrados por las normas de orden técnico y
administrativo que se formulan directamente para la ejecucidn
de las operaciones. cabe mencionar que los puntos aqui
tratados, no son uUnicos dependera del tipo de organizacion
de que se trate, sus necesidades y del enfoque que se le

quiera dar.
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1.5.1 La formacidn del reglamento

En la formacion de un Reglamento interior de trabajo, se

deberin observar las ncrmas siguientes:

«+e++ Se fornulara por una comisidén de los representantes de

los trabajadores y la empresa.

.++«. 51 las partes no se ponen de acuerdo, cualquiera de
ellas, dentro de los ocho dias siguientes a su
firma, lo depositara ante la Junta de Conciliacion y

Arbitraje.

«ess No producird ningun efecto legal, las disposiciones
contrarias a esta Jley, a sus reglamentos, a los

contratos colectivos y contratos de Ley.

«sss Los trabajadores o la enpresa, en cualquier tiempo,
podran solicitar de la Junta de Conciliacion y
Arbitraje, se subsanen las omisiones del reglamento
o se revisen sus disposiciones contrarias a ésta

Ley y demas notrmas de trabajo.

El reglamento interior de trabajo, solo surtira efectos para
los trabajadecres ¥y enpresa a partir de la fecha en que se
haga su depdsito, pero sélo sera obligatorio para los
trabajadores hasta que se le entregue el documento o que se
fije en lugar visible de la empresa.

(B)Organizaciones, Ob. Cit.

FES~-C UNAM
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1.6 tructive

Un instructivoe es un medio de comunicacién que la
organizacién utiliza para gue su personal pueda realizar las
operaciones a seguir, indicandole el propésito que se
persique a realizar por cada una de las operaciones serialadas
en el, los tipos de documentos gue se utilizan en el
desarrollo de las mismas y el tramite a seguir para una buena
aplicacién de esas operaciones.

También puede ser utilizado como instrumento de apoyo
admiristrativoe para la aplicacién de algun procedimiento, ya
que debido a su contenido se pueden minimizar tiempos muertos
gue pudieran presentarse al momente de ejecutar sus
actividades, ésto evitara pérdida de tiempo ya que le exponen
de una panera sencilla coémo debe hacerse determinada
actividad.

Para que un instructivo cumpla con el propésite en el
indicade, éste debe ser elaborado de manera gque se comprenda
cada una de las funciones gue afectan al personal, pués de
ésta forma se asegurard gue la conrunicacion resulte de
acuerdo a 1lo planeado y hard gue se tenga mejor fluidez en
las operaciones que se desarrollen.

Como podra cbservarse, los instructivos son de gran utilidad
para describir que es 1lo gue debe hacer el perscnal en
actividades de caracter general especifico.

(9) Guia técnica para la elaboracidén de instructivos
Direccidén General de Adpinistracidén S5.S5.A. P.9
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Para el disefio de  instructivoes, se recomienda que la
redaccidn de las instrucciones sean claras, de un lenguaje
cotidiano y que las indicaciones estén apegadas a la realidad
de manera que al aplicarlas el lector no caiga en problemas

de interpretacisén o de dudas.

Otra parte importante de los instructivos, es que en el, se
indican 1la forma de como resclver muchos de los problemas a
los cuales pudieran enfrentarse las personas al monento de

aplicar los procedimientos.

37



3.7 Revistas y folletos

La principal diferencia que distingue a la revista de los
folletos, esta en que éstos ﬁrimeros transmiten informacidn
especifica a los acontecimientocs que se den dentro y fuera de
la organizacion, en comparacién con la informacidén que
proporcionan los folletos que generalmente informan asuntos
relacionados con actividades gque se desarrollan dentro de la
misma. Esta diferencia se debe a que el contenido de la
revista es de gran trascendencia para quien se interese en
utilizarla, ya que conocerd lo que la organizacion esta
realizando con los diferentes factores que intervienen en el
desarrollo de sus actividades.

bDebemos mencionar que hay distintos tipo de revistas,
enfocados a un determinado lector, por ejemplo: de cardcter
cientifico, cultural, deportivo, modas, computacicén y
politico entre otras.

Hay apartados que puede tener una revista como érganc de

informacion interno, éstos pueden ser (10):

...» Editorial

+see. Hachos

+«+++ Reportajes

ve.s Bacciones

+ess Capacitacidn y desarrollo
.+«. Evantos especiales

vesos Aniversarios

+... Deportes

(10) Revista Imagen
Edicidn mensual editado por Banamex SNC:
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Debemos aclarar que estas secciones no son unicas, todo
dependera de lo que la organizacidn desee informar, pudiendo
agregar otros apartados tales como; econonia, nombramientos y

bienvenidas entre otras.

Para qgue una revista cumpla con su objetivo, es necesario que
al elaborarla, esta sea con apego a la realidad que existe en
la organizacion y concreta en su contenido, la redaccisén debe
ser sencilla y clara, otro aspecto importante es que debe ser
difundida con oportunidad.

Cono se dijo anteriormente, los folletos proporcionan
informacion especifica sobre algun acontecimiento y/o

actividad gue sucede dentro de la organizacion.

Tal es el caso de aquellos folletos gque van dirigides con el
fin de gue se conozcan las prestaciones a que tienen derecho
el personal gque forma la organizacién, también habra
folletos cuyo propdsito sea la de propaganda de los
productos mads importantes gue fabrica la empresa o de los
servicios que ofrece, generalmente son impresos en un ninimo
de cuartillas, ademds que la estructura del contenido es
invariable, o0 sea que puede determinarse de acuerdo al tipo

de informacién que se requiera transmitir.
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Finalmente mencionaremos que la publicacién de las revistas
y/o folletos, normalmente estan bajo la responsabilidad de un
Departamento de Planeacién y Desarrollo del area de
Relaciones Industriales y/0 de un Departamentc de
Reglamentacicén del area de Organizacion y Métodos, o de
alqun otro gque sehfiale la organizacion que de acuerdo a sus
necesidades sea el mas conveniente. Asi wmisme ambos
documentos  pueden ser utilizados de acuerdo a sus
caracteristicas, como una fuente para la recopilacién de

informacidn.
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CAPITULO 11

Pasos ara 1 disefie y elaboracién de la documentacién

de soporte admipistrativo para un Centro de Procesamiento de

datos,

2.1 Obtencidn de la informacidn

El disefioc y elaboracion de la documentacion de soporte
Administrativo puede ser una actividad centralizada o
descentralizada, 1la asignacion de la responsabilidad de
preparar los manuales se determinara principalmente por el
desglosamiento funcional de la organizacien la disponibilidad
del personal competente es otro factor determinante, siendo
que éste tipo de personal se encuentra con mayor frecuencia
en el departamento de Recursos Humanos, departamentc de
Contraloria o del jefe de oficina, sin embarge hay una
tendencia a formar grupos para estas actividades bajo las
ordenes de 1la gerencia o de un coordinader para su contrel,
ya que puede ejecutarse en la planeacion del progreso de la
organizacién. En nuchos casos, la uniformidad en toda la
organizacion se considera como el objetivo basice y, en la
unidad centralizada todos 1los mniembros pueden dedicar su
tiempo por ccmpleto al disefio y elaboracién de la
documentacion de soporte administrativo, es posible asegurar
al mayor grade posible, la cocrdinacién de la rutina entre

departamentos y la eficiencia en toda la organizacion.
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En realidad, depende  gdel grado de centralizacion o
descentralizacion de los servicios de oficina que tenga 1la
organizacién, el que asigne la responsabilidad del disefio y
elaboracidn de la documentacién de soporte administrativo a
un grupo especializado bajo las ordenes de la gerencia, del

coordinador o del jefe de la Divisién.

En  los casos en que la responsabilidad de la actividades
relativas al disefio y elaboracion de la documentacidn de
soporte administrative se descentraliza en el jefe de la
divisidn, éste tiene la preocupacién principal de sus propias
actividades y designara a alguna persona de su mismo
departamento para que se encargue del trabajo que le
corresponde a él. En caso de gque la responsabilidad del
diserio y elaboracién de la docunentacién de soporte
administrative se asigne a un grupo de especialistas, éstos
deben ser del departamento de Organizacidn y Métodos cuando
exista, o de un grupo de especialistas externos, de todas
maneras cualquiera que sea el area responsable, 1la
intervencién de un comité en el que tengan participacién los
especialistas y los supervisores, ya sea en la preparacién de
la  documentacion de  soporte administrativo o en la

supervisién de su preparacién sera de gran utilidad.
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2:2  Marco referencial

Después de tener presente 1los conocimientos preliminares,
serd necesario planear la forma de codno se efectuara el
desarrollo de 1las actividades, por 1lo que se requerira
jerarquizarlos y asignarles prioridades, ademds de deterninar
los elementos { materiales y humanos ).

sin enbargo ésto no sera posible, si no se cumplen los

siguientes puntos:
a) .~ Asignacion de prioridades

«+++ Deben contemplarse los trabajos que constituyan y cubran

los principales objetivos de la organizacion.

