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INTRODUCCION

En esta época de intensa competitividad en los negocios, los

clientes buscan a los mejores proveedores, buscan a aqgquellas

organicaciones que cumplan cabalmente con sus exigencias, buscan

en pocas palabras a alguien en quien confiar. Hoy, la calidad ya

no es un lujeo, es una exigencia natural de los clientes ¥y del

mercado. Por ello, todoe @l mundo, incluvyénd-nes wusted y vyo,

buscamos=s al mejor, al més =3

parado, al mas experimentado.
Buscamos a aguellos en guien podamos confiar plenamente, sean esto
empleados, wprovecdores o doacrare

. a4 los

pertos y a
les especialistas, pues

mas probable que ellos tengan mas

perienci gue alguien gue “sepa doe todo’.

El arado de experiencia doe una persona 11 organizacidn depende

der S0 conocimicontas o 1a profundidad de eontendimiento

que tenga una materlia D tema en articular. Las personas
3 P £

perimentadas tienen el habito de refinar continuamente las

cnicas fue utilizan, en <de asegurar la calidad y 1los

2 su trabais

enitas deficien

@5 O mas zmpleadas,

dan excusas; Técnicas eficientes o bien empleadas, dan resultados.

Es por esto gue en esta investigaciéon gueremos ayudarle a
plasmar la ewxperiencia de su personal en papel, haciendo los
procedimisntos necesarios con calidad, apegandonos

9001-2000.

a la norma IS0

E ORIGEN

FAL




2

Esta tesis es acil para aquellas personas gue estan
desarrollando su sistcema de Calidad [=] para agquellas que
simplemente desean Normalizar la operacidédn y administracién de su

erganizacion.

Por supuesto, para organizaciones medianas y grandes puede
ser mas facil desarrollar sus manuales debido a la disponibilidad
de recursos. 5in embargo, las organizaciones pequefias cuentan con
la wventaja de tener pocos y sSencillos procesos, gue pueden serx

documentades con relativa facilidad.

La ventaja competitiva para aguellas organizaciones que
elaboren sus manuales y se apeguen a las normas ISO 8000, sera que
ademas de estar normalicadas, tendran la infraestructura gue

soporte su crecimiento y expansidn.

Finalmen

“2spers (que @ste trabajo de investigacidn pueda
ser Gtil a usted lector ¥y gue a partir de <1, la vida para usted y
us colaboradasres sea mejor dentro de la organizacidn. '
Bl contanido de esteo trabajo se ha delimitade en cuatro
capltulos, da los Ccuales «¢l primero, forma la metodologia del
L=

trabajo cobjlets de estudio, @l segundo muestra el marco tedrice que

Se encuentra tructurado en <¢inco partes las cuales contienen
informacidn sobre administra on, estructura v organizacién,
manuales administrativos, manuales de procedimientos < ISO 9000,

el tercer tema 1o conforma los resultades los cuales van a mostrar
de mancra gratica el analisis e las respuestas cde los
encuestadosy el cuarto ¥y ultimo capitule esta representade por
las conclusiones, sugerencias y bibliografia, que sc utilicaron en

esta investigacidn.

9IS Q0N
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION




1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las organizaciones en general tiendén a ser practicas y a evitar
en la medida de 1lo posible todo aquello gue sSuene Yy gue sea
complejo y burocratico. Por ello, aun cuando las empresas muchas
veces reconocen el valor de tener politicas y procedimientos por
escrito, la mayoria de ellas sencillamente no tienen manuales por
ia carga mental y real gue representa su elaboracidén. Aungque
ahora con la fucerte incursidén de las Normas TSO %000 en nuestro
~als, las empresas gue roguicran certificarse deberan documentar
los procedimientos gque reqguieran.

LPorgué es necesario un modelo para elaborax manuales de

procedimientos apegados a la norma ISO S001-20007

1.2 JUSTIFICACION

La impeortancia de elaborar un modelo para realizar los manuales
: procedimientos se debe a que muchos de los empleados les
dustartia contribuir con la organizacidén y dejar su huella, sin

“mbarge lo que hace falta

solamente gue alguien les diga como
describir sus conocimientos vy cxperiencia. S8i a estas personas
se les ensena a elaborar y dJdocumentar su experiencia a travées de
procedimientos, muy pronto la organizacidn obtendra estandares con

los que podra generar una clara ventaja competitiva




1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAIL

Ofrecer un modelo gque muestre la informacidén necesaxia para
contribuir a la elaboracidén de manuales de procedimientos apegados
a la norma ISO 9000, con el propédésito de que a las organizaciones
se les haga sencillo elaborar sus estandares y logren un mayor

orden y control de todas sus actividades diarias.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECirIcos.

l1.~Presentar una visidn integral del porque elaborar un manual de
procedimientos.

2.-Conecer el contenido de un modelo de manual de procedimientos.

3.—-Aprender a desarrollar el procedimiento para elaborar y revisar

manuales de procedimientos.

1.4 HIPOTESIS DE TRABAJO

La =laboracidén de un sencilloc y completo modelo para elaborar

manuales der procedimientes apegados a la norma 1sC 2000, es
necesario on el propdsito de ayudar a las organicaciones a
elaborar By astandare:s ez mrocedimientos b lograr su

certificacidsn con 1a norma TS0

1.5 VARIABLES
1.5.1 VARIABLE INDEPENDIENTE
La e laboracidn de un sencillo v completo modelo Dmara colaborar

x
mantales de procedimientos apegados 0 la norma ISO 9000

1.5.2 VARIABLE DEPENDIENTE
Es necesario con €l propdsito de ayudar a las organicaciones a
elaborar suss estandares de procedimientos v leoegrar su

certificacié4n con la norma T1SO.

TEIIS Oy
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1.6 DEFINICION DE VARIABLES
1.6.1 VARIABLES CONCEPTUALES
Administracién

Estructura y organizacidén
Manuales Administrativos
Manuales de procedimientos

Requisitos de ISO 9000 para elaborar manuales de procedimientos

1.6.2 VARIABLES OPERACIONALES
Elaboracidén del procedimiento para elaborar y revisar manuales de

procedimientos, siguiendo el modelo propuesto y apegade a la norma
IS0 2000

1.7 TIPO DE ESTUDIO
Para la realizacidn de este trabaje y la comprobacién de la
hipdrtesis formulada, sa tiene planeado realizar tanto una

investigacidon documental como una de campo.

1.8 DISENO

1.8.1 INVESTIGACION DOCUMENTAL

Para @l estudio de ia presente tesis “"Modelo para elaborar

manuales de procedimientos apegados a la norma I[SO 9001-2000", se

seleccionaran fuentes de informacioén documental sujetrta cie

investigacion, a través de:

0 Consultas on libros, manuales, tesis referentes a manualiztacidn
v owalidad.

O Elaboracidn de fichas bibliograficas.

G sSeleccionar los aspectos mas relevantes por medio de las tichas
bibliograficas

Este material de apoyo fue adquirido en las bibliotecas de las

principales universidades de esta ciudad, librerias, empresas

manualizadas e Internet.




1.8.2 INVESTIGACION DE CAMPO
Para realizar esta investigacién se ocuparadn las siguientes
técnicas:
1. observacidn a los manuales gque se encuentran operando en
empresas manualizadas.
2. Cuestionarios gque se aplicaran a las empresas que nos

brindareon apoyo para realizar esta investigacidn.

1.9 POBLACION Y MUESTRA

Poblacidn:

£1 universo de la presente investigacidén se encuentra conformado
por empresas del puerto d=» Veracruz ggue se encuentran en el

procese da manualizacion o jue redqguieren informacion para poders

anuall

arse siguiendo 1los :roguisitos de la norma (850 2C00.

Muestra:

Fueroon seleccionadas al azar

manera ne probabilisticas.

Cabs mencicnar gue la gue sSe obtenga <Son seguridad

1a necesaria para cenfirmar o rechazar la hiportesis contenida

sante trabajo de ir

Sacidn.

Las empresas son:

Ftes Especialicados oo S.A de C.V. (transportista)
ncia aduanal)
21 ( capacitacidn y consulrtoria)
tructara
1.10 INSTRUMENTOS DE MEDICION
D utilizara un cuestionar:io para conocer si las empresas

regquieren o no los manuales de procedimientos basados en los

redquisitos gue te erige la noima ISO 92000.




1. ¢Cree

8

CUESTIONARIO

que es importante documentarxr los procedimientos

existentes en la organizacidén?

a) SI

2. ¢(Cree

b) NO

que el manual de procedimientos le proporciona

beneficios?

a) sI

3. ¢(Cree

b) NO

que el manual de procedimientos sea uno de los

principales manuales con los que debe contar su organizacidén?

a) ST

B} NG

4. ¢Alguna ve:z ha sentido la necesidad de tener el manual de

procedimientes & la mano?

5. ¢Cree

quien

<. ;Cree

)
cgue o1 manual de procedimientos 1o ayudaria a conocer
autorica documenteos importantes para la erganizaciéon?
By o
gque el manual de procedimientos le ayudaria a conocer

como se deben hacer las cosas?

a) SI

b) NO

/i

\
GLEN
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7. ¢Cree que el manual de procedimientos le ayudaria a planear

mas el trabajo del personal de su organizacién?
a) SI b) NO

B. cCrees que es conveniente por aspectos de control y facilidad
de manejo de informacién contar con manuales de
procedimientos?
a) ST b) NO

9. cCrees gue 103 manuales de procedimientos pueden facilitarle
a la organicacién el cumplimiento de sus propdsitos Y
objetivos de manera cfectiva y ordenzda?
a) ST b1 NO

i6. ¢Cree que al elaborar el manual de procedimientos se
simplificaria la wvida de la crganizacién y de todos sus

colaboradores?

) 51 D) N

. ¢Cree que se mejeraria la induccidén de un empleado nuevo si
desde que entra le ontregan €l manual de procedimientos de su

pueste?

a) S1 o) HNe

. iCree que haya algo en su organizacidn gque su gente no haga

bien ¢ nNno sepa come hacerlo?

a) Si b) NO

T CON

[P ]
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13. sCree qgue las organizaciones gue buscan la certificacién en
la norma ISO deben tener sus procedimientos documentados como

lo exige la norma??
a) s1 b) NO
14. ;Cree gue las organizaciones que desean eliminar el estrés y

desperdicio, multiplicar s cultura organizacional Y

normalizar su operacidén requieran procedimientos descritos?

a) ST b)) MNO

15. (Cree qgue ana de las causas de no manualizar las
srganizaciones en base & la norma 1ISO, es por la falta de
conocimiento de la metodologia de elaboracidn de los

manuaies?

a) ST b) NO




1.11 RECOPILACION DE DATOS
El procedimiento que se llevara a cabo para la recopilacidén de

datos ser& a traveées de:

Investigacidén documental: La cual trata de recolectar y hacer un
primer examen de 1la informacidén que exista escrita, grafica,

sobre el objero definido de estudico gue se trate.

Observacidn: Implica como realiza una persona actividades
especificas de acuerdo a lo establecido en los manuales de

procedimientos.

Cuestionarieo: su contenide tiene por objeto describir hechos y

opiniones, reunir datos objetivos y cuantitativos.

Entrevista: Permite descubrir aguellos aspectos ocultos que forman
partce ce todo trabajo administrativae, ayudando a verificar
inferencias v observaciones, tantao internas como externas

valiéndose de la narracidn de las perscnas.




1.12 PROCESO

Investigador del provecto

N INICIO

Hacer cuestionario enfocado a la necesidad
de elaborar manuales de procedimientos.

Aplicar los cue a las cabezas de
las cuatro empresas objeto de estudio.

|
v

an Yy

l Revisar rasp s idades. I

Investiga:r regquisitos de la norma [SO para
dogumentar manuales

Droceaimientos.

Tnvesciag
manualizacyon.

Bak s

I Begisar manuales  yoa el

Capturaz nt o
investiaacicn

yraos

l Flaborar tormatos nec

i

|
|
|
r:.lpturnrlos‘l
]

Entregar 1nformacidn o los directivos que
les sea GUtil para elaborar sus manuales

FIN




1.13 PROCEDIMIENTO

1.~ Se redactaran 15 preguntas de opcién maltiple

2.- El1 Investigador del proyecto pedira apoyo a directivos vy
gerentes para que contesten el cuestionario y detectar necesidades
de manualizacién en las empresas.

3.- Los gerentes Yy directivos daran al investigador del proyecto
una fecha para poder aplicar los cuestionarios.

4.~ El investigador de proyectos se presentara en las empresas en

la fecha estipulada.

S.- El investigadcr de proyectos entregara el cuestionario a los

gerentes Yy directivo

de las cuatro empresas objeto de estudio.

6. = Los gerentes Yy direcrtivos elegiran una respuesta a cada
mregunta.

7= £1 investigadorn del proyeccto recojyera ios cuestionarios

aplicados

Kd
i
m

1 inwvesti

jadsr del proyaecto

ntabilizara las respuestas y
las capturard en la computadora.
9.~ EBEl investigador del provecrto graficara las respuestas vy har

comeontarios aderoa de cada re

puesta jue

ligieron

[ %

Si las dircoetives vy ntes arrodan gue si ose
necasitan 1or marnhiles entonaces sae deb

.- Hacer una investigacion accerca de manuales y reqgquisitos de la

norma 150 2000, piara asto se debera buscar informacidn en libros,

neormans, InTternet 7 «n 1laos manuales qizer las empresas toandagan aundgue

investigador derl proyecto doebera seleccionar la mejor
informacidén Yy capturarla, con la informacidn capturada seae pretende
darle a los directiveos las herramientas necesarias para que ellos
puedan elaborar sus manuales o mejorar los Qque tienen obsocletes y

apegarlos a la norma ISO 9001-2000
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1.14 ANALISIS DE DATOS :
En la presente investigacidn de Tesis se plantea una hipdtesis de
trabajo ya que ésta es una respuesta al planteamiento del problema

¥y al analisis descriptivo de los datos recopilados

1.15 IMPORTANCIA DEL ESTUDIO

El presente estudio de investigacidén da a conocer la importancia
que tiene elaborar un adecuado modelo para elaborar manuales de
procedimientos va que 51 una empresa desea estandarizarse podra
seguir los pascos del modelo y lograra plasmar los gué hacer y come
hacerlo de una manera que sea aril, directa, uniforme Y

autorizada.

1.16 LIMITACIONES DEL ESTUDIO

En la investigacion documental la informacidn que sSe encuentra en
Internet s=sobre el tema de SO 9000 se encuentra en inglés o se
necesita pagar clerta cantidad para gue puedas tener acceso a la

informacidén.

1.17 RECURSO HUMANO

| T T RECURSG HUMANO n NUMERO
Capturistas B T 1
Analista de procedimientos - 1
Bermonal de la Empre Transportes Especialilfarlos Jeomara 3
(Gerentes)

Pearsonal de la Emprf:;::’ Mimpo (Gerent sy 0T - 3
Personal de la Empreoesa Proyecto 21 (Di rectivo) 1

TESIR COH

ralles 4
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1.18 RECURSO MATERIAL

CANTIDAD PRODUCTO
T COMPUTADORA LAP - TOP MARCA TOSHIBA
1 IMPRESORA MARCAH EPSON STYLUS 400 COLOR
500 HOJAS BLANCAS PARA IMPRESORA
T QUEMADOR PARA DISCOS COMPACTOS MARCA
LG DE 52
= PLUMAS COLOR NEGRO
1 LAPICERO —
E] CARTUCH:! DE TINTA PARA IMPRESORA DE
INYECCION DE TIMNTA
1 ENGARGO LA DO
IMARCALOE | DF | TERTOS  MARCHA  WEAREVER
LLG

EIABORAR TESIS

=

rl
==

[
&5 O
cra B2

COSTO

15%,000.00

HARCA  EPS

1,500.00

EARA IMPRESORA

l100.00

DISTOS COMPACTOS MARTA

1,500.00

: SLOR T o e T lzo. 060 —
; 1 TTARPICERG T 20.00
. = CARTUCHOD LE TiMTA PARA ITMPRESSHA DE | 700.00
i INYECCION DE TIN

1 ENGARGOLADO T T 20.00

T MARCADOR DE TEXTOS MARCA WEAREVER|10.00

COLOR AMARILLO

h 17T THMANUAL PARA ELABORAR TESIS 160 .00




1.20 CRONOGRAMA

revisidn

ETAPAS ACTIVIDADES FECHA
1 Elaboracidon y captura cde la Del 10 al 19
metodologia de investigacidn de feb
2 Revisidn de la metodologia de la 19 de febrero
investigacidn
3 Correcciones Del 20 al 21
de febrero
4 Elaboracidn vy captura del cuesticonario |22 de febrero
para aplicar a las cmpresas objeto de
estudio.
Aplicacion do cuwostionarios a las Del 24 de
empresas feb. Al 01 de
marzo
5 Revisidn de 1as pucstas deol Del O3 al 04
cuestionario R de marco
=3 Captura vy <« arios de las Del 05 al o8
respuestas ryesticnarios cde marzo
7 In7estigaciaorn requisitos de la D2l 10 al 18
norm L Jde marco
B Investiagact "miblicarafia de T DeY 1o ar 18
R manusl de: marco
s Seleccinn de Tinformacion mas Cel 15 al 18
X importante sarla de marzo
pis] Captura de I =TS U al 31
de marzo
1T tedrico de la 02 <o abril
de resultad-
der mayo
Dar Iy ITnvestigacion de Del 08 al 10
acuerdo al manudal de elaboracion de de mayo
“,v_ tesis.
{20 Impresion tinal de la investigacidon 15 de mavo
i:l la investigacidn para 19 de mayo
L

Léntrega de
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1.21 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Para el estudio de la presente tesis “Modelo para elaborar
manuales de procedimientos apegados a la norma ISO 9001-2000”, se
obtendra informacién en 1libros de administracidn, libros de
manualizacidén, normas de I50, paginas de Internet referentes a ISO
Yy a manuales de procedimientos, Y manuales de empresas va

elaborados.
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2.1 ADMINISTRACION I ™ g T
FoiLA DE ORIGEN

2.1.1 CONCEPTO DE ADMINISTRACION

En el lenguaje mas llano, la administracién es: “obtener
resultados a través de otros”. El verdaderc administrador es el
gue consigue gue otros trabajen por €1, es el gue logra motiwvar a

sus subecrdinados para que trabajen arménicamente en la consecucidn

de los fines de la empresa. ™’
2.1.2 IMPORTANCIA

Despuds de naber estudiado

sus caracteristicas, resulta innegable

l1a gran Trea:

I

endoencia que tiene la administracidn en la wvida
nec

o
mombre . Sin aembargo, es esario enunciar algunos de lo

4]

argumentos mas relevantes gue fundamentan la importancia de esta

disciplina.

1. CTon la universalidad de la administracidon se demuestra que

asta es imprescindible para el adecuado funcionamients de
organismo social, aunque, léogicamente, sSea mas necesaria
<n los grupos mas grandes.

=112 o8 ler 3etms

rEEraciAn pars alta direcsion. Keproaue

160 ne. 763735, Mexiow, S000.
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2. Simplifica el trabajo al establecer principios, métodos y

procedimientos, para lograr mayor rapidez y efectividad.

3. La productividad y eficiencia de cualquier empresa estan en

relacién directa con la aplicacién de una buena administracién.

4. A través de sus principios la administracidn contribuye al
bienestar de la comunidad, ya gue proporciona lineamientos para
optimizar el aprovechamiento de los recursos, para mejorar las
relaciones humanas y generar empleos, todo lo cual tiene miltiples

connotaciones en diversas actividades del hombre.'"

2.1.3 CONCEPTO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

E1 proceso administrativo es el condunto de fases o etapas
sucesivas por medio de las cuales se efectla la administracién,

£stas se lnterrelacionan y constituyen un proceso integral.

Cuando se administra cualguier empresa, existen dos fases:

a)Una estructural, en la cual a partir de uno © mas fines se

srerminag la meio:r forma de obtenerlos.

