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INTRODUCCION 

LA DOCUHENTACION DE SOPORTE ADMINISTRATIVO. 

Sabernos que una organización está femada por personas que 

trabajan, coordinadas de algún modo, para conseguir los 

objetivos señalados por la organización y que sus 

actividades económicas estan involucradas con la producción, 

distribución y/o bienes y servicios, sin embargo éstas se han 

visto en la necesidad de dejar por escrito todo lo 

ccncerniente a la organización, es por ello qi.:e el diseño y 

elaboración de la documentación de soporte administrativo, 

deberá proporcionar en forI:\a ordenada y sis~enatizada la 

info:.-r:ación referente a la estructura de la organización, 

legislación, atribuciones, 

descripción de puestos y 

objetivos, procedi=iientos, 

cualquiera otra que considera 

necesario para el desarrollo de las tareas adninistrativas. 

según el área de aplicación y el grado de detalle, la 

docu~entaci6n de soporte ad~inistrativo pernitirá cu.i~plir con 

los objetivos generales de la Organización que a continuación 

:::encionai:os: 

l. 



a).- Presentar una visión conjunta de la organización 

y Precisar las funciones encocendadas a cada unidad. 

b).- Coadyuvar a la ejecución correcta de las labores 

encomendadas al personal y propiciar la uniformidad 

en el trabajo. 

e).- Proporcionar 

planeación e 

la información 

i~plantación de 

ad:linistrativas. 

básica 

medidas 

para la 

de control 

d).- Facilitar el reclutamiento y selección de personal. 

e).- servir de ~edio de integración y orientación al 

personal de nuevo ingreso, facilitando su incorporación 

a las diferentes unidades. 

f).- Propiciar el mejor aprovechawiento de los ele~entos 

o.ateriales y t:u::anos. 

Por lo anterior, es de vital inportancia que se cowuniquen en 

foroa oportuna los caw.bios que se originen en las diferentes 

unidades, a fin de que la docur,entación de soporte 

ad:::ini.s~:-ativo !:lantenga su actualidad y en consecuencia sea 

de utilidad y consulta. 
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Este trabajo cuyo objetivo es el diseña y elaboración de la 

documentación de soporte administrativo, está ordenado de la 

siguiente manera: 

El primer capitulo contiene los diferentes tipos de 

documentación de soporte administrativo (manuales), asi como 

los elementos que la integran. 

El segundo capitulo, se refiere a los pasos necesarios para 

el diseño y elaboración de la documentación de soporte 

ad~inistrativo, partiendo del levantamiento de la información 

hasta su implantación. 

En el tercero y ültirno capitula, 

investigación aplicado en donde 

se 

se 

presenta el rnétodo de 

indican los puntos 

comprendidos en el, partiendo del planteaoiento del problema 

hasta la cornprobación de la hipótesis y evaluación final. 

Es icportante señalar que esta tésis trata de ser una guia 

práctica para que el estudiante de la Carrera de Licenciado 

en Administración, 

interesadas en el 

asi como a todas aquellas personas 

te~a, tengan un apoyo en el diseño y 

elaboración de la docu=entación de soporte administrativo 

en las organizaciones. 
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Obietivo 

El presente trabajo a manera de tésis cubre los siguientes 

objetivos para que el estudiante de la carrera de Licenciado 

en administración tenga una guia practica de apoyo en el 

diseño y elaboración de la docu~entación de soporte 

administrativo 

Los objetivos que se persiguen son los siguientes: 

Proporcionar y dar a conocer los diferentes tipos de 

documentación de soporte 

contar las organizaciones 

adcinistrativo con que deben 

Ser un documento co~pleto pero a nivel de detalle 

practico 

Constituir una base para identificar cada uno de los 

~anuales 

Apoyar y proveer un marco de referencia para el diseño y 

elaboración de la docu~entación de soporte adwinistrativo 

en las organizaciones que cuenten con un centro de 

procesamiento de datos 



CAPITULO l 

TIPOS DE OQCUHE!!T71CION DE SOPORTE 71DMINISTIUITIVO Jl.H ~ 

9RGIUIIZACIONES 

l. MN!071LES 

Un manual es un documento en donde se concentran en forma 

$istemática, una serie de elementos administrativos para un 

fin concreto. 

George R. Terry {l) en su libro Administración y control de 

oficinas nos dice que un nanual, es un registro inscrito de 

información a instrucciones y que pueden ser utilizados para 

orientar los esfuerzos de un ecpleado en una empresa. Asi 

también las organizaciones que constante~ente cambian y 

evolucionan se han visto en la necesidad de dejar por 

escrito todo lo concerniente a la organización, dándose 

como resultado la docu~entación de soporte administrativo. 

Hay autores que hacen diferentes clasificaciones de los 

manuales a los cuales les dan diversos nombres, sin embargo 

solo considerarlos los que a nuestro juicio son los más 

importantes: 

Manual de org~nización 
Manual de Procedinientos 
Manual de Políticas 
Manual ~ Bienvenida 

(l) Adcinístracíon y Control de oficinas 
Terr:.f George R. Editorial Continental p.465 
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~ Manual ~ organización 

Este Qanual establece la estructura de la organización 

como un rnodelo que representa un sistema ordenado de las 

je~arquias, autoridad y comunicación. Miguel Duhalt kraus (2) 

en su libro ~anual de procedimientos en las oficinas 

püblicas", explica con detalle la estructura y señala los 

puestos y la relación que existe entre ellos, explica los 

grados de autoridad y responsabilidades, las funciones y 

actividades de los órganos de la eopresa y que generalmente 

contienen gráficas de organización, descripciones de trabajo, 

cartas de limite de autoridad, ectétera. 

Co:no se ha mencionado que la documentación de soporte 

administrativo por si sola, no nos garantiza una buena 

administración, sino que es necesario cooplernentarla con 

otros factores cooo es el humano. Miguel Ouhalt Kraus, nos 

dice que es una herramienta de apoyo administrativo en la 

organización y que contiene infamación ordenada y 

cronológica sobre los antecedentes de la oisrna y todos 

aquellos ordenamientos legales a que es~a sujeta, asi coco 

sus atribuciones )' responsabilidades de cada unidad y 

objetivos especificas, la estructura orgánica, sus funciones 

asignadas a cada una de las áreas de la organización. 

De esta I:ianera, el "Manual de Organización" de una empresa 

constituye un nedio para lograr unifon:iidad y fluidez en la 

comunicación de su personal, asi co~o para registrar y 

trans;:itir inf orrnación sobre el funcionamiento de las áreas 

que la integran. 
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Actualmente existe gran variedad de fon:las para el diseño y 

elaboración de la docu~entación de soporte administrativo, 

inclusive podemos encontrar diversas interpretaciones sobre 

algunos elementos que la integran, tales como las 

disposiciones jurídicas, que también son conocidas como base 

legal o ~arco legal. 

Para que un manual de organización cumpla con los objetivos 

de comunicación y coordinación con las diferentes areas que 

la integran, debera contener los elenentos básicos que a 

continuación cencionamos (3): 

Identificación 

Indice o contenido 

Prólogo o introducción 

Directorio 

objetivos 

Base leqal o Marco legal 

Atribuciones 

Estructura orgánica 

Descripción de puestos 

{2)Manuales de procedi~ientos en las oficinas públicas 
Miguel Duhalt Kraus 
Tesis UNAM. 

(3}0rganizaciones,apuntes sobre la cateria 
FESC-U?;.~. 
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a).- rdentificación 

Este apartado nos indica los siguientes datos: 

Nombre oficial de la unidad 

Nombre y nú~ero del manual 

Niveles jerárquicos que comprende 

Fecha de elaboración 

Unidades responsables de su elaboración 

b).- Indice o Contenido 

Es una relación de los capitulas que integran la estructura 

del manual, de tal manera que dicha relación quede acorde 

según el organigra~a de la estructura de la organización. 

e).- Próloqo o Introducción 

Da una explicación al lector acerca de lo que es el 

Manual y de los propósitos básicos que se pretenden cuDplir a 

través de él. Ade~ás incluye inforr.:ación sobre el ámbito de 

su aplicación, a quién va dirigido, có~o se usará, có~o y 

cuándo se harán las revisiones y actualizaciones, ademas de 

su autorización por parte de directivos del área comprendida 

en el r.ianual. 
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d).- Directorio 

Consiste en una relación de los funcionarios principales 

comprendidos en el área descrita en el ~anual, asi como los 

respectivos cargos que ocupen. 

e).- Objetivos 

Aqui mencionaremos los objetivos de la organización asi como 

los fines que se desean obtener. 

f).- Marco legal o Base legal 

Identifica los principales elementos juridicos de formación 

de la Organización. Es la relación de los principales 

titules y ordenamientos juridicos, de los cuales se 

derivan las principales atribuciones de la organización 

o de las unidades administrativas comprendidas en ella. 

q).- Atribuciones 

Este apartado consiste en una transcripción textual y 

completa de las facultades conferidas a la organización o a 

sus entidades adninistrativas, de acuerdo con las 

disposiciones juridicas que den base legal a sus actividades. 
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h).- Estructura orgánica 

Se refiere a una descripción ordenada de los principales 

cargos y/o unidades administrativas de la organización, en 

relación a su jerarquia. Es conveniente codificarla en tal 

forma que sea posible visualizar gráficamente los niveles de 

jerarquía y las relaciones de dependencia. 

Es la representación gráfica de la estructura orgánica y debe 

reflejar en forma esquemática la posición de las unidades 

administrativas que la componen y sus respectivas relaciones, 

niveles jerárquicos, canales formales de co~unicación de 

autoridad, supervisión y asesoría. 

i).- Descripción de puestos (4) 

El puesto de la unidad de trabajo en una estructura de 

organización, esta integrado por un conjunto de actividades y 

de requerinientos necesarios para llevarlos a cabo, un puesto 

podrá tener una o nas plazas. 

Una descripción de puestos esta integrada por: 

Identificación 

Funcionas del puesto 

Requericientos 

Condiciones de trabajo 

(4)0rganizacianes, Ob.Cit. 
FESC-unan 
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a),- rdantiticación 

En este apartado se formularán los siguientes puntos: 

Título del puesto 

Nivel jerárquico 

Reporta a: 

Subordinados 

Localización fisica 

Material y/o equipo 

Sueldo del mercado 

Sueldo de la enpresa 

Clasificacion del puesto 

Tipo del puesto 

Aspectos confidenciales 

Uú.mero de plazas 

b).- Funciones del puesto: 

Las funciones del puesto, denominadas igualcente 

responsabilidades o deberes y que consisten en descripciones 

de las actividades mas i~portantes. 

ll 



Esta la podemos clasificar en la forma siguiente: 

-- Específica 

Declaración breve, poco detallada del propósito general o 

razón por la cual existe el puesto dentro de la empresa~ 

-- Genérica 

Que 

este 

parte de 

puesto? 

nadie cubriera 

para que lo hace? 

los objetivos de la 

Que pasaría si el 

empresa debe lograr 

puesto desapareciera y 

sus actividades? Que hace? Cómo lo hace? 

e).- Requerimientos 

Relación de los requisitos que deberá satisfacer la persona 

que ocupe el puesto, éstos se encuentran ordenados de acuerdo 

a una serie de factores, que podran ser Internas/externas 

tales como: eventuales, periódicas y permanentes. 

se hará referencia a puntos que se consideren de interés o 

que no han sido tratados, en base a lo siguientes puntos: 

Experiencia. 

Si esta se requiere en el área ó en un puesto similar. 

-- capacitación 

tiempo requerido, ade~as de una presunta experiencia, a fin 

de poder iniciar las actividades en el ~iseo. 
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-- Responsabilidad 

Esta responsabilidad puede ser: 

En la dirección de personas, directa o indirecta: 

- Directa. 

Es aquella que tiene un gerente general, sobre las 

actividades de sus gerentes departamentales. 

- Indirecta. 

Es aquella que tiene el mismo gerente general Sobre 

las actividades de los subordinados de sus gerentes. Asi 

mismo, se ha clasificado la responsabilidad Atendiendo a 

los niveles, dado que no es lo ois~o ser responsable 

por actividades de gerentes, que por las realizadas 

por obreros no calificados. 

d).- Condiciones de trabajo 

-- l'.mbiente 

Iluminación; luz de dia, Ventilación y aire acondicionado. 

Especiales: Alfombra, cuadros etc. 

-- Riesgos; se ba dividido en: 

Accidentes de trabajo o enfe~edades profesionales. 

13 



~ Manual ~ proce~imientos 

Generalmente, éste manual contiene un texto que describe 

las operaciones que deben seguirse en la realización de las 

funciones de una entidad o más de ellas. co~únmente 

contienen información, ejemplos, formularios, maquinas a 

otro dato que pueda auxiliar en el utilizar o cualquier 

correcto desarrollo de sus actividades. 