.+.. Luego, se debera disefar y elaborar la documentacion de
soporte administrativo, gque no regquiera reformas o

reglamentos, o bien, gque cubran objetivos especificos.

.+.. Habiendo asignadc prioridades para el diseio/elaboracicn
de la docunentacicén de soporte administrativo que habra
de cubrir los objetivos de la organizaciodn, se utilizara
la misma teécnica para su asignacion final, siendo
necesario cuantificar los recursos en la realizacién de

las actividades.
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b) .- Requerimientos

Este punto es de gran importancia, ya gque sera necesario
determinar con c¢laridad ¥y precisién los recursos gue
intervendran en el disefio y elaboracién de la documentacién

de soporte administrative.

A continuacién mencionaremos los siguientes puntos gque

deberan tomarse en cuenta para un regquerimiento.

.e0e Se debera considerar la cantidad de trabajo a
desarrollar, con el propésito de definir el numero de

analistas necesarios para su elaboracion.

..o+ En sequida, se tomard en cuenta la cantidad de recursos
a utilizar, asi mismo, las areas o departamentos gue
intervendran en el disefio Yy elaboracidén de la
documentacion de soporte administrativo y sobre todo el

tiempo de duracién para dicho trabajo.

«ss» Finalmente, se analizardn los gastos que incurran en
el desarrollo del trabajo y si existe presupuesto ya que
ésto es importante, para asegurar los resultados que

se desean obtener.
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2.3

Recopilacién de la informacidn

Cualquiera que sea el Jrgano responsable del disefc Y

elaboracién de la documentacién de soporte administrativo,

serd conveniente tomar para la recopilacion de la informacién

acerca de un proceso, los siguientes puntos (11}):

a).-

By .-

Investigacion documental, esta teécnica consiste en
seleccionar Yy analizar todos los documentos que se
utilizaran para el desarrclleo de las actividades del
édrea gque .se esta investigando, en los archivos de la
organizacién, sobre todos les elementos del proceso
de dque se trate, sin descuidar la revision de los

boletines y/o circulares o formas impresas entre otras.

Entrevistas con los enmpleados, obteniendo explicaciones
verbales del trabajador sobre las operaciones en que
intervienen, coéno, dénde, Y cuando y para que
las ejecuta. Esta informacién es basica puesto que
nadie mejor que el enpleado conoce los detalles

de su trabajo precisando dénde emplieza y doénde acaba.
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e).-

4) .-

e) .-

Entrevistas con los jefes inmediatos; para complementar
los datos que se onitan en las explicaciones que
dieron los empleados, para definir discrepancias que
puedan surgir de informes contradictorios de dos
empleados, llenar lagunas que aparezcan en la

descripcion del proceso o aclarar dudas del analista

Debemos mencionar, que el analista cuando localice
procedimientos ya establecidos, es conveniente que
analice cenjuntamente con los responsables del area
Yy directanmente con el personal encargado de su
ejecucién el seguimiento, con el fin de determinar si

cupplen con el proptsito, por cual fuerdn establecidos

Observacién directa; en la ejecucidén del proceso a
través de todes sus pasos para conformar,

rectificar o complementar la informacién recogida.

Cuestionarios; algunas enpresas utilizan los
cuestionarios escritos que envian con instrucciones
para su contestacién a los jefes de departamento
para que sean llenados por sus enpleados y devueltos
con su aprobacidn, sin embargo éste medio tiene sus

limitaciones en el anadlisis de procedimientos.

(11) Frank J. Clark/Ronald Gale, QOb, Cit, P.161
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‘2.4 Apalisis de la informacién

Esta etapa constituye la fase nds impportante dentro de la
metodologia para el disefio y elaboracién de la documentacién
de soporte administrativo; pués a traveés del analisis, se
estard en condiciones de detectar las partes que integran el
estudio a fin de implantarles mayor eficiencia operativa,
para el desarrollo de ésta etapa es indispensable contar con
el diagrama de flujo preliminar en virtud del cual se tendra
una vision pancrédmica de lo que se esta haciendo en la
organizacion Y que a su vez nos permitira apreciar
detalladamente cada una de las operaciones, ayudando a
detectar puntos criticos, fallas operativas y de control, asi
cono la duplicidad de funciones, 1o que hara factible 1la
elaboracion de un diagnostico Y en consecuencia la
presentacicon  de sugerencias [} nedidas de control para
solucionar 1z problematica detectada.

Para tener un resultado dptimc en ésta etapa, es importante
tomar en cuenta para el desarrollo del andlisis, los aspectos
was relevantes gue nos permitiran y facilitaradn el
nejoraniento operativo del  area gue se esta estudiando,

perritiendo asegurar buenos resultados.
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2.5 Evaluacidén y andlisis de los resultades

como resultadeo de la recopilacion y analisis de 1la
informacidn, sg¢ debera elaborar un informe donde se muestre
en fornma clara los elementos mds significatives gue ocacionen
problemas, fallas y lentitud en el disefo y elaboracidn de 1a
documentacién de soporte administrativo, en dicho informe
debe mencionarse las deficiencias o anomalias detectadas asi
camo las causas gque las originan y sus consecuencias,
pudiende reflejarse en fallas graves de control interno,
duplicidades vy actividades que puedan producir un aumento en

los costos.

Para el desarrollo de ésta etapa mencionaremos lo6s siguientes
aspectos de aplicacion gue son necesarios para un buen

resultado:

a).- Comentar con el gerente del area estudiada, cada uno de
los puntos de accioén correctiva para verificar que

estén claros y bién definidos.

b).~ Clasificar cada elemento gque ccmpeone el informe,
enpezando por los mds significativoes vy después por los
puntes mas importantes gue involucren a otras areas, a
fin de establecer una secuencia légica en su

presentacidn y en consecuencia para su resolucisn.
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c).- Negociar con el jefe del area, los puntos de control a
discusion, para llegar a conciliar intereses y en
caso necesario, recurrir conp el supervisor de sistemas
para gque los oriente como ampliar los argumentos o

pProponer nuevas alternativas.

d) .- Tomando en cuenta gue por naturaleza el usuarioc tratara
de cponerse contra cualquier carga adicional de trabajo,
serd necesario aclarar dudas que puedan surgir

por las recomendaciones propuestas.

Comc peodra observarse sSe estan sehalando los puntos mas
significativos  detectados, a traves del analisis de la

informacicdn.



2.6 Disefio gonceptual

En éste apartado habrd que considerar los elementos gque
medificaran el contenido del disefio y elaboracion de la
docunmentacién de soporte administrativo, ya que todo cambio a
implantar tiene que ser expuesto con el jefe del drea
estudiada con el propdsito de que se aprueben tales cambios.
Para llevar a cabo el disefio y elaboracién de la
docunentacion de soporte administrativo, se deberan tomar en

cuenta los siguientes puntos.

a).- Aclarar toda duda que pueda surgir en la implantacidn
de cualguier modificacion, con el fin de evitar

posibles malinterpretaciones por parte del usuario.

b).- Comentar con el Jjefe del area, cada una de las
actividades que contengan cambios en bdse al resultado

del analisis.

¢}.~ Negociar con el gerente del drea los cambios con el

fin de conciliar intereses, adenas de sugerir
recomendaciones gque optimicen o simplifiquen las
actividades.

d) .~ Mediante uma Jjunta de trabajo con los respensables de
las 4reas involucradas comentar aquellos carbios que
puedan repercutir en el control y seguimiento de las

actividades.
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2.7 Presentacion

Este apartado es de suma importancia, debido a que es aqui
dénde se tiene contacto directo con los responsables de las
distintas dreas involucradas en su ejecucidén. Cabe mencionar,
que dependiendo de como se presente el estudio, el usuario en
esta misma wmedida, se vera su participacién haciendo
recomendaciones o sugerencias, haciendo notar todos los
comentarios que pudieran afectar su drea y asi evitar
posibles diferencias en la aplicacicn de la documentacién de

soporte administrativo.

Para dejar claro éste apartado debemos destacar los puntos

siguientes:
a) .~ Negociar una presentacién con los usuarios para

exponer el trabajo realizado, asi como los objetivos

y politicas, para que éstas se hagan cumplir.
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b).~ Una vez hecha la presentacion de la documentacién de
soporte administrativo, al final se debera destacar los

cambios/ajustes que se originarén motivo del andlisis

c).- Se debera obtener del usuario o© involucrados su
aprobacién por escrito, dejando claro que tal vy
como se presentaron los manuales, asi quedaran para su

aplicacicn.
d).- Comentar con la gerencia de la divisidn; el trabajo

desarrollado y en su cdso el avance para cerciorarse que

quedo completo y poder determinar fécha de terminacidn.
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2.8 Aprobacion

Una vez que se hayan presentado y comentade con los usuarios
los manuales de soporte administrativo, se solicitara la
aprobacién de los directives, la cual dara pauta para su
implantacién, siendo su autorizacidén lo mds importante, ya

que de ésta manera dependera los buenos resultados.

