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INTRODUCCIÓN 

En esta época de intensa competitividad en los negocios, los 

c1ientes buscan los mejores proveedores, buscan aquellas 

organi=aciones que cumpl.an cabalmente con sus exigencias, buscan 

en pocas palabras a a1guien en quien confiar. Hoy, la calidad ya 

un lujo, es una t..:!:--:iqenci.a natural de los clientes y del 

mercado. Por ello, todo •::?l mundo, incluy0nd--:nos 1_.st.ed y yo, 

buscamos ~1 mejor, 

Buscamo~ a ~1qucllos cr1 quien p0~ldmo:i confiar pl~nament~, sean esto 

cmpleado~5, pr-:::.vecdores !oct:.•-'re:~. b1~.sc: ... 1rno:> d lvs ":?:·:peL"tOS y a 

los cspocialistas, ptles m~-1::> p:--obabl<! qu0 el.los tengnn más 

~xperienci~ que algui~n que ··=~ep<l do todo''. 

F.l r.:rL.Jdo de ~xperienci.~ ric ur1..t pcrson<1 'l organi;:<.1c.ión depende 

d•! su q:--_,.~._, d·-~ con0cirnient.~,=> ·J· ·h~ l º' prot·un<:l i u,-.d de entendimiento 

Lus personas 

e:·:pcri.mP:-:.ta•J.::ss tienen <=!l t1/lbit:o de ret'inar continuclmcnte las 

tócnicas ritle utili=an, pro de asegurar la call.dad y los 

d.:in ~::?xcu!";as; Técnicas ~fi.ci.erit.cs o bi~::?n empleadas, dan resultados. 

Es por esto que en esta investigación qufo?remo.s ilyudarl.e a 

p1asmar l.:i experiencia de personal papel, h~ciendo los 

procedimientos necesarios con calidad, apegándonos a la norma ISO 

9001-2000. 

________________ , 
'r~s~z t:~or~ 

FALLA DE ORIGEN 
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Esta tesis útil para aquellas personas que están 

desarrollando sistema de Calidad para aque1l.as que 

simplemente desean Normalizar la operación y administración de su 

organización. 

Por supuesto, para organizaciones medianas y grandes puede 

mas fácil desarrollar sus manuales debido a la disponibilidad 

de recursos. Sin embargo, las organizaciones pequeñas cuentan 

la ventaja de tener pocos y sencillos procesos, que pueden ser 

documentados con relativa facilidad. 

La venta ju competitiva para aquellas organizaciones que 

elaboren sus manuales y se Dpegucn a las normas ISO 9000, ser~ que 

además de e~t.ar normali;;::adas, t:endrán la infraestructura que 

soporte su crecimiento y expansión. 

Fin.:-o1::~.cr.::·_~, ~_,!spe::o qi...:e .....:ste trdbojo de investiguci.ón pueda 

úcil a usted lector y quu ~ p~rtir de él, 1a v~da para usted y 

coldbo::~d~~es sed mejor dentro de ld organi=ación. 

El c0nt~:;.ido de e5tc_· t:rabajo h<'.l. delimitado cuat=o 

capítulos, d·~ :!._.-:;.::; <..:u.::iles el p::i:ne::o, .forma lu mctodo.1.oc;ia del 

trabajo ob)etc. d.; •2Studio, <:!l s.equndo mt:est.r.:.t el ma.rco teórico que 

encuent::-<1 <,,•:3t:ructur.::idu cinco par t. es l.:i::; cu,1.les co~1t:icncn 

inEormación ~obre <ldministrn~ión, 

m.--:inuale:> arJrnir.istrativos, m.:inuJle!" de procedimientos e ISO 9000, 

~l terce.t ~.ernc-.t lo c..:onf'ormu los r-=:sultac.h::-s los CUillC!S van a mostrar 

de g.:-.3.f icJ .el an/1 lis i!." respuestas de los 

encuestados; el cuc::irto y últ. imo capitulo estd representado por 

l~s conclusiones, sugerencias y bib1iografi.:i, que se utlli~L1ron en 

esta investig~clón. 