D)Otra operativa, en la cual se ejecuran toedas las actividades

necesarias Dare iograr le establecido durante el periodo de

estructuracién.

sra divislidn mas que perfecta es logica, con fines de estudio v
ensefanca, pues en la realidad es dificil diferenciar o marcar 1los

limites de una y otra etapa.

Martines,  Fundaments

e admrnrstroacicn, BY esl, Mexioe,

Milarlo: Castllio Arrtaga, Ma. Do Lournd

- AdmInrstraciAn 1, Mémioo,
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2.1.3.1 LA FASE MECANICA

Es la fase de formacidén de la empresa, agqui se estudia como
deben ser las relaciones de la empresa. Mira hacia el futuro,
inmediate © remoto, pero siempre hacia algo gque debe hacerse. Por

lo mismo comprende a la Previsidén, Planeacidén, y la Organizacién.

2.1.3.2 LA FASE DINAMICA

Es la fase de funcionamiento y operacién de la empresa, aqui se
busca céme manejar de hecho los hombres Yy bienes que forman la
empresa. Mira hacia lo presente o inmediato. Asi como sucede con
los seres vivos, aan cuando estén totalmente formados, tienen

siempre cue estarse adaptando & las necesidades cambiantes del

medio, asi también, la empresa que sSe encuentra en su periodo de
operacidn, le: es indispensabla estar recstructurando
constantemante determinade departamento, readaptandolo a las
nuevas necesidades, etc., pero con todo, en eosta etapra predominan

los problomas naturaletca creativa o de operacion.

comprende 1los sSiguientes elementos administrativos:

direccién v contraol.

2.1.3.3 ETAPAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO
Las Grtapas del proceso administrativo son seis ¥ son las

siguientes:

2.1.3.3.1 PREVISION

Es 1a determinacion de lo que desea lograr por medio de la

.
B vt on v adMIn L CacIGn poara alts direcerdn, op. Cit.. nota 1, pp- 18 v 19
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empresa asi come, la investigacién y valoracidn de los medios de

que dispone, hasta determinar los diversos cursos de accién.'®
2.1.3.3.2 PLANEACION

La determinacién de los objetivos y eleccidén de los cursos de
accidn para lograrlos, con base en - la investigacién Y
elaboracidén de un esgquema detallado gue habré de realizarse en un
futuro. ¥

2.1.3.3.3 ORGANIZACION

EL establecimiento de la estructura necesaria para la
sistematizacidn racional de los recursos, mediante la
determinacién de jerarqguias, disposicidén, correlacidn y agrupacidn
de actividades con el fin de poder realizar y simplificar 1las

funciones del grupe social.'”

2.1.3.3.4 INTEGRACION

Consiste <n dotar a la empresa de todos aqgquellos medios
necesarios para su eficac funcionamiento, escogiéndolos,
introduciéndolos ©n busca de su mejor desarrollo.‘”’

2.1.3.3.5 DIRECCION

Es la ejecucidén de los planes de acuerdo con la

estructura Organizacional mediante la guia de los esfuerzos del

» TESIS CON
T e rens et o s m o pon FALLA DE ORIGEN

1o btem, B

= ierment.

- cie ACMIRIELCATION Para alts Glreccion, op. C©it., NOLa 1. Baoe




grupo . social a través de la motivacién,  la comunicacién y 1la

supervisién. ¥

2.1.3.3.6 CONTROL

Es la etapa del proceso administrativo ‘gue tiene -por  objeto
analizar, evaluar, corregir, mantener o - mejorar. los resultados,
mediante la medicién de la ejecucion de los planes de la

LN

organizacidén.

2.2 ESTRUCTURA Y ORGANIZACION
2.2.1 ESTRUCTURA Y ORGANIZACION DE LAS EMPRESAS

La presencia de

ultiples ¥y variadas organicaciones en nuestro
medio ambiente se percibe como algo cotidiano en todo momente Yy en
tode lugar. Y esto se da porgue el proceso de modexnizacion
incluye, entre oOtros acontecimientes, la creacidn de grandes v
complejos organismos sociales en. los cuales la gente trabaja de

manera muy diferente a come lo hacia hace cincuenta ancs. Estas

organicacionas ftuerod apareciecnds, a Traves de laos afcs como parte
del crecimients v desarrollo econdmica.

Las organizzaciones (fabricas, comeraol

universidades, bancos, dependencias

agrandes, modianas vy peguedias orga

en

se procducen

cienes o

seca materials

inmateriales, wvoaue se
caracTterican de  manera muy  general, por establecer estructuras
organizacionales y procedimentales de cierto grado de complejidad
saocial vy tecnovldaica. El1 reconocer 1 “fendmeno organizacional”
comoe problema humane Y social s nuestro punto de partida para

estudiar v comprender © influir en este campo de nuestra realidad.

vea,

Btiiles Arriage. Ma. be

Se ae. Aw
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Las sociedades modernas han venido creando organizaciones con el
propdsito de enfrentar problemas y circunstancias que exigen 1la
integracién y coordinacién de recursos ¥y esfuerzos humanos muy
diversos, lo cual sera posible lograr por medio del trabajo humano
organizado y tecnificado. Esta concepcidn practica no es reciente
ya que fue comprendida claramente en civilizaciones antiguas. Sin
embarge, la difusién y aplicacidén dgeneralizada de la organizacién
del trabajo humano, de manera sistematica, es un fenbdmeno

administrativeo relativamente modernc.

Ootro aspecto a reconocer es que el sentide fundamental de todo
organismo social lo censtituye el conjunto de objetivos para los
cuales se constituye. Estos objetivos organizacionales pueden ser
de tipo econdmico, social ¢ de servicio. Lo importante aqgui es
subrayar quae los objetivos son la raz=on de ser de estos organismos
v, por «llo, se afirma gue son medios para lograr ciertos fines

que interesan a personas y grupos de nuestra sociedad.

En este sentido, las organizacione modernas son una respuesta a
las nercesidades econdmicas Yy sSociales del hombre actual, de 1la

misma manera gue lo es la presencia de la tecnologia al servicio

del trabajo en las proplias organizaciones.

Asimismo., se afirma que las organizaciones son parte y producto de

1os5 temas socicecondmiceos modernos. '

2.2.2 LA ESTRUCTURA COMO ELEMENTO DE LA ORGANIZACION

Los problemas de la estructura y organizacidédn afectan a todos los

tipos de organizaciones publicas v privadas {empresas

U Regrigues v

cra, Joaquin. Como elaborar y usar 1os manuales administrativos, 6% od.,
a. 1999, popo oy T

REFN

v, Pt

TALTY YN
TEIT 0N
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industriales, centros comerciales, hospitales, entidades,

dependencias publicas y universidades.

Es necesario buscar la adaptacidén de los “medios” a los “planes y
objetivos”, ¥y <con ello bajo restricciones internas y externas
(estas seflalan las fronteras del sistema, es decir gue estipularan
al disefiador las condiciones con las que se puedan alcanzar los

objetives, asi como sus limitaciones.

Todo organismo social para que pueda subsistir, requiere de

ciertos elementos.

2.2.3 ELEMENTOS DE ORGANIZACION.

ELEMENTOS DESCRIPCION

a) PARTES DIVERSAS|{Ningun organismo social se forma de partes
ENTRE S1t. iguales

b)UNIDAD FUNCIONAL|Estas partes diversas tienden al mismo

objerive.

<) COORDINACION DEL} Para lograr e mismo objetive necesitan

TRABAJO complementarseae entre si, no importandoe gue
sus funcioenes sean diversas.

Los términos de Estructura vy Organizacidn, aungue ecxplicitos,

merecaen s@r aun mas precisos, tanteo por separado, como en lo que

respecta a las relaciones que entre ellos existen.

La estructura indica relacion, disposicidn organica, arreglo,

estratificacidn jerarquica.

La estructura denota la forma como se ordenan y se disponen entre

si las partes de un todo.

TESIS TON
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Y organizar consiste en dotar de una estructura, de un plan o de
un modo de funcionamienteo. La organizacién ayuda a suministrar los

medios para que el personal desempefie sus puestos.

En el primero de los sentidos de organizar (dotar de una
estructura), existen por lo tanto lazos estrechos entre los dos
términos., hasta el punto que se les une en la expresidn

“Estructura Organizacional” .

2.2.4 LOGICA DE LA ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION.

Ya que hay que trabajar, lo principal es saber “en gque consiste
ese trabajo’”. Por supuesto, siempre es posible hacer el trabajo
que nos salga al paso y mientras tanto preocuparnos por el
resultado final, especialmente si la funcién recae sobre una
persona © pequefic grupo. Sin embargo, cuando se trata de un grupo
mas extenso hay que determinar de antemano las tareas mas
importantes que s deben encargarse de ellas, para evitar
repeticiones de cualguier indole.

La estructura organizacional no constituye un problema cuando la

resa €s de formacidn reciente, porgue sSiempre hay excesos de
bajo. Con el crecimiento, la situacion cambia, hay mas
sonal, y con frecuencia se plerde tiempoe en tareas sin ninguna
ortancia o©o que Tien2en gue ver muy poco con los principios
basicos de la empresa. En este momento cuando se hace necesario
recurrircs a acidén,
La funcidn de organizacidn es muy amplia, los aspectos due nos
interesan aqui seran por lo tantoe los qgue hacen referencia a la
estructura de las empresas; organizacidén del trabajo, sistema de
organizacién, descripcién de funciones, estudio de actividades,
etc.

G b idem, pp. S-7
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Estudiamos por tanto las nociones de estructura y organizacién,
reservando el término “estructura’” a la descripcidn de funciones,
relaciones gue se mantienen entre los puestos, niveles jerarquicos
que existen entre los jefes a distintos niveles. Y hablaremos de
“organizacién’” para situar a todos los problemas gue permiten el
funcionamiento de la empresa: divisidédn y especializacién del
trabajo, delegacién de autoridad, tramo de control, coordinacidn
del trabajo. Contemplando desde una perspectiva, el interés del
escudio de la estructura de la organizacidn, existen
principalmente en el hecho de que la eficacia de una empresa para
cumplir sus objetivos, dapende de su organizacidén. La organizacidn

@5 por lo tanto uno de los medios para alcanzar objetivos. ¥

2.2.5 LA IMPORTANCIA DE LA ESTRUCTURA ORAGANIZACIONAIL

La estructura organizacional se crea para realizar las funciones,
las actividades y para cumplir los deberes y las responsabilidades
iz los compenentes sociales de la empresa. A través de esa

estryuctura s delega la autoridad, s establecen las

responsabilidades vy, . funcidén de estas, los distintos niveles

jerarquicos.

L ostructura organizacional es un instrumento de gran importancia

tira realizar los procesos de la direccidn y el control, como por

mplo: de comunicacidén, de decisidn, de comparacion, de

rreccidn, etc.; ademas, sirve para canalizar los esfuerzos de

auuerdo con los planes y objetivos de la misma.

Existen innumerables organizaciones concebidas empiricas, con una
estructura deficiente, lo cual provoca en éstas una consecuente y

permanente actitud irracional:; se caracterizan por tener

¥
MM paem, B

RAN
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estructuras organizacicnales caprichosas qgue la mayoria de las
veces no responden ni a los fines ni a las necesidades inherentes
a esas organizaciones, adem&s como es natural, no se ajustan a los
medios disponibles. Estas organizaciones {gque se califican de
irracionales) en su oportunidad se expanden, y no justamente por
razones determinantes, como las de orden econdmico, por
imperativeos de orden social o de cualquier otra naturaleza. Son en
realidad, otras razZones gue inciden sobre su expansidén. Este

comentario debe servir para que reflexionen los empresariocs,

administradores, los consultores en administraciéon Y los
estudiosos que, ¢n conjunto, actuan en las sociedades afectadas
por fendmenos de este tipo. Las anteriores deficiencias indicadas

constituyen un factor de perturbacidén para el desarrollo adecuado
de las fuerzas productivas, y presuponen ademas, una insuficiencia

intrinseca de ¢éstas. De esta manera se afecta la productividad y

la racionalidad de la produccidn.

2.3 LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS
2.3.1 INTRODUCCION

Si usted naufragara ¥y llegara a una isla desierta, y dentre de lo
poco gue se  pudce salvar apareciera un libro, ccual libro le
gustaria encontrar? tal vez, la mavyoria pensaria en encontrar la
Biblia o algun otro libro. Sin embargo, en esas circunstancias,

tal vez le conviniera mejor descubrir gratamente gque es un manual
Jde sobrevivencia, o mejor alan, un manual para construir balsas

seguras, gqué alivio verdad? ¥

Los manuales son a la organizacién, 1lo gue los cimientos son a un

edificio. El tenerlos, facilitan y soportan el crecimiento, no

TNy gem, poR
O Alvatez Torres. Martin G, Manual patra elaborar manuales de politicas y procedimientos,
L5 1., México, Falt. Panarama, 1999, p.23

——
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tenerlos, limitaria la(s) carga(s) y el nGmero de pisos gue el

edificic podria soportar.

Tal wvez piensen gque muchas organizaciones funcionan bien sin
manuales, y esto es cierto porgue cuentan con expertos de mucha
experiencia y preparacién en el campo de especialidad de 1la
organizacidén, Yy todo (o casi todo) dentro de la organizacidn, a
simple vista marcha sin problemas. Sin embargo, el problema es la
alta dependencia gue tiene la organizacidn con estos expertos. La
dualidad curiosa de estos expertos, es que por un lado centralizan
todas las decisiones, y por otro lado, ellos son los mas indicados
para elaborar los manuales debido a sus conocimientos Y

experiencia para plasmar en blanco Yy negro 1o gue ellos saben.

Hay dos razones por las que los expertos puzden contribuir a 1la
elaboracidn de manualeoes, la primera, es beneficio propio del
emperto, porque este tiene la oportunidad de d&ejar huella en su
paso por la organizacion, y la segunda, porgque al entrenar a mas
personal, el experto delega actividades rutinarias, dedicandose

con sus amplios conecimientss a nuevos proyectos o a dar asesoria

interna a la propia organizacidn.

2.3.2 ANTECEDENTES

La historia de los manuales como herramienta en la administracidn

es practicamente reciaents2. Durante =1 perliodo de la segunda guerra

mundial va existian algunas publicaciones en las que se
propercionaba informacion e instrucciones al personal, sobre
ciertas formas de operar de un organismo (por ejemplo: circulares,
memorandums, instrucciones internas, etc.) - La falta v la

necesidad de personal capacitade durante la guerra generd la

necesidad de formular manuales detallados.

aay

Ibidem, .23 TPC:TS el
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El empleo de los manuales se cred como auxiliar para obtener el
control deseado del personal de una organizacién y las politicas,
estructura funcional, procedimientos Y otras practicas del
organismo para el gue estd trabajando pueda darsele de manera

sencilla, directa, uniforme y autorizada mediante los manuales.

Con el transcurrir de los afios los manuales se fueron integrando a

as empresas, con ada aciones mas cnicas aros, ncisos

1 ') dapt e (sl co
practicos), y aplicandolos a diversas funciones operacionales
(produccidén, Ventas, Finanzas, etc.).'!’

2.3.3 CONCEPTO

Un manual es un documento elaborado sistematicamente que indicara
las actividades a ser cumplidas por los miembros de un organismo y
la forma en gue las mismas deberan ser realitadas, ya sea conjunta

o separadamentce. ‘¢

Los manuales son una de las herramientas mas eficaces para

transmitir conocimientos vy

periencias, porque ellos documentan

la tecnologia acumulada hasta ese momento sSobre un tema. '™

Los manuales son una de las mejores herramientas administrativas

porqgue 1le permicten a cualguier organizacidn normalizar su
operacion. La normalizacidn es la plataforma sobre la gue se
sustenta el crecimiento y el desarrolle de una organizacidén

dandole estabilidad y solidez=. 7%

ar

PRodctiguns Volensla, Jeagulin, op. Cit, nota 11, p.%6
ANy pigem, £.99
M atvares Torres, Martin G., op, <it, nota 1S, p. 23

FOl inigem, p.24
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El objetiveo principal de los manuales administrativos es el de
instruir al personal, acerca de aspectos como: funciones,
relaciones, procedimientos, politicas, objetivos, normas, etc.:;

para gue se logre una mayor eficiencia en el trabajo. @¥

2.3.4 CAUSAS PRIMORDIALES DE ELABORAR MANUALES
ADMINISTRATIVOS

La légica y el sentido comin de muchas personas reconocen el valor
de los manuales, sin embargo, su elaboracidédn todavia ne es una
practica comian dentro de las organizaciones. Esto se debe a tres

causas principalmente:

1. Que no sean muy conocidas las técnicas y metodologias para

elaborar manuales.

2. Que no reciban 1la importancia y el apoyo de los  niveles

directivos.

3. Que la elaboracidén y desarrollo de manuales requiere tiempo

de parte de los responsables de cada area, y éste a veces es

muy escaso.

2.3.5 MANUAL COMC HERRAMIENTA DE LA COMUNICACION

Los manuales representan un medio de comunicaciéon de las
decisiones de le administracioén, concernientes a objetivos,
funciones, relaciones, politicas, procedimientos etc.

Un manual administracivo hace que las instrucciones sean
definitivas, proporcionan un arreglo rapido de las malas
B Rodrigues Valenoia, Jowdquin, op. Clt, notse 11, p.58

[£23)

Alvare= Torres, Mattin G., op, ©it, nota 15, p..23




32

interpretaciones, muestra a c<cada unos de los empleados cémo
encaja su puesto en el total de la organizacidn, e indica 1la
manera en que el empleado puede contribuir tante al logro de los
objetivos de la oficina como al establecimiento de buenas

relaciones con otros empleados de la empresa.

La tarea de elaborar manuales administrativos se considerxa como
una funcidén de mantener informado al personal clave de los deseos
y cambios en la actitudes de la direccidn superior, al delinear la
estructura organizacional y poner las politicas y procedimientos

[E2N

en forma escrita (Documentos ) Y permanente.
2.3.6 OBJETIVOS DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS

De acuerdo con la clasificvacidén y grado de detalle, los manuales

administrativos permiten cumplir con los siguientes objetivos:

2 Instruix al personal, acerca de aspectos tales como :
objetivos, funciones, relaciones, politicas, procedimientos,
normas, etc.

O Precisar las funciones 4 relaciones de cada unidad
administraciva para deslindar responsaoilidades, evitar
duplicidad y deteactar omisiones.

O Coadyuvar a la €jecucidn correcta de las labores asignadas al
personal, y propiciar la uniformidad en 1 trabajo.

QO Servir como medio de integracidn y orientacisn la personal de
nueveo ingreso, facilitando su incorporacidén a las distintas

funciones operacionales.

@1 Proporcionar informacidén basica para la rlaneacién e
implantacién de reformas administrativas.'"*
@n
Rewdplaguesz Valencis, Josgquin, op. Cit, nota 11, pp.57-59
[Zh e TRGID o
Ibtetem, p. 59 A»‘.’::JIJ LU
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POSIBILIDADES Y LIMITACIONES DE LOS MANUALES

ADMINISTRATIVOS

POSIBILIDADES

u]

Es una fuente permanente de informacidén sobre el trabajo a
ejecutar.

Ayudan a institucionalizar v hacer efectivo objetivos, las
peliticas, los procedimientos, las funciones, normas etac.
Evitan discusiones y mal entendidos, de las operaciones.

Aseguran continuidad Yy coherencia en los preocedimientos vy

normas a traveés del tiempo.

o Su inconvenientes en
1e
a =1 Scer alto.

fecrividad

U

QO Incluyen sdlo los aspectos formales de la organizacién,
dejando de: lado los informales, cuva vigencia =]
importancia es notorxia para la misma.

0O Muy sintéticas careccen de utilidad:; muy detallados los

convierten en complicados.’

s

Inistem, fo6l
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2.3.8 CLASIFICACION DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS

Los organismos diferentes (publicos o privados) tienen necesidad
de manuales diferentes. El tipo de manual se determina dando
respuesta a la siguiente pregunta:

iCudl es el propdésito que ha de lograr?
2.3.B.1 POR SU CONTENIDO:

Se refiere al contenido del manual para cubrir una wvariedad de

materias. Dentro de este tipo tenemos a los siguientes manuales.
2.3.8.1.1 MANUAIL DE ORGANIZACION.