Para su aprobacién: por parte de los directivos se deben

efectuar los siguientes pasos:

s+ Presentar a los directives la documentacidén de soporte
adninistrativo (manuales}), tratandose que sea a traves
de una junta de trabajo.

++..+ Comentar las politicas de contrel interno, asi como el
objetivo que se persigue en cada uno de los manuales
y los beneficios esperados motivo de 1la presentacion
y en su implantacion.

..., Disefar un formato en donde especifiquen; nonmbre,
puesto, descripcién del trabajo y firma de aprobacidn,
asi como la fecha de implantacién, con la finalidad
de obtener por parte de la direccion su firma de

aprobacicn.

+vss En caso de alguna w=odificacidn, antes de hacer los
ajustes necesarios serd conveniente tomar en cuenta los
conentarios de manera gque no quede en tela de juicio
dichas correcciones.
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2.9 Implantacidn

Antes de poner en préctica la documentacion de soporte
administrativo, sera necesario realizar pruebas con el objeto
de preveer gue su funcionamiento sea llevado a cabo sin los
errores que no hayan side considerados en 1las etapas
anteriores.

Una vez gue hallamos corregido serda en tal forma que al
probar la dogumentacisén de soporte administrativo ne
encontremos errores, es entonces cuando estaremos en
condiciones para su implantacién. Sera recomendable
considerar  todas las alternativas posibles de cémo se ha de
manejar; s6lo asi podra hacerse objetivo ante nosotros su
funcionamiento.

Debemos asegurarnos de que todos y cada uno de los elementos
del personal que intervengan, esten plenamente identificados
con la documentacidén de soporte administrativo, pués de lo
contrario se establecerian situaciones conflictivas entre las
persdénas y el sistema, caso que romperia la DINAMICA

ADMINISTRATIVA, de la organizacién,

(12) El contador publico y la Auditoria administrativa
Fabian Martinez Villegas
Editorial P.A.C 1981
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En ésta etapa se deben tomar en cuenta los siguientes puntos:
a) .~ Capacitacién de personal,

Para llevar a cabo ésta etapa es necesario contar con
la documentacién de soporte administrativo (manuales), a fin
de darla a conocer al personal responsable de la ejecucidn de
las actividades, nmisma gque podrd ser medlante reuniones,
dénde se les tenga que explicar a cada uno de ellos, c¢émo
serd su participacidn, es recomendable hacer una demostracicn
practica, sobre aquellas actividades de mayor relevancia para

la organizacién.
b).- Implantacidén de trabajo.

Bl C.P. Fabian Martinez Villegas en su libro "E1 CONTADOR
PUBLICO Y LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA", nos dice que para
llevar a cabo ésta etapa se podran adoptar las siguientes

modalidades:
.« Gradual

Cuando los usuarios no gquieran aceptar el cambio, se puede
implantar paulatinamente y en 1la medida que se den los
resultados esperados, se ird ampliando el campo de

aplicacién.
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«» En paralelo

Ocasionalmente, es conveniente dejar trabajande 1la
documentacioén de soporte administrativo anterior y
simultdneamente aplicar la nueva documentacion, a fin de

asegurar que la informacién tenga los resultados esperados.

cuando las condiciones lo permitan, se recomienda implantar
en forma general la nueva documentacion de soporte
administrative sobre 1la wmarcha, con el fin de realizar y
detectar los ajustes necesarios para asegurar su efectividad

operativa.
c).~ Saequimiento internc de la documentacidn

La implantacién requiere de 1la asesoria constante del
personal responsable del disefic y elaboracién de la
documentacion de soporte administrativo, asi como de los
jefes involucrados en la ejecucién. Habrda que dejar claroc que
el éxito de la implantacidén de la documentacion de soporte
administrativo dependera de la buena comunicacién que

se mantenga a lo largo del proceso.
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2,10 Auditorias
Las dos formas mads comines de auditorias son:
Auditoria operacional y Auditoria administrativa

a).~ Auditoria operacional

las revisiones periddicas o auditorias operacionales han de
ser realizadas en todos los registros de cuentas, informes y
declaraciones, no solamente para asegurarse de su correcto
mantenimiento, sino para determinar si los costos reales van
cumpliendo o excediendo 1los costos planificados. $i la
gerencia sabe que los registros, informes y otras
declaraciones son correctas, tiene la seguridad de contar con
un marce confiable de referencia para controlar el nuevo
sistema al revisar la documentacidén de soporte administrativo
con que cuenta la organizacion.

Serd necesario gue el analista a través de una auditoria
tenga la seguridad de que el procedimiento ha sido proyectado
para satisfacer los resultados esperados por la organizacién
aun cuando los registros se tengan que seguir en una cinta
magnetica, a través de las unidades de memoria de una
computadora que podrd ser seguida por personal capacitado
gue, sinultineamente con sus conocimientos contables, sean

expertos en programacion.
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b) .- Auditoria administrativa.

Al examinar cualquier sistema o procedimiento, el auditor
debe tener en mente un propdésito y decidir sobre sus méritos
respecto al modo en que sirve a los interéses de 1la

organizacién tomando en cuenta los siguientes aspectos:

-- Un sistema o procediniento deficiente resulta costoso y

entorpece la cbservancia de la politica gue la inspiro

-- Un procedimiento puede confundir, malinterpretarse o ser

inadecuado para el propésito por el que fue creado

~- El1 sistema puede haber sobrepasado su utilidad

La evaluacién de un sistema o procedimiento comprende tres

aspectos a considerar:

1.- 8i dicho sistema o procedimiento satisface la totalidad

de necesidades

2.- si funciona en forma eficaz, y

3.~ Cual es su grado de eficacia
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Para determinar =i un sistema o procedimiento esta cumpliendo
los reguerimientos es necesario atender, estre otras cosas, a

lo siguiente:

{Funciona dentro del marco estructural de la organizaciodn?

¢Proporciona los medios para una coordinacion eficaz entre

los distintos departamentos?

¢Esta proyectado de tal manera que promueva la consecucidén de

los objetivos de la organizacion?
¢Proporciona los métodos de control adecuades a fin de lograr
un desempeno naximno con un minimo de gasto , tiempo y
esfuerzo?
¢Se ha conferido la autoridad necesaria a los responsables?
¢Han sido implantadas todas las funciones necesarias?

5

?Conviene efectuar cambios para mejorar su efectividad?

clas rutinas contenidas en el sistema o procediniento

prescriben su ejecucion dentro de la secuencia ldgica?
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Desde luego, el auditor - necesita percatarse de que una
planeacidén bien hecha, adecuadamente combinada, reducira
mucho la confusién y  malos entendimientos entre los

directivos y los jefes de departamentos.

Al evaluar los detalles de la planeacién, el auditor
tratara de determinar si la persona o personas a guienes
se les encomendo ésta, dedican su tiempo suficientemente,
Tanbién debe saber si  los planes fueron hechos del
conocimiento de los funcionarios clave y si fueron de la
aprobacién de todos 1los afectados, con anterioridad a su

implantacion.
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OBJETIVO DEL MANUAL GENERAL

Presentar a través de este caso prictico, la manera de como
disefiar y elaborar un manual general gque contenga la
documentacién de  soporte administrativo para que la
organizacién lo utilice para el wmejoramiento de su
eficiencia adrinistrativa Y por lo tanto ayudar a

incrementar la productividad del trabajador.
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1 MANUAL DE ORGANISACION

1.1 Antecedentes

A mds de 12 ahos de operaciones Concretos Apasco, S.A
ha tenido como misién principal la fabricacién del mejor

concreto premezclado en México.

Los productos gue fabricamos son parte importante en la
industria de la construccidn, nuestra presencia en la
vivienda de interés social, escuelas, puentes y hospitales
destacan a nivel nacional, es por ello gque para sobrevivir
en éste mercado que cada dia es mias competitivoe, el servicio

-y la calidad, son imperatives en Concretos Apasco, S.A,

63



1.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL GENERAL,

Direccidn general.

Direccidén técnica .

-Gerencia de produccicn.

-Gerencia comercial.

-Contraloria.

Gerencia de produccidn,
-Control de calidad.

~Enbarques.

Gerencia comercial.
-Gerencia de ventas.

~-Mercadotecnia.

Contraloria.
-Tesoreria.
-Crédito y cobranzas.

-Contabilidad,
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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1.3 Estructura organizacional departamental

Gerente de Crédito y Cobranzas.

.+. Supervisor de Crédito y Administracien
... Coordinador de sistemas

... Jefe de facturacicn

«.. Supervisor de Cobranza

Supervisor de crédito y Administraciosn.
... Auxiliar de crédito
... Coordinador administrativo

... Custodia de valores

Coordinador administrativo.
... Analista metropolitano

... Analista foridneo

Coordinador de sistemas.