Tt:SIS coi\;- - - ·--. 
FALLA DE ORIGEN 



CAPITULO I 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

Tr:'SIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



4 

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. 

Las organizaciones en general tiendén a ser prácticas y a evitar 

l.a medida de lo posible todo aquello que y que 

complejo y burocrático. Por cll.o, aún cuando las empresas muchas 

·~·eces reconocen el valor rJe políticas y procedimientos por 

escrito, la mayor~a de ell.~s ~encillamente no tienen manuales por 

la c.cirgu m~ntal y real representa su elabo=:-a.ción. Aunque 

.cihr_;,:-a con la .fuerte inct1r~] i6n de las Normas TSO 9000 en nuestro 

f-'<l.Í.S, 1.J.s e:-n?resas q•..ie rcquicrun cert:.ificarse dt>berán documentar 

los procedimientos qL1c raqtlt0ran. 

¿Porque necesario modelo para elo:iborar manuales de 

procedimientos apegados a la norma ISO 9001-2000? 

1.2 JUSTIFICACION 

:...<1 .ur.portancia de elaborür un modelo pura real izar los manu.:tles 

!:JrOccdimien:::.o~;; debe qut=> muchos de los empleados les 

•:;1~!:~:::..:lrt.il contribuir sin 

~rnbü~qo lo que hdce falta es solamente que alguien les diqa 

d-Rcribir sus conocimientos y experiencia. Si a astas personas 

les ensena a elaborar y ~locumentar su experiencia a través de 

p~occdimientos; muy pronto la organización obtendr~ escanciares con 

los que podrá generar e.lar a ventaja competitiva 

FALLA DE ORIGEN 
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1. 3 OBJETIVOS 

1.3.1 OBJETIVO GENERAL 

Ofrecer un modelo que muestre la información necesaria para 

contribuir a 1a elaboración de manuales de procedimientos apegados 

a la norma ISO 9000, con el propósito de que a las organizaciones 

se les haga sencillo elaborar sus estandares y logren 

orden y control de todas sus actividades diarias. 

l.3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS. 

un mayor 

1.-Presentar una visión integral del porque elaborar un manual de 

procedimientos. 

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

3.-Aprcndcr a rlesarrollar el procedimiento para elaborar y revisar 

manuales de procedimientos. 

1.4 HIPOTESIS DE TRABAJO 

La .~1 .. --ibor.:.i.ción de sencillo y completo modelo para elaborar 

tn.~nualc~ dr~ procedimientos apegnd0s la ISO 9000, 

n~ces.::ario el prop6sit:o de .::a·:'Udar las organi;:aciones 

~~: '.:>c:ed imi.entos lograr 

1 . S VARIABLES 

1.5.1 VARIABLE INDEPENDIENTE 

sencillo v c·omplet:o modelo p.=1rL1 cl..aborar 

1.5.2 VARIABLE DEPENDIENTE 

Es necesario con el propósito de <....1yudar a las organi.;:aciones 

estc'lndare.s de procedi.rni.entos y lograr 

c~rt ificnci6n con la norrn.t1 TSO. 



1.6 DEFINICION DE VARIABLES 

1.6.1 VARIABLES CONCEPTUALES 

Administración 

Estructura y organización 

Manuales Administrativos 

Manuales de procedimientos 
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Requisitos de ISO 9000 para elaborar manuales de procedimientos 

1.6.2 VARIABLES OPERACIONALES 

Elaboración del procedimiento para elaborar y revisar manuales de 

procedimientos, siguiendo el modelo propuesco y apegado a la norma 

ISO 9000 

1.7 TIPO DE ESTUDIO 

?ara lc:i reali~uc.ión de este trabajo y la comprobación de la 

hipótesis formulad.,, tiene planeado realizar tanto 

investigación documental como una de campo. 