Su propdsito es exponer an forma detallada la estructura
organizacional formal a través de la descripcidn de los objetivos,
funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos puestos,

las relaciones.

2.3.8.1.2 MANUAL DE POLITICAS.

2n una descripoecian detallada de los lineamicentos a ser
)

seguidos en

1
21 ceonocer de una eorganizacidén propor

sobre el <ual se basan todas las accicone

decisiones.

4l suministras

0O Serwvir de base para una Constahte ¥y efectiva rewvisidn.

T=GI5 COM
FALLA DE ORIGEN
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2.3.8.1.3 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

Es la expresién analitica de los procedimientos administrativos a
través de 1los cuales se canaliza la actividad operativa del
organismo. Este manual es5 una guia ({(Cémo hacer cosas) de trabajo
al personal y es muy valiosa para orientar al personal de nuevo
ingreso. La implantacién de este manual sirve para aumentar la
certeza de que el personal utiliza los sistemas y procedimientos

administrativos prescritos al realizar su trabajo.
2.3.8.1.4 MANUAIL DE CONTENIDO MULTIPLE.

cuando el volumen de actividades, de personal o simplicidad de la
estructura organizacional, no Justifiguen la elaboracidn 1%
utilizacidén de distintos manuales, puedsa ser conveniente la

confeccidn

2 Te Tipe de manuzal. P33 cjemplo del manual de

contenido multiple es el de politicas y procedimientos”. En
organismos peguefios, en un manual de este tipo, se pueden combinar

dos o mas conceptos, debiéndose separar en secciones.
2.3.8.2 POR FUNCION ESPECIFICA

Esta clasificacidén se refiere a una funcidn operacional especifica
a tratar. Dentro de este apartado puede haber los siguientes
manuales:

2.3.8.2.1 MANUAL DE PRODUCCION.

Consiste en abarcar la necesidad de interpretar las instrucciones
en base a los problemas cotidianos tendientes a lograr su mejor y

pronta solucidn.

TWWP o rhﬁ_T
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2.3.8.2.2 MANUAL DE COMPRAS.

El proceso de compras debe estar escrito; consiste en definir el
alcance de compras, definir la funcidén de compras, los métodos a

utilizar gue afectan sus actividades.

2.3.8.2.3 MANUAL DE VENTAS.

Consiste en sefalar los aspectos esenciales del trabajo y las
rutinas de informacidén comprendidas en 1le trabajo de ventas

(peliticas de ventas, procedimientos, controles, etc.).

2.3.8.2.4 MANUAL DE FINANZAS.

rnsiste en

idades financiasras en

Todos -3 niveles e 1~ administraciosn, contiene numerosas
instrucciones especificas &a guienes =n la organicacidn estén
logrados con el mane3o de dinero, proteccidn de bienes Y

Suministro de infamacidn financiera.

2.3.8.2.5 MANUAL DE CONTABILIDAD.

Trata acerca de los principios y técnicas de la contabilidad. Se
elabora come fuente de referencia para todo el personal interesado
en esta actividad.

2.3.8.2.6 MANUAL DE CREDITO Y COBRANZAS.

Se refiers a la determinacidn por escrito de procedimientos vy

normas de esta actividad.

€ GON
FALLA DE ORIGEN
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2.3.8.2.7 MANUAIL DE PERSONAL.

Abarca una serie de consideraciones para ayudar a comunicar las
actividades y politicas de 1la direccidédn superior en lo gue se

refiere a personal.
2.3.8.2.8 MANUAL TECNICO.

Trata acerca de los principios Yy técnicas de una funcidén
operacional determinada. Como ejemplo de este tipo de manual esta
el “manual técnico de auditoria administrativa’, el manual

técnico de Sistemas y procedimientos”.
2.3.8.2.9 MANUAL DE ADIESTRAMIENTO O INSTRUCTIVO.

Estos manuales explican las labores, los proceso ¥y las rutinas de
d

un puesto en particular, son comanmente mas erallados gue un

manual de procedimientos.’

2.4 EL MANUAIL. DE PROCEDIMIENTOS
2.4.1 CONCEPTO

Los “manuales de procedimientos”: son aguellos instrumentos de
informacidén en los gue se consignan, en forma metddica, los pasos
Yy operaciones que deben seguirse para la realizacidén de las

funciones de una unidad administrativa.

En el manual de procedimientos se describen, ademas de los
diferentes puestos, las unidades administrativas gque intervienen
en los procedimientos ¥ se precisa su responsabilidad Y
participncion: suelen contener una descripcién narrativa que

TESIS CON
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seftala los pasos a seguir en la ejecucidn de un trabaje con

“diagramas” a base de simbolos para aclarar los pasos. En 1los
manuales de procedimientos se acostumbra incluir las “formas*” que
se emplean en el procedimiento de gue se trate, junto con un

instructive para su llenado.

A este tipo de manual también se le denomina como: manual de
operacién, de rutinas de trabajo, de tramite vy métodos de

trabajo. "7

2.4.2 OBJETIVOS DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

a) Presentar una visidn integral de cémo opera la organizacidn.
) Precisar la secuencia ldogica de los pasos de gue se compone
cada uno de los procedimientos.

<) Precisar la =z

onsabilidad operativa del personal en cada area
de trabajo.

d) Describir graficamente los flujos de las operaciones.

@) Servir ceomo medio de integracidén y orientacién para el personal
de nuevo ingreso, facilitando su incorporacisén a su unidad
organica.

£) Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos -y

materiales. 3"

2.4.3 IMPORTANCIA DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

La importancia del manual de procedimientos consiste en describir
la secuencia légica y cronoldgica de las distintas operaciones o
actividades concatenadas, seflalando guién, cémo, cuando, dénde y

para gué han de realizarse.

T ihidem, p.ion

Y tigem, Pe 166
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la finalidad de describir procedimientos, es la de uniformar ¥y
documentar las acciones que realizan las diferentes Aareas de 1la
organizacién y orientar a los responsables de su ejecucidén en el

desarrollo de sus actividades. ¥

2.4.4 TIPOS DE MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

De manera general, los manuales de procedimientos por sus
caracteristicas diversas pueden clasificarse enz: manuales de

procedimientos de oficina y manuales de procedimientos de fabrica.

También pueden referirse a:
O Tareas y trabajos individuales; por ejemplo: coémo operar una

maquina de contabilidad .

3 Practicas departamentales, 1S que Se indican los
procedimientas operacién de todo un departamento ;  por
ejemplo: El fanual de recliutamiento Yy sSeleccidén de

personal.
O Practicas generales en una area determinada de actividad, por
ejemplo: manual de procedimientos de ventas, manual de

produccidén, manual de finanzas.

También se puede clasificar de acuerdo a su ambito de aplicacidn y
alcances ens:

O Manual de procedimientos general. Es aquél gue contiene
informacidén sobre los procedimientos que se establecen para
aplicarse en toda la organizacié4n o en mas de un sector
administrativo.

O Manual de procedimientos especifico. Son aguelles que
contienen informacidn sobre los procedimientos gque se siguen

para realizar las cperaciones internas on una unidad

Ibtcer, pO107
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administrativa con el propdsito de cumplir sistematicamente

con sus funciones y objetivos.

De lo anterior podemos deducir que un manual de procedimientos es

un documento de los “COMOS”
Ejemplos: :
1. Cémo dar de alta o de baja a una persona en la organizacidn.
2. Cémo agregar una cuenta nueva al libro mayor general.

3. Cémo atender y resolver reclamaciones de los clientes.!3?

2.4.5 COMO ELABORAR UN MANUAIL DE PROCEDIMIENTOS

El primer paso para elaborar un manual de procedimientos es

determiniar 1o gque desea lograr. Para ello, el analista del

sistemas deberd hacer las siguiosntes preguntas:

1. ¢Cual es <1 objetivo del organismo al crear el manual de
procedimientos?

2. ¢Qué beneficios propeorcionara el manual de procedimientos?

3. ¢Rueé espero yo o mi departamento, lograr con el manual de
procedimiento? !

2.4.6 CONTENIDO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Una regla respecto al contenido de este tipo de manuales, podemos
decir Gue  un  manual no debe contener mas que los elementos
estrictamente necesarios para el logro de los objetivos previstos
v para el mantenimiento de los controles indispensables. En otras
palabras, la sencillecz y la profundidad deben hacer los caracteres

que inspiren su programacidn.
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2.4.7 ELABORACION E IMPLEMENTACION DE PROCEDIMIENTOS

El procedimiente es la forma especificada para llevar a cabo una
actividad o un proceso y en su conjunto son la evidencia de que el
sistema de gestidén de la calidad es una realidad. Cada
procedimiento sera elaborado por la persona o grupe de personas
responsables de las actividades y procesos Yy debe ser revisado por
una persona de nivel medic superior gque también conozca dicha
actividad y aprobado y formalizado de preferencia por la Alta

Direccidén de la organizacidén.

Los procedimientos deben estar normalizados y de alguna manera

formalizados, ademas es recomendable gque se encuentren en el sitio

donde s = 1a actividad, asi ayudaran facilitando 1la

superwvisidn v la audisoria.
2.4.8 EL POR QUE DE LOS PROCEDIMIENTOS

Es comin gque en cualquier nuevo proyecto o© contrato en una

empresa, se inicie de cero, gue Sea necesario pasar la tarea de
desarrollar Y poner en practica nuevos procedimientos - No
aprendemos de los errores, ne aprovechamos la experiencia
adquirida a un alto costo, no hay “memoria empresarial”,

reinventamos la rueda cada vex.

El problema esta en la falta de un sistema de trabajo uniforme, de
una sistematicacion, que se revise en forma periddica, que
identifigue y documente los problemas y las experiencias exitosas

yva qgue ambas son de un wvalor incalculable. 'V

AR RacAn de empresas andlisrs.  disefAc y et CuCtura,

I

wad izt d,

12000 moma contribucidn xl
P e

20 de Loy
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2.4.9 LA PARTICIPACION DE LA GENTE

Un sistema de calidad marcha en buena medida, dia a dia sobre sus
procedimientos, por tal motivo la participacién de la gente, desde
su formulacidédn es importante. Y es esencial gue en la elaboracidn
de los procedimientos participe tanto personal como sea posible,
pues solo con este tipo de compromisos se logra qgue el personal
vea a los procedimientos como algo preopio y no como algo que le
imponen desde arriba.

Los procedimientos se hacen, sin la participaciédn del personal
fallan, no sdélo porque causan resentimiento, sino por que son

imperfectos o impractices. Existen wvarias maneras de organizar la

participacidn el coordinader de personal debe
organizar osm elaboracidn integrado al personal
inwvolucradno o procens.

El grupo debe wntender cual es5 el objetivo y debe darsele los

elementos necesarios para hacexr procedimientos eficaces. CcComo
muchas veces no es posible separar de su trabajo diario a toda la
gente, se pueden reunir representantes de todos los grupos y no

s6lo a gerentes o jefes, para formar equipos los de trabajo.®®
2.4.10 ELABORACION DE UN PROCEDIMIENTO

Se recomienda iniciar por los procedimientos operativos sobre el

trabajo cotidiano de la organizacidn.

La herramienta mas Gril para este trabajo es el diagrama de flujo,
con el cual se llevara al grupo de la mano para describir las
acciones principales en secuencia légica v con la participacidn de

todos los involucrados.

O rnidem, . e
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De esta manera se va elaborando el diagrama de flujo en un

pizarrén o rotafolio bajo la observacién de todo el equipe.?®

2.4.10.1 LOS DIAGRAMOS DE FLUJO

Al principio algunos Directivos Yy Responsables de &area piensan que
estos diagramas ademas de ser muy complicados son solamente para
los ingenieros. Esta percepcidn es cierta dada la falta de
costumbre en su uso, sSin embargo, su aprendizaje es tan sencillo
gue cualguier persona en menos de una hora haciendo un ejercicio
en una hoja de papel, puede descubrir facilmente el valor y

utilidad de esta herramienta.

Di i flujo

medins graficos que sirven

Las e apais de un proceso v entender como

funciona.

b) Apoyar el desarrollo de métodos Yy procedimientos.

<) Dar seguimiento a los productos (bienes o servicios)
generados por un proceso.

d) Identificar a los clientes y proveedores de un proceso.

e) Planificar, rewvisar y redisefar procesos con alto valor
agregado, identificando las oportunidades de mejora.

f) Diseflar nuevos procesos.

g) Documentar el método estandar de operacidn de un proceso.
h) Facilitar el contrenamiento de nusveos empleados.

i) Hacer presentaciones directivas.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Los diagramas identifican:
a) Cuellos de botella
b) Puntos criticos

<) Rutas criticas

d) Areas poco claras. ™

Para analizar un procedimiente, recurrimos al diagrama de flujo
del proceso de trabajo, donde podemos registrar todas las
actividades Y traducirlas a simbolos, presentarlos en forma
grafica y contada, donde se destinan espacios a la distribucidn de
trayectos, el numero realizado de éstos, el tiempo que se empled,
hacer observaciones, marcar preguntas del analisis y la acecién

resultante. '

2.4.10.2 LOS SIMBOLOS BASICOS PARA ELABORAR UN DIAGRAMA DE
FLUJO SON:

l: £1 simbolo del Rectangulo se utiliza para designar una

actividad. Dentro de cada rectangulo se incluye una breve

descripcién de cada actividad.

El simbolo del Rombo sefiala un punte del proceso en el
gue hay gue tomar una decisidn, a partir de €1, se ramifica en dos
© mas wvias el camino gue s¢ puede seguir. La via tomada depende de
la respuesta a la pregunta (decisidén) que aparece dentro del
rombo. Cada via se identifica segun la respuesta a la preguhta

(Si-No, Cierto - ¥Falso, Eto.,) .

Ieas jerta Do eesjora continua., MAxieo, o Fanotama. 1%,

Vister o ML orhern
L. México, Fain.

vz Fuentes, Jerge. Guia practics e auditor:s
L o1san, polon

TESIE CON
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@ El simbolo Terminal es un ovaloe que identifica sin

ninguna ambigiedad, el principio y el final de un proceso, segun
la palabré‘ dentro del simbolo terminal. Comienzo, inicio o
principio son palabras que se utiliczan para designar el punto de
partida del flujo de un proceso; FIN o FINAL son las palabras que

se utilirzan para designar el final del flujo del proceso.

. - La Linea de Flujo representa una via del proceso, que

conecta elementos del proceso: actividades, decisiones,
documentos, etc. La punta de la flecha sobre la linea de £flujo
indica la direccidn del flujo del proceso- Se permite usar

unicamente flechas horizontales y verticales, no inclinadas.

i conector utilica para indicar la

zonTtinud

1ad el Diaara

cuande <l diagrama

de Fflujo abarca dos o mas hojas

desea hacer referencia a alguna
actividad anterior o© posterior a la gue se esta describiendo, o
cuando fisicamente una actividad esta relativamente lejos de ella
v no se desea utilizar una flecha. Generalmente se utilican letras
mayusculas, minGsculas o del alfabeto griego dentro del circulo
conector. Por cada circulo conector que sale de alguna actividad,
debera haber cuando menocs un circuloc conectio2r ontre (llegue) a
alguna otra actividad {los dos © mas conectores relacionados

tendran las mismas letras de referencia). "

2.4.10.3 VENTAJAS DEL DIAGRAMA DE FLUJO

O Proporciona una comprensidén del conjunto.
O Facilita la comunicacion.

QO Descubren los clientes ignorados previamente.

oy

Alvares Torres, Martin G., op, <it, nota 1%, p.40
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@ Descubren las oportunidades para mejorar.

O Hacen mas facil establecer los limites.

2.4.10.4 cOMO ELABORAR UN DIAGRAMA DE FLUJO PARA APOYAR EL

DESARROLLO DE PROCEDIMIENTOS.

Los pasos que se recomienda es seguir para la elaboracién de un

procedimientos son:
1.- Enliste las personas o departamentos gque participan en el

procedimiento, dividiendo una hoja blanca en tantas columnas como

personas o departamentos participen en el procedimiento.

2.- Utilice los simboles arribka mostrados y defina la secuencia
ldgica, devallada v npleta de 1o0os pasos gque siguen las personas
< irrvelus Ay el procodimiento.

2.- Asegur.esse gque todas las lineas vy conaectores estesn debidamente

unidos. Sobre todo, los rombos de decisidn deben indicar el camino
gue siguen los SI's ¥y los NO’'s.
4.- Verifigue gue todos los temtos dentro de cada simbolo,

con un verbo de accidn (comprar, firmar, revisar,

empiecen

aceptar, aprobar, devolver, sellar, etiguetar, etc.).
@l Diagrama esté¢ completo. Que todo lo que se hace

lo alli plasmado. Sométaloe a

5.- Revise gue
en la realidad, correspond:a Y
consideracién de otras personas.

- Pruebe la validez del diagrama, verificando que no se mezcle

e.

lao gue es, cwn 1o qgue deblera ser.

F .- Una -~ aprobade el diagrama, inicie con el desarrollo del

procedimiento correspondiente.

2.~ Identifigue en el Diagrama de flujo cada actiwvidad con el
corresponde dentro del procedimiento

nuamero cpue le

a3

corrospondia

Y rgem, ppldo oy 3
TG
22318 Con ll
{
!
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2.5 ISO 9000
2.5.1 INTRODUCCION

La serie de normas de ISO 9000 es creacidn de la organizacioén

Internacional para la Normalizacién (International Organization
for Standardization) . Su objetivo prineipal es igualar la manera
de hacerxr las cosas (IsO, quierc decir, »“IicuaLn~)y, en cuanto

concierne a sistemas de Aseguramiento de calidad.

El atraso de México en lo gue concierne a calidad es obvio. Y
solo el apego estricto a los sistemas, diseriados para cada
empresa, podra, hasta lo posible acortar la distancia que

actualmente sSepara a nuestra

las gue , por su innegable

disciplina a = 5o 1ncluyen en ¢l grupo de las
llamadas del En meiciians noaciones es ahora requisito
indispensable <3 Jde los sistemas de calidad para alcanzar la

condicidn de empresa proveedora.

En la actualidad un proveedor gque pretenda comercializar sus
productos en Europa debera, primero, ser evaluado y obtener el
certificado correspondiente por ISO. El uso de este certificado

propeorciona ventajas incalculables en @l mercado.

Se reguiere, basicamente, llenar una necesidad existente en
México. Una necesidad gue no ha sido wista como tal por multitud
de empresas, pero que existe y cuya urgente satisfaccion es mas
comprensible si se toma en cuenta la situacidén de aguda

competencia gue sSe hace sentir en 2l pais con motivo de la
apertura al libre mercado con los estados unidos y canada. Las

empresas mexicanas se enfrentan un hecheo real, el de la




48

competencia acelerada, Yy no puede seguir manteniendo indiferencia

hacia las normas de calidad.

2.5.2 (POR QUE IS090007?

LY por gué la norma de administracidén de

la calidad 1IsS09000 ha

tenido tanto éxito?, (De qué trata la norma que persuadid a tantas

empresas a seguir el camino del registro?

Parte de la respuesta es sin duda el em

formales para controlar la calidad.

industrias

nar articulo

derl enviara £ los
especificaciones rias. Sa wvisita
subgcontratistas para verificar el

reguerimientos de os esquemas del sector,

1
contratos en caso de inobservancia.

esgquemas de

pleo de procedimientos

Ggue confiaban en

Seguros ¥y compatiblaes

esto era gue el comprader

proveedores normas Y
ria y evaluaria a los
cumplimiento a los

¥ se les retirarian los

sector tratan en especial de cumplimiento. E1l

es la observancia de las instrucciones al pie de la letra,

cenfiar en procedimientos para asegurar productos de alta calidad.