... Capturista

Jefe de facturacidn
... Analista de facturacion

... Auxiliares de facturacisén

Supervisor de cobranza.
... Gestor de cobranza
... Coordinador de cobranza metropolitana

«+. Coordinador de cobranza foraneo
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CONCRETOS APASCO, S.A. DECY,
ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS




1.4 Politicas de organizacién

...Todo reclutamiento de personal gue se efectue en Concretos
Apasco S.A. debera ser exclusivanente a traveés de recursos

humanos dependiente del depto. de relaciones industriales

...El  departamentc de relaciones industriales sera el
encargado de la elaboracion de la descripcidn de puestos

de todas las 4areas gque integran Concretos Apasco, .S5.A.

...El area de crédito y cckrancas serda respcnsables de la
vigilancia de sus politicas vrelacionadas con el
departamento de crédito; informando a la direccion
general, c¢ontraloria, gerencia de crédito y cobranzas de

cualquier desviacion gue se presente.
...La determinacicén de los precios de venta; estarin fijados

por la direccién general y turnarse al area comercial,

contraloria, facturacicn y crédito para su wvigencia.
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1.5 Funciones principales

$.5.1 cCreédito y Cobranzas

.+« Andlisis e investigacion de solicitudes de crédito
... Establecimiento y vigilancia de politicas de crédita
-+« Control y Autorizacion de cartas convenio.

.+ Vigilancia de 3las operaciones de crédito, contado y

enpleados,

++. Realizacion de arguéos periodicos a la cartera.

1.5.2 Facturacidn

-.. Operacion y nantenimiento del sistema de facturacidn,
++. Custedia y respalde de los programas da facturacién.
+.. Servir de enlace con el departamento de $istemas

Corporative.

... Emitir y registrar la facturacién metropolitana y foranea

1.8.3 Cobranzas

... Establecinmiento del! prondstico de cobranzas y objetivos
de recuperacisén.
«++ Control de la cartera y planeacién de la cobranza.

... Contrel y sequimiento de cusntas en poder de abogades.
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1.5.4 Crédito y Administracisn

Captacién diaria de 1los depdsitos.
Administracién del sistema computarizado.
Validacicn de cifras con el area contable,

Soporte a plantas fordneas en 1la implantacion
del sistema de comercializacion,

Servir de enlace con el Sistema Corporativo.
Emitir los reportes e informes a las distintas

areas de la organizacion.
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2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

2.1 Objetivo del Manual

Proporcionar una docunentacién comprensible en la que se

describan los procedimientos.

Ser un instrumento util pere a nivel practico en cuanto a
la descripcion del sistema de comercializacion de

plantas metropolitanas en su aspecto manual y practice.

Apoyar al usuario en cuanto a la necesidad de

¢onsultar dudas a sus superiores.

Proporcionar una herrranienta de soporte administrative
que pueda servir de consulta para nuevos enppleados

involucrados en el sistena.

Guiar el trabajo de los usuarios para incidir en la

disminuvecién de errores.
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2,2 Politicas de control
Del area comercial

... Una venta al cliente eventual scloc podra ser aceptada a
précio publico y debera ser Jliquidada en efectivo o

mediante cheque certificado.

... La Direccién General y la Gerencia Comercial con apoyo de
la Contraloria, semestralmente determinaran, el volumen,
minimo de consumo y, su frecuencia, para poder calificar

como cliente de crédito.

... Las Areas de Crédito y Ventas seran responsables de la
vigilancia para el cumpliniento de las politicas,
informando a la direccién general, contraloria, gerencia
de crédito y cobranzas, cualquier desviacicn dque se

presente.

2,3 Descripcién de las operaciones

La documentacicén de los procedimientos del sistema de
comercializacién estda dividido en dos partes; la primera
comprende una breve introduccion al sistema, un descripcicén
general de los diferentes elementos que se manejan dentro del
area, la sequnda parte conprende el detalle de 1los

procedimientos.
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2.4 Descripeidén general del gistema

En 1los procedimientos y documentacién del sistema comercial
estdan identificados dos subsistemas principales; facturacion
y cartera. Estos subsistemas estan a su vez integrados por
cuatro médulos, los cuales se mencionan a continuacion.

... Operacién de Venta

... Mantenimiento de archivos maestros

... Control de despacho y facturacidn

.+. Control de la cartera

2.5 Detalle de los procedimientos

Es de esperarse que habra dos grandes grupos de usuarios

... Aguellos que deseen eventualmente informacién detallada
del sistema, y

... Aquellos que ejecutaran las funciones involucradas
con la operacidn del sistema incluyendo personal actual,

nuevo o aqguel gque adquiera nuevas responsabilidades.

La descripcidén de los procedimientos que se lleven a cabo en
cada une de los modulos, constituye el corazén de la
documentacién, ya gque, desde ella cada procedimiento hace

referencia a los siguientes elementos:

.»+ Documentos fuente

+++ Reportes generales a partir del procedimiento
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Con la finalidad de continuar mostrando en forma practica la
forma de como disefiar un manual de procedimientos, para un
sistema de comercializacién que tienen establecida como
documentacidn de soporte administrative Concretos Apasco S.A.
a2 continuacidn se muestra la documentacidén requerida para dar

mantemiento al manual.

2,6 Actualizacidn y Mantepimiento

... La documentacidén y el mantemiento de la documentacidn
son factores importantes para que la operacién del

sistema continue ejecutandose correctamente.

2.7 Cambios de la documentacién

... Pueden originarse, ya sea por cambios o desaparicién
de algun procedimiento existente, o por un procedimiento

nuevo.
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2.8 Formatos

Para facilitar 1la actualizacidn de 1la documentacioén se

disefiaron los siguientes formatos a manera de ejemplo:

... Lista de distribucién de 1la documentacidn del usuario

Anexo A

.. Solicitud de cambic a la documentacién de procedimientos

Anexo B

... Bitiacora de cambios de la documentacién

Anexo C

... Hoja de actualizacién

Anexo D
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Anexo A

... Se utiliza para que el responsable de coordinar 1la
docunentacidén mantenga un registre de las secciones que
tiene cada una de 1las personas a las cque se les entregd

la documentacién y la fecha en gque se les distribuyé.

Anexo B

... Esta forma debera llenarse siempre que se reguiera hacer
un cambic a la documentacidén y deberd turnarse al area de
métodos y  procedimientos para  su  formalizaecién vy
aprobacicn, 3junto con la documentacion detallada gue se

requiera para el cambio.

Anexo C

... Esta forna se utiliza para mantener un resupen de los

canbios que han sido aprobados.

aAnexo D

... Esta forma se utiliza para comunicar a cada una de las
personas a las que se les entrego la documentacidn sobre

las actualizaciones gue ha tenido la misma.
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Anexo 'A'

ORGANIZACION.

SISTEMA,

SUBSISTEMA.

TITULO: Lista de
cion del

distribucion de procedimientos y documenta_
usuaria.

COPIAS EN PODER DE:|{SECCION DE DOCUMENTACION.

DE. (nombre del -~
deptosusvuario)

(ingresar fecha en la cual se envio cada
seccien de la documentacidn a un depto.

FECHA. PAGINA.




Anexo 'B!

ORGANIZACION.
SISTEMA. SUBSISTEMA.

TITULO: Solicitud de cambio de procedimientos y documentacidn
del usuario.

REF. |TIPO DE CAMBIO|PROCEDIMIENTOQ|DOCUMENTACION|DISTRIBUIR A:
(%) Y DESCRIPCION|GLOBAL DEL --
DEL CAMBIO. SISTEMA
AFECTADO.
PREPARADO POR. FECHA. #CAMBIO DE PROCEDIMIENTO.
APROBADO POR. FECHA. FELIMINACION PROCEDIMIENTO.

4NUEVO PROCEDIMIENTO.




ESTA TESIS KO CEBE
SAUR BE LA BIBUOJECA

Anexo 'C!

ORGANIZACION.

SISTEMA.

SUBSISTEMA.

TITULO. Bitacora de cambios a la documentacién del usuario.

REFER. |FECHA |[FECHA |REFERENCIA|CAMBIO |TIPO DE|APROBADO POR
CAMBIO|DIST. jIMPLAN PREPARA_ [ CAMBIO
DOCTOS | TACION DO POR. | (%)
inacién. #E_nuevo procedimiento




Anexo 'D’

ORGANIZACION.

SISTEMA.

SUBSISTEMA.

TITULO. Hoja de actualizacidn.

Sague o mande destruir
las siguientes paginas:

Cologue en el lugar
apropiado las siguien-
tes pdaginas.

Seccion:

Actualizacidn autorizada por:

Distribuir
a:

Seccién:

Fecha:

Fecha: Pagina:




2.9 Flujo de procedimientos Administrativos para el registro
de Cheques devueltos, enisioén del cargo por

devolucién y comision bancaria.

Objetivo.

Establecer los procedimientos a seqguir para la reposicion del

cheque devuelto.