Los manuales de procedimientos están considerados como 

instrumentos administrativos que apoya las funciones de una 

organización, son fundamentales para la coordinación, 

direcciónt evaluación y control administrativo que facilitan 

la adecuada 

administrativas 

gran variedad 

procedimientos 

relación entre 

y 

de la organización. 

de formas de 

en cuanto a 

las distintas a.reas 

Actualmente existe una 

presentar el manual de 

su contenido no existe 

uniformidad, ya que éste varia según las necesidades de cada 

organización, asi coco, la forma de aplicarlos. 

(S)Duhalt Kraus, Ob.cit. P.18 
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A continuación mencionaremos los elementos que componen un 

manual de procedimientos, que consideramos importantes en 

toda organización: 

Introducción 

Objetivo da los procedimientos 

Areas de aplicación 

Normas de operación 

descripción de las operaciones 

Formularios 

Formatos e instructivos de llenado 

Contenido de los procedimientos 

a).- Xntroducción 

Este apartado contendrá la finalidad del manual, una breve 

explicación sobre la utilidad que su aplicación representa. 

De esta manera, se debe incluir al i~plantarlo, revisar y 

actualizar los procedimientos contenidos en el ~anual, asi 

como los aspectos más significativos de las partidas que 

integran el manual, 

clara y precisa~ 

tratando de que sea en forma sencilla, 

b).- Objetivo de los procedimientos 

Deben contener una explicación del propósito que se pretenda 

cumplir con los procedimientos. 

15 



e).- Areas de aplicación 

contiene una relación de las unidades administrativas que 

intervienen en los procedimientos y la delimitación precisa 

de sus respectivas responsabilidades. Es importante que la 

representación de dichas unidades se lleven a cabo en el 

orden en que interviene el procedimiento. 

d).- Normas de operación 

Con el fin de facilitar el debido cumplimiento de las 

operaciones y la responsabilidad de los distintos elementos 

que participan en el desarrollo de los procedimientos, es 

necesario determinar en forma explicita las politicas 

respecto a los lineamientos generales que permitan realizar 

las actividades sin tener que consultar constantemente a los 

niveles jerárquicos superiores. 

e).- Descripción de las operaciones 

Se deben presentar por escrito y en fonua narrativa 

secuencial cada una de las operaciones que hay que realizar 

de un procedimiento, explicando en qué consiste, cuándo, 

cbmo, con qué, dónde y cuanto tiempo se hace, señalando los 

órganos responsables de su ejecución, debe indicarse para 

cada operación la unidad administrativa encargada de su 

ejecución, si se trata de una descripción detallada dentro de 

una unidad administrativa debe indicarse el puesto 

responsable de la ejecución de cada operación, de manera que 

se facilite su comprensión e identificación aún en los casos 

de varias alternativas de una misma operación. 
16 



f).- Formularios 

La información usualmente viaja dentro de los sistemas 

empresariales en formularios de papel, éstos fonnularios són 

medios que ayudan a recopilar datos, aportan la información 

necesaria para el logro de los objetivos, fundamentan la toma 

de decisiones, anuncian nuevas políticas y procedimientos, 

generalmente controlan y mejoran las operaciones. 

Un formulario es una hoja de papel en la cual hay alguna 

información impresa y espacios en blanco para la inserción de 

datos. Deben diseñarse los formularios para satisfacer las 

necesidades de comunicación de un sistema. 

Para quien rellena un formulario es importante que conozca 

claramente el propósito o función del mis~o, por ejemplo; un 

formulario de solicitud de e~pleo debe contener espacios 

para información vital a fin de que la organización pueda 

evaluar al candidato, una factura debe indicar elementos 

tales como; cantidad, descripción, nombre del cliente entre 

otras. Por lo tanto, lo primero y cás importante que hay que 

preguntar antes de diseñar un forn.ulario es lo siguiente: 

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

(6} Procedirnientos informatices en siste~as eDpresariales 
Frank J.Clark Ronald Gale 
Editorial Frenetice/hall internacional P.49 
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Hay otras preguntas que responder tales como: 

¿cuáles son las funciones del formulario? 

¿Están ésas funciones duplicadas?. 

¿Cuándo a de usarse el fonnulario? 

¿cuántas copias hacen falta y dónde van esas copias? 

¿Las copias ¿se almacenan o se destruyen una vez 

utilizadas? 

En éste apartado se presentarán los formatos impresos o los 

documentos que por su importancia deban formar parte de cada 

procedimiento que comprenda el manual. Para tal efecto se 

recomienda tomar en cuenta los siguientes puntos: 

Agrupar los formatos de acuerdo con su orden de aparición 

en cada procedimiento. 

Tomar en cuenta que para cada formato que se elabore, 

se integre al mismo un instructivo que facilite su 

llenada. 

(7) Franck J.Clark/Ranald Gale, Ob.Cit. P.53 
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g).- Formatos e instructivos de llenado 

Un instructivo es un medio de comunicación que la 

organización utiliza para que su personal pueda realizar las 

operaciones a seguir, indicándole el propósito que se 

persigue al realizar cada una de las operaciones señaladas en 

él. LOs tipos de documentos que se utilizan en el desarrollo 

de las mismas y el trámite a seguir para una buena aplicación 

de esas operaciones. 

Un instructivo puede ser utilizado como instrumento 

de soporte 

procedimiento, 

administrativo para 

ya que debido 

minimizar tiempos muertos que 

la aplicación de algún 

a su contenido se puede 

pudieran presentarse al 

momento de ejecutar sus actividades, ésto evitará pérdida de 

tiempo ya que le exponen de una manera sencilla cómo debe 

hacerse determinada actividad. 

Para que un instructivo cumpla con el propósito indicado, 

éste debe ser elaborado de manera que se comprenda cada una 

de las funciones que afecten al personal, pués de ésta fonna 

se asegurará que la comunicación resulte de acuerdo a lo 

planeado y hará que se tenga mejor fluidez en las operaciones 

que se desarrollen. En la descripción de las operaciones y en 

el uso de instructivos debe hacerse referencias precisas de 

éstos, utilizando para ello números indicadores. 
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En éste 

delimitarán 

apartado se presentarán los lineamientos que 

la realización de las actividades de los 

procedimientos que integran el wanual, por parte del personal 

responsable de ello, señalando las bases para su fácil y 

estricto cumplimiento, además previniendo la presentación de 

diversas situaciones no habituales dentro de las operaciones 

normales. Así mismo, se establecerán las sanciones 

administrativas procedentes ante el incumplimiento de 

ciertas normas de operación. 

b).- contenido de los procedimientos 

Iniciar la descripción de las actividades con un verbo que 

describa la acción a desarrollar por ejecplo; elabora, turna 

requisita, autoriza, etc. en el caso de que un procedimiento 

continue y se relacione con otro, especificar claramente que 

es lo que hace, cómo, cuando y dónde. 

En cada actividad debe indicarse de quien se recibe y a 

quien se le envia la docunentación recibida y finalmente 

indicar si se archiva tal docu~entación. 

Inicialmente en la carátula o portada se anotará el titulo de 

cada instructivo que integra el nanual, recordando que cada 

caratula debe integrarse al ~anual después del diagrama de 

flujo correspondiente al instructivo. 

20 



1:..:.1. Manual de políticas 

un manual de políticas 

todas las políticas de 

es aquel que codifica y simplifica 

una empresa, marcando los limites 

generales dentro de los cuales han de realizarse las 

actividades, 

organización. 

en las distintas a reas que integran la 

Este manual fija los actos administrativos y establece las 

lineas de autoridad, responsabilidad y normas. En general las 

políticas aparecen en los canuales y son suplementados por 

correspondencia e informes de los directivos administradas y 

puestas en vigencia por los funcionarios adninistrativos. 

El funcionario administrativo de una organización como parte 

representativa de la misma, asume un papel en donde sus 

funciones se ven reflejadas a través de las políticas, es 

decir, estaran dirigidas a el buen funcionamiento de las 

actividades de la organización. 

Sin embargo, ésto no seria posible si tales actitudes no 

fueran comunicadas en forma continua a lo largo de todas las 

diferentes fases que se tienen dentro de la organización. De 

~anera que las políticas escritas en un nanual son ése medio 

de conunicación donde la dirección deposita los parametros de 

acción a seguir por el personal y que se han de considerar en 

la realización de sus funciones. 

(7) Miguel OUhalt K~aus, Ob. Cit. P.62 
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Para el analisis, valuación y recopilación de las políticas, 

deben considerarse los siguientes requisitos que debe reunir 

todo nanual de Politicas, los cuales ayudaran a detectar al 

momento de desarrollar el Manual, aquellas políticas que al 

no reunir tales requisitos podrían considerarse dentro de 

otro marco y no necesariamente una política. 

Los requisitos mas comunes que un manual de políticas debe 

reunir son los siguientes: 

Estables 

Toda política debe tener consistencia y fundamentación para 

evitar los cambios frecuentes de criterios que puedan 

desorientar el propósito de la nisma. 

flexibles 

Es fundamental esta característica, debido a que su 

adaptación a las necesidades de la organización son básicas 

para que no lleguen a caer en políticas obsoletas o caducas 

que no participen en el lógro de los objetivos. 

Efectivas 

Toda política debe mostrar interés en su contenido, Para que 

su aplicación por parte del personal, nuestre una total 

atención, es 

desarrollo de 

organización. 

decir, éstas deben ~ostrar mejorías en el 

las funciones de las areas que integran la 
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Consistentes 

Toda politica 

tratando de 

en su contenido, debe ser clara y concisa, 

considerar la posición de quien va aplicarla y 

con ésto evitar las malas interpretaciones que puedan surgir 

por las diferencias indíviduales que posee toda persona. 

Deben contribuir al logro de loa objetivos 

Todo el personal de una organización requiere darse cuenta 

que toda política establecida debe estar encaminada a 

resolver las necesidades que está teniendo la organización en 

el desarrollo de sus actividades. 

Para poder desarrollar un ºManual de Politicas" se requiere 

un mátcdo que auxilie a integrarlo de ~anera que sea 

cocprensivo para quien lo lea, que abarque toda la estructura 

orgánica y que cucpla con los objetivos trazados. 

23 



Pasos que se requieren para el diseño y elaboración de un 

manual de políticas: 

Desarrollar una relación de todas las políticas 

existentes, en relación con las fu~~iones de cada 

área y/o departamento y que sean aplicados dentro de la 

empresa. 

Las políticas implantadas por la organización deberán 

editarse a través de textos especializados; papeles 

de trabajo de los diferentes ejecutivos, también 

aquellas disposiciones que 

aplicadas por el personal 

han sido fijadas y que son 

y que en un momento dado 

puedan considerarse como políticas. 

Una vez elaborada la lista, se debe evaluar y 

analizar la estructura de cada una de las políticas, 

de manera que cumplan con los requisitos que se 

indicaron en el punto anterior, de no hacerlo asi, se 

separarán dándoles prioridad aquellas que cumplan con 

todas las caracteristicas. 

En la preparación de las politicas deben participar 

todos los elenentos de la organización además de que 

éstas deben ser comunes. 
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Pasos que se requieren para el diseño y elaboración de un 

manual de politicas: 

Desarrollar una relación de todas las políticas 

existentes, en relación con las fu~~iones de c~da 

area y/o departamento y que sean aplicados dentro de la 

empresa. 

Las politicas implantadas por la organización deberán 

editarse a través de textos especializados; papeles 

de trabajo de los diferentes ejecutivos, también 

aquellas disposiciones que han sido fijadas y que son 

aplicadas por el personal y que en un momento dado 

puedan considerarse como políticas. 

Una vez elaborada 

analizar la estructura 

la lista, 

de cada 

se 

una 

debe evaluar y 

de las politicas, 

de manera que cumplan con los requisitos que se 

indicaron en el punto anterior, de no hacerlo así, se 

separarán dándoles prioridad aquellas que cumplan con 

todas las características. 

En la preparación 

todos los elementos 

de las políticas deben participar 

de la organización ademas de que 

éstas deben ser comunes. 
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?inalmenta, y& tlllalizad& y estructurada la lista, de~e 

suqerirs• a los tuncicnarics correspondientes los puntos 

siquiantas que A continuación se mencionan: 

Estructura~ la lista de todas aquellas politicas 

que se requieren 

desarrollo de 

y sean indispensables para el buen 

las ac~ividades de la organización, 

politicas de ~ayor prioridad, o sea 

aplicación es básica para el logro de 

establecer las 

aquellas cuya 

objetivos inmediatos de la organi~ación. 

Oetertüinar los licites que deben tener las politicas 

en existencia o aquellas que van a entrar en vigor. 

Revisar que las politicas estén dirigidas a una área que 

le corresponda aplicarlas, es decir, no dirigir una 

politica cuando al area que se trate no le corresponda. 

To:ar en cuenta que al diseñar las politicas se debe 

desarrollar en coordinación con los responsables de 

ejecutarlas. 