Asimismo se engranaron en su totalid

anuis

cambia. 47

r,

FRFEEH

ad con produccion v

ctura, Yy an rocescs estables on los gue no se prevela el

Monter ey, Huewo eetn, Bt

che la Calidad, Mexioe,
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2.5.3 RENEFICIOS DE OBTENER LA CERTIFICACION ISO
O Las disciplinas establecidas por la norma de administracidn
de calidad poseen una importancia clara, ya que obligan a las
organizaciocones a reflexionar en la forma de operar y mantener

bajo control lo que hacen.

O Es una certificacidén reconocida internacionalmente.

0O Genera y fortalece la confianza entre cliente y proveedores.

O Impulsa a los trabajadores de la empresa a conseguir el

mejoramiento continuo.

O Capta y desarrolla nuevos mercados.

O Cptimiza las operaciones y procesos de la empresa, aumentando

su eficiencia.

o Elimina el desperdicio e ineficiencias de la empresa,

reduciendo significativamente los costos.

O Proporciona credibilidad y fortalece la imagen de la empresa.

O Permite aumentar la productividad general de la

organizacién. ¥

2.5.4 HACER QUE ISOS000 TRARAJE PARA EL LECTOR.
Si se ha de hacer gque la calidad trabaje para el lector, es

Precisao apartarse de inmediato del concepto de la norma de

administracidn de la calidad como un conjunto de reglas utiles

e
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susceptibles de aplicarse de manera indiscriminada en la

organizacidén y gue resclveran por si solas todos los problemas.

Por el contrario, es preciso ver la norma sélo como un marce, una
manera de analizar y mejorar la forma en que la organizacidén se

maneja a s4i misma. ¥

2.5.5 ESTRUCTURA DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS APEGADO A LA
NORMA ISO 8000

La estructura de un manual de procedimientos es variada, esto se
debe a que no es limitativo.

isten estructuras gue cumplen con los requisitos minimos y otras
gue  son mas compleias v a las cuales se les incluye los

siguientes puntos:

IDENTIFICACION:

O Logotipo de la organizacioén

Q

Nombre oficial de la orxrganizacidn

a Denominacidén v extensidn (general o especifico). De
corresponder a una unidad en particular debe anotarse el
nombre de la misma.

O Lugar y fecha de elaboracidn

O MNumero de revisidn (en su caso)

O Unidades re cnsables de su elaboracion, revisiodn yv/o
auteorizacion

o Clave de la forma. En primer término, las siglas de la
organizacidén, en segundo lugar las siglas de la unidad
administcrativa donde se utilica la forma y, por Ultimo, el

Pibagem, gro3d
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numero de la forma. Entre las siglas y el numeroc debe

colocarse un guidn o diagonal.

CONTENIDO DEL MANUATL

Portada .

Indice: Relacién de los cépicqlos que forman parte del
documento.

Introduccién: Exposicién sobre el documento, su contenido,
objeto, areas de aplicacidédn e importancia de su revisidén y
actualizacidén- Puede incluir wun mensaje de la maxima
autoridad de las areas comprendidas en el manual.

Lista de distribucidén

Control de cambios

CONTENIDO DEL PROCEDIMIENTO

Chjetivos de los g Explicacion de2l
gque se pretende cumplir con los procedimienzos.
Alcance.-Dénde inicia y donde termina la accidn.
Responsables.— Unidades adminiscrativas Y0 puestos que
intervienen en los procedimientes en cualguiera de sus fases.
Lefiniciones .-~ Términos estrictamente necesarios para
entender el procaedimianto, a veces sa incluyen los
significados de las abreviaturas.

Referencias. - Documentos =} procedimientos relacionados y

naecesarios para Ia aplicacidén correcta dnl procedimiento.

2racisdn: Criterics o lineamientos

liticas <o nors

cenerales de acoid que se determinan en forma explicita
para facilitar la coboertura de responsabilidades de las

distintas instance imientos

ias ague participan en los

"
n
)

dimiento.~ Presentacidn por escrito, en forma narcativa

v secuencial, de cada una de las operacione realizan

en un procedimiento, cxplicando en qué cuando,
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cémo, ddénde, con gqué y cuanto tiempo se hacen, sefialando los
responsables de llevarlas a cabo.

QO Diagramas de flujo.- Medios graficos para describir el
procedimiento.

O Formatos.- Formas cmpleadas para registrar la informacidén que
se desprende de las actividades.

O Anexos.— Cualquier informacidén de soporte necesaria para
aplicar el procedimiento tales como tablas, diagramas,
fotegrafias, croguis, etc- .

0O Distribucidén.—- La designacidén de qgquienes deben tener el

procedimiente para aplicarlo.®

2.5.6 EL FORMATO MAESTRO.

f*ara darle maycor rformalidad y uniformidacd a los procedimientos,

se  redactan  enow formato maestro, <l cual tiene comc
«bjetivo cumplir con las requisitos de control de los documentos.
l.a estructura del formatc maestro contiene: ™

IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO
O Logotipo de la empresa

Nombre de la empresa

Clave del procedimiento

Mombre del procedimiento

NMumero de revisidén vigente

Fecha de revision

Niamero de pagina

opcococooo

tlombre de quien clabord

]

Mombre de qguien revisd

Nombre de guien autoric-o

nedae

rague.

srvin G.,

%, reeta 33, p.l60
. nwts 15, p.59

Torres,

TRESIS OO0
el il
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CONTENIDO DEL -PROCEDIMIENTO

o TITULO {obligatorio)

o OBJETIVO (obligatorio)

O ALCANCE (Si se requiere)
O RESPONSABILIDADES (si se requiere)
0O DEFINICIONES (s_j. se reguiere)
0O RESPONSABLE DE LA REVISION (Si se reguiere)
O REVISION DEL PROCED. {Ssi se reguiere)
0O DOCUMENTOS Y-O ANEXOS {(si se regquiere)
a DIAGRAMA DE FLUJO (si se requiere)
o PROCEDIMIENTO (Obligatorio)

O LISTA DE DISTRIBUCION {si se reqgquiere)
a AN

(si se requiere)

2.5.7 CONTROL DE DOCUMENTOS
2.5.7.1 GENERALIDADES

=1 proveedor debe establecer Y mantener procedimientos
documentados para controlar todos los documentos Yy datos que se
relacionan con los requisitos de esta norma, incluyendo, en el
alcance aplicable, los documentos de origine externo tales como

normas Y dibujos del cliente.

Nota: Los documentos Yy datos pueden estar en la forma de copias

en papel © en medios electrénicos o cualgquier otro.

2.5.7.2 APROBACION Y EMISION DE DOCUMENTOS Y DATOS.

Los documentos y datos deben ser revisados y aprobades para su

adecuacidn por personal autorizadeo antes de ser emitidos. Debe

establecerse y estar facilmente disponible una lista maestra o un

procedimiento equivalente de control de documentos, para

gl

T
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identificar el estado de revisién vigente de los documentos e

impedir el uso de documentos obsoletos y/o invalidados.

Estos controles deben asegurar que:

O Las ediciones pertinentes de los documentos apropiados estan
disponibles en todos los lugares donde son efectuadas
operaciones esenciales para el funcionamiento efectivo del
sistema de calidad.

O Los documentos obsoletos y/o invalidados sean retirados de
inmediato de todos los puntos de emisidn o uso o de otra
manera asegurados contra el uso no intencional.

O Cualesquiera de los documentos obsoletos para efectos legales
v/0o de preservacion de conocimientos estén identificados

adecuadamente.
2.5.7.3 INTENCION

Esta Seccidn debe ser aplicada a todo el programa de Aseguramiento
=3 Calidad. Para fines de control, los documentos se clasifican

=3
en: controlados Yy no controlados.

DOCUMENTOS CONTROLADOS : Acguel en el cual tanto su distribucidén

como actualizacidn deberan estar registrados.

DOCUMENTC NO CONTROLADO: ES aquel que no hay necesidad de

actualizar, pero si hay que dejarlo asentado en un registro.

Los  documentos controladoes de la Bibliografia del Programa de

slidad se clasifican de acuerdo a su contenido en:

O POLITICAS: Documento que establece <l criterio de la empresa

respectao a4 un tema en particular.

TN DON
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0O PROCEDIMIENTO: Documento gque describe en forma general las
normas por las que debera registrarse la actuacidn de las
personas responsables de efectuar y administrar las tareas
que sean necesarias, para cumplir con los criterios

establecidos por la empresa y definido en sus politicas.

O INSTRUCTIVOS: Documento que define detalladamente las
acciones que deben ejecutarse, su Secuencia y al responsable

de su ejecucidn para desarrollar una tarea especifica.

Inicialmente, el area de Sistemas de Calidad recopila los
borradores de los departamentos involucrados en el Sistema de

Calidad, tanto politicas, procedimientos =3 instructivos, los

cuale después de su

tudio W aprcbaci

n, Jeneran los

5,
originale

Los documentos gue se integren a la bibliografia del Programa de
Calidad, deben elaborarse <¢on la participacidon de las personas
responsables del area, departamentos o secciones de la empresa que

tengan una Relacidén directa con el tema tratado en el Documento.

La elaboracién de los documentos mencionades debe realizarse con
la coordinacidén de Aseguramiento de Calidad, quien lleva el

seguimiento del proceso.

Urna wez estructuradss lons Zdocsumentos deben:

-Ser escritos en mecanografia

-Ser claramente legibles y comprensibles

-ser identificadeos con una clave que los singularice.
—contener <l numerc de Fevisidn gque les corresponde.

—contener las fechas de amisidn y cancelacidn.

gocucecoo

~Tener enumeradas en forma consecutiva las hojas del mismo

documento.

SIS CON
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0O -Tener las firmas de aseguramiento de Calidad,
O -Contar con la leyenda “Documento Controlado”.
Una vez terminados los documentos, se distribuyen copias a las

Areas pertinentes, ademas se lleva un registro actualizado que

contenga lo siguiente:

O -Numeroc consecutivo de copia.
o -Area que lo conserva.
O -Nombre y firma de la persona a guien le fue entregado.

Por ultimo se debe asentar que es responsabilidad del usuarioc de
esos procedimientos e instructivos, el asegurarse gue se cuente
con la ultima Revisidén de esos documentos, y que los documentos

obscletos s=2

n retirados de sus areas ©or Sistemas de Calidad. &V

2.5.7.4 CAMBIOS EN DOCUMENTOS Y DATOS.

Los zambios a los documentos deben

r revisados Yy aprobados por
la misma organicacidédn gque lleva a cabo la Revisidén original, a

menos que sSe especifigque otra cosa. La organicacidén designada debe

tener acceso a nformacidén que sirva como base para su aprobacidn.

Cuanco sea aplicable, la naturaleTa del cambio debe ser
identificada wn =1 documento.

Una lista maestra o algun procedimiento de control de documentos
eguivalente debae ser establecido para identificar la Revision
actual ¥ asi evivar el uso de documant 7s cobsoletos. Los documentos

de calidad deben se

remitidos despuds de un numero practico de

cambios o modifi

Fi. conae Docarn:
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La responsabilidad de hacer las revisiones a las modificaciones
de documentos de calidad recae generalmente en el Departamento de
Sistema de Calidad.

Se debe conservar actualizando un registro de la distribucidn de
las copias del documento original, con el objeto de que dichas
copias se actualicen en caso de modificacién de cualguier parte de
su contenido.

Cuando haya modificaciones de cualquier documento del programa de
Calidad, la edicidn anterior se conserva como referencia
marcandola con la leyenda “Cancelado”. Asimismo todas las copias
del documento anterior a la modificacidén deben ser remplazadas por

nuevas copias conforme al registro de control de dicho documento,

recabando constancia i =11 reemplaco en el mismo egistro cde
conrrol oy iend s las copias anteriores 51 destruccidn.

Para solicitar un cambio o modificacidn, <1 usuario o <cualqguier
otra organizacidn o persona, debe llenar una forma previamente

definida y registrada en este sistema de control de documentos, en
donde se especifica el nombre del documento asi como su numero de
Revisidén vigente y <1 numero de hoja de referencia gue contiene el

parrafo gue va a seor modificado.

Se escribe el texto tal y como se halla en el documento vigente vy

se escribe tal y como se desea modificar. Se escribe el nombre de
cguien elabora la solicitud, el visto bueno de su jefe inmediato,
fecha de elaboracisn v las Aprobaciones de Aseguramiento de

Calidad y de Sistemas de Calidad.

Como sistema de identificacion de las revisiones puede ser
utilicado el siguiente:

REVISION i12/08/00 a3/07/00 o8/08/91 09/07/01 15/01/03

CON
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Agui se muestran las fechas no solo de la ultima revisidn sino de
todas las anteriores. Este es colocado en la parte inferior de
cada hoja del documento.'®®

2.5.8 CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD.
2.5.8.1 GENERALIDADES 4

La empresa debe establecer Y mantenerxr procedimientos para
identificar, recolectar, indexar, llenar, archivar y desechar los
registros de calidad.

Los registros de calidad dében ser mantenidos para demostrar que
se han alcanzado la calidad requerida y la operacion efectiva del
tema de calidad. Los registros de calidad del subceontratista

elemento de ostoas datos. Todos 1los registros deben
<

identificabls:

con @l producto del gue se trate.

Los registros de calidad deben ser guardados vy mantenidos de tal
manera gque puedan ser facilmente consultados Yy en lugares que

minimicen el danio, deterioricacidon o perdida.

El1 tiempo que deberan mantenerse estos registros debe ser definido
¥y registrado. Cuando se acuerde en el contrato, los registros de
calidad deben estar a disposicidn del comprador © su representante

por un periodo igualmente acordado.

NOTA: Los registro pueden estar en la forma de copia en papel o en

medios electrdnicos o cualguier cotro.

Los procedimientos de contrel de los registros d calidad deben
(S orma come se identificaran estos registros; estos
eden contar con claves qgue identifiguen el area o departcamanto
e

genera diches registros.

TESIS CON
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Los registros de calidad mostraran la forma de llenarse o los
datos minimos que los conforman. Se debera responsabilizar a un
departamento © persona para que recolecte Yy controle dichos
registros. La empresa definira si los archivos se concentraran en
una biblioteca de registros de calidad o en cada area en qgue se
generan. Esto depende de las caracteristicas propias de los
registros, de las caracteristicas del producto ¥y de la importancia

o categoria de los datos registrados.

Se debe asegurar que los archivos sean adecuados y que minimicen

la posibilidad de perdida, robo, incendio, © que personal no
autorizade tome los registros en ellos contenidos. Ademas se
debera definir un tiempe maximo de retencidn de registros:;
complementado este periodo, dichos registros deberan sexr

desechos.

M badem, pp.100 y 101
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3.1 ANALISIS DE LAS RESPUESTAS DE LOS ENCUESTADOS

Las encuestas realizadas permitieron gue se obtuviera informacidn
relevante en cuanto a la ﬁecesidad que hoy en dia tienen las
empresas de manualizar sus procedimientos Y la falta de
conocimiento gue tienen acerca de les reguisitos de ISO para
elaborar sus procedimientos.

1o cantc,

que =3 son
necesarios los manuales de procedimientos y que si los quieren
hacer, peroc como noc conoc¢en bien los requisitos que la norma ISO
requiere, no creen conveniente trabajar dos veces, ya gque si los
hacen luege cuandao requieran certificarse los tendran que claborar
de nuevo de acuerde a los requisitos de la norma. También
comentan gque documoentar sSus procedimientos conforme a la norma

150, requiere contratar a un asesor

terneo y que los costos de
este servicio es elewvado.

En base a estas respuestas propongo para despejar sus dudas en
cuanto a la metodolsgia de elaboracidn de procedimientoas, formatos
y manuales apegado a la norma ISO, wvayan al siguiente capitulo en

el apartado de sugerencias.
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ANALISIS DE LAS RESPUESTAS AL CUESTIONARIO APLICADO

IMPORTANCIA DE DOCUMENTAR PROCEDIMIENTOS

PREGUNTA 1 PREGUNTA 1
0os

//
i
ICOMENTARIO 1: De acuerdo a los encuestados 8 de 10 respondieron
lafirmativamente por lo tanto podemos apreciar gque a la mayoria de los|
ldi rectivos v gerentes creen que es importante documentar los
rocedimientos vy solo dos creen gue no es importante

ca e porcentaje podemos
irmativamente el

el 80«
respendid

de

BENEFICIOS QUE PROPORCIONA EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PREGUNTA 2 PREGUNTA 2

[COMENTARIO 1: De acuerdo <1 los encuestados 7 chex 10

respondieron
afirmactivamente por lo tante podemos apreciar que a la mayoria de 1
di1rectivos Y gerentes creen que el manual de procedimientos 1
broporciona beneficios, y solo tres creen Gue no les beneficia en nada

os|
as

los encuestados respondieron afirmativamente y <1 20- restan
negativamente

te respondig

ICOMENTARIO 2: en la grafica de porcentaje podemos apre~ciar que el 70 -

de

o

CON
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ES UNO

DE LOS PRINCIPALES MANUALES PARA LA ORGANIZACION

PREGUNTA 3

a st

0= NO

O Si & No

LOHENTARIO 1:
afirmativamente
Kirectivos y ger
Iprincipales

manuales

De acuerdo a

los encuestados ? de 10 respondieron
per lo tanto podemos apreciar dque a la mayeria de los
entes creen que el manual de procedimientos es uno de los

con los que debe contar su organizacién, y solo tres

los encuestados
negativamente

creen que no es uno de los principales manuales con los que debe contar
su organizacidn
ICOMENTARIO 2: «n !2 -jrafica de porcentajs pod apreciar qgue €l 70 + de|

sspondlereon atirmativamente =1 30%* restante

respondid

NECESIDAD DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

oz

PREGUNTA &

PREGUNTA 4

H _fES|

[=]

Serie2 |

@firmativamente
ii rectivos
Iprocedimientos a

[COMENTARIO 1z Dez

¥ gerentes

tener el manual de

acuezdo  a
por lo

los encuestados 7 de 10
tanto podemos apreciar <ue a
han sentido la necesidad de
la mano, ¥y solo tres no han
procaedimientos a la mano.

respondieron

la mayoria de los
tener el manual de
sentido la necesidad de|

[COMENTARIO 2: en
los encuestados
negativamente

la grafica
respondieron

de porcentaje podemos
afirmativamente y el

apreciar que el 70 = dof
30+ restante respondid
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AYUDA A CONOCER LOS

“QUIEN®
PREGUNTA § PREGUNTA S
o110 0%
‘o
oo
s
e ///// 100%
[=) £ NO @ No
ICOMENTARIO 1: De

acuerdo a los encuestados 10 de 10
afirmativamente por lo tanto podemos apreciar
i rectives y gerentes creen gue el manual
a <conocer Qgquien autoriza
hinguno respondid

respondieron
que a la mayoria de los
de procedimientos los ayudaria

documentos importantes para la organizacién,
fegativaments:

JCOMENTARIO 2: e¢n la grafica de porcentale podemos
lde  los encuestados respondieron afirmativamente
respondid® negativamente

apreciar que e 100 -
v el [330) restante

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AYUDA A CONOCER LOS

PREGUNTA 6 PREGUNTA 6
! n1o 0%
i

TCcoMos™

ICOMENTARIO 1 De acuerdo a los encuestados 10 de 10
afirmarivamente por lo tante podemos apreciar que a la mayoria de los

i rectivos y gerentes creen gue el manual de procedimientos los
a4 conocer como sSe hacen las cosas,

respondieron|

ayudarcan
ninguno respeondid® negativamente.

lcorMeENTARIO 2: en 1a grafica de porcentaje podemos

e los encuestados respondieron afirmativamente
respondid negativamente

apreciar que <1 100 =
b el 0= restante
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AYUDA A PLANEAR EL TRABAJO
PREGUNTA 7 PREGUNTA 7

[COMENTARIO 1: De acuerdo a los encuestados a de 10 respondieron|
lafirmativamente por lo tanto podemos apreciar que a la mayoria de los
ldirectivos y gerentes creen gue <l manual de procedimientos les ayudaria
a planear mas el trabajo del personal de su organizaciéon. Solo dos
respondieron gue no los ayudarian para planear mas el trabajo del
personal de su organizacién.