A continuacién se mostrara el detalle de los procedimientos a
seguir, asi como el flujograma para el registro de Cheques

devueltos.
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SISTEMA: COMERCALIZACION SUBSISTEMA: CARTERA

TITULO: DIAGRAMA DE FLUJO OF PROCEDIMIENTOS MODULO: CONTROL DE CARTERA
AREA: METROPOLITANA FUNCIQH: REGISTRO DE CREQUES DEVUELTOS
PROCEDIMIENTOS REALIZADOS
we e APLARBEC.YC. ‘; W
L P H I Doy ¢ | | T —
J\ wx ]Inummm] jmmmmvuh‘ il "“:: '
\__T_ Immﬁ ‘ Lvmmmm [ teome | W————
. i M ! !
i l__.'ffif__
;anum \ ;
€ COMRON | \ .
| oentoonem |
L
T
|

D oMo R g DECORMRAS
| | : RECTE L DN TADKR |
i a0
! : r—“-h A0TM LN
OO | | ! : L/l/—
YNHEAL R 4J ! |
oA IMOEAR (| ! :
e ‘ 1 '
L. — | \

| o lwumumm,,| —
| oo ||| esiceeuns
! : mm om mmmwmzmo
‘ ] il AHGEMNDE |

I o - ‘ -
" toouenoony D
; Dl e
\ ! .

| DELCOBRO [N MSE | - DRREG ‘m i’
2, MK ! “w t I
e | FORMED L DOCLARNTACN



PROCEDIMIENTO PARA EL REGISTRO DE CHEQUES DEVUELTOS

EJECUTA HUM, ACTIVIDADES
GERENTE DE 01 RECIBE AVISO BANCARIO POR CHEQUE DEVUELTO, VERIFICA EL
TESORERIA IMPORTE DEL CHEQUE VS AVISO Y TURNA AL ANALISTA DE
INGRESOS PARA SU CAPTURA
ANALISTA DE 02 ELABORA RELACION CHEQUES DEVUELTOS Y TURNA A CAPTURA
INGRESOS
AUXILIAR DE 03 RECIBE DOCUMENTOS, FIRMA DE RECIBIDO, CAPIURA LOS
CREDITO Y CHEQUES, REVISA VS. AVISO BANCARIO, VALIDA Y ACTUALIZA
COBRANZAS
04 SOLICITA EMISION DE CARGO POR CHEQUES DEVUELTOS,
JUNTQ CON EL REPORTE DE SEGUIMIENTO.
05 VIA IMPRESION REMOTA, GENERA RELACION NOTAS DE CARGO
¥ CHEQUES DEVUELTOS.
08 GENERA REPORTE DE SEGUIMIENTO DE CHEQUES DEVUELTOS
07 OBTIENE LA DOCUMENTACION ¥ ERTREGA CHEQUES DEVUELTOS
08 DISTRIBUYE LA DOCUMENTACION Y DA SEGUIMIENTO DEL
COBRO EN BASE AL REPORTE.
SUBGERENTE
DE COBRANZA 09 RECIBE LA DOCUMENTACION, AVISO BANCARIO Y NOTAS CARGO.
10 AVISA TELEFONICAMENTE AL CLIENTE TRAMITAR REPOSICION
DEL CHEQUE DEVUELTQ.
11 ENTREGA AL SUPERVISOR FORANEQ LA DOCUMENTACION.
SUPERVISOR
FORANEO 12 RECIBE LA DOCUMENTACION Y ENVIA AL ADMINISTRATIVO DE

PLANTA DAR SEGUIMIENTO A LA RECUPERACION DEL CHEQUE



2.10 Flujo de procedimiento administrativos para la recepecién

del pago y liquidacidn de la cobranza

objetivo.

Establecer los procedimientos a sequir y de acuerdo a las
politicas establecidas para la ccbranza del dia anterjor sea
sea depositada con oportunidad en la caja del departamento de

tesoreria.

A continuacion se mostrara el detalle de los procedimientos a
sequir, asi como el flujograma para la recepcién del pago vy

ligquidacion de la cobranza.
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PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION DEL PAGO Y LIQUIDACION DE LA COBRANZA

EJECUTA HUM. ACTIVIDADES
GESTOR DE
COBRANZA 01 RECIBE CHEQUES Y/0 EFECTIVO, ELABORA RECIBO PROVISIONAL
Y ENTREGA AL CLIENTE A CAMBIO DEL CHEQUE.
02 VERTFICA V5 GESTION DE COBRANZA QUE EL VALOR RECIBIDO
SEA EL MISMO DEL REPORTE.
03 ANOTA EN L\ GESTION EL INMPORTE COBRADO Y LA FORMA DE
PAGO POR CADA CLIENTE.
04 IDENTIFICA L[OS PAGOS HECHOS CON CHEQUE PQUSTFECHADO Y
ELABORA RELACION QUE TURNA A CUSTODIA DE VALORES.
CUSTODIA 05 RECIBE 1A RELACION DE CHEQUES POSTFECHADOS.
VALORES
GESTOR DE 06 ANOTA AL REVERSO DE CADA CHEQUE, NOMBRE Y NUMERC DEL
COBRANZA CLIENTE.,
07 ELABORA REPORTE DIARIO DE COBRANZA POR PAGOS
RECIBIDOS ¥ TURNA PARA SU REVISION,
SUBGTE DE (8 RECIBE Y VALIDA LA RELACION DE CHEQUES POSTFECHADOS.
COBRANZA
@9 IDENTIFICA LOS CHEQUES A DEPOSITARSE HOY.
10 REVISA QUE ESTEN INCLUIDOS EN EL REPORTE DE COBRANZA
11 VERIFICA 10S MOVIMIENTOS HECHOS EN EL REPORTE, FIRMA
Y ENTREGA AL GESTOR DE COBRANZA PARA QUE 10 DEPOSITE
GESTOR DE
COBRANZA 12 PRESENTA LA LIQUIDACION DE VALORES EN LA CAJA DEL
DEPARTAMENTO DE TESORERIA.
CAIA 13 RECIBE Lk GESTION DE COBRO Y EL REPORTE DIARIOQ DE LA

COBRANZA



3.1 MANUGAL DE POLITICAS
3.1 Objetivo

Contreolar las actividades, operaciones vy al personal gque
forma parte de Concretos, Apasco, S.A. para que se lleven a
cabo todas 1las disposiciones emitidas por la direccion
general y con su aplicacion se logre ser eficiente para
lograr los objetivos sefalados de antemano por la

organizacion.

3.2 Estructura de las politicas
Generales:

Una venta al cliente activo contado podrad ser aceptado,
incluyendo el descuento que tenga autorizado. sélo si de
acuerdo a sus antecedentes ha sido calificado como tal y su

historial en pagos se encuentra al corriente.

Conforme la situacién del mercado lo requiera, la direccion
general emitird los limites maéximos para descuento por pronto
pago y bonificaciones que podrdn ser otorgadas por la

gerencia comercial.

Una transaccion de crédito rechazada por el sistena de
comercializacioén, puede autorizarse unicamente por el

gerente de crédito y cobranzas.
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La direccidn comercial, debera informar a la direccidn
general a través de un reporte las actividades desarrolladas

durante el mes.
La direccién general y la gerencia comercial, con apoyo de la
contraloria, semestralmente determinaran el volumen minimo de

consuno.

3.3 Crédite y cobranzas

Es responsabilidad de crédito y cobranzas, el establecimiento

y vigilancia de las politicas de crédito,

La elaboracidn de cortes periddicos de cartera para su

andlisis y depuracion, cada tres neses.
3.4 Pacturacidn

El departamento de facturacién tendrd la responsabilidad de
enitir los informes y reportes estadisticos de la ‘facturacion

metropolitana y foranea.

Sera el responsable de la operacidén y nantenimiento del
sistenma de facturacién, asi como de la comunicacidn con el

departamento de sistemas corperativo.
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3.5 cobranzas

Tendra la responsabilidad de el establecimiento del
prondstico de 1la cobranza y objetivos de recuperacidn, asi
como llevar el control de cartera y planeacion de 1la

cobranza.

3.6 Crédito y administyacidn

Tendrd a su cargo la administracioén del centro de cémputo y

cperaciones manuales.

Validara cifras con e} depto de contabilidad.
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4A__ MANUAL DE BIENVENIDA

4.1 Historia de la Organizacidn

Concretos Apasco, nace en el ano de 1976 y es producto de 1la

fusion de dos enpresas fabricantes de concretos:

Concretoes Premezclados,6.A Y Conecretec, B.A

A través de 12 afios de operaciones nuestra organizacién , ha
tenido come misién  principal la fabricacion del mejor
concreto premezclado en México. La divisién Prefabricados

produce block y vigueta de concreto.

4.2 oOrganizacion

Al inicio de operaciones 1la compafiia contaba con plantas,
exclusivamaente en la zona metropolitana, a partir de 1977
se inicia la expansién de Concretos Apasco a la fecha
existen 32 plantas en el interior del pais y 7 en la 2ona

metropolitana.