1.8 DISEÑO 

1.8.1 INVESTIGACION DOCUMENTAL 

Püra el estudio de la presente t0si~ ''Modelo p~r~ elciborar 

manuales de proccditni~ntos apegados <l la norma ISO 9001-2000''• 

::;e lec e i ona ::-.---ln tuente~ de información documental sujeta de 

irn.•esr:.igación, a tr_.av~s de: 

Con.sult.is en libro~-. mc:::inudlc:.;, te:si~5 rüfere:-ttes a mar1uali:::r'.1Ción 

o ElilbOr.ctci¿.n de f ich.-1:5 bibl iográt:icas _ 

u Sel~ccior1ar los <l5pectos más relevante~ por medio de las tichas 

bibliográficas 

Este rnater ial de ..-.lpoyo fue adquir.ido en las b.ibl iotec:as de las 

principale~ un~versidados de es~a ciudad, librerias. empresas 

m~nualizad<ls e Intern•~t. 

·~~?·~:~~, C:o"I,1·----­
FAu:.A DE OH.iGEN 
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1.8.2 INVESTIGACION DE CAMPO 

Para realizar esta investigación 

técnicas: 

ocuparán 1as siguientes 

1 _ observaci6n a los manuales que encuentran operando en 

empresas manual.izadas. 

2. Cuestionarios que aplicaran las empresas que nos 

brindaron apoyo para realizar esta investigación. 

1.9 POBLACION Y MUESTRA 

Pob1aci6n: 

El universo de la presente investigación se encuentra conformado 

por- empresas del puerto d·~ Veracruz que encuentran el 

proceso c1.-! manualizaci.ón o 1u12 requieren información para podt:·r 

:::<-.t:1u.::..li.::ar!"•-.c" si.gu.i~ndo los ::• '-!1Jisitos de lc.1 norrn.;i ;:..;o 9000. 

Muestra: 

:-·11•.•r .·n s.::-lecc.:_onadas .:il dZ...:l!". -j._· m-.1nera no proba.bil:.sti~.c-..is. 

segurid.:1d 

1~ ne=esaria para c0nf1~mar a recha=ar l~ hip6tcsis contenida 

m.1r:--i, S.i\ de C.V. (Lr.1nsportista) 

:-!1m¡:..._ í·l·~!·~nci.i adu.:.inc~l) 

cnnsultoría) 

1.10 INSTRUMENTOS DE MEDICION 

cuestion~r&o para conocer si .las empresas 

::equ1eren los manuales de procedimient:os basados los 

n~q1Jisit.os que te exige la n•.:·rrna ISO 9000. 

T'7,_~.': CtJN 
FALLA DE ORIGEN 
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CUESTIONARIO 

1. ¿Cree que importante documentar 1.os procedimientos 

existentes en 1.a organización? 

a) SI b) NO 

2. ¿Cree que el. 

beneficios? 

a) SI b) NO 

manual de procedimientos 

3. ¿Cree que el manual. de procedimientos 

1.e proporciona 

de 1os 

principales manuc1les coro ].os que debe contar su organización? 

U) ST b) NO 

., . ¿Alguna ve=. ha sentido la necesidad de tener el. manual de 

procedimientos a la mano? 

ri ¡ ST 

, . ¿Cree que el :-:-1.::.nuc-tl de procedimientos le~ ayudari..:a a conocer 

quien ~utori=·• ~iocLJmentos imporcantes pa:a la organización? 

.; ¡Cree c1ue e 1 manua 1 de procedimientos le ayudar ia a conocer 

como se deben hacer las cosas? 