Poner a disposición las politicas para que sean aprobadas 

por la{s} persona(s) facul~ada(s): Para tales efectos, 

es i~portan~e señalar ~e pa=a la elaboracio~ del ~anual 

de poli~icas1 éstas deben de ser aprobadas 

antes de i~plantarlas y asi evitar 

interpretaciones por el personal 

responsabilizarse en su aplicación. 

inicial:ente 

las ~alas 

que ha de 
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~ Manual ~ bienvenida 

Uno de los aspectos nás delicados del proceso de inducción 

dentro de la organización, tiene lugar cuando un trabajador 

de nuevo ingreso inicia sus labores, ya que norwal:::icnte 

resulta difícil borrar de la mente la pricera experiencia, 

debido a que desconoce a sus nuevos co~pañeros, el arr~iente y 

las instalaciones. Asi mismo, cuando inicia por primera vez 

sus actividades, percibe una intranquilidad por la necesidad 

de apoyo. Es aquí cuando la direccíCr. de recursos humanos se 

ve en la necesidad de crear un nedio a~biente por el cual el 

personal al fcnnar parte de la organización, adqui~ra 

seguridad, apoyo y aceptación. 

De tal nanera que todas estas necesidades se verán cunplidas 

al establecerse el Manual de Bienvenida. 

Es iI:portant.e 

acuerdo a 

transr.iitir, 

las 

asi 

señalar que el wanual podrá integrarse de 

necesidades de infor:Llación que se quiera 

cono la nagnitud y fornalidad que se le 

quiera dar, estarán deteroinadas por el tipo de organización 

de que se ~rate y por las actividades que realice. 

Asi :is~o este =anual proporciona al e~pleado toda una serie 

de infor:nación respecto a: antecedentes y estructura d\? la 

organización, prestaciones econónicas y posición ante la 

coznpet:.encia. 
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Esto por lo consiguiente, le da al empleado un panorama 

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

ayudara a la inducción. A continuacion mencionaremos los 

elementos mas sobresalientes 

debe contener: 

que todo oanual de bienvenida 

Indica 

Antecedentes da la organización 

Proyección de la orqani2ación 

Prestaciones y Servicios al Personal 

a).- Antecedetes de la Organización 

Aqui rnencionareraos los puntos mas sobresalientes relacionados 

con la creación de la empresa tales corno: 

Principales fundadores 

Actividades que desarrollaban al crearse la empresa 

Localización de las instalaciones, Indicar como esta 

inteqrado el Consejo de administración (organigrama). 

Giro de l~ Empresa 

b).- Proyección de la organización 

En éste apartado deberá mencionarse el compromiso que 

adquiere la eopresa hacia sus clientes, en relación a las 

demandas 

posición 

de 

ante 

sus productos y/o servicios, asi como su 

la co~petencia y la relación que tiene con 

otras organizaciones (entidades gubernanentales, enpresas de 

seguros y/o sociedades de inversión). 
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c).- Prestaciones y/o servicios al personal 

Las prestaciones 

remumeración a que 

función es no 

son parte muy iDportante del sistema de 

tiene derecho el trabajador, y cuya 

solo retribuir el trabajo, sino además 

posibilitar el bienestar económico, social y cultural, 

asi como la seguridad personal y familiar, por ello las 

prestaciones las pode~os clasificar en: 

~conómicas 

Sociales 

Culturales 

Médicas 
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.l..!d Reglamentos Internos 

Los reglamentos internos son aquellos que van a elaborarse 

dentro de la propia organización, es decir tienden a normar 

el funcionamiento interno de la organización. Se debe tener 

presente, que los reglamentos internos como su nombre lo 

indica, son aquellos que tienen efecto exclusivamente dentro 

de la empresa, tal es el caso del Reglamento Interior de 

trabajo, el cual está considerado corno un instrumento de 

origen juridico que constituye gran ayuda para la 

administración de los recursos humanos, puesto que contienen 

disposiciones que obligan tanto a los trabajadores como a los 

directivos de la organización a desarrollar sus funciones. 

El Reglamento Interior de trabajo, actualmente esta 

considerado como el más importante de los reglamentos con que 

toda organización debe contar, ya que forma parte de la 

documentación de soporte administrativo. 

El texto que distingue las relaciones obrero-patronales, 

generalmente se suscribe a los aspectos netamente del Derecho 

laboral, omitiendo 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 fon:iulará mediante la 

participación de los representantes del personal y los 

representantes de la Organización. 
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Con el 

Reglaw.ento, 

importantes 

trabajo: 

propósito de comprender la importancia de éste 

a continuación mencionaremos los puntos más 

que debe tener todo Reglamento Interior de 

al.- Derechos y obligaciones de 12-ª. trabaia~ores 

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 desempeñar sus labores dentro de su 

jornada de trabajo. 

cumplir 

técnico 

ecpresa 

con 

y 

a 

todas las non::ias de Orden 

administrativo que dicte la 

través de ~anuales, reglamentos, 

circulares o reglas de caracter general. 

Hacer del conocimiento de la empresa las 

causas justificadas que le impidan concurrir a 

sus labores. 

dar aviso de los cambios ocurridos en 

sus datos de caracter personal y los demás que 

impongan la ley y las condiciones de trabajo. 
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conservar en buen estado los instrumentos, 

mobiliario y equipo que les haya 

proporcionado la empresa, para el buen 

desempeño de su trabajo. 

Los trabajadores disfrutaran de dos dias de 

descanso a la semana, que ordinariamente serán 

sábado y domingo, con goce de salário integro 

además de los dias festivos que riarque la ley 

Los trabajadores tendrán derecho a un periódo 

anual de vacaciones al concluir un año de 

labores. 

=b~>~·--~~ª=e prohibe los trabaiadores: 

Autorizar que otro trabajador marque o firme 

sus horas de entrada y salida del trabajo. 

Faltar al trabajo sin causas justificadas o sin 

permiso. 

suspender o abandonar su trabajo, salir a la 

calle en horas de labores sin autorización 

expresa de su jefe inmediato. 

Presen~arse al ~rab~jo en estado de ebriedadª 

Portar an::ias =e C~3lquier clase durante el 

trabajo, a menos que la naturaleza a este lo 

exija, previa autorización Ce la empresa y de 

la autoridad conpetente. 
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el.- Jornada de trabajo~ control de asistencia: 

Los trabajadores estarán sujetos a laborar, 

como máximo 40 horas a la semana. 

La jornada diaria de trabajo en la empresa 

será: 

8 horas la diurna 

7 horas la nocturna 

7 horas 30 minutos la mixta. 

El trabajador que labore con horario continuo, 

dispondrá de media hora de descanso durante la 

jornada, a la hora que previamente señale la 

empresa. 

En horario discontinuo, el trabajador 

dispondrá del tiempo suficiente que previamente 

señale la ecpresa 

Para la comprobación de la entrada y 

salida del trabajador, la empresa podrá 

pedirle que firme relaciones, marque tarjeta 

en reloj o cualquier otro procedimiento de 

control. 

32 



d>.- Obligaciones de la organización: 

Trato igual a los trabajadores en lo humano 

como en el trabajo, de tal manera que no se 

supongan actitudes de discriminación o 

favoritisoo. 

Proporcionar a los trabajadores los 

instrumentos necesarios para la realización de 

su trabajo. 

cubrir el salario a los trabajadores 

oportunamente en su centro de trabajo ademas de 

las prestaciones, beneficios o indemnizaciones 

a que tengan derecho. 

Defender al trabajador en el caso de que éste 

sea detenido 

penalmente 

administrativamente 

por actos no 

o procesado 

intencionales 

realizados en cumplimiento de su trabajo, así 

mismo si actuó en defensa de los intereses de 

la organización, deberá cubrirle en éste caso 

los gastos judiciales que se eroguen. 

Es importante que se establezca el reglamento interno de 

trabajo. corno una herramienta de control, ya que al contar 

con éste, le permitirá a la organización evitar posibles 

problemas entre directivos y trabajadores. 
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Sin eml:>argo, no debernos perder de vista que la dirección no 

solamente dispone de éste medio, sino que también se au~ilían 

de otros reglamentos que por sus características y sus 

principias están integrados por las no~as de orden técnico y 

administrativo que se forniulan directamente para la ejecución 

de las operaciones. Cabe mencionar que los puntos aqui 

tratados, no son Unicos dependerá del tipo de organización 

de que se trate, sus necesidades y del enfoque que se le 

quiera dar. 
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~ La formación del reglanento 

En la formación de un Reglamento interior de trabajo, se 

deberan observar las ncn:ias siguientes: 

Se fornulará por una comisión de los representantes de 

los trabajadores y la eopresa. 

Si 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 Conciliación y 

Arbitraje. 

Ko producirá ningún efecto legal, las disposiciones 

contrarias a esta ley, a sus reglamentos, a los 

contratos colectivos y contratos de Ley. 

Los trabajadores o la e~presa, en cualquier tiewpo, 

podran solicit:ar de la Junta de Conciliación y 

Arbitraje, se subsanen las omisiones del reglamento 

o se revisen sus disposiciones contrarias a ésta 

Ley y de~as norw.as de trabajo. 

El reglamento interior de trabajo, solo surtira efectos para 

los trabajadc~cs y e~presa a partir de la fecha en que se 

haga su depósito, pero sólo será obligatorio para los 

trabajadores hasta que se le entregue el docu~ento o que se 

fije en lugar visible de la e~presa. 

(S)Organizaciones, Ob. Cit. 
FES-e URAf! 
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1.......§. rnstructivos 

Un instructivo es un medio de comunicación que la 

organización utiliza para que su personal pueda realizar las 

operaciones a sequir, indicandole el propósito que se 

persigue a realizar por cada una de las operaciones señaladas 

en el, los tipos de documentos que se utilizan en el 

desarrollo de las mismas y el trámite a seguir para una buena 

aplicación de esas operaciones. 

También puede ser utilizado como instrumento de apoyo 

adlni~istrativo para la aplicación de algún procedimiento, ya 

que debido a su contenido se pueden minimizar tiempos muertos 

que pudieran presentarse al momento de ejecutar sus 

actividades, ésto evitara pérdida de tiempo ya que le exponen 

de una manera sencilla cómo debe hacerse determinada 

actividad. 

Para que un instructivo cumpla con el propósito en el 

indicado, éste debe ser elaborado de manera que se comprenda 

cada una de las funciones que afectan al personal, pués de 

ésta fonna se asegurará que la comunicación resulte de 

acuerdo a lo planeado y hará que se tenga mejor fluidez en 

las operaciones que se desarrollen. 

Cowo podra observarse, los instructivos son de gran utilidad 

para describir que es lo que debe hacer el personal en 

actividades de caracter general especifico. 

(9) Guia técnica para la elaboración de instructivos 
Dirección General de Administración S.S.A. P.9 
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Para el diseño de instructivos, se recomienda que la 

redacción 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 interpretación o de dudas. 

Otra parte importante de los instructivos, es que en el, se 

indican la forma de corno resolver muchos de los problemas a 

los cuales pudieran enfren~arse las personas al momento de 

aplicar los procedi~ientos. 
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1..z Revistas y folletos 

La principal diferencia que distingue a la revista de los 

folletos, esta en que éstos primeros transmiten información 

especifica a los acontecimientos que se den dentro y fuera de 

la organización, en comparación con la información que 

proporcionan los folletos que generalmente informan asuntos 

relacionados con actividades que 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 conocerá lo que la organización esta 

realizando con los diferentes factores que interv'ienen en el 

desarrollo de sus actividades. 

Deb.emos mencionar que hay distintos tipo de revistas, 

enfocados a un determinado lector, por ejemplo: de carácter 

científico, cultural, deportivo, modas, computación y 

politice entre otrasª 

Hay apartados que puede tener una revista como órgano de 

información interno, éstos pueden ser (10): 

Editorial 
Becbos 
Reportajes 
Secciones 
capacitación y desarrollo 
Eventos especiales 
Aniversarios 
Deportes 

(10) Revista Imagen 
Edición mensual editado por Banamex SNC: 
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Debemos aclarar que estas secciones no son únicas, todo 

dependerá de lo que la organización desee infaroar, pudiendo 

agregar otros apartados tales como; economía, nombramientos y 

bienvenidas entre otras. 

Para que una revista cumpla con su objetiva, es necesario que 

al elaborarla, esta sea con apego a la realidad que existe en 

la organización y concreta en su contenido, la redacción debe 

ser sencilla y clara, otro aspecto importante es que debe ser 

difundida con oportunidad. 

Corno se dijo anteriormente, los folletos proporcionan 

información específica sobre alglin acontecimiento y/o 

actividad que sucede dentro de la organización. 

Tal es el caso de aquellos folletos que van dirigidos con el 

fin de que se conozcan las prestaciones a que tienen derecho 

el personal que forma la organización, también habrá 

folletos cuyo propósito sea la de propaganda de los 

productos más importantes que fabrica la empresa o de los 

servicios que ofrece, generalmente son impresos en un rninirno 

de cuartillas, además que la estructura del contenido es 

invariable, o sea que puede determinarse de ac~erdo al tipo 

de información que se requiera transmitir. 