La expansién de la compafiia también se refleja en el numero
de perscnas que trabajan en ella. Actualmente 520 personas
colaboran con entusjasmo y decidido esfuerzo para mantener a
Concretos Apasco en su posicion de vanguardia en la Industria

de la Construccién de nuestro Pais,
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4.3 ro ¥ productos

Nuestros productos Son parte importante en la Industria de la
construccion con una destacada presencia en la vivienda de

interés social, escuelas, puentes y hospitales entre otras.

En Concretos Apasco producimos diferentes tipos de concreto,
conforme a los requisitos establecides por las normas
técnicas complementarias del Reglamento de las construcciones
para el Distrito Federal, dentro de éstos productos destacan

los siguientes:

Concreto especial.
concreto hidravdlico comin,

Concreto fluidocreto.

Aditivo para concreto.

Impermeabilizante inteqral

Cconcrato préctico.

Concreto rapide,
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4.4 PROYECCION

En base a nuestra infraestructura organizacional y constante
actualizacidn técnica, garantizamos al mercado un servicio y
un producto unicos en México y altamente competitivos en
cualquier nivel, es por ello gque nos preoccupancs por
conservar "la calidad de los especialistas" que es la calidad

total en Concretos Apasco,S5.A.

4.5 PRESTACIONES

En Concretos Apasco, S.A es importante la tranquilidad
economica de nuestros trabajadores y su familia, es por ello
que existe conciencia plena de la importancia que tienen las
diferentes prestaciones socio-econdmicas dque ofrecemos a

nuestro personal, independientemente de las que marca la ley.

A continuacicn mnostraremos una visién general de tales

prestaciones:

Dias Pestivos.

Ayuda para comida,

Sequro de vida.

Plan multiple de prevision social.

Fondo de ahorro.
Vacaciones y prima vacacional.

Agquinaldo.
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4.6 _REGLAMENTO INTERIOR DE TRABAJO

El reglamento interior de trabajo es un instrumento de
soporte administrativo de origen juridico de gran ayuda para
la administracién de Recursos Humanos, contiene disposiciones
que obligan tanto a los trabajadores como a los directivos de

la Organizacidn.

En Concretos Apasco, 5.A ademas de 1la informacién que
contiene el manual, hay una série de estipulaciones o normas
que deben considerarse para el buen desarrollo de las
actividades y gque estan incluidas en el Reglamento Interier

de Trabajo, tales como:

Los trabajadores y directivos tendran derecho a un periddo
vacacional de acuerdo a -‘su antiguedad, que podra ser de 8

hasta 28 dias habiles.

Todo el personal que labora en Concretos Apasco, debera
iniciar sus actividades en un  horario de §:30 am. a

18:30 pm.

Cumplir con todas las nornas de orden técnico y
administrative gue dicte la empresa a través de manuales,

reglamentos, circulares o reglas de caradcter general.

Someterse a los reconocimientos medicos para verificar que no

padecen enfermedad alguna que los incapacite para trabajar.
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CAFITULO III

Método de investigacidn aplicade

3.1 Identificacidn del problema

El progresa de Mexico y en especial el de las organizaciones,
es algo que a todos los gue colaboramos con ése desarrollo
nos interesa, por tal notivo, se ha determinado la sigquiente

problemitica:r

.«+ La falta de la docunentacion de soporte administrative en
las organizaciones propiciara una baja productividad en
el ¢trabajador y por lo tanto una falta de eficiencia
adninistrativa en las actividades gue desenpefia la

organizacion,
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3.2 Demarcacion del fénomeno

Basade en las consideraciones anteriores e identificado el
problema se procede a identificar el area en donde éste se
localiza:

++. En organizaciones con alto volumen de transacciones

..+ En organizaciones que requieran de yersonal

especializado en el drea de sistemas.

««+« En organizaciones de tipo industrial, comercial y de

servicios.
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3.3 FPormulacién de hipdtesis

Habiendo establecide 1los objetivos y analizados aquellos
elenentos que mediante la aplicacion de técnicas de andlisis

cimienten scoluciones, se generan las siguientes hipédtesis:

.+« El contar con la documentacidén de soporte administrativo,
ayudara a incrementar la productividad del trabajador vy

la eficiencia administrativa de la organizacidn.

... E1 Licenciado en  Administracidén, como analista de
sistemas es el profesionista gque por sus caracteristicas
y conocinientos podra enfrentar la problemdtica que
enmarca la falta de documentacién de soporte
adpministrative en las organizaciones que cuenten con un

centro de procesanmiento de datos.
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3.4 FPijacidén de objetivos

Los principales ohjetivos a considerar para ésta
investigacién y de acuerdo a las hipdtesis planteadas son

las siquientes:

..+ Proporcionar a los Centros de Procesamientos de datos y
en especial a los directivos, una herramienta
administrativa que le auxilien en el desarrollo de sus

actividades.

... Comprobar el apoyo gue el Lic. en Administracion brinda
a las organizaciones en el disefio y elaboracidn de la

documentacién de soporte administrativo.

+++ Mediante el método de investigacion aplicado, daremos
a conocer el indice de organizaciones que actualmente
cuentan con alguin tipo de documentacion de soporte

administrativo.
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3.5 Determinacidén de variables independientes y dependientes

Establecidos los objetivos y a f£fin de proveer de elementos
suficientes en la confrontacién de 1las  hipotesis, se
establecen como:

a).- Vvariables independientes

El contar con la documentacidén de soporte administrativo
debidamente adecuada a las necesidades de la organizacién

traera como como concecuencia:

b).- Variables dependientes

... Aprovechar nmejor los elementos materiales y humanos.
... Aumentar la productividad del trabajador

... Evitar tiempos improductivos.

... Realizacién oportuna de los objetivos.

... Optimizar las actividades de la organizacion.
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3.6 Determinacién de Variables de control

Una vez formuladas las hipétesis con sus respectivas
variables, se determinaran las variables de control, mismas
gque nos serviran para guiarnoes y sequir los procedimientos
adecuados al objetivo deseado.

Dichas variables seran como sigue:

-- ¢Cual es el giro de su organizacién?

== (Qué profesion considera ud. necesaria para el disefio y
elaboracidén de la documentacidn soporte administrativoe?

~- ¢Considera ud. que el Lic¢. en Administracion al disenar la
documentacién de soporte administrativo propiciard una
buena optimizacion de las actividades ejecutadas
por la organizacién?

-- :Cuenta con algun tipo de documentacidn de soporte
administrativo su organizacién?

-- ¢Existe un departamento especializado para su elaboracidn?

-- ¢El perscnal que los disefa cuenta con titulo profesional?

-= ¢Al incrementar la Productividad repercutira una mayor
eficiencia en sus actividades?

-- ¢(Todas las organizaciones deberian contar con
documentacion de soporte administrativoe?

-- ¢La considera ud. una herramienta administrativa?

-- ¢Cual es el inventario de personal de su organizacion?
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A continuacion menciconaremos las variables de control
seleccionadas cuyo contenido va de acuerdo con el de
nuestra investigacion, mnismas gue formaran parte en nuestro
cuestionario y que aplicaremos en la practica de campo.
a.~ Nombre de la organizacion.
b.~ Giro de la organizacién
a) Industrial
b) Comercial
¢) De Servicios
c.~- ¢Cuenta la organizacién con algun tipo de documentacion
de soporte administrativo?
a) Si
k) No
d.- ¢Si cuenta con documentacidn de soporte administrative
en gue porcentaje considera ud, ha aumentado la
preductividad del trabajador?
Rangos. 10-20-30~40~5G-60-70-80-90~-100 %
e.- ¢Con qgué tipo de documentacidén de soporte administrativo
cuenta su organizacién?
a) Productiva.
b) Administrativa.
c) Otra.
f.~ ¢Considera Ud. que todas las organizaciones deberian
contar con la documentacién de soporte administrative?
a) Si

b} Ho
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(Que importancia tiene el contar con documentacidn de
soporte administrativo?

a) Necesaria.

b) Indispensable.

c) Ninguna.

{Que departamento es el encargado del disefio y
elaboracion de la documentacion de soporte
administrative?

a) Relaciones industriales

b) Organizacidn y métodos

c) Otros

¢El personal que interviene en su elaboracién cuenta con

algun titulo profesional?

a) s5i

b) Ne

(Quienes aprueban la documentacidn de soporte
administrativo?

a) Direccidn.
b) Gerencia.

¢) Otros.
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3.7 uste a la hipdtesis original vy a sus variables

Habiendo considerado que tante la hipotesis original asi como
sus variables fuerodn bien determinadas, se ha decidido
continuar sin modificacidén alguna, en virtud de que éstas se

apegan adecuadamente al objetivo del estudio.
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3.8 Muestreo estadistico

El propésito es determinar, mediante técnicas de estadistica,
la cantidad de informacién gque se deberd cobtener a fin de
confrontar de manera razonable las hipdtesis planteadas en
base al analisis efectuado y al disefic de la investigacién,
determinamos el tamafo de la poblacidn tomando en cuenta 100

organizaciones ubicadas dentro del &rea metropolitana.