.-1) SI b) NO 
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7. ¿Cree que el manual de procedimientos 1e ayudaría a planear 

mas el trabajo del personal de su organización? 

a) SI b) NO 

8. ¿Crees que es conveniente por aspectos de control y facilidad 

de manejo de información contar con manual.es de 

procedimientos? 

a) SI b) NO 

9. ¿Crees que los manuales de procedimientos pueden facilitarle 

la organi=ación el cumplimiento de 

objetivos de manara efectiva y ordcn~<ia? 

propósitos y 

a) s::: bl NO 

lG. ¿Cree que al elaborar e1 manual de procedimientos 

simpliricaria 1.-:i ·.,·ida de la organi=ación y de todos 

colaboradores? 

b) NC' 

J.! • ¿Cre""! que mejornri<l ia inducción de un empleado nuevo si 

desde yue enLr~ lr cr1treqJn el manual de procedimientos de 

puest:<_•'? 

ú > ST b) Ne.'.) 

12. ¿Cree que haya algo en su organizac~ón que su gence no haga 

bien o no sepa cómo h·:tcerlo? 

u) !JI b) NO 

'J'"'":~ CON 
FALLA DE ORIGEN 
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13. ¿Cree que las organizaciones que buscan la certificación en 

la norma ISO deben tener sus procedimientos docLUTientados como 

lo exige la norma? 

a) SI b) NO 

14. ¿Cree que las organizaciones que desean eliminar el estrés y 

desperdicio, multiplica!'." cul.tura organizacional y 

normalizar su opQración requieran procedimientos descritos? 

a) ST b) NO 

15. ¿C.::--e~ que de las de manual.izar 1.as 

r:irgani.=ac:.ones en base ¿¡ l ... norma ISO, po= la falta de 

conoc:::.mient:o de 

rnant,.;a les? 

b) NO 

la metodología de elaboración de los 

J:?~~'J (;OI·J 
FALLA DE ORIGEN 
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1.11 RECOPILACIÓN DE DATOS 

El procedimiento que se 11evará a cabo para J.a recopilación de 

datos será a través de: 

Investigación documental: La cual trata de recolectar y hacer un 

p:::-imer de la información que exista escrita, grafica, 

sobre el objeto definido de estudio que se trate. 

Observación: Implica 

especificas de acuerdo 

p:::ocedimientos. 

realiza 

lo establecido 

persona actividades 

los manuales de 

Cuestionario: 

opiniones, 

contenido tiene por objeto describir hechos y 

datos objeti~os y cu3ntit~tivo~-

Entrevista: Pet:"tni te descubrí r aquel los aspectos ocultos que forman 

part..e dt!' todo trabajo adm~nistrati~o. ayudando ve:::ificar 

inferencias y observaciones, tanto internas externas 

Vdliéndose de la narrac~ón de las personas. 

TI.t:;IS COJ:-I 
FALLA DE ORIGEN 
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12 

Investig~dor del proyecto e rnrcro ) 

1 

Hacer cuestionario enfocado a la necesidad 
de elaborar man~1alc9 de proced1m1encos. 

Apl.1.c.:i.r lo!-1 cue:;t1on."lr1-os a l..is cabezas de 
las cuatro emprc9as obJ~to d~ estudio. 

-~ 

InVe!Jr.:.l.Qdl t•·qu1~<lt0:; ''" l,1 n":::na I.Sll par-a. 
docu.-n·~nt.::ir :n,ir,,_;<1l.::,; ,J._. o::•.' •·r.:~~l•"nto~. 

ln•.1•::«'::1q.i:: 
!nolnlhll l:;::dLl- ;!l. 

P•"'J1·><1r m.irni-tl ••·· 

,---
__________ :'!". __________ ~ 

c.1ptlJr<11 1 ni 
l.flV<:>3t:lO<l<-l'·rl 

1 

-----------""·-----------
Entregar 1n!ormac16n ,, lo~ d1rcct1vo3 que 
les !Jea UL1l t::idra el.it.:ior.1r S\13 manud.l~s 

FIN 

T~S~~ CQf,J 
FALLA DE omGEN 
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1.13 PROCEDIMIENTO 

1.- Se redactaran 15 preguntas de opción múltiple 

2.- El Investigador del proyecto pedirá apoyo directivos y 

gerentes para que contesten el cuestionario y detectar necesidades 

de manuali=ación en las empresas. 