39 



Finalmente mencionaremos que la publicación de las revistas 

y/o folletos, nonnalmente estan bajo la responsabilidad de un 

Departamento de Planeación y Desarrollo del área de 

Relaciones Industriales y/o de un Departamento de 

Reglamentación del a.rea de Organización y Métodos, o de 

algUn otro que señale la organización que de acuerdo a sus 

necesidades sea el más conveniente. Asi mismo ambos 

documentos pueden 

caracteristicas, 

información. 

ser 

como 

utilizados de acuerdo a sus 

una fuente para la recopilación de 
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CAPITULO ll 

Pasos para el diseño y elaboración ~ ~ doc~entación 

de soporte administrativo para yn ~ de Procesamiento A§ 

datos. 

~ obtención de la información 

El diseño y elaboración de la documentación de soporte 

Administrativo puede ser una actividad centralizada o 

descentralizada, la asignación de la responsabilidad de 

preparar los manuales se deterninará principalmente por el 

desglosarniento funcional de la organización la disponibilidad 

del personal competente es otro factor detenainante, siendo 

que éste tipo de personal se encuentra con nayor frecuencia 

en el departacento de 

contraloria o del jefe 

Recursos HuDanos, departamento de 

de oficina, sin embargo hay una 

tendencia a forwar grupos para estas actividades bajo las 

ordenes de la gerencia o de un coordinador para su control, 

ya que puede ejecutarse en la planeación del progreso de la 

organización. En cuches casos, la uniformidad en toda la 

organización se considera coco el objetivo básico y, en la 

unidad centralizada todos los mier.:.bros pueden dedicar su 

tiempo por ccwpleto al diseño y elaboración de la 

docucentacion de soporte ad~inistrativo, es posible asegurar 

al cayor grado posible, la coordinación de la rutina entre 

departa~entos y la eficiencia en toda la organización. 



En realidad, depende del grado de centralización o 

descentralización de los servicios de oficina que tenga la 

organización, el que asigne la responsabilidad del diseño y 

elaboración de la documentación de soporte administrativo a 

un grupo especializado bajo las ordenes de la gerencia, del 

coordinador o del jefe de la División. 

En los casos en que la responsabilidad de la actividades 

relativas al diseño y elaboración de la documentación de 

soporte administrativo se descentraliza en el jefe de la 

división, éste tiene la preocupación principal de sus propias 

actividades y designará a alguna persona de su mismo 

departamento para que se encargue del trabajo que le 

corresponde a él. En caso de que la responsabilidad del 

diseño y elaboración de la docunentación de soporte 

adninistrativo se asigne a un grupo de especialistas, éstos 

deben ser del departamento de Organización y Métodos cuando 

exista, o de un grupo de especialistas externos, de todas 

maneras cualquiera que sea el área responsable, la 

intervención de un comité en el que tengan participación los 

especialistas y los supervisores, ya sea en la preparación de 

la documentación de soporte administrativo o en la 

supervisión de su preparación sera de gran utilidad. 
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~ ~ reterencial 

Despues de tener presente los conocinientos preliminares, 

será necesario planear la fort:1a de cómo se efectuara el 

desarrollo de las actividades, por lo que se requerirá 

jerarquizarlos y asignarles prioridades, además de deterninar 

los elementos (materiales y hucanos ). 

Sin eI:lbargo ésto no sera posible, si no se cucplen los 

siguientes puntos: 

a).- Asignación de prioridades 

Deben contemplarse los trabajos que constituyan y cubran 

los principales objetivos de la organización. 

Luego, se deberá diseñar y elaborar la documentación de 

soporte adr:iinistrativo, que no requiera refo~as o 

regla~entos, o bien, que cubran objetivos especificas. 

Habiendo asignado prioridades para el diseño/elaboración 

de la docu~entación de soporte adr:iinistrativo que habrá 

de cubrir los objetivos de la organización, se utilizará 

la misma técnica para su asignación final, siendo 

necesario cuantificar los recursos en la realización óe 

las actividades. 



b).- Requerimientos 

Este punto es de gran importancia, ya que sera necesario 

determinar con claridad y precisión los recursos que 

intervendrán en el diseño y elaboración de la documentación 

de soporte administrativo. 

A continuación mencionaremos los siquientes puntos que 

deberan tomarse en cuenta para un requerimiento. 

Se debera considerar la cantidad de trabajo a 

desarrollar, con el propósito de definir el nú~ero de 

analistas necesarios para su elaboración. 

En seguida, se tomara en cuenta la cantidad de recursos 

a utilizar, así mismo, las a.reas o departamentos que 

elaboración de la intervendran en el diseño y 

documentación de soporte administrativo y sobre todo el 

tiempo de duración para dicho trabajo. 

Finalmente, se analizaran los gastos que incurran en 

el desarrollo del trabajo y si existe presupuesto ya que 

ésto es importante, 

se desean obtener. 

para asegurar los resultados que 
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~ Recopilación de ~ información 

cualquiera que sea el órgano responsable del diseño y 

elaboración de la documentación de soporte administrativo, 

será conveniente tomar para la recopilación de la información 

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

a).- Investigación documental, esta técnica consiste en 

seleccionar y analizar todos los documentos que se 

utilizaran para el desarrollo de las actividades del 

área que se esta investigando, en los archivos de la 

organización, sobre todos los elementos del proceso 

de que se trate, sin descuidar la revisión de los 

boletines y/o circulares o forr.ias impresas entre otras. 

b).- Entrevistas con los empleados, obteniendo explicaciones 

verbales del trabajador sobre las operaciones en que 

intervienen, cómo, dónde, y cuándo y para que 

las ejecuta. Esta información es básica puesto que 

nadie mejor que el empleado conoce los detalles 

de su trabajo precisando dónde enpieza y dónde acaba. 



e).- Entrevistas con los jefes inmediatos; para complementar 

los datos que se omitan 

dieron los empleados, para 

puedan surgir de inforr.ies 

en las explicaciones que 

definir discrepancias que 

contradictorios de dos 

empleados, llenar lagunas que aparezcan en la 

descripción del proceso o aclarar dudas del analista 

Debemos mencionar, que el analista cuando localice 

procedimientos ya establecidos, es conveniente que 

analice conjuntacente con los responsables del área 

y directanente con el personal encargado de su 

ejecución el seguimiento, con el fin de determinar si 

cumplen con el propósito, por cual fuerón establecidos 

d).- Observación directa; en la ejecución del proceso a 

través de 'todos sus pi!SOS para conformar, 

rectificar o conplementar la infornación recogida. 

algunas empresas utilizan los e).- cuestionarios; 

cuestionarios escritos que envian con instrucciones 

para su contestación a los jefes de departamento 

para que sean llenados por sus e~pleados y devueltos 

con su aprobación, sin embargo éste ~edio tiene sus 

limitaciones en el análisis de procedimientos. 

(11) Frank J. Clark/Ronald Gale, Ob. Cit. P.161 
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~ Analisis de la información 

Esta etapa constituye 1a fase cás ioportante dentro de la 

metodologia para el diseño y elaboración de la documentación 

de soporte adt:l.inistrativo; pués a través del análisis, se 

estará 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 tendrá 

una visión panorámica de lo que se esta haciendo en la 

organización y que a su vez nos pernitirá apreciar 

detalladaoente cada una de las operaciones, ayudando a 

detectar puntos criticas, fallas operativas y de control, así 

ccoo la duplicidad de funciones, lo que hara factible la 

elaboración 

presentacion 

de 

de 

un diagnóstico y en consecuencia la 

cedidas de control para sugerencias o 

solucionar la prcblenát!ca detectada. 

Para tener un resultado ópticc en ésta etapa, es inportante 

tocar en cuenta para el desarrollo del analisis, los aspectos 

mas relevantes que nos permitiran y facilitarán el 

oejorar.dento operativo del area que se esta estudiando, 

perpitiendo asegurar buenos resultados. 
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~ EValuación y análisis de los resultados 

Como resultado de la recopilación y análisis de la 

información, se debera elaborar un inforrae donde se muestre 

en forma clara los elementos nas significativos que ocacionen 

problemas, fallas y lentitud en el diseño y elaboración de la 

docurnentación de soporte administrativo, en dicho informe 

debe mencionarse las deficiencias o anomalias detectadas asi 

como las causas que las originan y sus consecuencias, 

pudiendo reflejarse en fallas graves de control interno, 

duplicidades y actividades que puedan producir un a~~ento en 

los costos. 

Para el desarrollo de ésta etapa mencionaremos los siguien~es 

aspectos de aplicacion que son necesaríos para un buen 

resultado: 

a).- Comentar con el gerente del área estudiada, cada uno de 

los puntos de acción correctiva para verificar que 

estén claros y bién definidos. 

b).•~ Clasificar cada elemento que compone el inforr.ie, 

empezando por los más signifi~ativos y después por los 

puntos ~as importantes que involucren 

fin de establecer una secuencia 

a otras áreas, 

lógica en 

presentación y en consecuencia para su resolución. 

a 

su 
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e).- Negociar con el jefe del área, los puntos de control a 

discusión, para llegar a conciliar intereses y en 

caso necesario, recurrir con el supervisor de sistemas 

para que los oriente como ampliar los argumentos o 

proponer nuevas alternativas. 

d).- Tomando en cuenta que por naturaleza el usuario tratará 

de oponerse contra cualquier carga adicional de trabajo, 

será necesario aclarar dudas que puedan surgir 

por las recomendaciones propuestas. 

Como podra 

significativos 

información. 

observarse 

detectados, 

se estén señalando los puntos más 

a través del análisis de la 
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~ Diseño conceptual 

En éste 

modificaran 

apartado habrá 

el contenido 

que considerar los elementos que 

del diseño y elaboración de la 

docunentación de soporte administrativo, ya que todo cambio a 

implantar tiene que ser expuesto con el jefe del área 

estudiada con el propósito de que se aprueben tales cambios. 

Para llevar a cabo el diseño y elaboración de la 

documentación de soporte administrativo, se deberán tomar en 

cuenta los siguientes puntos. 

a).- Aclarar toda 

de cualquier 

duda que pueda surgir en la implantación 

modificación, con el fin de evitar 

posibles ~alinterpretacior.es por parte del usuario. 

b).- Comentar con el jefe del área, cada una de las 

actividades que contengan cambios en báse al resultado 

del análisis. 

e).- Negociar 

fin de 

con el gerente del área los cambios con el 

conciliar intereses, 

recomendaciones que optimicen 

actividades. 

o 

adenas de sugerir 

simplifiquen las 

d).- Mediante una junta de trabajo con los responsables de 

las áreas involucradas comentar aquellos cambios que 

puedan repercutir en el control y seguimiento de las 

actividades. 
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~ Presentación 

Este apartado es de suma importancia, debido a que es aqui 

dónde se tiene contacto directo con los responsables de las 

distintas áreas involucradas en su ejecución. Cabe mencionar, 

que dependiendo de como se presente el estudio, el usuario en 

esta misma medida, se vera su participación haciendo 

recomendaciones 

comentarios que 

o sugerencias, haciendo notar todos los 

pudieran afectar su área y asi evitar 

posibles diferencias en la aplicación de la documentación de 

soporte administrativo. 

Para dejar claro éste apartado debemos destacar los puntos 

siguientes: 

a).- Negociar una presentación con los usuarios para 

exponer el trabajo realizado, asi como los objetivos 

y políticas, pa:ra que éstas se hagan cumplir. 
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b).- Una vez hecha la presentación de la documentación de 

soporte administrativo, al final se deberá destacar los 

cambios/ajustes que se originarón motivo del análisis 

e).- Se deberá obtener del usuario o involucrados su 

aprobación por escrito, dejando claro gue tal y 

como se presentaron los manuales, asi quedarán para su 

aplicación. 

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

desarrollado y en su cáso el avance para cerciorarse que 

quedo completo y poder determinar fécha de terminación. 
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~ ~probación 

Una vez que se hayan presentado y comentado con los usuarios 

los manuales de soporte administrativo, se solicitará la 

aprobación de los directivos, la cual dara pauta para su 

implantación, siendo su autorización lo más importante, ya 

que de ésta manera dependera los buenos resultados. 

Para su aprobación: por parte de los directivos se deben 

efectuar los siguientes pasos: 

Presentar a los directivos la documentación de soporte 

administrativo (manuales), 

de una junta de trabajo. 

tratandose que sea a través 

Comentar las politicas de control interno, asi como el 

objetivo que se persigue en cada uno de los manuales 

y los beneficios esperados cotivo de la presentación 

y en su implantación. 

Diseñar un formato en donde especifiquen: nombre, 

puesto, descripción del trabajo y firma de aprobación, 

asi corno la fecha de implantación, con la finalidad 

de obtener por parte de la dirección su firma de 

aprobación. 

En caso de alguna ~edificación, antes de hacer los 

ajustes necesarios será conveniente tomar en cuenta los 

comentarios de manera que no quede en tela de juicio 

dichas correcciones. 
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~ Implantación 

Antes de poner en practica la documentación de soporte 

administrativo, será necesario realizar pruebas con el objeto 

de preveer que su funcionamiento sea llevado a cabo sin los 

errores que no hayan sido considerados en las etapas 

anteriores. 