ICOMENTARIO 2: En la grati
los encuentados respondieron
[PReGgatlsamente

ar que el 80 de
stante respondid)

Forcentaje podemos apre
frmativamsnte y el 20- ¢

MANUALES DE PROCEDIMIENTOS BITALES PARA CONTROLAR Y MANEJAR INFORMACION

PREGUNTA 8 PREGUNTA 8

[ICOMENTARIO 1: De acuerdo a los encuestados 8 de 10 respondieron|
4 firmat:vamente por le tanto podamos apreciar que a la mayoria de los
crtiwvos Yy gerentes <Creen due si es conveniente tener manuales de
[Procedimientos por aspectos clex control v facilidad de manejo de|
informacion, solo dos no creen en <sto.

ICOMENTARIO 2: En la grafica de porcentaje podemos apreciar que el 80% def
los encuestados respondieron afirmativamente y el 20% restante respondid
negativamente

TESIS CON

| FALLA DE ORIGEN
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MANUALES DE PROCEDIMIENTOS FACILITAN EL CUMPLIMIENTO DE PROPOSITOS Y

OBJETIVOS

PREGUNTA 9 PREGUNTA 9
10 0%

i

[COMENTARIO 1: be acuerdo a los encuestados 10 de 10 respondieron|
jafirmativamente por lo tanto podemos apreciar gue la mayoria de los|
kiirectives y gerentes creen que los manuales de procedimientos pueden
facilitarle a 1la organizacién el cumplimiento de sus propésitos y
iobjetivos de manera efectiva y ordenada, ningquno contesto negativamente.

[COMENTARIO 2: en la gratica de
e los cncuastados i
respondio negativamente

porcentaie podemos apreciar que el 100 =
spondicron  afirmativamente

v el 0 - restante

MANUAL DE PROCEPDIMIENTOS CONMO HERRAMIENTA PARA SIMPLIFICAR LA VIDA DE
LA ORGANIZACION

PREGUNTA 10 PREGUNTA 10

ICOMENTARIO 1: De  acuerdo a los 2encuestacdos 8 de 10 respondieron,
afirmativamente por lo tanto podemos apreciar que la mayoria de los|
liirectives y gerentes creen que al claborar el manual de procedimientos
se simplificaria la vida de la organizacién y de todos

sus colaboradores,
solo dos neo creen en esto.

JcOMENTARIO 2: En la grafica de porcentaje podemos apreciar que el 80+ de
los encuestados respondieron afirmativamente y el 20% restante respondid

negativamente
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

AYUDA EN LA INDUCCION

PREGUNTA 11

PREGUNTA 11
0%,

100%
os! o NO o No

ICOMENTARIO 2: De acuerdo a los encuestados 10 de 10 respondieron|
lafirmativamente por lo tanto podemos apreciar gue la mayoria de los|
ldirectives y gerentes creen que se mejoraria la induccién de leos|
lempleados s1i se les entregan su manual de procedimientos, ninguno|
respondid negatiwvamente

ICOMENTARIO 2: 1 la pciemos apreciar que el 100 3%
=it los encu tados 1T iramente Y el (223 restante
respondio negatiwvamente

EN LA ORGANIZACION HAY

GENTE QUE NO HACE BIEN LAS COSAS O NO SABE

coMo
HACERLO
l PREGUNTA 12 PREGUNTA 12
0%

l juhis) *

w0
1 1
! s
Pooele
I SR 100%
H fosa o |
Lo L .
ICOMENTARIO 1: De acuerdo a los encuestados 10 de 10 respondieron|
afirmativamente por lo tanto podemos apreciar que la mayoria de los|
Kiirectivos y gerentes

creen que hay cosas que su

sabe como hacerlo., ningune contesto negativamente

gente no hace bien o no

ICOMENTARIO 2: en la grafica de
e los encuestados respondieron
respondié negativamente

porcentaje podemos apreciar que el 100 %
afirmativamente

Y el Q- restante
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LA NECESIDAD DE CUMPLIR CON LOS REQUISITOS DE ISO PARA OBRTENER LA
CERTIFICACION EN SU DOCUMENTACION

PREGUNTA 13 PREGUNTA 13
0%
10
10
s -
o
st EIe) [Gsom] 100%
ICOMENTARIO 1: De acuerdo a los encuestados 10 de 10 respondieron|
afirmativamente por lo tanto podemos apreciar que la mayoria de Llos
(tirectivos 1% gerentes creen que las organizaciones que buscan la

certificaciédn <n la norma ISQ deben taener sus procedimientos documentados

ICOMENTARIO 2:
=163 los

de: poreentajs podemos apreciar que el 100 %
ndi-ron afirmativamente 1% el [eXc3

restante|
respondid negativamente

EXISTENCIA DE PROCEDIMIENTOS DESCRITOS PARA QUE LAS ORGANIZACIONES
CAMBIEN

1

los encuestados 8 de 10 respondieron
podemos apreciar que la mayoria de los
Y gerentes creen que las organizaciones gue dessan eliminar el
estres y desperdicio, multiplicar su cultura organizacional y normalizar

su operacion requiers procedimientos descritos, y solo dos respondieron
negativamente

PREGUNTA 14

r PREGUNTA 14
]
|
|
!
I
!
i
L

ICOMENTARIO 1: De  acuerdo a
2 firmativamente por lo tanto
i recrtivos

[COMENTARIO 2: En la
los encuestados
negativamente

grafica de porcentaje podemos aprecliar que el 80 de
respondieron afirmativamente y el 20-=

restante respondio
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FALTA DE CONOCIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO PARA ELABORAR

MANUALES
PREGUNTA 15 PREGUNTA 15
0%
10
a2
5
R
e g
o
st aNO O Si @ No
ICOMENTARICO 1: De acuerdo a los encuestados 6 de i0 respondieron
lafirmativamente por 1lo tanto podemos apreciar gue la mayoria de los
Idirectivos y gerentes creen que una de las causas de no manualizar las
lorganizaciones es por la falta de conocimiento de la metodologia de|
=laboracién de los manuales cuatro respondi=ron negativamente
[COMENTARICO 2: la grati-a de porc taje poddaemos apreciar qu 21l 20= de
los encuestados respondieron afirmativamente ¥ el O+ restante respondid
negativaments:
GRAFICA GENERAL
| o129 li
- i
150 i
1
!
100 |
' {
50 P o
!
1.
ols -
ICOMENTARIO : La grafica general muestra que del total de las respuestas
129 son _afirmativas y solo 21 negativas
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4.1 CONCLUSIONES

IS

pudimos observar la

. tantc para aim

de2 matiera srdenada, come para formalizar un

180 9001-2000C

lena un husco sobre la metcodologia

necesaria o

v que al

periencia de los integrantes de una organizacién Ttraves del

trabajc en eqguipo, habla claramente sobre éxito de las empresas.

Es difici contar con el tiempo suficiente ppara recibir
capacitacidn ¥ posteriormente elaborar los procedimientos, por
lo gue esta investigacién, es una guia practica con ejemplos que

nos ayudaran a estandarizar actividades, ahorrando recurses,

tiempo, dinero vy esfuer:zo.
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Se llewva de la mano al lector desde el conocimiento de lo gue son
los manuales, los procedimientos, los formatos, hasta la manera de

contformarlos Yy llevarlos a la practrica, para obtener asi urn

istema documentado 1til

practico que coadyuve al logro de los

cbhbietivos de las empresas.

avestigacion me aoncontré con empresas gue yva contaban con
Cran Daztantes completoes porgue inclulan una

rocesos de su

les

sacdimiantos i w para

irmientos, les las

respuestTas generalmanta aran “ne 1o los
wlaborade” o© simplem=nte “no me pic

B met desconcertaron por guer Yo esperaba que
Yy negro la tecnclogla gue usarcon para elaborar

sus  manuales, sin embargo llegue a ia conclusidn de gue 1a

rersona gue los hizo, sabe como hacerlo, pero noc lo ha plasmado en

papel, por lo gque si algun dia deja de laborar en la empresa nadie

az va a poder hacer procedimientos o simpilemente modificaciones a

los ya existentes.

Otro caso que también observé es gue las organizaciones en general
rienden a ser prAacticas y a evitar en la medida de lo posible todo

aguelle gue suene complejo Yy burocratico. Por ello, aun cuando

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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las empresas muchas wveces reconocen el valor de tener politicas y

procedimientos por escrito, la mayoria de ellas nc tienen manuales

por la carga mental y real que representa su elaboracidn. Y de
las pocas cmpresas gue si los tienen, todavia no los ticnen
actualizados. Aungue ahora con la fuerte incursion de las Normas

IS0 9000 en nuestro pais, pretendo que la de una

manera sencilla documentar las actiwidades

procesos.

De: hecho al obsaervar las cosas a nuestro alrededor aprendemos  qGue

mara gue algo rfun

: bien, 1o pri

que se necesita es hacer

ilas cosAas 1= mes saencillas nosikl

directivos, empleados y consultores

les empresas sea sencilla

significative en el dasarrelleo competritive de

tinalmente concluyo aceptande la hip

Cresis de trabajo propuesta 2l

ce ila investigacidn va gque elaborar los manuales o=
imporrante pero mass importante as aan, ayudar a la gente a
elaborarles de una manera zencilla, ordenada ¥ sSiguiendo los
lineamientos qgue la norma requiere para que cuando las

organizaciones requieran certificarse ya se encuentren listos para
el cambio de cultura hacia la mejora continua. Por ello esta
investigacidn fue elaborada con el propdsito de ayudar a las
aempresas de una manera sencilla, efecrtiva y completa a desarrellar
sus preopios manuales de procedimientos apegados a los reqguisitos
de la norma ISO.
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4.2 SUGERENCIAS

En base a los resultados obtenidos en el cuestionario gque fue
aplicado a directivos y gerentes de diferentes empresas, presento
a continuacidn una guia de céme elaborar los procedimientos, los

formatos vy los manuales en base a la norma ISO.

4.2.1 ELABORACION DE LOS PROCEDIMIENTOS PARA ELABORAR,
CONTROLAR Y REVISAR POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

1l procedimient o N (o) e ] para claborar, contr»lar Y revisar
politicas v preocedimiantos, jounde ayudarle a daesarrollar sUS
sis procedi e una manera practica.

rar que la organizacidn en conjunto se oriente de manera

le sugerimas tome en cuenta

elaboraciodn [s2%3 peliticas g

a slaboracidn de Manuales capacita vy
geraentes, jefes, supoervisores,
iliares de la organizacidén en la
Puede dar un curso balanceado de

dws horas por semana a lo largo de

g El coordinador pide a cada participante gue haga una lista de

los principales procedimientos de su area.

o El participante enlista por orden de importancia los

procedimientos de su area.

D El participante selecciona el procedimiento mas importante
que se requiera desarrollar en su area

o El participante empieza a elaborar el procedimiento
seleccionado, iniciando con la elaboracidn del fluje
—
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correspondiente. Si no domina el proceso, puede entrevistar
y observar a los “expertos” correspondientes gué hacen y coémo
1o hacen, para tener informacién sutficiente que permita

documentar un procedimiento.

@ El elaborador del procedimiento presenta a tode el grupo
invelucrado, el diagrama de flujo para hacer una revision

conjunta <con oclios, gque incluya los o

.iterios, puntos de

vista > practicas de PRUTE desmas participant
asegurande asi, procedimiente cumple adecuadamente
su propd>siti

o El elaboe deezarralla su procoedimiontoe de acuerdo a los

GO

area continua con ia

rocedimientos antes enlistados.

deben incliuir lo ASpecto

que a la

le ftaciliten cumplir con sus <bjetivos de negocio.

que cumplir caprichos o imposiciones de alguno de los

iccrados, es na

2saric que las politicas o procedimientos 1le
acreguen valor a la organizacidn, a través de generarle y/o

wliminarle desperdicic.

»

‘\.
[
<4

b 840
v}
[~y
)
b=
=
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NOMBRE DE LA EMPRESA DOCUMENTO
CONTROLADO
LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001
DE LA
EMPRESA PORTADA DEL PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR,
CONTROLAR Y REVISAR POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS .
TITULO HOJA
1.0 PROPOSITO. v ot v it ee et me et aeeee tneeeeannn
2.0 ALCANGCE ¢ .ttt ittt it e it et e te ettt
3.0 RESPONSABILIDADES .. .. .ot ennanmnneenenns
4.0 DEFINICIONES. .-t v otuuneanonananeneneannenn
5.0 RESPONSABILIDADES DE LA REV. DEL PROCED. .
6.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO...... e e
7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS.........
8.0 DIAGRAMA DE FLUJO. ¢ ot v v v teameemaemeeennnn
9.0 PROCEDIMIENTO. « vt vtnnmnnnnennnesenaneenn
10.0 LISTA DE DISTRIBUCION. ...t vtnnnnnnnnnnnn
ANEXOS

UNO: FORMATO AC 001 PORTADA DE PROCEDIMIENTO
DOS: FORMATO AC 002 FORMATO PARA EL DESARROLLO DE

POLITICAS, PROCEDIMIENTOS Y FORMATOS
TRES : CATALOGO DE AREAS AUTORIZADAS
CUATRO : GUIA PARA GENERAR CODIGOS DE IDENTIFICACION
CINCO: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR,

CONTROLAR Y REVISAR POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Revisién No.
© (NUEVOQ}

Fecha de revisidn
20 junio O3

Sustituye a:

Fecha de emisioén
05 julio 03

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado pors

Fecha de cancelacién

Lic. Alejandra Lic. Oscar Lic. Mercedes
Mange Rosique Vives
ESTA INFORMACION ES CONFIDENCIAL Y PARA USO EMCLUSIVO DE LA ORGANIZACION
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NOMBRE DE LA EMPRESA DOCUMENTO
CONTROLADO
LOGOTIPFO CODIGO: P-AC—-001 PAGINA 1 DE 32
DE LA
EMPRESA

PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS.

1.0 PROPOSITO

Definir un sistema en el cual =e establezcan las guias vy
requerimicntos para la elaboracidén y manejo de
entos que se realizan dentro

aplicable a todas las politicas v

escan documentar.

2.0 RESPONSABILIDADES

3.1 Los elaboradores de politicas v procedimientos:

2.1.1% Deberan elaborar politicas Y procedimientos

congruentes con las Politicas de Calidad v con las demas

cas y precedimientos de la organizacién.

3.1.2 Podréan elaborar una nueva politica © un nuevo
procedimiento, siempre y cuando utilizan un lenguaje
sencillo v comprensible, respetando v utilizando
cabalmente Los Lineamientos Y Normas contenidas en este

procedimiento.

1.3 Deberan imprimir la politica o procedimiento
aprobada en papel blanco, considerando los margenes de

la papeleria original en la que posteriormente sera

TESIS C
FALLA DR O
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NOMBRE DE LA EMPRESA DOCUMENTO

CONTROLADO

LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 PAGINA 2 DE 32
DE LA
EMPRESA

PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR,

POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS.

CONTROLAR Y REVISAR

reproducida. Este original en

que se puedan obtener todas copias

2.1.4% Deberén firmar la (s)

han o

(=) gque ellos orado.

3.1.5 Deben incluilr dentro de la
de dJdigtribucidn de la nueva

ie Gerenciea de st area, para gque
incluya dentro de su Manual

procedimientos.

Deben respaldar

procedimientos que han
e

disguetes

papel

politica

correspondiente

politica o

adecuadamente
generado.

que sena almacenados en un lugar

blanco facilitara

a distribuir.

() o procedimientceo

lista
rrocedimiento a
también el

de

gerente

peliticas b4

las politicas Y

De preferencia en

seguro.

3.2 lLas personas gue raciban una politica o procedimiento a

Revisidén:

3.2.1
del

Tienen

diea recibieron el

comentarios Y

gque

para hacer sus

hacerlo en este lapso, se

acuerdo con la politica o

documento
observaciones.

considerara

un plazo de OCHO DIAS NATURALES a partir

correspondiente,

De no

que estan de

procedimiento correspondiente.
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NOMBRE DE LA EMPRESA DOCUMENTO
CONTROLADO
LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 PAGINA 3 DE 32
DE LA
EMPRESA

PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS.

3.3 Los Gerentes de area:

3.3.1 Son las unicaes personas eutorirzadas dentro de la

organizacidon pacv bar politi v procedimientos.

2.3.2 Deber&n revisar cuidadosamente gue todas y cada

una de las o) procedimientos cue se estan

emitiendo [} Areaea ayudan a incrementar la
[

eficiencia

procedimientos para

W

la organizacién.

3.3.4 Deben documentar las correspondientes politicas y
eas

procedimientos Qe sus correspondientes ar

2.3.5 Deben tener el control interno de las politicas vy
procedimientos gue su area ha generado. este control
incluye elaboracidn, aprobacidn, distribucion, v

Revisidn anual.

3.3.6 Deben controlar adecuadamente los Formatos en
blanco AC 0C1, AC 002, AC 003, AC 004 (Anexos Uno, Dos,
Tres Y Cuatro respectivamente) Estos formatos se
utilizardn parea imprimir las Politicas Y Procedimientos

Originales.
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NOMBRE DE LA EMPRESA DOCUMENTO
CONTROLADO
LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 PAGINA 4 DE 32
DE LA
EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS.

3.3.7 Asignaran a todas las politicas y procedimientos
gque genere su area, LN codigo especial de

identificacion.

cada vez gue se olabore

3.3.8 Para e

ar duplic
una politica o un procedimicnto, le asignaran un NnumMero

rnumero asignado en el Codigo

consecutive de Coédigo.

seré& unice para dicha pelitica o procedimiento dentro de

B0 srea.

3.3.9 Cuando un procedimiento requiera el uso de
Formatos, estos tambiéen deberan ser registrados v
codificados en la gerencia emisora. Los Formatos,
deberan ser aenexados con sus respectivos instructivos de
llenado, y si se considera necesario, se debe incluir de

ejemplo un formato llenc.

3.3.10 Consideraran como Documento Controlado solamente
a aquellas politicas o procedimientos gque:
a) Tengan debidamente firmadas las correspondientes
portades, tanto por gquien elaboro como por guien
aprobd,
b)Estén debidamente impresos en papeleria original

con el logotipo de la organizacién en color, y

TESIS CON
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NOMBRE DE LA EMPRESA DOCUMENTO
CONTROLADO
ILOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 PAGINA 5 DE 32
DE LA
EMPRESA

PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS.

c) Tengan el sellc dex control de lea Gerencia

emisora. Esta scllo contiena el nombre de la

gerencia vy la fecha del! dia en vigencia.

ipucion. Todas

deberan ser o

membretada que

tacidn en color) .

3.3.13 Podrén realizar una redistribucién de politicas y

rocedimientos a través de ponerle el sello de control a
las copias fotostaticas. También debera anotar en una
hoja de registros el nombre de a quien se proporciono la
informacion.

3.3.14 Podran entregar copias de las politicas Y

procedimientos a quien los sclicite, pero unicamente es
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NOMBRE DE LA EMPRESA DOCUMENTO
CONTROTLADO
LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 PAGINA 6 DE 32
DE LA
EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS.
responsable de mantcener actualizados leos rormatos de las
personas incluidos en la lista oficial de distribucidn.
3.3.15 un periodo de tres anfos las
versiones obsoletas de politicas vy procedimientos en su
poder.
3.4 Los Responsables de la Revisidon de 1la politica =]
procedimiento:
3.4.1 Deben revisar cuandc menos una vez al ano de
emitidas, las politicas o procedimientos
correspondientes, con el propdédsito de asegurar
continuamente la&a congruencia entr lo gue se dice y lc
que se hace dentro adrea vy dentro de la organizacidén.
Si en la PRevisinon anual de la politice o procedimiento

no hay ningan

del corre

se

correspon

susti

cambic

solamente actualizaran la

speondiente documento original,
tui

pertada

Y PpPoOr supuesto,

ran también las portadas de las
dientes copias en manos de las otras areas.
3.5 Los usuaxios de la politica o procedimiento:
Deberén reportar c¢n cualguier momento al A&rea

3.5.1

emisora,

las actividades o criterios gQue sean necesarios

incluir o modificar en la politica o procedimiento.