Fue necesario seleccionar y enumerar a las organizaciones del
tipo Comercial, Industrial y de Servicios para fijar nuestro

universo, procediendo & aplicar la siguiente férmula:

52 (N-1)+ 4.0 pg
donde:

n = tamano de la muestra

p = frecuencia conque ocurre el evento medido 85 %
q = grade de porcentaje desfavorable s 15 %
S$ = error permitido 5 %
N = tamaio de la poblacién 100 %
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3.9 desarrollo de la férmula

n= 4.0 (.85x.15) 100
.05 {100-1) + 4.0 (.85x.15)
n= 4.0 (.1275) 100
.0025 (99) + 4,0(.1275)
n= 51
.2475 + .51
n= 51
. 7575
n= 67
Por lo tanto; 1la determinacién de 1la muestra sera de 67

entrevistas a realizar.
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3.10 Digeiio de la investigacidn

Partiendo de una clara especificacidén del problema precisamos
el tipo de investigacidn acorde a nuestro caso de estudio, vy
con ésto  hacer el ordenaniento de las decisiones néas
significativas en ésta investigacioén, para precisar una idea

clara de la estructura de nuestro trabajo.

Para iniciar ésta investigacién fue necesaric consultar la
documentacién de soporte administrativo que auxiliara en el
desarrollo de 1as operaciones, y con ello aplicarla en la

prdactica de campo.

Elegide el cuestionario como herramienta auxiliar y
debidamente disenado, se procedera a efectuar las entrevistas
al personal de las organizacicnes responsables del manejo de
informacion de sistemas vy con ello obtener la informacidén
precisa; en caso necesario anotaremos algunas observaciones

relevantes de interés que consideremos necesario.

La evaluacién final se llevara a efecto haciendo un andlisis
basado en la interpretacién de los resultados, a fin de

aprobar o desaprobar las hipétesis.
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3.11 Constyuccidn del cuestionario

Una vez determinados los puntos anteriores, se procedio a la
integracién del cuestionario, mismo que ser4 aplicado en la

practica de campo.

Establecido el cuestionario como técnica de investigacién a
utilizar en el presente caso de estudio, consideramos en su

disefio los siguientes parimetros.

.+« Se presentard una carta de presentacién con la finalidad

de darle profesionalismo a nuestro trabajo.

«es Se debera formular un cuestionario de preguntas
secuenciales, con la finalidad de conocer el uso de
la documentacion de soporte administrative en

las organizaciones.

«+s Aplicaremos un total de 67 cuestionarios que
conformaran el tamafio de 1la fnuestra en nuestro

cdso de estudio.

... En caso necesario y de acuerdo a las circunstancias se
pedirda que nos sellen el cuesticnario con el fin de

darle validez a la informacién recabada.
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FACULTAD D& ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN

A _QUIEN CORRESPONDA:

Como atumno de esta facultad de Zstudios Superiores Cuauti -
tlan de la Universidad Nacional Auténoma de México, estoy realizan
do un trabajo de investigacidn de Tésis, para lo cual hemos disefia
do un cuestionario que nos permitird conocer 12 documentacidn de -

soporie administrative en un centro de procesamienio de datos,

Agradecemos la atencion prestada y al mismo tiempo hacemos -
de su conocimiento que la informacidn que seé nos proporcione, serd

manejada estrictamente con fines acaddmicos,

JOSE LUGO MEDRANO

AISLANTES Y CONDUCTORES ELECTRICOS, 8.0,
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CUESTIONARIO

1.- Nombre de la organizacion. Inoderidiac g.w/:nlix S Y (,Vf

2.- Giro de la organizacion. fg g 5a v /p/ZcDUCC:mJ s fmaszs ‘QASTrCL

3.~ Cuenta la organizacidn con algun tipo de documentacion
de soporte administrativo?

Si..( 742

No..{

4.- 51 cuenta con documentacion de soporte administrative en
que porcentaje considera ha aumentade la productividad
del trabajador?

marque el range 10__20__30__¢0__50_ 60__70__80X $0__100__ %

5.~ Con que tips de documentacibn de soporte administrative
cuenta su organizacion?

Productiva. (%)
Administrativa. (x)
Otra. (x)

6.- Que impertancia tiene el contar con documentacibn de
soporte adninistrativo en su organizacién?

Necesaria. { )
Indispensable, ()
tra. [’

7.- Que departamente es el encargado del disefio y elaboracion
de la documentacion de soporte administrativo?

Sistemas y procedimientos. { X}
Organjzaclon y metodos. [
Asesores externocs. { )

8.~ El personal gque interviene en el disefio y elaboracidn de

la documentacibn de soporte administrativeo, cuenta con
algun titilo profesional?

5i..(X)
Ho..{ )

Quienes aprueban la documentacién de soporte administrativo?
Directivos. { )
Gerencia. (x)
otros. (G

TR EVHL S A BELY,



‘CUESTIONARIO

1.~ Kozbre de la oraanmyacxbn
[l R R Rt J“& ) oN
2.- Gtro de la organ:.ac;én. \
T AN e b gy \'1;«7

3.=- Cuenta la organizacién con algun tipo de docunmentacitn
de soporte administrative?

Si.. (™)
No.. ( )

4.- 8i cuenta con documerntacién de soporte administrativo en
gue porcentaje censidera ha auzentade la productividag
del trabajador?

rarque el range 10__20__30_ 40__50_ 60__70_ 80X 90_ 100__ 3}

5.- Con que tipo de documen;acxon de soporte administrative
cuenta su QI‘QBHILECID’I

Productiva.
Administrativa.

}
=)
Otra. )

——

6.~ Que icportancia tiene el contar con docuzentacitn de
soporte adsinistrativo en su organizacisan?

Necesaria. t )
Indispensable. (=)
tra. (]

7.- Que departarmentc es el encargado del disefo y elaboracidn
de la documentacion de soporte administrativo?

Sistemas y procedirienteos. |
Organizacion y metodes. {5
Asescres externos. [$%

8.- El personal gue interviene en el disefio y elaboracidon de
la docurentacibn de scporte administrative, cuenta con
algun titdlo profesjonal?

(X))
Yo..( )

Qulenes aprueban le docunentacién de soporte administrativo?

DE_EEEE};:S E ; EF. ECUCACIZN INTERNACIGHEL
Gerencia. X Alframp “fisset No. 9%
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CUESTIONARIO %
9

1.- Nombre de la organizacisn.

2
%*@_

2.~ Girc de la organizacibdn. %
Vi
) - <
3.~ Cuenta la organizacidn con algun tipo de documentacisn i’
de soporte administrative?
Si.. (X )
No..{ )

4.- si cuenta con documentacion de soporte administrativo en
que porcentaje considera ha aumentado la productividad
del trabajador?

marque el rango 10__20_ 30_ 40__50__60__70_ 80XKS90_100__ %

S5.- Con que tipo de documentacitn de soporte administrativo
cuenta su organizacion?

Productiva. ( )
Administrativa, (-4)
Ootra. (_,\.).;xy',,r_u,&:_

6.- Que importancia tiene el contar con documentacisn de
soporte administrativo en su organizacisn?

Necesaria. (%)
Indispensable. ( )
Otra. { )

7.- Que departamento es el encargado del disefio y_elaboracion
de la documentacién de soporte administrativo?

Sistemas y procedimientos. { )

Organizacion y metodos. (

Asesores externos.

8.~ El personal que interviene en el disefio y elaboracion de
la documentacion de soporte administrativo, cuenta con
algun titule profesional?

si. ()
No..( )

Quienes aprueban la documentacidn de soporte administrativo?
Directivos, -

Gerencia. { )
otros. ()



CUESTIONARIO

1.- Nombre de la or izacion,
habhesreins "Renrened, S Q. CN.

o de la orgapizacién.
LELTIAS LEARPLES

3.- Cuenta la organizacién con algun tipo de documentacion
de soporte administrativo?

s;..()\

Ho.

4.- Si cuenta con documentacibn de soporte administrativo en
que porcentaje considera ha aumentado la productividad
del trabajador?

marque el rango 10__20__30__4D__SDﬁéGO__?0__80__90__100__ %

5.- Con que tipe de documentacién de soporte administrative
cuenta su organizacion?

Productiva. (.
Administrativa. (X)
Otra, ()

6.~ Que importancia tiene el contar con documentacién de
soporte administrative en su'organizacion?

Necesaria. ()
Indispensable, (X))
otra., ()

7.~ Que departamento es el encargado del disefo y elaboracién
de la documentacion de soporte administrativo?

Sistemas y procedimientos. ( )
Organizacion y metodos. ()]
Asesores externos. { )

8.- El personal que intervxene en el disefio y elaboracion de
la documentacidén de scporte administrativo, cuenta con
algun tituloe profe51onal’

si..(X)
No..{ )

Quienes aprueban la documentaciéon de soporte administrativo?