Una vez que hallamos corregido sera en tal forma que al 

probar la documentación de soporte administrativo no 

encontremos errores, es entonces cuando estaremos en 

condiciones para su implantación. Sera recomendable 

considerar todas las alternativas posibles de cómo se ha de 

manejar; sólo así podrá 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 documentación de soporte administrativo, pues de lo 

contrario se establecerían situaciones conflictivas entre las 

persónas y el sistema, caso que rompería la DINAMICA 

ADMINISTRATIVA, de la organización. 

(12) El contador público y la Auditoria administrativa 
Fabian Hartinez Villegas 
Editorial P.A.C 1981 
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En ésta etapa se deben tomar en cuenta los siguientes puntos: 

a).- capacitación de personal. 

Para llevar a cabo ésta etapa es necesario contar con 

la documentación de soporte administrativo (manuales), a fin 

de da~la a conocer al personal responsable de la ejecución de 

las actividades, misma que podrá ser mediante reuniones, 

dónde se les tenga que explicar a cada uno de ellos, cómo 

sera su participación, es recomendable hacer una demostración 

práctica, sobre aquellas actividades de mayor relevancia para 

la organización. 

b).- Implantación da trabajo. 

El C.P. Fabian Martinez Villegas en su libro "El COllTADOR 

PUBLICO'{ LA AUDITORIA ADMillISTRATIVA", nos dice que para 

llevar a cabo ésta etapa se podrán adoptar las siguientes 

modalidades: 

•• Gradual 

Cuando los usuarios no quieran aceptar el cambio, se puede 

implantar paulatinamente y 

resultados esperados, se 

aplicación. 

en la medida que se den los 

irá ampliando el campo de 
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• • En paralelo 

Ocasionalmente, es conveniente dejar trabajando la 

y documentación de soporte 

simultáneamente aplicar la 

administrativo anterior 

nueva documentación, a fin de 

asegurar que la información tenga los resultados esperados. 

cuando las condiciones lo 

en forma general 

administrativo sobre 

la 

la 

permitan, se recomienda implantar 

nueva documentación de soporte 

marcha, con el fin de realizar. y 

detectar los ajustes necesarios para asegurar su efectividad 

operativa. 

c).- Seguimiento interno de la documentación 

La implantación requiere 

personal responsable del 

documentación de soporte 

de la asesoria constante del 

diseño y elaboración de la 

administrativo, así como de los 

jefes involucrados en la ejecución. Habrá que dejar claro que 

el éxito de la implantación de la documentación de soporte 

administrativo dependera de la buena comunicación que 

se mantenga a lo largo del proceso. 
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~ Auditorias 

Las dos formas más comunes de auditorias son: 

Auditoria operacional y Auditoria administrativa 

a).- Auditoria operacional 

Las revisiones periódicas 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 los costos planificados. Si la 

gerencia sabe que los registros, informes y otras 

declaraciones son correctas, tiene la seguridad de contar con 

un marco confiable de referencia para controlar el nuevo 

sistema al revisar la documentación de soporte administrativo 

con que cuenta la organización. 

Será necesario que el analista a través de una auditoria 

tenga la seguridad de que el procedimiento ha sido proyectado 

para satisfacer los resultados esperados por la organización 

aun cuando los registros se tengan que seguir en una cinta 

magnética, a través de las unidades de memoria de una 

computadora que podrá ser seguida por personal capacitado 

que, simultánea~ente con sus conocimientos contables, sean 

expertos en programación. 
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b).- Auditoria administrativa. 

Al examinar cualquier sistema o procedimiento, el auditor 

debe tener en mente un propósito y decidir sobre sus méritos 

respecto al modo en que sirve a los interéses de la 

organización tomando en cuenta los siguientes aspectos: 

Un sistema o procedimiento deficiente resulta costoso y 

entorpece la observancia de la política que la inspiro 

Un procedimiento puede confundir, malinterpretarse o ser 

inadecuado para el propósito por el que fue creado 

-- El sistema puede haber sobrepasado su utilidad 

La evaluación de un sistema o procedimiento comprende tres 

aspectos a considerar: 

1.- si dicho sistema o procedimiento satisface la totalidad 

de necesidades 

2.- Si funciona en fonna eficaz, y 

3.- CUal es su grado de eficacia 
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Para determinar si un sistema o procedimiento esta cumpliendo 

los requerimientos es necesario atender, estre otras cosas, a 

lo siguiente: 

¿Funciona dentro del marco estructural de la organización? 

¿Proporciona los medios para una coordinación eficaz entre 

los distintos departamentos? 

¿Esta proyectado de tal manera que promueva la consecución de 

los objetivos de la organización? 

¿Proporciona los métodos de control adecuados a fin de lograr 

un desempeño máximo con un minimo de gasto , tiempo y 

esfuerzo? 

¿Se ha conferido la autoridad necesaria a los responsables? 

¿Han sido implantadas todas las funciones necesarias? 

?Conviene efectuar cambios para mejorar su efectividad? 

¿Las rutinas contenidas en el sistema o procediraiento 

prescriben su ejecución dentro de la secuencia lógica? 
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Desde luego, el auditor necesita percatarse de que una 

planeación bien hecha, adecuadamente combinada, reducira 

mucho la confusión y malos entendimientos entre los 

directivos y los jefes de departamentos. 

Al evaluar los detalles 

tratará de determinar si 

de 

la 

la planeación, el auditor 

se les encomendo ésta, dedican 

También debe saber si 

persona o personas a quienes 

su tiempo suficientemente, 

los planes fueron hechos del 

conocimiento de los funcionarios clave y si fueron de la 

aprobación de todos los afectados, con anterioridad a su 

implantación. 

60 



DESARROLLO ~ CASO PRACTICO 

OBJETIVO DEL MANUAL GENERAL PAG. 62 

l MANUAL DE ORGANIZACION. 

l.l Antecedentes 
1.2 Estructura organizacional general 
l.J Estructura organizacional departamental 
1.4 Políticas de organización 
1.5 Funciones principales del depto de crédito y 

cobranzas 

2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

2.1 Objetivo del manual 
2.2 Políticas de control 
2.3 Descripción de las operaciones 
2.4 Descripción general del sistema 
2.5 Detalle de los procedimientos 
2.6 Actualización y mantenimiento del manual 
2.7 Cambios a la documentación 
2. a Formatos 
2.9 Flujo de procedimientos administrativos 

para el registro cheques devueltos 
2.10 Flujo de procedimientos administrativos 

para la recepción de la cobranza 

MANUAL DE POLITICAS. 

3.1 Objetivo del manual 
3.2 Estructura de las políticas. 

4 MANUAL DE BIENVENIDA. 

4.1 Historia de la organización. 
4.2 Organización. 
4.3 Giro y productos. 
4.4 Proyección. 
4.5 Prestaciones económicas y sociales 

4.6 Reglamento interior de trabajo. 

63 

71 

87 

90 

93 



OBJETIVO DEL ~ GENERAL 

Presentar a través de este caso práctico, la manera de como 

diseñar y 

documentación 

organización 

eficiencia 

elaborar un 

de soporte 

lo utilice 

administrativa 

manual general que contenga la 

para que la administrativo 

para 

y 

el 

por 

mejoramiento de su 

lo tanto ayudar a 

incrementar la productividad del trabajador. 
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1 ~ ~ ORGl\NIZbCION 

1.1 Antecedentes 

A más de 12 años de operaciones 

ha tenido como misión principal la 

concreto premezclado en México. 

Concretos Apasco, S.A 

fabricación del mejor 

Los productos que fabricamos son parte importante en la 

industria de la construcción, nuestra presencia en la 

vivienda de interés social, escuelas, puentes y hospitales 

destacan a nivel nacional, es por ello que para sobrevivir 

en éste ~ercado que cada dia es mas competitivo, el servicio 

y la calidad, son imperativos en Concretos Apasco, S.A. 
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~ ESTRUCTURl\ ORGANIZACIONAL GENERAL. 

Dirección general. 

Dirección técnica . 

-Gerencia de producción. 

-Gerencia comercial. 

-contraloria. 

Gerencia de producción. 

-control de calidad. 

-Embarques. 

Gerencia co~ercial. 

-Gerencia de ventas. 

-Mercadotecnic. 

Contraloria. 

-Tesoreria. 

-Crédito y cobranzas. 

-contabilidad. 
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1.3 Estructura orqanizacional departamental 

Gerente de Crédito y Cobranzas. 

Supervisor de Crédito y Administración 

Coordinador de sistewas 

Jefe de facturación 

Supervisor de Cobranza 

supervisor de crédito y Administración. 

Auxiliar de crédito 

Coordinador administrativo 

custodia de valores 

Coordinador adcinistrativo. 

Analista ~etropolitano 

Analista foraneo 

Coordinador de sistemas • 

••• Capturista 

Jefe de facturación 

Analista de facturación 

Auxiliares de facturación 

Supervisor de cobranza. 

Gestor de cobranza 

Coordinador de cobranza ~etropolitana 

Coordinador de cobranza foráneo 

66 



1 
~ 
~ 

CONCRETOS APASCO, S.A. DE C.V. 
ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS 

1 

~ 
¡~1 
1 DlCMlll10 ! 
¡y~! 

1 
! 

.-L 
'""""""' 1 1 D< 1 
! ~ALOIQ l 

¡::::-¡ 
J~i 

l____J 

1 

1 

1 

1 
l"""'""'oo./ ! .. 1 
! ........... 1 

T ¡---, 
¡~~\ 
l...,________J 

$ 
1 

ANJJnA ! ~ Í 
.. 1 ! -;;-- 1 

'~¡~ 

1-:-
1 

1 

l 1 

1 ~ 
~----

1~1 
1~-1 



l·4 Políticas~ organización 

••• Todo reclutamiento de personal que se efectue en Concretos 

Apasco S.A. deberá ser exclusivacente a través de recursos 

humanos dependiente del depto. de relaciones industriales 

••• El depart.a:::iento de relaciones industriales sera el 

encargado de la elaboración de la descripción de puestos 

de todas las áreas que integran Concretos Apasco, .S.A . 

••• El area de crédito y cobran.:as sera respc:nsables de la 

vigilancia de sus politicas relacionadas con el 

departamento de crédito; infor.71ando a la dirección 

gen~ral, contraloria, gerencia de cré:;jito y cobranzas de 

cualquier desviación que se presente . 

••• La determinación de los precios de venta; estarán fijados 

por la dirección general y turnarse al área comercial, 

contraloria, facturación y crédito para su vigencia. 
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l.S Funciones principales 

1.s.1 credito y Cobranzas 

Análisis e investigación de solicitudes de crédito 

Establecimiento y vigilancia de políticas de crédito 

Control y .í\utorizacion de cartas convenio. 

Vigilancia de las operaciones de crédito, contado y 

empleados. 

Realización de arqueos periodicos a la cartera. 

l.5.2 Facturación 

Operación y ~antenioiento del siste~a de facturación. 

Custodia y respaldo de los programas 

Servir de. anlace con el departar:ento 

Corporativo. 

da facturación. 

de Sistemas 

D.:iitir ~· registrar la facturación metropolitana y foránea 

1.5.3 Cobranzas 

Establecimiento del pronóstico de cobranzas y objetivas 

de =ecuperación. 

Control de la cartera y planeacíón de la cobranza. 

Control y sequü:üento de cui?ntas en poder de abogados. 
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1.5.4 Crédito y Administración 

Captación diaria de los depósitos. 

Administración del sistema cocputarizado. 

Validación de cifras con el área contable. 

Soporte a plantas foráneas en la 

del sistema de comercialización. 

implantación 

Servir de enlace con el Sistema Corporativo. 

Emitir los reportes e informes a las distintas 

áreas de la organización. 
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2 MAlllJAL Q.11 PROCEDIMIENTOS 

2.1 Objetivo del Manual 

Proporcionar una documentación comprensible en la que se 

describan los procedimientos. 

Ser un instrucento útil pero a nivel práctico en cuanto a 

la descripción del sistema de comercialización de 

plantas metropolitanas en su aspecto manual y práctico. 

Apoyar al usuario en cuanto a la necesidad de 

consultar dudas a sus superiores. 

Proporcionar una herrra~ienta de soporte adcinistrativo 

que pueda servir de consulta para nuevos empleados 

involucrados en el síste.raa. 

Guiar el trabajo de los usuarios para incidir en la 

disminución de errores. 
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L.a. Políticas M control 

Del área comercial 

Una venta al cliente eventual solo podrá ser aceptada a 

précio püblico y deberá ser liquidada en efectivo o 

mediante cheque certificado. 

La Dirección General y la Gerencia Comercial con apoyo de 

la Contraloria, se~estralmente determinarán, el volúmen, 

minimo de consumo y, su frecuencia, para poder calificar 

como cliente de crédito. 

Las áreas de Crédito y Ventas serán responsables de la 

vigilancia para el cumplimiento de las politicas, 

informando a la dirección general, contraloria, gerencia 

de crédito y cobranzas, 

presente. 

cualquier desviación que se 

~ Descripción de las operaciones 

La documentación de los procedimientos del sistema de 

comercializaci6n está dividido en dos partes; la primera 

comprende una breve introducción al sistema, un descripción 

general de los diferentes elementos que se manejan dentro del 

área, la segunda parce comprende el detalle de los 

procedimientos. 
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L_i Descripción general del sistema 

En los procedimientos y documentación del sistema comercial 

están identificados dos subsistemas principales; facturación 

y cartera. Estos subsistemas están a su vez integrados por 

cuatro módulos, los cuales se mencionan a continuación. 