TESIS CON
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NOMBRE DE LA EMPRESA DOCUMENTO
CONTROLADO
LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 PAGINA 7 DE 32
DE LA
EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS.
3.5.2 Deberan asegurar la contidencialidad de la
informacién contenida en las politicas o procedimientos.
3.5.3 Podran entregar & un rercer una coplia fotostatica
de alguna politica o procedimiento s#snilo con la debida
auterizaciodn del Gerente de area Y apegandose a la

rolitica correspondiente.

3.6 Los clientes., auditores interncos y auditores externos dque

deseen conocer el funciconamiento de la organizacidn:

3.6.1 Podran revisar yv/o auditar las politices Y

procedimientos generados en la organizacidn.

4.0 DEFINICIONES

4.1 Una Peolitica «s el conjunto de lineamientos directivos
relacionados a un tema particular. La politica facilita al

personal la toma de decisiones.
4.2 Un Procedimiento es la guia detallada que muestra
secuencial y ordenadamente cémo dos o ma&s personas realizan

un trabajo.

4.3 lL.as Politicas o Procedimientos Originalés son - aquellas

politicas © procedimientos que esta&n escritos. o impresos en

formatos qgue contengan el logotipo de la organizacién en

TESIS CON
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NOMBRE DE LA EMPRESA DOCUMENTO
CONTROLADO
LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 PAGINA 8 DE 32
DE LA
EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS .

colo: Y gue estan dehidamente firmados por las personas gque

las s«2laboraron y aprobarcon. Las Politicas v Procedimientos
Originales son consideradoes como Documentos Controlados

dentro <o la

4.4 EY Elaborador de la Politicga (=] Procedimiento es
sualaguier persona doent ro de la organizac:on gque desca
Jocumentayr o proponar uns politica © procedimiontoa. Es 1la
persona responsable clez conjuntar rtoda La informacién

Mada con 21l tema gus se esta tratando v de proponer a

la crganizacidén & través de una politica o procedimiento la

forma en comeo se deberian hacer las cesas para tener un buen
sistema de calidaed v cumplir adecuadamente con la politica de
calidac, =1 elaborador no necesariamente €s la Unica persona

que domina esta informacion.

En la elaboracidn de politicas y procedimientos se pueden
tomar e incluir los puntos de vista de las demas personas y

areas linvolucradas.

E1l propbdsito principal al elaborar una politica o
procedimiento, ademas de documentar los lineamientos y la
forma como se realizan una actividad o© proceso, es darle

valor a la organizacidn.

TESIS CON
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NOMBRE DE LA EMPRESA DOCUMENTO
CONTROLADO
LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 PAGINA 9 DE 32
DE LA
EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS.
1.5 Los Documentos Aplicables vy/o Anexos £on todas aguellas
fuentes de informaci1odn comploementarias gue permiton ejecutar
adecuadamente la politica o procaedimiento. Z53ta informacion
s Tonsidera vital y necosaria para cumplir con la politica o
H imieonto respaeative.
sea D ’ 1 Anexos sc puedern adijuntar a la
o lirtica [=3 fermatos, guias, referencias,

manuales, normas, euc.

5.0 RESPONSABLE DE 1A REVISION DEL PROCEDIMIENTO

responsable de editar, revisar, actualizar v difundir

cuadamente este procedimiento 2s el Gerente de

cguramiento de Calidad.

6.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO
fste procedimiento serd revisado cuando menos una vez al aifio,
o antes si se cambia o mejora el sistema administrativo y

operativo de la organizacidén.

0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

1 ANEXO UNO: FORMATO AC 001, Portada de Politicas

.2 ANEXO DOS: FORMATO AC 002, portada de procedimiento

3 ANEXO TRES: FORMATO AC 003, portada de formatos.

4 ANEXO CUATRO: FORMATO AC 004, formato para el Desarrocllo

e Politicas, Procedimientos y Formatos.

_ TESIS CON
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NOMBRE DE LA EMPRESA DOCUMENTO
CONTROLADO
LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 PAGINA 10 DE 32
DE LA
EMPRESA

PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS.

7.5 ANEXO CINCO: Catal.ago cdoe Areas autoriczadas

-G ANEXO SEIS: para generar los codigos de
identificacidn de las 1t icas Yy Procodimlontao:s.
7.7 ANEXO SIETE: Diiawuramea  de flujo dJdel procedimiento para
slaborar, controlar v :ravisar Politicas rrocedimientos.

8.0 DIAGRAMA DE FLUJO
I

1 Diagrama de Flujoe correspondiente & este procedimiento se

tra en el ANERX

9.0 PROCEDIMIENTO

-1 El elaborador / revisor de la politica o procedimiento:

-1.1 Determina si la politica o procedimiento es nueve

(o). Si es nueva (o), continua con el siguiente pasc. Si

vya existe y solamente se va a revisar,
punto No. 9.1.17.

entonces pase al

9.1.2 Determina la necesidad de elaborar una nueva

politica o procedimiento.

9.1.3 Lo somete a consideracién del gerente del &rea.

9.1.4 Si es aceptado (o),
o

debe mecanografiar la politica
procedimiento en el procesador de palabras que usa la

organiczacidn, para facilitar las revisiones y el control

TESIS CON
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NOMBRE DE LA EMPRESA DOCUMENTO
CONTROLADO
LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 PAGINA 11 DE 32
DE LA
EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS.
de los cambios, indicandoe on la parte superior de 1la
primera hoja la palabra “Borrador®” seguida del nombre de
la pceclitica > procedimiaento v de la fecha de
elaboracion.
@.1.5 Usa 105 siguientes titulos como guia para la
elaboracian o politicas (=3 rocedimientos. Estes se
debern e indicar en Letras MMavusculas, Subrayadas Y
Resaltadas tLetras MNegrites: para una mejor
identificaciodon:
PARA POLITICAS
PROPOSITO
ALCANCE
DEFINICIONES
RESPONSABLE Df LA REVISION DE LA POLITICA
REVISION DE LA POLITICA
DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS
POLITICA
LIsTA DE DISTRIBUCION
PARA PROCEDIMIENTOS
PROPOSITO
ALCANCE
RESPONSABILIDADES
DEFINICIONES "
E‘.‘si‘:} co"
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LOGOTIPO
DE LA
EMPRESA

NOMBRE DE LA EMPRESA

DOCUMENTO
CONTROLADO

CODIGO: P-AC-001

PAGINA 12 DE 32

PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR,
POLITICAS

Y PROCEDIMIENTOS.

CONTROLAR Y REVISAR

PESPONSABLE D
REVISION DEIL

noc

DIAGRAMA DE
PROCEDIMIENTO

LISTA

NOTA :

mericionar,

9.1.6
procedimiento gue =se va a
politica debera
el nombre del procedimiento debera

Frocedimiento

MENTOS

Slempre

jcidn

LA REVISION DEL

PROCEDIMIIENTO

ADPLICARIL /) ANFE

FLUJO
DE DISTRIBUCION

deberan usarse rtodos

alguno dez ellos no

n
e pondra la levenda

Asigna el Nombre mas

iniciaer con el

Para..”. Ambos

verbo
elaborar,
capacitar,

nombre

de accidn escrito en

comprar, contratar,
pagar, etc).

de la politica o

descripcidn especificada.

2.1.7

consecutivo de la

Solicita al

politica o

estos

hubiese

adecuado a 1la
desarrollar. El

texto Folitica

deberan

definitivo

seleccionar,

procedimiento

gerente del &rea

procedimiento

PROCEDIMIENTO

titulos. Si por

informacioén gue

“No Aplicable”.

politica o
nombre de la
Para..”, ¥y

con el texto

iniciar
continuar con un
(por ejemplo,

evaluar,

Finalmente debe complementar el

con una

emisora el Coédigo

que le
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NOMBRE DE LA EMPRESA DOCUMENTO
CONTROLADO
LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 PAGINA 13 DE 32
DE LA
EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS.
corresponde. Este Numeroe se genera de acuerdo a la guia

mostrada en el Ano

Lols.

1.8 Define el p

ito de la politica o procedimiento

cde una manera clara concreta.

1.9 Dofine doe maner

precisa el Alcance de la politica

@ procedimiento.

“.1.10 Redacta las

sponsapilidades de todos los

personajes involucrados en el pProcedimiento que se
consideran necesarias comprender para llevar a buen
«fecto el procedimiento. Los personajes involucrados éon
personas que participan directa © indirectamente en el

procedimiento.

Asignele un numero consecutivo, de preferencia en el
orden en el gque van apareciendo en el procedimiento

(3.1, 3.2, 3.3, etc) . A cada personaje solamente le

Para cada persona’jje inveolucrado:
1.
puede corresponder un numero.
2.

Describa clara y detalladamente todas y cada uno de sus

responsabilidades involucradas asociadas al

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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procedimiento en cuestidn. Use un numero consecutivo para
designar las responsalyilidadss de cada ¢ 2.1.1,

1. s.1 .3, 0 3.D0i., LI pee 32301, - 3., etc)
Empiece siempre re. 14n de la responsabilidad con un
verio de accion.
Las Respons cieben presoentar informaciodn
tlineamientos v izes) complementaria Yy suficiente
maera realizar CorreTUamento el procedimiento. Las
Responsabilidades deler contestar cualguier duda que el
usuario del procedimi pueda tener . £l conjunto de
Responsabilidades cne © varias politicas asociadas al
procedimiento; en algunas ocasiones estas
responsabilidades Lrovianen de algunas politiceas yva
estaeblecidas en la organizacidn, Y en otras, a partir de

ellas, se disenan v proponen las politicas a la

organizacidén.

NOTA: Las Responsabilidades solo son aplicables a la

elaboracion de procedimientos u formatos, no a la
elaboracidén de politicas.

9.1.11 Asignar al Responsable idéneo de la politica o
procedimiento mismo que se encargara de hacer las

revisiones y modificaciones correspondientes. .
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9.1.12 Define lats) politicas (s) de Revisioén de la

politica o procedimiento mismo que se oncargara de hacer

las revisiones o nmodit!icaciones corrospondientes.

©.1.13 Enlista

Documentos Aplicables T7/0 Anexos de

apoyo a la palitice o procedimiento.

9.1.14 Elaborae =21 Dlagrama bDe Flujon del procedimiento,
de acuerdo a mostrada en ¢l manual para elaborar
Manuales de Po

Y Procedimientos.

NOTA: E1 Diagrama De ¥Flujo es aplicable solamente a 1la

elaboracion de procedimientos %4 formatos no a la

elaboracidon de politicas.

2.1.15 Desarrolla la politica Y procedimiento
correspondiente.

Si trata de una politica, enliste todos los aspectos
relacionados con ella. No debe guedar ninguna duda acerca
de todo lo gue se puede hacer (que, guien, cuando, como,
donde) .

Si se trata de un procedimiento, siga la técnica del

libreto. La secuencia v descripcidn de cada paso a

TESIZ CON
FALLA DE ORIGEN
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desarrollar debe corresponder exactamentce a lo mostrado en

el diagrama de lujo.

Durante el de del procedimiento so recomienda que

la persona o deopartamentc gue desempehara la actividaed o

accion se indique on letras minusculas, subravyadas v
resalrtadas (naogritas; .

Las acciones gua 32 realicen en el procedimiento pueden
sSer indicadas Por medio de la siguientce numeracidn.
Ejemplo:

9.0 PROCEDIMIENTO

S.1 Persona gque desempenara la(s) actividad(es):

Se entiende por persona, el nombre del puesto de la(s)
persona{s) que realizaran las actividades. Por ejemplo,
el wvendedor, el contador, el supervisor, el gerente,
etc.

9.1.1 Actividad (iniciando con un verbo de accidén).

Y asi sucesivamente..

9.1.16 Define la Lista De Distribucidén incluyendo las

adreas correspondientes en donde se encuentran los

usuarios.
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9.1.17 Fevisa que la politica e} procedimiento aste
completa v adecuadamente desarrol lada. Todos los
parratos alli incluidos deben contener solo informacidén
ntil. No debe escribir e 2 mas ni de menos,
solamente 1o que s necesita para cumplir con su
propésito.

Si esta reoallizando la revisidn anual, para mejorar la
actual pol:tice o procedim:enta, es muy importante
recopilar Yy tomar 2n cuenta: Pl Las sugerencias de

mejora gque havan estado haciendo los usuarics, b} Las
observaciones derivadas de les auditorias de calidad, vy

sobre todo, (=3} I.a funcionalidad de 1 correspondiente

a
politica o procecdimicnto en la vida diaria.
2.1.18 Impraime en hojas de computadoras la politica o el
procedimiento y lo somete a consideracidn del gerente y
de las demas é&reas, ya sea por medio de entrevistas
individuales, a través de Jjuntas, o enviando una copia a

cada uno de ¢llos.

Las personas que reciban una politica o procedimiento a
revisién tienen un plazo de ocho dias naturales para
regresar sus comentarios y observaciones respectivos. Si

no tienen comentarios, se daréa por aceptado.
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9.2 E]l1 aprobador de la pelitica o procedimiento (Gerente

de area)

a.2.1 Raevisa que la politica o el procedimiento sea
con la Politaw cde Calidad vy con las demés
procedimientos de la organizacién.

@.2.2 Aprueba la politica o procedimiento. =i ia

apruabaa, continua con (A3 punto siguiente. n caso

i, la dgvuelve al elaborador de la polizica o
proced:miento al pasao No 9.1.17 para gque efectué& las

modificaciones pertinentes.

8.3 El elaborador de la politica o procedimiento:

9.3.1 Imprime la politica o procedimiento en hojas
blancas, tomando en cuenta las siguiences

consideraciones:

a)Si es una nueva politica o© procedimiento, gquita 1la
primere hoja la palabra Borrador, el nombre de la

politica o procedimiento y la fecha indicada en el punto
9.1.49.
b)Numera todos los Anexos (formatos, documentos, etc.)

que forman parte de la politica o procedimiento.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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<) La v

portada (Formata  AC Hod parea las Politicas

Formato AC 002 para l!los FProcedimientos)debe contener: el
F Yrocedimientc

nompro Ao la politica o procedimiento, ] Codigo
asignade, 1 nombre de la porsona que elaboro, el nombre
de la persona que aprobé, la foecha de nprobacion-—
Revision, !(as paginas donde se localizan los titulos del
contenide cocho tituleo frara una politica y diez para un
procedimien

9.2.2 Llaboro de la Portadea.
9.3.3 Obti=ne la firma del gerente del area en el
renglon de ‘rAprobd’ .

©.3.4 Entrega el OQOriginal de

al gerente del area emisora.

9.4 La secretaria o el gerente del area emisora:

9.4.

la politica ¢ procedimiento

1 Recibe el original de la nueva politica o del

nuevo procedimiento vy lo da de alta en el control

correspondiente.

2.4.2 En la portada correspondiente verifica y anota el

nive

nive

1l de Revisidén (letras O, A, B, C, D.., etc). Los

les de Revision se pueden ver en el ANEXO SEIS.




96

NOMBRE DE LA EMPRESA DOCUMENTO
CONTROLADO
LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 PAGINA 20 DE 32
DE LA
EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS.

2.4.3 Anota la fechia de emisidodn. Esta s la fecha en que

coplas de las areas incluidas en la

se reproduciran la

iistae de distribucion.

9.4a.4 Anota €] nomixre de la poersona quien esta

registrando v dJdande de alta la polit:ica o procedimiento

b

correspondiente.

9.4.5 Pagina todas las hojas de ta politica (=]
procedimiento, v pone el codigo de la politica =}

procedimiento en todos los formatos AC 002 y AC 004.

9.4.6 Imprime la politica (=] procedimiento en los
formatos correspondientes. Para imprimir la politica
usa los Formatos AC [eloBE Y AC 004.
Para imprimir los procedimientos usa los Formatos AC 002

y AC 004.

9.4.7 DbDistribuye las copias con el sello de control de
coplias a las areas que se encuentran en la lista de
distribucidn y les retira la versidn anterior cuando

esto sea aplicable.

9.4.8 Destruye todas las copias absclutas retiradas a

las &areas.

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN
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CONTROLAR Y REVISAR

10.0
AREA
AHREA
AREA
AREA
AREA
AREA

9.4.9 Sclla con la leyende nceetado” la politica o
procedimientsn correspondiente a la version anterior en

su poder v la archiva.

LISTA DE DISTRIBUCION

01 GERE! JE AT,

02

03 VENTAS

04 PRODUCCION

05 GEPENCTIA DE RECURSOS HUMANOS
086 GERENCIA DE ASEGURAMIENTO DE

o procedimiento

(nueve o

wiirente.

CALIDAD

TESIS CON
FALLA DE QRIGEN




98

NOMBRE DE LA EMPRESA DOCUMENTO
CONTROLADO
LOGOTIPO CODIGO: F-AC-001 PAGINA 22 DE 32
DE LA
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TITULO HOJA
. PROPOSITO. -t c e e et te et em e te e omeeaa e oeaaaeaan
2. ALCANCE . ¢ i it ettt ve et e e
3. DEFINICIONES .t vttt oo omecnanoadoneaaenneoeeeeadan
4. RESPONSABLE DE LA REVISION DE. LA POLITICA.......
5. REVISION DE LA POLITICA...........7] i, el
6. DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS . .. .w.. ... e
7. porLiTICA . : :
8. LISTA DE

ANEXOS
T
R T <
FALLA DE ORIGEN
Revisién No. Fecha de revisién| Sustituye a: Fecha de emisién
O (NUEVO) 20 junio €3 05 julio 03
Elaborade por: Revisado por: Aprobade por: Fecha de cancelacion
Lic. Alejandra Lic. Oscar Lic. Mercedes
Mange Rosigue Vives
ESTA INFORMACION ES CONFIDENCIAL Y PARA USO EXCLUSIVO DE LA ORGANIZACION
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TITULO HOJA
O . PROPOSITO « e o v v e et e o e e e e e e e e e e e eeaee e
10. ALCANCE « « o v vt e e e e et et e e e e e e et
11. RESPONSABILIDADES . v o v e s o o e s emeemennnenan e
12. DEFTINICIONES . - « ¢ ¢ v s v oo e mememeeneeanaeeeedasaiaas
13. RESPONSABLE DE LA REVISION DEL PROCEDIMIENTO. ..
14. REVISION DEL PROCEDIMIENTO. ...... AT Lnerian
15. DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS... .=2iwi lii 000
16. DIAGRAMA DE FLUJO . 4t o vev e onsiadaseivre s i v
17. PROCEDIMIENTO . & « « 4 o v e e s nemmaeanssan e il
18. LISTA DE DISTRIBUCION. .... Rt T AN
ANEXOS
n 'al
TS1S CON
- A T tnd
FALLA DE ORIGEN
Revision No. Fecha de revision| Sustituye a: Fecha de emision
© (HUEVO) 20 junio 03 05 julio O3
Elaborado por: Revisado por: Aprobadoe por: Fecha de cancelacion
Lic. Alejandra lLic. Oscar Lic. Mercedes
Mange Rosique Vives

ESTA INFORMACTION ES CONFIDENCIAL Y PARA USO EXCLUSIVO DE LA ORGANIZACION
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EMPRESA ANEXO 3 FORMATO ACOO03, PORTADA DE LA GUIA Y USO
DEL FORMATO
TITULO HOJA
1. PROPOSITO . ¢ v« o e et ee e m et et e et eem e eeaeaeneen
2. ALCANCE « & et v c it e e e e e e e e e e e e e e e
3. RESPONSABILIDADES . « & & o vt v e o ittt mnn e eeenenenn
2. DEFINICIONES . ¢ttt vt ie e mee e eeceae e e eeamemaeannn
5. RESPONSABLE DE LA REVISION DEL PROCEDIMIENTO.. ..
6. REVISION DEL PROCEDIMIENTO....... i SR i
7. DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS.....
8. DIAGRAMA DE FLUJO .
S. PROCEDIMIENTO. o ¢ v v st eeeemmns

10. LISTA DE DISTRIBUCION

ANEXOS

=
FALLA DE ORIGEN

Revision No.
O {(NUEVO}

Fecha de revisién
20 junie 03

Sustituye a:

Fecha de emision
05 julio 03

Elaborado por:

Lic. Alejandra
Mange

Revisado por:

Lic. Oscar
Rosique

Aprobado por:

Lie. Mercedes
Vives

Fecha de cancelacion

ESTA INFORMACION ES CONFIDENCIAL Y PARA USO EXCLUSIVO DE LA ORGANIZACION
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PAGINA 25 DE 32

ANEXO 4 FORMATO AC004, PARA EL DESARROLLO DE
POLITICAS, PROCEDIMIENTOS Y FORMATOS
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ANEXO 5 CATALOGO DE AREAS AUTORIZADAS ENLA
ORGANIZACION PARA CONTAR CON SUS PROPIOS MANUALES

01 GERENCIA GENERAL
GERENCIA GENERAL

02 CONTRALORIA
TODOS LOS DEPARTAMENTOS DE SISTEMAS

02 GERENCIA DE VENTAS
GERENCIA DE VENTAS
MERCADOTECNIA

VENTAS ESPECIALES

04 GERENCIA DE PRODUCCION
GERENCIA DE PRODUCCION
PRODUCCION

INGENIERIA INDUSTRIAL
COMPRAS

EMBARQUES

O0S GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS
GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS
CAPACITACION

SEGURIDAD INDUSTRIAL

ECOLOGIA

FALLA DE ORIGEN
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06 GERENCIA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
GERENCIA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
CONTROL DE CALIDAD

LABORATORIOS
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ANEXO 6 GUIA PARA GENERAR CODIGO DE
IDENTIFICADCION DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Todos los cddigos para identificar politicas y procedimientos
estéan formados por TRES SECCIONES.