Directivos. { )
Gerencia. (%) Lon3g
otros. () In.. 22 3t
DianN s 4 o
TEL. ecmna.
Rag Pub oot INS - gagecy
Ol 2y Ly LA



3.1 Realizacidén de la eptrevista

La entrevista consistidé en la obtencién de la informacidén por
parte del personal involucrado en el manejo de informacicdn de

sistemas.

El tipo de entrevista que se lleve a cabo fue del tipo
dirigido, considerando para su desarrollo el propio
cuestionario. Debo mencionar que algunas organizaciones que
conformarsén nuestra muestra, por politicas internas se

negardn a proporcionarnos la informacién requerida.



3.23 Interpretacion de los resultados

Realizadas las entrevistas

y aplicados los cuestionarioes,

se procedio a centralizar los datos a fin de obtener mediante

relaciones porcentuales,

bises para la sustentacion de las

hipdétesis. En funcién al tamano de la muestra, los resultados

obtenidos se expresan de la siguiente manera:

Organizaciones Cuestionarios Organizaciones
Visitadas Resueltos que no atendieron
67 64 3
100% 26% 43

Para la _ obtencidn

total de cuestionarios

del porcentaje, se tomd como badse el

que fue de 67.
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3.14 Recoleceidn de resultados

... Cuestionaries resueltos 64
... No proporcionardén informacion 3
Total de la muestra 67 Entrevistas
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3.15 Tabulacidn de datos

Pregunta Respuestas Organizaciones Porcentaje %
2 Comercial 11 .17
Industrial 44 .66
De servicios 9 .13
Sin respuesta 3 .04
3 si. 49 .74
No. 15 .22
sin respuesta 3 .04
4 40% 23 .35
80% 41 .61
Sin respuesta 3 .04
5 Productiva 26 .39
Administrativa 38 .57
Sin respuesta 3 .04
6 Indispensable 25 .38
Necesaria 39 .58
Sin respuesta 3 .04
7 Sistemas 16 .24
Asesores externos 38 .57
Organizacién y métodos 10 .15
sin respuesta 3 .04
8 si. 53 .79
No. 11 W17
Sin respuesta 3 .04
] Gerencia 38 .57
Direccién 20 .30
otros 6 .09
5in respuesta 3 .04
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3.16 Andlisis de los resultados

... de la muestra original 67 organizaciones representan 100%
(ver figura 1)

+.«» 11 son del tipo Comercial,

ve» 44 son del tipo Industrial,

+«++» 9 son de Servicioes, y

... 3 no proporcionarén informacion
Lo cual repercute de la siguiente manera:

... {49) de 1las organizaciones afirman contar con la
docurentacion de soporte adninistrativo, lo que

representa el 74% de la muestra original

«+. (15) de las organizaciones, no cuentan con algun tipo de
documentacion de  soporte administrativo, lo gque

representa un 22% de nuestra muestra original.

... {26) de las organizaciones, afirman que la documentacién
de soporte administrativo esta enfocada directamente a la
preduccion lo gque representa un 39% de nuestra muestra

original (ver figqura 2).

«+«s {(38) de las organizaciones afirman que la documentacion
de soporte administrativo esta encaminada a aspectos
administrativos, lo  que representa un 57% de la muestra

original (ver figura 2).
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(23) de las organizaciones afirman que la productividad
del <trabajador se vio incrementada en un 40% lo que

representa un 35% de nuestra muestra original,

(41) de las organizaciones afirman que la productividad
del trabajador se vio incrementada en un 80% lo que

representa un 61% de la muestra original,

{(39) de las organizaciones la consideran necesaria

lo gue representa un 58% de la muestra original.

(25) de las organizaciones la consideran indispensable,

lo que representa un 38% de nuestra muestra original.

los departamentos encargados del disefio y elaboracion
de la documentacién de soporte, segun afirmaciones de las

organizaciones son (ver figura 3).

Sistemas .24 %
Asesores externos. .57 %
Organizacién y métodos .15 %
Sin respuesta .04 %

100 %

Lo cual nos indica que reguieren asesoria externa
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{53) de 1las organizaciones afirman que el personal
cuenta con titule profesional y representa un 79% de
nuestra muestra original, mientras que el 17% de nuestra

original afirman no contar <¢on titulo profesional.

(38) de las organizaciones afirman que la documentacion
de soporte la autoriza la gerencia, lo gue representa

un 57% de la muestra original (ver figura 4).

{20) de las organizaciones, su documentacién de soporte
la autoriza la direccion lo que representa un 30% de la

muestra original (ver figura 4).

(6) de las organizaciones afirman que su docupentacidn
de soporte la autorizan otras personas, lo que

representan un 9% de la muestra original (ver figura 4).
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GIRO DE ORGANIZACIONES
ENCONTRADAS EN LA MUESTRA

0
DE SERVIQINS CAOMERCIAL INDUSTRIAL  SIN RESPUESTA

8 sorios 1

TOTAL DE LA MUESTAA A7 (liguta No 1)



CUENTAN CON ALGUN TIPO
DE DOCUMENTACION

ADMINISTRATIVA
067

.

\ - { SIN RESPUESTA
N
_

PRODUGTIVA
038

gt
@«

PORCENTAJE 100% | tigura No 7))



DEPARTAMENTOS QUE DISENAN
LA DOCUMENTACION

SISTEMAS
0.24

ORG.Y METODOS
015

4 SIN RESPUESTA
0.04

N
ASESORIA EXTERNA i
Q.57

PORCENTAJE 100% { figura No 3)



EJECUTIVOS QUE AUTORIZAN
LA DOCUMENTACION

GERENCIA
Q.57

# SN RESPUESTA
; 004

- /cTRos
0.0

DIRECTIVES
0.30

PORCEHTAJE 00% [ligura o &)



3.17 Comprobacidn de hipétesisa

Una vez que hemos analizado e interpretado la infermacion
obtenida de los cuestionarios aplicados, el siguiente paso

es la comprobacidn de la hipétesis.,

Nuestra hipétesis planteada nos dice lo siguiente:

«ses El1 contar con la documentacién de soporte
administrativo en las organizaciones, ayudard a
incrementar la productividad del trabajador y por leo
consjguiente optimizard la eficiencia adrinistrativa de
la organizacién.

Tomando come base la informacién obtenida, ésta nos dara la

pauta para comprobar que la hipdtesis planteada es verdadera

y estard fundamentada por lo siguiente:

++.. 74% de las organizaciones cuentan con documentacidn de

soporte administrativo.

ce.. 61% de las organizaciones han visto incrementada la

productividad del trabajador en un 80%

Por lo tanto y de acuerdo a los resultados obtenidos,
consideramos gque el Lic. en Administracidn es la persona
idénea para el disefio y elaboracién de la documentacion de

soporte administrativo en las organizaciones.
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El porcentaje sefialada marca la pauta para sustentar la

hipdétesis planteada que dice:

El Lic. en Administracidn, es el profesionista que por sus
caracteristicas y conocimientos impartidos en la carrera a
nivel profesional nos da  la capacidad suficlente para
enfrentar el cambie que la dpoca actual exige y por lo
tante poder enfrentar 1la problemdtica de la falta de

docunentacién de soporte administrative.
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3.18 Evaluacidn final

Con los resultados obtenidos en la investigacion de campo y
a fin de dar respuesta a las interrogantes que se sucitaron

durante el desarrollo de la misma concluimos lo siguiente:

La utilizacidén de la documentacidn de soporte administrative
en las organizaciones, permitio incrementar la productividad
del trabajador y por 1lo tanto mejoro su eficiencia

administrativa en la organizacidn.

El Lie. en Administraciém como analista de sistemas es al
profesionista iddneo para el disgefio y elaboracidn de la
documentacidn de soporte administrativo en las organizaciones

que cuenten con un centro de procesamiento de datos.
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3.19 CONCLUSIONES

r

A través del desarrollo del ‘presence trabajo, se pudo
observar la importancia que tiene la documentacién de soporte
administrativo en 1las organizaciones que cuentan con un
centro de procesaniento de dates; sin embargo el propdsito
principal se ha cumplido, ya que se cubrierdn los requisitos
necesarios gue serviran de base para que el estudiante de la
carrera de licenciado en Administracidn tenga una guia
de apoyoe  practice para el disefio y elaboracién de la
docunmentacicén de soporte administrativo en las organizaciones

que cuenten con un centro de procesamiento de datos,

En base a los resultados obtenidos, no todas las
organizaciones cuentan con un departamento especializado para
el disefc de la decumentacion de soporte administrativo asi
como con personal especializado por lo gue queda comprobado
que el Licenciado en Administracién como analista de sistemas
es el profesional idéneo para el disefio y elaboraciodn de la

documentacion de soporte administrativo en las organizaciones

Cabe mencionar cue llevando a cabo la aplicacién correcta de
la docunmentacién de soporte administrativo, asi como también
una coordinacion adecuada con los departamentos que integran
la organizacién y sus politicas establecidas, solo asi se
podra controlar la productividad y eficiencia administrativa
conjuntamente para cumplir con los objetivos generales de la
organizacion,
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