Operación de Venta 

Mantenimiento de archivos maestros 

Control de despacho y facturación 

control de la Cartera 

~ Detalle de los procedimientos 

Es de esperarse que habrá dos grandes grupos de usuarios 

Aquellos que deseen eventualmente información detallada 

del sistema, y 

Aquellos que ejecutarán las funciones involucradas 

con la operación del sistema incluyendo personal actual, 

nuevo o aquel que adquiera nuevas responsabilidades. 

La descripción de los procedimientos que se lleven a cabo en 

cada uno de los modules, constituye el corazón de la 

documentación, ya que, 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 diseñar un manual de procedimientos, para un 

sistema de comercialización que tienen establecida como 

documentación de soporte administrativo Concretos Apasco S.A. 

a continuación se muestra la documentación requerida para dar 

mantemiento al manual. 

~ Actua112ación y Mantenimiento 

La documentación y el mantemiento de la documentación 

son factores importantes para que la operación del 

sistena continUe ejecutandose correctamente. 

~ Cambios de l.§ documentación 

Pueden originarse, ya sea por cambios o desaparición 

de algUn procedimiento existente, o por un procedimiento 

nuevo. 
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.LJ!. Formatos 

Para facilitar la actualización de la documentación se 

diseñaron los siguientes formatos a manera de ejemplo: 

Lista de distribución de la documentación del usuario 

Anexo ¡>, 

Solicitud de cambio a la documentación de procedimientos 

Anexo B. 

Bitácora de cambios de la documentación 

l.nexo g 

Hoja de actualización 

Anexo Q. 
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Anexo A 

Se utiliza para qua el responsable de coordinar la 

documentación mantenga un registro de las secciones que 

tiene cada una de las personas a las que se les entregó 

la documentación y la fecha en que se les distribuyó. 

Anexo B 

Esta fon:1a deberá llenarse siempre que se requiera hacer 

un ca~bio a la documentación y deberá turnarse al area de 

métodos y procedimientos para su forrnalizaci6n y 

aprobación, junto con la docu~entación detallada que se 

requiera para el cambio. 

Anexo e 

Esta forma se utiliza para mantener un resumen de los 

cambios que han sido aprobados. 

Anexo o 

Esta forma se utiliza para comunicar a cada una de las 

personas a las que se les entrego la documentación sobre 

las actualizaciones que ha tenido la ~isma. 
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Anexo 'A' 

ORGANIZACION. 
--------------------------------------------------------~----SISTEMA. SUBSISTEMA. 

TITULO: Lista de distribucion de procedimientos y documenta 
ció~ del usuario. ~ 

DE.(nombre del - (ingresar fecha en la cual se envio cada 
COPIAS EN PODER DE:ISECCION DE OOCUMENTACION. 

depto/usuario} sección de la documentación a un depto. 
-------------------------------------------------------------

FECHA. PAGINA. 



Anexo 'B' 

ORGANIZACION. 

SISTEMA. SUBSISTEMA. 

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

REF. !TIPO DE CAMBIOIPROCEDIMIENTOIDOCUMENTACIONIDISTRIBUIR A: 
(#) Y DESCRIPCION GLOBAL DEL --

DEL CAMBIO. SISTEMA 
AFECTADO. 

-------------------------------------------------------------



Anexo 'C' 

ORGAIHZACION. 

SISTEMA. 

ESTA 
SAUi 

SUBSISTEMA. 

TESIS 
BE LA 

H~ eEBE 
BIBLIOTECA 

TITULO. Bitácora de cambios a la documentación del usuario. 

REFER.IFECHA [FECHA IREFEREllCIAICAMBIO ITIPO DEIAPROBADO POR 
CAMBIO DIST. 1 IMPLAN PREPARA_ CAMBIO 

DOCTOS TACIOll DO POR. ( #) 

#C_cambio. :o_eliminación. ;E_nuevo procedimiento 



Anexo 'D' 

ORGANIZACIOll. 

SISTEMA. 

TITULD. Hoja de actualización. 

Saque o mande destruir 
las siguientes paginas: 

Sección: 

Actualización autorizada por: 

Distribuir 

ª'--------------

SUBSISTEMA. 

Coloque en el lugar 
apropiado las siguien
tes páginas. 

Sección: 

Fecha: 

Fecha: Página: __ 



2.9 Flujo de procedimientos Administrativos para el registro 

de Cheques devueltos, emisión del cargo por 

devolución y comisión bancaria. 

Objetivo. 

Establecer los procedimientos a seguir para la reposición del 

cheque devuelto. 

A continuación se mostrará el detalle de los procedimientos a 

seguir, as1 como el flujograma para el registro de Cheques 

devueltos. 
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SISTEMA: COMERCIALIZACION 
TITULO: DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCEDIMIENTOS 
AREA: METROPOLITANA 
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PROCEDIMIENTO PARA EL REGISTRO DE CHEQUES DEVUELTOS 

EJECUTA 

GERENTE DE 
TESORERIA 

ANALISTA DE 
INGRESOS 

AUXILIAR DE 
CREDITO Y 
COBRANZAS 

SUBGERE'llTE 
DE COBRANZA 

SUPERVISOR 
FORANEO 

lruM. ACTIVIDADES 

01 RECIBE AVISO BANCARIO POR CHEQUE DEVUELTO, VERIFICA EL 
IMPORTE DEL CHEQUE VS AVISO Y TURNA AL ANALISTA DE 
INGRESOS PARA SU CAPTURA 

02 ELABORA RELACION CHEQUES DEVUELTOS '{ TURNA A CAPTURA 

03 RECIBE DOCUMENTOS, FIRMA DE RECIBIDO, CAPTURA 1.DS 
CHEQUES, REVISA VS. AVISO BANCARIO, VALIDA '{ ACTUALIZA 

04 SOLICITA EMISION DE CARGO POR CHEQUES DEVUELTOS, 
JUNTO CON EL REFORTE DE SEGUIMIENTO, 

05 VIA IMPRESION RE.MOTA, GENERA RELACION NOTAS DE CARGO 
Y CHEQUES DEVUELTOS. 

06 GENERA REPORTE DE SEGUIMIENTO DE CHEQUES DEVUELTOS 

07 OBTIENE LA DOCUMENTACION Y ENTREGA CHEQUES DEWELTOS 

08 DISTRIBUYE LA DOCUMENTACION Y DA SEGUIMIENTO DEL 
COBRO EN BASE AL REPORTE. 

09 RECIBE U.. DOCUMENTACION, AVISO BANCARIO Y NOTAS CARGO. 

10 AVISA TELEFONICAMENTE AL CLIENTE TRAMITAR REPOSICION 
DEL CHEQUE DEVUELTO. 

11 EUTR.EGA AL SUPERVISOR FORANEO LA DOCUMENTACION. 

12 RECIBE LA OOCUMENTACION Y ENVIA AL ADMINISTRATIVO DE 
PLANTA DAR SEGUIMIENTO A LA RECUPERACION DEL CHEQUE 



2.10 Flujo de procedimiento administrativos para la recepción 

del pago y liquidación de la cobranza 

Objetivo. 

Establecer los procedimientos a seguir y de acuerdo a las 

politicas establecidas para la cobranza del día anterior sea 

sea depositada con oportunidad en la caja del departamento de 

tesoreria. 

A continuación se mostrara el detalle de los procedimientos a 

seguir, así corno el flujograca para la recepción del pago y 

liquidación de la cobranza. 
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SISTEMA: COMERCIAUZACION 
TITULO: DIAGRAMA DE FWJO DE PROCEDIMIENTOS 
AREA: METROPOLITANA 

_L __ · 
f amtlGAUl:~ 
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PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCIOU DEL PAGO 'i LIQUIOACION DE LA. COBRANZA 

EJECUTA HUM. 

GESTOR DE 
COBRANZh 01 

02 

OJ 

04 

CUSTODIA 05 
VALOR.ES 

GESTOR DE 06 
COBR.AliZA 

07 

SUBGTE DE ºª COBAANZi\ 

09 

10 

11 

GESTOR PE 
COBRA!1Zi\ 12 

CAJA u 

ACTIVIDADES 

RECIBE CHEQUES Y/O EFECTIVO, E.LABORA RECIBO PROVISIONAL 
Y WTREGA AL CLIWTE A CAMBIO DEL CHEQUE. 

VERIFICA VS GESTION DE COBRANZA QUE EL VALOR RECIBIDO 
SEA EL MISMO DEL REPORTE. 

ANOTA EN U\ GESTIOI' EL IMPORTE COBRADO Y LA FORMA DE 
PAGO POR CADA CLIE?lTE. 

IDENTIFICA LOS PAGOS HECHOS CON CHEQUE POSTFECHADO Y 
ELABORA REU\CIO!I QUE TURNA A CUSTODIA DE VALORES. 

RECIBE LA RELACION DE CHEQUES POSTFECHADOS. 

ANOTA AL REVERSO DE CADA CHEQUE, NOMBRE 'i NUMERO DEL 
CLIENTE. 

ELABORA REPORTE DIARIO DE COBRANZA POR PAGOS 
RECIBIDOS Y TURNA PARA SU REVISION, 

RECIBE Y VALIDA LA RELACION DE CHEQUES POSTFECHADOS. 

IDENTIFICA LOS CHEQUES A DEPOSITARSE HOY, 

REVISA QUE ESTEN IllCLUIDOS EN EL REPORTE DE COBRANZA 

V'ERI f'ICA LOS MOVIMIENTOS HECHOS EN EL REPORTE, FIRMA 
Y ENTREGA AL GESTOR DE COBRANZA PARA QUE LO DEPOSITE 

PRESENTA. LA LIQUIDACION OE VALORES EN LA CAJA DEL 
DEPA.RTA..\.fE?CTO DE TESORERIA. 

RECIBE U. GESTIO?I DE COBRO Y EL REPORTE DIARIO DE LA 
COBRANZA 



3.1 MA!!UAL m:< POLITICAS 

3.1 Objetivo 

Controlar las actividades, operaciones y al personal que 

forna parte de Concretos, Apasco, S.A. para que se lleven a 

cabo todas las disposiciones emitidas por la dirección 

general 

lograr 

y con su aplicación se logre 

los objetivos señalados de 

organización. 

~ Estructura ~~ las políticas 

Generales: 

ser eficiente para 

antemano por la 

Una venta al cliente activo contado podrá ser aceptado, 

incluyendo el descuento que tenga autorizado. sólo si de 

acuerdo a sus antecedentes ha sido calificado como tal y su 

historial en pagos se encuentra al corriente. 

Conforl:le la situación del oercado lo requiera, la dirección 

general emitirá los linites máximos para descuento por pronto 

pago y bonificaciones que podrán ser otorgadas por la 

gerencia comercial. 

Una transacción de crédito rechazada por el sistema de 

comercialización, puede autorizarse Unicamente por el 

gerente de crédito y cobranzas. 
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dirección comercial, deberá informar a la dirección 

general a través de un reporte las actividades desarrolladas 

durante el nes. 

La dirección general y la gerencia comercial, con apoyo de la 

contraloria, semestralmente determinarán el volúmen minimo de 

consumo. 

~ Crédito y cobranzas 

Es r~sponsabilidad de crédito y cobranzas, el estableciciento 

y vigilancia de las politicas de crédito. 

elaboración de cortes periódicos de cartera para su 

análisis y depuración, cada tres neses. 

~ Facturación 

El departacento de facturación tendrá la responsabilidad de 

ecitir los informes y reportes estadisticos de la ·facturación 

metropolitana y foránea. 

Sera el responsable de la operación y mantenimiento del 

sistewa de facturación, asi coco de la comunicación con el 

departa~ento de sistecas corporativo. 
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~ cobranzas 

Tendrá la 

pronóstico 

como llevar 

cobranza. 

responsabilidad de el establecimiento del 

de la cobranza y objetivos de recuperación, asi 

el control de cartera y planeación de la 

~ crédito y administración 

Tendrá a su cargo la administración del centro de cómputo y 

operaciones manuales. 

Validara cifras con el depto de contabilidad. 
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MANUAL DE BIENVENIDA 

4.1 Historia de la orqanización 

Concretos Apasca, nace en el año de 1976 y es producto de la 

fusión de dos empresas fabricantes de concretos: 

concretos Premezclados,6.A y coneretec, ~ 

A través de 12 años de operaciones nuestra organización , ha 

tenido como misión principal la fabricación del mejor 

concreto premezclado en México. La división Prefabricados 

produce block y vigueta de concreto. 

~ Organización 

Al inicio de operaciones la compañia contaba con plantas, 

exclusivamaente en la zona metropolitana, a partir de 1977 

se inicia la expansión de Concretos Apasco a la fecha 

existen 32 plantas en el interior del país y 7 en la zona 

metropolitana. 