Primera Seccidn Segunda Seccidn Tercera Seccidn

Politica ¢ Procedimiento Dos Letras Tres Digitos

PRIMERA SECCION: se usa la primera letra de la Politica o

Procedimiento al inicio del Céddigo, segun sea el caso, para
identificar clara Y rapidamente todos los documentos
controlados.

SEGUNDA SECCION: Las dos letras corresponden al &rea donde se

generd la politica o procedimientc.
GC: Gerencia General

RH: Gerencia de Recursos Humanos
VE: Gerencia de Venta

PR: Gerencia de Produccidn

CT: Contraloria

AC: Gerencia de Aseguramiento de la Calidad

TERCERA SECCION: Los tres digitos, son un nimero consecutivo

asignado por la Gerencia Emisora segun el orden en que los
Elaboradores De Politicas Y Procedimientos se lo vayan

solicitando. Los numeros van del 001 al 999,

TESIS CC
FALLA DE ORIGEH
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ANEXO 6 GUIA PARA GENERAR CODIGO DE '
IDENTIFICADCION DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

NOTA GENERAL: Para Identificar El1 Nivel De Revisidn de 1la

politica o procedimiento, en la portada correspondiente se
utilizan las letras del alfabeto en orden consecutivo. Las
letras gue se usan, van de la A, a la Z. La unica excepcidn

es para las Pcocliticas o Procedimientos de reciente emision.

La letra O indica reciente o nueva emision. La letra A
indica que se ha hecho la primera revisiéon. La letra B
incida gue se ha cfectuado la segunda revisioén. La letra C
indica gue s ha hecho la tercera revision. Y asi

sucesivamente.

EJEMPLOS :
CODIGO: PGGO045 Procedimiento generado en la gerencia general

con el numero consecutivo que le asigno la gerencia emisora.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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PAGINA 30 DE 32

EMPRESA

ANEXO 7 FLUJO DE PROCEDIMIENTOS PARA ELABORAR,

CONTROLAR ¥ REVISAR PROCEDIMIENTOS

LABORATY e sk
(S N Tt
EROTEIM

v

Avtor n

PR it

LA AECKETARIA O GTEL
DEL AR EA

A

Define ] ALCANCE

FALLA DE
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ANEXO 7 FLUJO DE PROCEDPIMIENTOS PARA ELABORAR,
CONTROLAR Y REVISAR PROCEDIMIENTOS

B APROBAD R DE LA d0 10

O PRl TOO (TR, AKEAL

A GECRETARIA O GTH.

IMPRIME FL
HORKADOR y lo
frasa a
consiasracidn ael
aerent e las
person 7 are

involucradas

REVISA la
politica o proc.

sSE
APRUEBA?

IMPRIME la pol o
fprocedimiento en
nojas blancas

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN
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F-AC-004

PAGINA 32 DE 32

EMPRESA ANEXO

7 FLUJO DE PROCEDIMIENTOS PARA ELABORAR,
CONTROLAR ¥ REVISAR PROCEDIMIENTOS

EL ELARORADOK/REVI Soi
DE LA PFOLITICA 6

o

LA POLITICA
AREAG

R GEADOR DE

PRRCEDIMTENTO (GTE.

LA SECKRETARIA O GTH.

DEL AKER EMISOKA

EROCEDIMIERTO

3.2

Anata e

1a
emisor.s

las
1as

DISTRIBUYE
copran a
4rnas

DISTRIBUYE todas
las copias
obsoletas

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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anterior
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Archiva el
procedimiento
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4.2.2 ELABORACION DE LOS PROCEDIMIENTOS PARA ELABORAR,
CONTROLAR Y REVISAR FORMATOS

Los formatos formaran parte de les manuales, por lo gque es
importante guac en una seccidén claramente definida se anexen,
presentando un formato lleno como ejemplo y cuando se considere
conveniente, también su instructivo de llenado. En algunas
ocasiocones, los Formatos son anexados directamente junto con alguna
politica o procedimiento.

En las crganizaciones generalmente hay exceso de formas y formatos
de todos colores y sabores, impresos en offset, en computadora, a
mane , con ¢opias a <color, con copias fotostaticas, etc. Sin
embargo, solamenta unas cuantas organizaciones tienen
identificades, estandarizados vy controlados dichos formatos. A
continuacison s¢ pretende mostrar la importancia del uso de los
formatos, incluyendoe el Procedimiento AC 002, gque muestra cdmo

pueden elaborarse, controlarse y revisarse adecuadamente.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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NOMBRE DE LA EMPRESA r DOCUMENTO
CONMTROTADO

LOGOTIPO CODIGO: P-AC-002
DE I.A
EMPRESA PORTADA DEL PROCEDIMIENTO PARA ELABORMAR,

CONTROILAR Y REVISAR FORMATOS

HOJA

1.0 PROPOSITO . .« & 4 ot o v et o me ot e e mm e eie s e o eae
2.0 ALCANC

3.0 RESPONSABILIDADES . . . & c 4 4t s s s v s venammmaae-
4.0 DEFINICIONES . . ¢t vt it v o oo acmc v mcenen- “ e e e
5.0 RESPONS ILIDADES DE LA REV. DEL PROCED..
5.0 REVIS1ION DEL PROCZEDIMIENTO. . .. ... 2o oo v
7.0 STOS APLICABLES Y/O ANEXOS. .. .. ...
8.0 DIAGRAMA DE FLUJO. . . -t it ittt e e te e ane o aenn

ANEXOS
UNO: GUIA PARA GENERAR CODIGOS DE IDENTIFICACION DE
FORMATOS
DOSs: FORMATO AC 00 PORTADA DE LA GUIA Y USO DE FORMATOS
TRES : DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR,

CONTROLAR Y REVISAR FORMATOS

Fecha de
a5 4ul
Fecha de

ha de revision
20 junio 02
Tovisado po

T AL jar

TIon ES CONFIDERCIAL ¥ PARA USO EMCLULIVO DE LA ORGANTZACIUN
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CONTROLADO
LOGOTIPO CODIGO: P-AC-002 PAGINA 1 DE 20
DE LA
EMPRESA

PROCEDIMIENTO PARM ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR
FORMATOS

1.0 PROPOSITO

2 a la elaboracidn de todas las

reqgquieran documentar ¥y controlar en

3.0 RESPONSABILIDADES

3.1 lLos elaboradores de Formatos:

3.1.1 Podrén elaborar un nueveo formato, sSiempre ¥y Zuando

lenguajs sconcecillo y comprensible, respoetando
cando cabelmoente. lL.os lineamientos v normas
contenidas en este procedimiento. Esto incluye que el

formato se desarrolle también con su correspondiente
instructivos de llenado Y ejemplos de los formatos
llenos.

3.1.2 Deberén imprimir el formato aprobado en papel
blanco, considerando los margenes de la papeleria
original en gue posteriormente serd reproducido. Este
original en papel blanco facilitara que se puedan

obtener todas copias a distribuir.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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CONTROILADO
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DE LA
EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR
FORMATOS
3.1.3 Deberan firma: las portadas de los formatos qgque

ellos hayan elaborado.

3.1.4 Deben incluir dentro de la correspondiente lista
de distribucidn del formato a la Gerencia de su area,
para gue también el Gerente lo incluyva dentro de su
Manual de politices y procedimientos.

3.1.5 Deben respaldar adecuadamente los formatos gue han
gencrado. De preferencia en disguetes que sean

almacenados en un lugar seguro.

2.2 lLas personas gue reciban un Formato a Revisidn:

3.2.1 Tienen un gpile cie ocho dias naturales a partir

hs < cQue L recibiendo el documento
correspondiente para hacer sus comentarios Y
observaciones. De no hacerlo en este lapso, se

considerara gue estén de acuerdo con el formato.

3.3 Los Gerentes de area:

3.3.1 Son las unicas personas autorizadas de la
organizacidén para aprobar Formatos.

3.3.2 Deberan revisar cuidadosamente gue todos y cada
uno de los formatos gue se estan emitiendo dentro de su
area ayudan a incrementar la eficiencia de la

organizacion.
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ni
4
comunmente utilizados en sus cor:espondientes areas.
3.3.5 Deben tener el control interno de los formatos que
su &rea haz generado. Este control incluye elaboracidn,
bu

tr i cidn periddica, v revisidn anual.
1

los Formatos on

004 estos formatos

ior derccha. Le
de identificacidén se muestra en €l (Ver Anexo Uno.)
3.3.8 prPara evitar duplicidades, cada vez que se elabore
un formato, le asignaran un numero consecutive para
integrar su correspondiente CODIGO. El1 numero asignado
en el CODIGO seré& unico para dicho formato dentro de su
area.

3.3.92 Consideraran como Documento Controlado solamente a

aquellos formatos gue:

TESIS CON
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a)Tengan debidamente irmadas

las correspondientes

portadas de Guia ¥y uso de Llenado de los formatos,

tanto por guien elaboro como por guien aprobd,

blestén debidamente imprasos

con el logotipo de la oraani

en papeleria original

acidn en color, v

Cc)Tengan el sello e control de la Gerencia

emisora. Este sello

gerencia y la fecha del dia en

cl nombre de la

vigencia.

3.3.10 Distribuirédan 1las copies correspondientes, tanto

a2l responsable de Revisidn del formato, como a las areas

incluidas en la respectiva Lista De Distribucién. Todas

las copias controladas

entrodda w2 papal oo

tengan el logotipo de l1a

tribuyan deberan ser
leria membretada gue

en color).

3.3.11 Difundiran e implantaran con todo el personal

directamente involucrado, los correspondientes formatos,

para asegurar que el area Y la organizacioén, los

incerporan en su trabajo diario.

3.3.12 Podrén realizar una predistribucién de Guias de

uso vy Llenado de formatos a través de ponerle el sello

de control a las copias fotostaticas. También debera

anotar en una hoja de registros el

proporciono la informacidn.

nombre de a quien se

3.3.13 Podré entregar copias de los formatos a guien los

solicite, pero unicamente es responsable de mantener

THEIS CON
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ctualizados los formataos de personas incluidos en

"

a
la lista oficial de distribucidn.

2.4 Los Responsables de la Revisidn del Formato:

3.4.1 Deben revisar cuands menos una vez al afno de
emitidos, las Guias de Uso vy Llenado de los formatos
correspondientes, con a1 propdésito de asegurar
continuamente la congruencia entre lo que se dice v lo
que se hace dentro dal 4drea y dentro de la organizacidén.

Si en la Revisidn anual del formato no hay ningun

cambio, solamente actualizaran la portada del
correspondiente docu original, y por supuesto, se
sustituiran tambi : fs a=d > respondientes

copias en manos

3.5 ILos usuarios del Formato:

3.5.1 DPeberan obtener todas las copias que reguieran del
formato, directamente de sus propios formatos
actualizados.

3.5.2 Deberédn reportar en cualgquier momento al Aarea
emisora, las actividades o criterios que sean necesarios
incluir o modificar en el formato correspondiente.

3.5.3 Deberéan asegurar la confidencialidad de la

informacidn contenide en los formatos.
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3.5.4 Podran entregar a un tercer una copia fotostatica
de algun formato solo con la debida autorizacién del
Gerente ae area ¥ apegandosc a la politica

correspondiente.

3.6 Los clientes, auditores interncos y auditores externos que

deseen conocer el funcionamiento de la organizacidn:

3.6.1 Podrdan revisar y/o auditar los formatos generados

en la corganizacidn y la informacidédn contenida en ellos.

4.0 DEFINICIONES

4.1 Los Formatos =son todas aquellas formas o documentos que

utilicen peri

nte en una organicacién para registrar

r relacionada con el Sistema de
Calidad. Leos también se refieren a la Guia Para EI1
Uso Y Llenado De Formatos. Esta Guia incluye once titulos
para su desarrollo.

4.2 Los Feormatos Originales son agquellos documentos que estéan

escritos o impresas en formatos que contengan el logotipo de
la organizacidén y estén debidamente firmados.

4.3 El1 Elaborador De Formatos es la persona responsable de

conjuntar toda la informacidn relacionada con el tema gue se
esta tratando, no necesariamente es el Unico gue domina el

Formato respectivo.

SIS (‘OV
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El propdsito principal &l olabocraer un farmate es documentar vy
registrar adecuadamente las evidencias del sistema de trabajo
de la organizacidn. El elaborador debe estar muy consciente
de gque los formatos deben ser funcicnales, sin solicitar
informacidn ni de mas ni de menos.

4.4 E1l Instructive De Llenadc s la gula qgue se utiliza para

llenar adecuada y correctamente el formato correspondiente.

5.0 RESPONSABLE DE LA REVISION DEL PROCEDIMIENTO
El responsable de editar, revisar, actualizar vy difundir
adecuadamente este procedimiento es el Gerente de

f.seguramiento de Calidad.

6.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO
Este procedimiento sera&a revisado cuando menos una vez al ano,
© antes si se cambia o mejora el sistema administrativo vy

operativo de la organizacidn.

7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

7.1 ANEXC UNO: Guia para Generar CoOddigos de Identificaciédn de
Formatos.

7.2 ANEXO DOS: FORMATO AC 002, Portada de la Guia y Uso del
Formato.

7.3 ANEXO TRES: Diagrama de Flujo del Procedimiento para

Elaborar, Controlar v Revisar Formatos.
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8.0 DIAGRAMA DE FLUJO
El Diagrama de Flujo correspondiente a este procedimiento se

muestra en el fnexo Tres.

9.0 PROCEDIMIENTO

8.1 El elaborador o revisador del Formato:

9.1.1 Determina si se va a revisar o a elaborar un Formato
Nuevo. (Si el formato v& esta elaborado y solamente lo va
a revisar o modificar, pasa al paso N° 9.1.18. Si es nuevo

formato pasa al siguiente punto)

$.1.2 Determina la necesidad de elaborar un formato.
©.1.2 Lo somcte a con acidn del gerente del &rea.
2.1.4 Si es acepta I < grafiar la Guia para el
Uso v Llenacdo del ador de palabras gque
usa la organizacidn, Carea facilitar el control de los
cambios y la Revisidon, indicando en la primera hoja en la

parte superijior la palabra Borrador seguida del nombre del
formato y de la fecha de elaboracidén.
2.1.5 Usa los siguientes Titulos como guia para la
elaboracidén del formato. Estos se pueden indicar en Letras
Mayusculas, Subrayadas Y Resaltadas (Letras Negritas) para
una mejor identificacioén:

PARA FORMATOS

1.0 PROPOSITO

2.0 ALCANCE

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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3.0 RESPONSABILIDADES

4.0 DEFINICIOMNES

5.0 RESPONSABLE DE LA REVISION DEL FORMATO

6.0 REVISION DEL FORMATO

7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

8.0 DIAGRAMA DE FLUJO

9.0 FORMATO

10.0INSTRUCTIVO DE LLENADO

11.0LISTA DE DISTRIBUCION

NOTA: Siempre deberan ser utilizados estos once Titulos. Si
en alguno de ellos no hubiese informacidédn que mencionar o

describir, se pondra la leyenda “NO APLICABLE” .

8.1.6 Asigna el Nombre mas adecuado al formato a
desarrollar. El1 nombre del formato debera iniciar con el
texto “Guia Para El Uso Y Llenado Del Formato...”

9.1.7 Solicita al Gerente del area emisora el coéddigo
consecutive del formato que le corresponde. Este céddigo se
genera de acuerdo a la guia mostrada en el Anexo Uno.

9.1.8 Define el PROPOSITO del formato de una manera clara.
9.1.9 Define de manera precisa el Alcance del formato.
9.1.10 Redacta las Responsabilidades gue se consideran

necesarias para hacer un buen uso del formato.

conw ]
ORIGEN
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€.1.11 Asigna al Rosponsable idodneo del formato, mismo gue
se encargar de hacer la edicidn, revisiones v
modificaciones correspondicntes.

9.1.12 Define la(s) politica(s) de Revisidn del formato,
incluyendo la politica general de revisarlo cuando menos
una vez al ano, © antes, Si se presentan casos especificos
de Revisidn.

9.1.13 Enlista los Documentos Aplicables Y/0O Anexos de
apoyo al formato.

9.1.14 Elabora el Diagrama De Flujo para el uso y manejo
del formato.

9.1.15 Elabora el formato de acuerdo a la informacidén que
se desea documentiar o registrar. La informacién gque se
solicite debe ser la adecuada, El formato puede ser
dibujado & mano o @elaborado en un paguete de computo.
$.1.186 Desarrolla ¢l Instructivo de Llenado de acuerdo a
la informacién solicitada en cada cuadro o rengldn del
formato. Es importante gque previo a la descripcién de cada
cuadro del formato, se identifigque cada uno de ellos con
un numero encerrado en un circulo. Durante el desarrollo
del Instructivo de Llenado se recomienda gque el numero de
cada cuadro se indigue en letras minusculas, subrayadas y

resaltadas (negritas).
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9.1.17 Define 1 e ista De Distribhucidn  incluyendos las

librerias correspondicntes en donde se encuentran los
usuarios.

9.1.18 Revisa que toda la Guia para el Uso y Lilienado del
formato, contenga informacion clarae de lo gque se guiere
realiza. No Escribir Ni De Mas Ni De Menos, Solamente
Justoe Lo Que £e Reguliera.

Si se esta realizando la Revisidén anual para mejorar el

actual formato, 2s muy importante recopilar y tomar en
cuenta las sugerencias que le propongan los usuarios
correspondientes, considerando tambien las observaciones

de los o cuadros del formato gque se dejan en

blanco, adicionalas que se hacen
norma sleerraciones deriveaedas Jdoe las
aucdiitorias, v Lodo ia ropia funcionalidad del

formato en l&a vida diaria.

9.1.1% Imprime oen hojas de computadora el Formato y su
Guia de Uso Yy Llenado ¥y lo somete a consideracién del
gerente del &area y de las demas areas involucradas, ya sea
por medio de entrevistas individuales, a través de Jjuntas,
o enviando una copia a cada &rea involucrada, debiendo
recibir estas con sus comentarios respectivos antes de
ocho dias naturales. Si no se tienen comentarios, toda la

Guia se dara&a por aceptada.

TESIS CON
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8.2 E)l aprobador del Formato (Gerente de area):

9.2.1 Rkevisa gue el formato sea funcional y pueda cumplir
su propdsico.

8.2.2 Toma la decision de aprobarlo. Si es aceptado,
continua con el punto siguiente. En caso contrario, lo
devuelve al elaborador del formato al punto No. 92.1.18 para

que eiectué las modificaciones pertinentes.

9.3 El elaborador del Formato:
9.3.1 Imprime en hojas Dlancas la Guia para el Uso vy

Llenado de formato originales, tomando en cuenta las
siguicentes consideraciones:

2! Quita de la primera hoja la palabra “Borrador”, el
re del formato v fecha

) Todos los Anexos (formatos, documentos, etc.) que

forman parte de la Guia para el Uso y Llenado del
formato deben estar numerados.

<) El nivel de Revisidn del formato se indicara en 1la
portada correspondiente, de acuerdo a la Guia del
ANEXO UNO de este procedimiento.

d) La portada {Formato AC c03) debe contener: el
nombre del formato, el cdédigo asignado, el nombre de
la persona que elaboro, el nombre de la persona gue
aprobd, la fecha de aprobacidén, el nombre del area

gque emite, ¥y las paginas donde se localizan los

TESIS CON
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titulos (once titulos) Yy fnemos del contenido de 1
Guia para el Uso N Llenado del formatds

correspondiente.
9.3.2 Firma en ¢l renglon de “Elabord” del Formato AC 003.
S.3.3 Obtiene la firma del gerente del Area en el
renglén de “Aprobd”.
9.3.4 Entregsa el Original de la Guia para el uso y

Llenado del formato al Gerente del Aarea emisora.

9.4 La secretaria o el Gerente del area emisora:

@.4.1 Recibe el original y lo da de alta en el

control correspondiente.

e.4.2

1 nivel de revisioén.

o]

S.4.3 fecha de emisidén de la portada (Anexo
2 Formato AC 002) T
9.4.4 Anota el nombre de la persona quien ~esta
registrando y dando de alta el formato corrgspondiente.
89.4.5 Pagina todas las hojas de la Guia paré el Uso
Yy Llenado del formato, y pone el Cdéddigo corresébndiénte,
en los formatos AC 004. BRI R

9.4.6 Imprime el original en lés“”f§rmatos
correspondientes (Formato AC 003, portada délfférmato Y
Formato AC 004, desarrollo). k Lo

g.4.7 Distribuye las copias con el sello de control

de copias al responsable del formato y a las éreas que
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se encuentran en la lista do distribucidn v les retira

la versidén anterior cuando seca arlicable .

9.4.8 Destruye todas las copias retiradas a las
Areas.

9.4.9 Scila con la leyenda “Cancelado” la Guia de
Uso y Llenado del formato correspondiente a la versién

anterior del Gerente del &area emisora, Las versiones
obsoletas en su poder seran guardadas por un periodo
minimo de un arno.

a9.4.10 Archiva la Guia para el Uso y Llenado del

formato (nuevo © revisado) en el Manual correspondiente.

10.0 LISTA DE DISTRIBUCION

AREZR 01 GERENRCIA 'SF

AREF 02 CONTRALOWKIA

AREZ 03 GRENCIA DE VENTAS

AREA 04 GERENCIA DE PRODUCCION

AREA 05 GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

AREA 06 GERENCIA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

TEEIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Todos los cdoddigos para identificar politicas y procedimientos

estan formados por TRES SECCIONES.

Primera Seccidén Segunda Seccidn Tercera Seccidn

Formato Dos Letras Tres Digitos

PRIMERA SECCION: se usa la primere letra del Procedimiento al

inicio del Cdédigo, para identificar clara y répidamente todos

los documentos controlados dentro de la organizacidn.

SEGUNDA SECCION: Las dos letras corresponden al area donde se

generd el Formato.
GC: Gerencia General

PiH: Gerencia

Kecursos Humanos

VE: Gerencia de Venta
PR: Gerencia de Produccion
CT: Contraloria

AC: Gerencia de Aseguramiento de la Calidad

TERCERA SECCION: Los tres digitos, son un’. nGmero  consecutivo

asignado por la Gerencia Emisora segiin. el orden en gue los
Elaboradores De Formatos se lo vayan solicitando. Los

numeros van del 001 al 989.

TwSIS CON
FALLA DE ORIGEN




126

NOMBRE DE LA EMPRESA DOCUMENTO
CONTROLADO
LOGOTIPO CODIGO: F-AC-004 PAGINA 16 DE 20
DE LA
EMPRESA ANEXO 1 GUIA PARA GENERAR CODIGO DE
IDENTIFICADCION DE FORMATOS
NOTA GENERAIL: Pare Identificar El Nivel De Revisidén del
Formato, on la portada raspondiente se utilizan las letras
del alfabeto en orden consecutivo. Las letras que se usan,
van de la A, a la 2. Lia unica oexcepcion [=¥=] para las
Politicas o Procedimicentos de reciente cemision. La letra ©O
indica reciente o nueva <mision. La letra A indica que se ha
hecho la&a primera revision. La letra B incida gue se ha
efectuado la segunda revisidn. La letra C indica qgque se ha

hecho la tercera revision. Y asi sucesivamente.

EJEMPLOS DEL CODIGO DE UN FORMATO:
CODIGO: FRHO45 Formato Generado En La Gerencia de Recursos

ecutivo Que Le Asigno La Gerencia

Con E1
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DE LA
EMPRESA ANEXO 2 FORMATO ACO03, PORTADA DE LA GUIA Y USO
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TITULO HOJA
11. PROPOSITO. . « oot e atceamsssaasneioreneseeeasannnses
12, ALCANCE. « vt cvit e on iaecanresnene e seeeeans P
13. RESPONSABILIDADES........ P, e e
14. DEFINICIONES . .. o ot ettuounmenanaacnnnesoeenann e e
15. RESPONSABLE DE LA REVISION DEL PROCEDIMIENTO. ...
16. REVISION DEL PROCEDIMIENTO. ........0 0000 e .
17. DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS : .
18. DIAGRAMA DE FLUJO...... .

19.
20. LISTA DE DISTRIBUCION

ANEXOS
=OIT O
TEOIT ZON
PP
| FALLA DE ORIGEN
Revisién No. Fecha de revisién] Sustituye a: Fecha de emisién
O _(NUEVO)} 20 junio 03 05 julic 03
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de cancelaciodn
Lic. Alejandra Lic. Oscar Lic. Mercedes
Mange Rosique Vives
ESTA INFORMATION ES CONFIDENCIAL Y PAPA USO EXMCLUSIVO DE LA ORGANIZACION
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TR EORMATO

Selicita al
ferente Gl area
erinara vl cédigo

s =1 ALCANCE
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CONTROLAR Y REVISAR FORMATOS

IMPRIME EL
BORRADOR y 1o
pasa a4 revision
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ANEXO 3 FLUJO DE PROCEDIMIENTOS PARA ELABORAR,

CONTROLAR Y REVISAR FORMATOS

R

ARORAINR, REV] SOK

<

Ortiens ia
firma do
aprobado
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FIN




4.2.3 ELABORACION DE I.0OS PROCEDIMIENTOS PARA. ELABORAR Y
REVISAR MANUALES DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Con el proposito de subsanar de que no son muy conocidas las
técnicas y metodologila para elaborar manuales se ha estudiado e
investigado al autor: Martin Alvare:z Torres, gquien ha elaborado
una metodologlia para elaborar manuales, la cual ha sido aplicada
con éxito en empresas.

Se espera qgque la metodologia aqui presentada le seca de utilidad
para el desarrollo de sus Manuales de Politicas y Procedimientos.
Es conveniente que cuando se empiece a elaborar los Manuales, se
haga wun programa de trabaje gue incluya todos los documentos a
elaborar, direccionando cada procedimienteo o politica a cada una
de las areas involucradas y a cada uno de los criterios de la

correspondiente Norma ISO 9S000
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NOMBRE DE LA EMPRESA DPOCUMENTO
CONTROLADO
LOGOTIPO CODIGO: P-AC-003
DE LA
EMPRESA PORTADA DEL PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, Y
REVISAR MANUALES DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
TITULO HOJA
1.0 PROPOSITO. « c v oo v mte e amaeeememe e eeeaaannn
2.0 ALCANCE -« ettt vttt et et ettt e
3.0 RESPONSABILIDADES. . o ¢ et ovrouennneennnnnnn
4.0 DEFINICIONES . .« eunrnnnenennennnnnnn- e e
5.0 RESPONSABILIDADES DE LA REV. DEL PROCED..
6.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO. ....... e ":_;
s
7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS. ....... . = =
S S
8.0 DIAGRAMA DE FLUJO. .. s v cunasan e e e Om
- ! _—
©.0 PROCEDIMIENTO. .. . .00.daaunis =
-
: E B— .=
10.0 LISTA DE DISTRIBUCION. .. .. é
S —_

ANEXOS

UNO: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR Y

REVISAR MANUALES DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Revisién No. Fecha de revisién| Sustituye a: Fecha de emisién
© (NUEVO) 20 junio 03 05 julio 03
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de cancelacién
Lic. Alcjandra Lic. Oscar Lic. Mercedes
Mange Rosique Vives

ESTA INFOPMACION ES CONFIDENCIAL Y PAPA USO EXCLUSIVO DE LA ORGANIZACION
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1.0 PROPOSITO

Fstandarizar los Criv la elaboracidn %

a
contrel de los Mam:

“en
v procedimientos dentro

de la organizacioéon.

2.0 ALCANCE
Este procedimionto es aplicable a la elaboraci®n de los

Manuales de politicas y procedimientos.

3.0 RESPONSABILIDADES

3.1 Il.as areas autorizadas por la organizacidn:

3.1.1 Son las unicas dentro de la organizacidén que

pueden

sUS proplos Manuales de politicas v
procedimientos

3.1.2 Deberén elaborar sus Manuales de acucrdo a los
lineamientos y Normas incluidas en este procedimiento.
3.1.3 Deberan tener el control interno de sus Manuales
de peliticas ' procedimientos. Dependiendo de la
cantidad de informacidn gque ¢l area genere podria tener
un Manual de politicas y otro Manual de Procedimientos,
Yy tantos tomos como se consideren necesarios, siempre y
cuando los tenga debidamente identificados.

3.1.1 Deberan incluir en sus manuales tanto la

informacién gue ella misma genero asi como las

eI CON

————
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politicas, procedimientos W formatos en que esta

involucrada con otras areas.

3.1.2 Deberéan revisar sus Manuales cuande menos una
vez al anao de acuecrdo & los lineamientos de aeste
prrocedimiento.

3.1.3 Utilizaran carpctas de argollas de tres
pulgadas en celor azul cielo (color institucional) para
identificar rapidamente los Manuales de politicas Y

procedimientos del area.

2.2 lLos Gerentes de arxea:

3.2.1 Son los responsables de que en su area se
documentern: azdecuadamente sus principales actividades y
procesos dentro de los Manuales de politicas '

procedimientos.

3.2.2 Ordenaran por numero de coédigo todas las
politicas, procedimientos y formatos gue incluyan en sus
manuales.

3.2.3 Son los responsables de gque la documentacidén

generada sea respaldada y protegida adecuadamente.
3.2.4 Consideraran como Documento Controlado
solamente aquellos documentos que:
a) Tengan debidamente firmadas las correspondientes
portadas, tanto por guien elabord como por guien

aprobd.
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blEstén debidamente impresos en papeleria original
con el logotipo de la organizacidn en color, ¥y
c) Tengan el sello de control de la Gerencia. Este

sello contiene el nombre de la Gerencia y la fecha

del dia en vigencia.
3.2.5 Incluiran cn el manual correspondiente
solamente documentos controlados {politicas,
procedimientos y formatos aprobados y actualizados).
3.2.6 Difundiré&n e implantaran con todo el personal
directamente involucrados, los cambios Y la nueva
documentacidén que se vaya incluyendo en los manuales
correspondientes, para asegurar gque el area, la

incorpora en su trabajo diario.

3.3 Los responsables de la Revisidén de los Documentoeos

Controlados:
3.3.1 Deben revisar cuando menos una vez al afo de

emitida (s) la {s) politica (s)., procedimiento {s) b4
formatos correspondientes, con el propdsito de asegurar
continuamente la congruencia entre lo que se dice y 1lo

que  hace dentro del area.
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3.4 Los usuarios de los manuales:

3.4.1 Deberan reportar en cualguier momento al area
emisora, las actividades o criterios gue sean necesarios
incluir o modificar en los manuales correspondientes.

3.49.2 Deberan asequrar la confidencialidad de la

informacidn contenida en 10s manuales.

3.5 Los clientes, auditores internos v audjitores externos gue

deseen conocer el funcionamiento de la organizacidn:

3.5.1 Podréan revisar y/o auditar los Manuales de politicas

Y Procedimientos generados en la organizacidn.

4.0 DEFINICIONES

d.1 Un MANUAL ¢s un libro qgque contiene lo mas sustancial de
una materia. .

4.2 El1 MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS de una area es
un libro gue contiene todas las politicas y procedimientos
relacionados con el funcionamiento Yy operacidén del aArea
correspondiente y con la forma en gque interactua con las
demé&s &reas de la organizacidn.

4.3 El1 ELABORADOR DEL MANUAL es una persona gue colabora
dentro del &area correspondiente y que ha sido designada como
responsable de formalizar el Manual del area autorizada

correspondiente.
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5.0 RESPONSABLE DE LA REVISION DEL PROCEDIMIENTO

El responsable de raevisar, actualizar adecuadamente este

procedimiento es el Gercnte de Aseguramiento de Calidad.

€.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento sera revisado cuando menos una vez al ano,
o antes si se cambia o mejora el sistema administrativo y

operativo de la organizaciodén.

7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS
7.1 ANEXO UNO: Diagrama de Flujo del procedimiento para

laborar y Revisar Manuales de politicas y Procedimientos.

"

7.2 DOCUMENTO APLICABLE UNO: Procedimiento AC 001, para
elaborar, controlar y revisar politicas y Procedimientos.

7.3 DOCUMENTO APLICABLE DOS: Procedimiento AC ooz2. para
elaborar, controlar ¥y revisar formatos.

7.4 DOCUMENTO APLICABLE TRES: Normas Iso 2001-2000

8.0 DIAGRAMA DE FLUJO
El diagrama de flujo correspondiente a este procedimiento se
muestra en el Anexo Uno.
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9.0 PROCEDIMIENTO
8.1 El elaborador del Manual:

9.1.1 Revisa que su aarea este autoriza para elaborar
HManuales de Politicas vy Procedimientos. Si no aparece
avtorizada su areca, pucde solicitar al Gerente de

Aseguramiento de Calidad que la autorice de acuerdo al
procedimiento correspondiente.

9.1.2 Sclicita al Gerente de Aseguramiento de Calidad,
la correspondiente Hoja de Autorizaciédén del Manual de
Area.

9.1.3 Solicita al responsable de compras, las carpetas
necesarias para integrar sus Manuales de politicas y

procedimientos.

carpetas son de color Y tamano
especial para estandarizar el sistema de calidad y para
facilitar su localizacidén en todas las areas de 1la
organizaciodén.

9.1.4 E1 contenido del Manual se puede indicar en
Nuameros Romanos Y Letras Mayusculas, Subrayadas Y
Resaltadas (Letras Negritas) para una mejor
identificacidn: ’

CONTENIDO DEL MANUAL DE POLITICAS .Y PROCEDIMIENTOS
I. PORTADA ; SO : :
Iz INDICE
III HOJA DE AUTORIZACION

TRIIS COH
, FALLA DE ORIGEN
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Iv POLITICA DE CALIDAD

v OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL MANUAL

VI BITACORA DE REVISIONES Y MODIFICACIONES A
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

VII POLITICAS

VIII PROCEDIMIENTOS

Ix FORMATOS

x ANEXOS

9.1.5 Sclicita al Gerente o Director General la Politica
vigente de Calidad.

9.1.6 Define los objetivos especificos del Manual.

Los Manuales do Politicas vy Procedimientos se pueden usar
para documentar la operacidn del area, para dar
entrenamiento a personal promovido © de nuevo ingreso,
para reconocer las interrelaciones c¢on otras Aareas, para
mejorar el flujo de informacidén entre Aareas, etc. Cada
responsable debe definir claramente los objetivos

especificos de sul(s) propio (s) Manual (es) .

8.2 El1 elaborador del Manual v sus Colaboradores:

9.2.1 Estudian y dominan el Procedimiento para la elaborar
Y controlar Politicas Y procedimientos: procedimiento
maestro AC 001.
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Estudian y dominan el Procedimiente para elaborar

formatos: procedimiento maestro AC 002.
9.2.3 Enlistan las Politvticas, Procedimientos v Formatos
que requieren e¢laborar o© revisar en sSu éarca para tener

documentadas todas sus

2.2.4 Elaboran un a donde programan la
elaboracidn [=] Revisiodon de Politicas, Procedimientos Y
Formatos, asignando responsables y fechas de elaboracidn
de cada uno de ellos.

©.2.5 Desarrollan las Politicas, Procedimientos y Formatos

de acuerdo a los procedimientos maestros AC 001 y AC 002.

8.3 E1l1 elaborador del Manual:

8.2.1 Integra el MANUAL conforme el vaya aprobando las
politicas, procedimientos Y formatos. Es importante
recordar que el{los) Manual(es) del &area se wva(n) a ir
integrando con la informacién gue la propia area genera, Y
con las politicas, procedimientos y formatos que las demas
areas le estén haciendo llegar continuamente, debide a 1la
interrelacidn con ellas.

9.3.2 Establece programa de difusidén dentro de su &area
del (os) Manual (es) , de las politicas, de los
procedimientos y de los formatos, tanto de los de reciente
elaboracién como los que se vaya recibiendo con las

modificaciones correspondientes.
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9.3.3 Hace difusidn de acuerdo al programa del punto
anterior.

2.3.4 Implanta las politicas, procedimientos y formatos
aprobados.

9.3.5 Si durante la implantacidn se observa gque en la
politica, procedimiento © formato no hay congruencia entre
lo gue se dice y lo gue se hace, regresarlo al elaborador
del Manual al punto No. 9.2.4 para hacer la revisioén
correspondiente. Si hay congruencia, continuar con el
siguiente punto.

9.3.6 Si ya paso un ano desde la ultima Revisién de 1la

politica, rocaedimiento o formato, regresarlo al

claborador del Manual para hacer la Revisidén
correspondiente. Si no ha pasado un ano, continua con el
siguiente punto.

9.3.7 Actualiza el indice del contenido del Manual cada
vez gue se revisa o integra a el una nueva politica,
procedimiento o formato.

9.3.8 Vigila gque se respeten cabalmente las politicas,
procedimientos y formatos.
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9.4 Los responsables de Revisidn de cada politica,
procedimiento vy formato:
9Q.4.1 Hacon la Revisidon anual de las politicas,
rocedimientos vy formatos gue les corresponden, de acuerdo

a los procedimientos correspondientes.

10.0 LISTA DE DISTRIBUCION

AREA 01 GERENCIA GENERAL

AREA 02 CONTRALORIA

AREA O3 GERENCIA DE VENTAS

04 GERENCIA DE PRODUCCION

05 GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

U6 GERENCIA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
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Los

EL ELABORAING 7 HRE"
DEL MANUAT

[28Y)

T OFORMATOS

Esta AUTORIZADA
@l Area para
“lanorar
Minueles de

rol. y
Frocedim. v

Solicita

autorizecion
Al equipo
@ireztive

HOLTA
AUITOR

Solicata las
CARPETAS para

sus manuales Dominan el
pProc. Para
elaborar
Usa los formatos
CAPITULOS ACOG2
corres: ndien
e A 4|

Solicita la

politica de
calidad

ENLISTAN las

pol. ¥ proc.
A elaborar
/revisar

A A

k4

Detine los

objerivos
espect ficos !
del manual

Integra el
MANUAL
correnpor

Elaboran un
calendario ge
trabajo

¥

Desarrellan
/revis. Poi.,
proc. ¥
tormatos

T
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EL ELALOMADON sii

DEL. MANUAL

¥ EONMATI

Implanta 1as

Ya pusce un afio
desde la ultima
revisien?
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