La expansión de la compañia tat:lbién se refleja en el número 

de personas que trabajan en ella. Actualmente 520 personas 

colaboran con entusiasrao y decidido esfuerzo para ~antener a 

Concretos Apasco en su posición de vanguardia en la Industria 

de la Construcción de nuestro Pais. 
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4.3 Giro y productos 

Nuestros productos son parte importante en la Industria de la 

Construcción 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 establecidos por las normas 

técnicas complementarias del Reglamento de las construcciones 

para el Distrito Federal, dentro de éstos productos destacan 

los siguientes: 

Concreto especial. 

concreto hidraúlico común. 

concreto fluidocreto. 

Aditivo para concreto. 

Impermeabilizante integral 

Concreto práctico. 

Concreto rápido. 
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4,4 PROYECCION 

En base a nuestra infraestructura organizacional y constante 

actualización técnica, garantizarnos al mercado un servicio y 

un producto ünicos en México y alta~ente competitivos en 

cualquier nivel, es por ello que nos preocupamos por 

conservar 11 la calidad de los especialistas" que es la calidad 

total en Concretos Apasco,S.A. 

4,5 PRESTACIONES 

En Concretos Apasco, S.A es importante la tranquilidad 

económica de nuestros trabajadores y su fanilia, es por ello 

que existe conciencia plena de la importancia que tienen las 

diferentes prestaciones socio-económicas que ofrecemos a 

nuestro personal, independientemente de las que marca la ley. 

A continuación mostraremos una visión general de tales 

prestaciones: 

Dias Festivos. 

~ multiple de previsión social. 

Fondo de ahorro. -----
Vacaciones ~ prima vacacional. 

2\<n!inaldo, 
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4.6 REGI.1.MEN'l'O INTERIOR~ TRABJ\JO 

El reglamento interior de trabajo es un instrUJUento de 

soporte administrativo de origen juridico de gran ayuda para 

la administración de Recursos Humanos, contiene disposiciones 

que obligan tanto a los trabajadores como a los directivos de 

la Organización. 

En Concretos Apasco, S~A además de la información que 

contiene el manual, hay una série de estipulaciones o norr.i.as 

que deben considerarse para el buen desarrollo de las 

actividades y que estan incluidas en el Reglamento Interior 

de Trabajo, tales como: 

Los trabajadores y directivos tendran derecho a un periódo 

vacacional de acuerdo a ·su antiguedad, que podra ser de s 

hasta 28 días hábiles. 

Todo el personal que labora en Concretos Apasco, deberá 

iniciar sus actividades en un horario de 6:30 am. a 

18:30 pm. 

cumplir con todas las nomas de orden técnico y 

administrativo que dicte la empresa a través de manuales, 

reglamentos, circulares o reglas de carácter general. 

Someterse a los reconocimientos medicas para verificar que no 

padecen enfen:i.edad alguna que los incapacite para trabajar. 
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CAPrTOLO IIr 

Método ~ investigación aplicado 

~ Identificación ~el problema 

El progreso de Xexico y en especial el de las organizaciones, 

es algo que a todos los que colabcra~os con ése desarrollo 

nos interesa, por tal ootivo, se ha deter;:iinado la siguiente 

problemática-: 

La falta de la dccu~entación de soporte ad~inístrativo en 

las organizaciones propiciará una baja productividad en 

el trabajador y por lo tanto una falta de eficiencia 

adt:ünistrativa e:1 

or9anizaci6n. 

las actividades que dese~peña la 
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~ Demarcación del f énomeno 

Basado en las consideraciones anteriores e identificado el 

problema se procede a identificar el área en donde éste se 

localiza: 

En organizaciones con alto volumen de transacciones 

En organizaciones que requieran de personal 

especializado en el area de sistemas. 

En organizaciones de tipo industrial, comercial y de 

servicios. 
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~ Formulación de hipótesis 

Habiendo establecido los objetivos y analizados aquellos 

elementos que nediante la aplicación de técnicas de análisis 

cimienten soluciones, se generan las siguientes hipótesis: 

El contar con la documentación de soporte administrativo, 

ayudará a incrementar la productividad del trabajador y 

la eficiencia administrativa de la organización. 

El Licenciado en Administración, como analista de 

sistemas es el profesionista que por sus caracteristicas 

y conocimientos podrá enfrentar la problemática que 

enmarca la falta de documentación de soporte 

adcinistrativo en las organizaciones que cuenten can un 

centro óe procesamiento de datos. 
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~ Fiiación de objetivos 

Los principales objetivos a considerar para ésta 

investigación y de 

las siguientes: 

acuerdo a las hipótesis planteadas son 

Proporcionar 

en especial 

a los Centros de Procesamientos de datos y 

a los directivos, una herramienta 

administrativa que le auxilien en el desarrollo de sus 

actividades. 

Comprobar el apoyo que el Lic. en Administración brinda 

a las organizaciones en el diseño y elaboración de la 

documentación de soporte administrativo. 

Mediante el método de investigación aplicado, daremos 

a conocer el indice de organizaciones que actualmente 

cuentan con algún tipo de documentación de soporte 

administrativo. 
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~ Determinación de variables independientes y dependientes 

Establecidos los objetivos y a fin de proveer de elementos 

suficientes en la confrontación de las hipótesis, se 

establecen como: 

a).- Variables independientes 

El contar con la documentación de soporte administrativo 

debidamente adecuada a las necesidades de la organización 

traerá como como concecuencia: 

b).- variables dependientes 

Aprovechar mejor los elementos materiales y humanos. 

Aumentar la productividad del trabajador 

Evitar tiempos improductivos. 

Reali2ación oportuna de los objetivos. 

Optimizar las actividades de la organización. 
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~ Determinación de Variables de control 

Una vez foanuladas las hipótesis con sus respectivas 

variables, se determinaran las variables de control, mismas 

que nos serviran para guiarnos y seguir los procedimientos 

adecuados al objetivo deseado. 

Dichas variables serán como sigue: 

¿Cúal es el giro de su organización? 

¿Qué profesión considera ud. necesaria para el diseño y 

elaboración de la documentación soporte administrativo? 

¿Considera ud. que el Lic. en Administración al diseñar la 

documentación de soporte administrativo propiciará una 

buena optimización de las actividades ejecutadas 

por la organización? 

¿cuenta con algún tipo de documentación de soporte 

administrativo su organización? 

¿Existe un departamento especializado para su elaboración? 

¿El personal que los diseña cuenta con titulo profesional? 

¿Al incrementar la Productividad repercutira una mayor 

eficiencia en sus actividades? 

¿Todas las organizaciones deberian contar 

documentación de soporte administrativo? 

¿La considera ud. una herramienta administrativa? 

¿CUal es el inventario de personal de su organización? 

con 
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A continuación mencionarernos las variables de control 

seleccionadas cuyo contenido va de acuerdo con el de 

nuestra investigación, mismas que formarán parte en nuestro 

cuestionario y que aplicaremos en la práctica de campo. 

a.- Nombre de la organización. 

b.- Giro de la organización 

a) Industrial 

b) Comercial 

e} De Servicios 

c.- ¿cuenta la organización con algún tipo de documentación 

de soporte administrativo? 

a) Si 

b) No 

d.- ¿Si cuenta con documentación de soporte administrativo 

en que porcentaje considera ud. ha aumentado la 

productividad del trabajador? 

Rangos. 10-20-30-40-50-60-70-80-90-100 % 

e.- ¿con qué tipo de documentación de soporte administrativo 

cuenta su organización? 

a) Productiva. 

b) Administrativa. 

e) otra. 

f.- ¿considera Ud. que todas las organizaciones deberian 

contar con la documentación de soporte administrativo? 

a) Si 

b) !lo 
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g.- ¿Que importancia tiene el contar con documentación de 

soporte administrativo? 

a) Necesaria. 

b) Indispensable. 

e) Ninguna. 

h.- ¿Que departamento 

elaboración de 

administrativo? 

es 

la 

a) Relaciones industriales 

b) Organización y métodos 

e) otros 

el encargado del diseño y 

documentación de soporte 

i.- ¿El personal que interviene en su elaboración cuenta con 

alglln titulo profesional? 

a) Si 

b) No 

j.- ¿Quienes aprueban 

administrativo? 

a) Dirección. 

b) Gerencia. 

e) otros. 

la documentación de soporte 
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~ ~ A la hipótesis original y a sus variables 

Habiendo considerado que tanto la hipótesis original asi como 

sus variables fuerón bien detenninadas, se ha decidido 

continuar sin modificación alguna, en virtud de que éstas se 

apegan adecuadamente al objetivo del estudio. 
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~ Muestreo estadístico 

El propósito es determinar, mediante técnicas de estadistica, 

la cantidad de información que se deberá obtener a fin de 

confrontar de manera razonable las hipótesis planteadas en 

báse al análisis efectuado y al diseño de la investigación, 

determinamos el tamaño de la población tomando en cuenta 100 

organizaciones ubicadas dentro del área metropolitana. 

Fue necesario seleccionar y enumerar a las organizaciones del 

tipo Comercial, Industrial y de Servicios para fijar nuestro 

universo, procediendo a aplicar la siguiente fórmula: 

n = 4.0 pqN 

52 (N-1)+ 4.0 pq 

donde: 

n = tamaño de la muestra 

p frecuencia conque ocurre el evento medido 85 % 

q grado de porcentaje desfavorable 15 % 

S error permitido 5 t 

N tamaño de la población 100 % 
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1..!...!, desarrollo ª la fórmula 

n = 4.o ¡.asx.15) 100 

.os ¡100-1) + 4.0 (.ssx.15) 

n = 4.0 (.1275) 100 

.0025 (99) + 4.0(.1275) 

n = 51 

.2475 + .51 

n = 51 

. 7575 

n = 67 

Por lo tanto; la determinación de la muestra sera de 67 

entrevistas a realizar. 
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Diseño de la investigación 

Partiendo de una clara especificación del problema precisamos 

el tipo de investigación acorde a nuestro caso de estudio, y 

con ésto hacer el ordenamiento de las decisiones más 

significativas en ésta investigación, para precisar una idea 

clara de la estructura de nuestro trabajo. 

Para iniciar ésta investigación fue necesario consultar la 

documentación de soporte administrativo que auxiliara en el 

desarrollo de l3s operaciones, 

práctica de campo. 

Elegido el cuestionario como 

y con ello aplicarla en la 

herramienta auxiliar y 

debidamente diseñado, se procedera a efectuar las entrevistas 

al personal de las organizaciones responsables del manejo de 

información de sistemas y con ello obtener la información 

precisa; en cáso necesario anotaremos algunas observaciones 

relevantes de interés que consideremos necesario. 

La evaluación final se llevara a efecto haciendo un análisis 

basado en la interpretación de los resultados, a fin de 

aprobar o desaprobar las hipótesis. 
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Construcción ~el cuestionario 

Una vez detenninados los puntos anteriores, se procedio a la 

integración del cuestionario, mismo que será aplicado en la 

práctica de campo. 

Establecido el cuestionario como técnica de investigación a 

utilizar en el presente caso de estudio, consideramos en su 

diseño los siguientes parámetros. 

se presentará una carta de presentación con la finalidad 

de darle profesionalismo a nuestro trabajo. 

Se deberá fonnular 

secuenciales, con la 

la documentación 

las organizaciones. 

de 

un cuestionario de preguntas 

finalidad de conocer el uso de 

soporte administrativo en 

Aplicaremos 

conformaran 

un total de 67 cuestionarios que 

el tamaño de la ~uestra en nuestro 

cáso de estudio. 

En caso necesario y de acuerdo a las circunstancias se 

pedirá que nos sellen el cuestionario con el fin de 

darle validez a la información recabada. 
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CUESTIONARIO 

l.- Nombre de la organizaciOn. 

2.- Giro de la organizaciOn. 

;,,,::;,;s,,-r2.,,¿ z...,,;,,,u';l, s ¿:;;,e; cv'. 

!/¡;,.;,-.,, ·1 Pzcv<JCC•o..J :IJt ZtJJ~SES /¿Sítl< 

J.- Cuenta la organizacibn con algUn tipo de documentaciOn 
de soporte administrativo? 

Si.. ( ;>(.) 
No .• ( ) 

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

marque el rango l0 __ 20~J0 __ 40 __ 50 __ 60~70 __ 80~90~lOO~ 

s.- con que tipo de docunentacibn de soporte ad~inistrativo 
cuenta su organizaciOn? 

Productiva. ( )'. ) 
Administrativa. (y.) 
Otra. (y.) 

6.- Que importancia tiene el contar con documentacibn de 
soporte ad~inistrativo en su-org~nizacibn? 

Necesaria. ( ) 
lndispensal:>le. {)l. ) 
Otra. ( ) 

7.- Que departa~ento es el encargado del diseño y elaboraciOn 
de la docw::ientaciOn de soporte administrativo? 

Sistemas 'j procedimientos. (X) 
Organizac1on y metodos. ( ) 
Asesores externos. { ) 

e.- El personal que interviene en el diseño y elaboraciOn de 
la docurnentaciOn de soporte adrninistrativo, cuenta con 
algUn titUlo profesional? 

Si..()<..) 
Uo .• ( ) 

Quienes aprueban la documentaciOn de soporte adrninistratlvo? 

Directivos. ( } 
Gerencia. ()C..) 
otros. ( ) 

~mil [lfll.IID.. S l 11 C. Y. 



• CUESTIONARIO 

1 .. - Ho:.bre de la organizacibn. \ ¿ 
EF ¡7,,,v,·J•.\¿., .. """'!"r3-:.;.- _'\,!•• :, ••.J. (' .\\ 

3.- cuenta la orqanizaciOn con algiln tipo de docu~entaciOn 
de soporte ad~inistrativo? 

Si.. ( ..,.__) 
No •• ( ) 

~--Si cuenta con docu~er.taciCn de soporte administrativo en 
que porcentaje considera ha aur.entado la productivic!ad 
del trabajador? 

r..arqi.Je el rango l0_20_Jo_.co_so_60_7o_so,A.90_100_ 

5.- Con que tipo de docuµ,entaciOn de soporte ad~inistrativo 
cuenta su organizacibn? 

Productiva. ( ) 
1,.dr.iinist.rativa. (,.:.._} 
Otra. ( ) 

6.- Que icportancia tiene 
0

el contar con docur.entaciCn de 
soporte ad:::inistrativo en su organ~zaciOn? 

Necesaria. ( ) 
Indispensable. ('><..) 
Otra. ( ) 

7.- Q~e departa:Ent.c es el encargado del disefi~ y elaboracibn 
de la docur,e.ntaciOn de soporte administrativo'? 

Sistezas ~· procedi?:.ientos. ( } 
Organizac1on y cetodc-s. (X} 
J..sesc:-es externos. (X ) 

s.- El personal que ir.ter.:iene en el diseño y elaboraciOn de 
la docuz.entacibn de soporte ad~inistrativo, cuenta con 
algün ~itUlo profesional? 

Si..('<,) 
1:0 •• ( ¡ 

Quienes aprueba:i la dccu:'.":er::taciCn de soporte adr.:inistrativo'? 

Dire=~iv=s. 
Ge-::-e:-;c.:.a. 
o':.ros. 

( ) 
( >() 
( ) 

Ef. ErUC,CI~:¡ llHE~HACIOUU 
A.lf·e~·.:- •.•-sset No. 2~8 
R~~. =:.' J!"ICO 

Oeleg: \~ g ... et Hidalgo 

lll;!iO, Mwco, D: F: ~ 

, .... 6-!!>-2600.581-8168 ' 511-4171 



CUESTIONARIO 

i.- No~re de la organizacibn. 

2.- Giro de la organizacibn. 

J.- cuenta la organizacibn con alqUn tipo de documentacibn 
de soporte adDinistrativo? 

Si.• ( -\' ) 
No •• ( ) 

4-- Si cuenta con docuz:::entacibn de soporte administrativo en 
que porcentaje considera ha aumentado la productividad 
del trabajador? 

marque el rango l0~20~30~40~50~60~70~eo.X.90~100 

s.- Con que tipo de documentacibn de soporte administrativo 
cuenta su organizaciOn? 

l?roductiva. 
>.di::.inistrativa. 
otra. 

( ) 
(4) 
( -f)~1;1::_V, ~:; -

6.- Que importancia tiene el cont~r con docucentaciOn de 
soporte administrativo en su organizaciOn? 

Necesaria. ( -'¡-) 
Indispensable. ( ) 
otra. ( ) 

7.- Que departamento es el encargado del diseño y elaboración 
de la documentaci6n de soporte administrativo? 

Sistemas ~ procedimientos. ( ) 
Organizacion y metodos. (.J.-) 
Asesores externos. ( 1 

) 

S.- El personal que interviene en el diseño y elaboracibn de 
la documentacibn de soporte administrativo, cuenta con 
algün titUlo profesional? 

Si..¡...\-) 
No •• ( ) 

Quienes aprueban la documentacibn de soporte administrativo? 

Directivos. ¡+¡ 
Gerencia. ( -\-) 
otros. ( ) 



CUESTIOllARIO 

2. - ~o de la orqanizaciOn. 
·v,'e-e=re'> Y<F6f1Píéc, 

5.A. c.v. 

J.- cuenta la organización con alglln tipo de documentaciOn 
de soporte administrativo? 

Si.. ( )U 
No •• ( ) 

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

marque el rango 10~20~3º~40~:0.!i60~1o __ so __ 9o __ 100 __ 

5.- Con que tipo de docurnentaciOn de soporte administrativo 
cuenta su organizacibn? 

Productiva. ( } 
Administrativa. (X) 
Otra. ( ) 

6.- Que importancia tiene el contar con documentaciOn de 
soporte administrativo e~ su·org~~izaciOn? 

Necesaria. ( ) 
Indispensable. ( ~) 
Otra. ( ) 

7.- Que departamento es el encargado del diseño y elaboracibn 
de la documentacibn de soporte 8dministrativo? 

Siste~as ~ procedimientos. ( ) 
Organizacion y tr.etodos. ( Y..) 
Asesores externos. ( } 

s.- El personal que interviene en el diseño y elaboraci6n de 
la documentaciOn de soporte administrativo, cuenta con 
algün titülo profesional? 

Si.•(';() 
No •• ( ) 

Quienes aprueban la docu..~entaciOn de soporte administrativo? 

Directivos. 
Gerencia. 
otros. 

( ) 
(>..) 
( ) Jn.~. ~·=~ !r ... ' 1 • -. l·· .~ 

0JA...., _-. 
Tll4... f'.f'':!· 

........ t"f'¡¡\, Ul!l·~ 
.. d.l.~¡ ~ 



Realización de la entrevista 

La entrevista consistió en la obtención de la inf orTnación por 

parte del personal involucrado en el manejo de información de 

sisteI:ias. 

El tipo de entrevista que se llevo a cabo fue del tipo 

dirigido, considerando para su desarrollo el propio 

cuestionario. Debo mencionar que algunas organizaciones que 

conformarón nuestra mues~ra, por políticas internas se 

negarón a proporcionarnos la infortolación requerida. 
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~ Interpretación ~ ~ resultaOos 

Realizadas las entrevistas y aplicados los cuestionarios, 

se procedio a centralizar los datos a fin de obtener mediante 

relaciones porcentuales, báses para la sustentación de las 

hipótesis. En función al tamaño de la muestra, los resultados 

obtenidos se expresan de la siguiente manera: 

organizaciones 

Visitadas 

67 

100% 

Para la obtención 

cuestionarios 

Resueltos 

64 

96% 

Organizaciones 

que no atendieron 

3 

del po~centaje, se tomó como báse el 

total de cuestionarios que fue de 67. 
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Recolección de resultados 

cuestionarios resueltos 64 

No proporcionarón información 3 

Total de la muestra 67 Entrevistas 
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Tabulación 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 

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 
OrganizaciOn y métodos 10 .15 
sin respuesta 3 • 04 

8 Si .. 53 .79 
No. 11 ,17 
Sin respuesta 3 .04 

9 Gerencia 38 .57 
Dirección 20 .30 
otros 6 .09 
Sin respuesta 3 .04 
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~ Análisis de los resultados 

de la muestra original 67 organizaciones representan 100% 

(ver figura 1) 

11 son del tipo Comercial, 

44 son del tipo Industrial, 

9 son de Servicios, y 

no proporcionaron información 

Lo cual repercute de la siguiente manera: 

(49) de las 

documentación 

organizaciones afirman contar con la 

de soporte administrativo, lo que 

representa el 74\ de la muestra original 

(15) de las organizaciones, no cuentan con algün tipo de 

docur.i.entación de soporte administrativo, lo que 

representa un 22% de nuestra muestra original. 

(26) de las organizaciones, afirman que la documentación 

de soporte administrativo esta enfocada directamente a la 

producción lo que representa un 39\ de nuestra muestra 

original (ver figura 2). 

(38) de las organizaciones afin:ian que la docU.l:lentación 

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 que 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 diseño y elaboración 

de la documentación de soporte, según afirmaciones de las 

organizaciones son (ver figura 3). 

Sistemas .24 % 

Asesores externos. -~ % 

Organización y métodos -~ 

Sin respuesta .04 

100 

Lo cual nos indica que requieren asesoria externa 
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(53) de las organizaciones afirman que el personal 

cuenta con titulo profesional y representa un 79\ de 

nuestra muestra original, mientras que el 17% de nuestra 

original afirman no contar con titulo profesional. 

(38) de las organizaciones afirman que la documentación 

de soporte la autoriza la gerencia, lo que representa 

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

(20) de las organizaciones, su docunentación de soporte 

la autoriza la dirección lo que representa un 30% de la 

muestra original (ver figura 4). 

(6) de las organizaciones afirman que su docu~entación 

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 

.50,-------------------

30 

<_.()MER(:IAL INDLIS H11AL SIN RESPUESTA 

•serle$1 

TOTAL DE LA MUESTi=IA 67 (ligu:a No 1) 



CUENTAN CON ALGUN TIPO 
DE DOCUMENTACION 

PORCENTAJE 100% { !!gura No : ) 

PRODUCTIVA 
039 

SIN RESPUESTA 
0.04 



DEPARTAMENTOS QUE DISEl\IAN 
LA DOCUMENTACION 

'- _,./ 
ASEllORIA EX.TERNA -~---· 

0.57 

PORCENTAJE 100% ( 11guta No 3) 

ORG.Y METODOS 
0.15 

SIN RESPUESTA 
0.04 



EJECUTIVOS QUE AUTORIZAN 
LA DOCUMENTACION 

DIRE•::r1·vos 
0.30 

PORCE.tH.=..JE ioO'J.r !11gur~ flo .: ) 

SIN RESPUESTA 
0.04 



comprobación ~ hipótesis 

Una vez que hemos analizado e interpretado la información 

obtenida de los cuestionarios aplicados, el siguiente paso 

es la comprobación de la hipótesis. 

Nuestra hipótesis planteada nos dice lo siguiente: 

El contar con la documentación de soporte 

administrativo en las organizaciones, ayudará a 

incrementar la productividad del trabajador y por lo 

consiguiente optimizará la eficiencia administrativa de 

la organización. 

Tomando como base la información obtenida, ésta nos dara la 

pauta para co~probar que la hipótesis planteada es verdadera 

y estará fundamentada por lo siguiente: 

Por 

74% de las organizaciones cuentan con documentación de 

soporte administrativo. 

61% de las organizaciones han visto incrementada la 

productividad del trabajador en un 80% 

lo tanto y de acuerdo a los resultados obtenidos, 

consideramos que el Lic. en Administración es la persona 

idónea para el diseño y elaboración de la docw::ientación de 

soporte acb:linistrativo en las organizaciones. 
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El porcentaje señalado marca la pauta para sustentar la 

hipótesis planteada que dice: 

El Lic. en A<Sministración, es el profesionista que por sus 

características y conociaientos impartidos en la carrera a 

nivel profesional nos 

enfrentar el ca.ml:>io que 

tanto poder enfrentar 

da 

la 

la 

la capacidad suficiente para 

época actual exige y por lo 

problemática de la falta de 

documentación de soporte administrativo. 
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Evaluación final 

con los resultados obtenidos en la investigación de campo y 

a fin de dar respuesta a las interrogantes que se sucitaron 

durante el desarrollo de la misma concluimos lo siguiente: 

La utilización de la documentación de soporte administrativo 

en las organizaciones, permitio 

del trabajador y por lo 

incrementar la productividad 

tanto mejoro su eficiencia 

administrativa en la organización. 

El Lic. en Administración como analista de sistemas es el 

profesionista idóneo para el diseño y elaboración de la 

documentación de soporte administrativo en las organizaciones 

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

A través del desarrollo del presente trabajo, se pudo 

observar la importancia que tiene la documentación de soporte 

administrativo en las organizaciones que cuentan con un 

centro de procesamiento de datos: sin embargo el propósito 

principal 

necesarios 

carrera 

de apoyo 

se ha cumplido, ya que se cubrierón los requisitos 

que serviran de báse para que el estudiante de la 

de licenciado en Administración tenga una guia 

práctico para el diseño y elaboración de la 

documentación de soporte administrativo en las organizaciones 

que cuenten con un centro de procesamiento de datos. 

En báse a los resultados obtenidos, no todas las 

organizaciones cuentan con un departamento especializado para 

el diseño de la docWD.entación de soporte administrativo asi 

co~o con personal especializado por lo que queda comprobado 

que el Licenciado en Administración como analista de sistemas 

es el profesional idóneo para el diseño y elaboración de la 

documentación de soporte administrativo en las organizaciones 

cabe mencionar que llevando a cabo la aplicación correcta de 

la documentación de soporte ach::linistrativo, asi como también 

una coordinación adecuada con los departamentos que integran 

la organización y sus políticas establecidas, solo asi se 

podra controlar la productividad y eficiencia administrativa 

conjuntaoente para cumplir con los objetivos generales de la 

organización. 
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