3.- Los gerentes y directivos darán al investigador del proyecto 

una fecha para poder ~plicar los cuestionarios. 

4.- El investigador de proyectos se presentará en las empresas en 

la Cech.i estip1~laci~. 

5. - F.l investigi"ldc::- de proJectos entrcgaró el cuestionario a los 

gerentes y directi~os de las ct1~tro empres~s objeto de estudio. 

~-- Los gerentes y directivos elegir~n respuesta cadil 

cont~bilizara l~s ~C5puescas y 

~l.- F.l in·.·cstigadc:-,r del proyecto gr<tficara lus respuestas y hará 

El invest_l-q.-1dot dPl proyecto d .... b, .. t-d Bt. .. leccion<..tr La mejor 

¡n[orma•;ión y c.1ptur.)rl._i, con la inform.1cLón <-clpturada St:~ p:-ct.ende 

ctarle ~ los directivos las herramientüs necesarias para que ellos 

¡Juediltl olnborar sus m~nuolcs o mejorar lo~ que tienen 0hsoleLos y 

~pegarlos a la norm~ ISO 9001-2000 

FALLA DE OR1GEN 

----~-----
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1.14 ANÁLISIS DE DATOS 

En la presente investigación de Tesis se plantea una hipótesis de 

trabajo ya que ésta es una respuesta al planteamiento del problema 

y al análisis descriptivo de los datos recopilados 

1.15 IMPORTANCIA DEL ESTUDIO 

El presente estudio de investigación da a conocer la importancia 

que tiene elaborar un adecuado modelo para elaborar manuales de 

procedimientos ya que si una empresa desea estandarizarse podrá 

seguir los pasos del modelo y logrará plasmar los qué hacer y cómo 

hacerlo de que útil .. directa,, uniforme y 

autori:;:ada. 

1.16 LIMITACIONES DEL ESTUDIO 

En ld invcstig~ción d0cumental la inforrnación que se encuentra 

Internet sobre el temu de ISO 9000 encuentra en inglés o 

necesita pagar cier=a canc~dad parJ qu~ puedas cener Qcccso a la 

información. 

1. 1 7 RECURSO HUMANO 

----------·--· ----RECURSO Ht.Jl"1ANO NUMERO 

fc~r;t:urGt:"li~---------·- ------------------- -

r.Z\.nc...11 istcl de procc-d1rn1<e-.•ntos --------------t---,----~ 

r~~~r:-->ona l c:Je-:f:"~---E:-:n1pZ:·~~:!.¿d Tr<lnsportes E!>pe....:1.--1 l-t ::arJos Jeoma.rél 3 

i (Gerent.eg l 1 

t-f',::r5-0ña1 de -iC>EmprC:,-,7,-MJ:rr;¡oo(GC:rent-Z.s ,--- ----- -------------3-1 
~1_.r.s0nal _de- 1.1 Et-~~:~-~- Proyecto 21 c;:)lrect_L-;Q)___ 1 .=-1 

TESI:~ CCfl~1 
FALLA DE ORIGEN 
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1.18 RECURSO MATERIAL 

CANTIDAD PRODUCTO 

1 COMPUTADORA LAP TOP MARCA TOSHIBA 

IMPRESORA MARCA EPSON STYLUS 1100 COLOR 

500 HOJAS BLANCAS PARA IMPRESORA 

QUEMADOR PARA DISCOS COMPACTOS MARCA 

LG DE 52 :·: 

2 PLUMA!: COLOR Nc..GRO 

¡-·---~2~---+-c-·;-,-R-T_U_C_f_l,-,,-S-D-~-T-I_N_T_A __ P_A_"'_~-, -I-~-,-P-R-ESORI.._ DE 

L---~----'f-,I~N~"i~E~C~C=I~O~N---º~E -~~-T_,, __________ -~ 
1 ENGr"\FGOL ....... oo 
~---~--·- ------- ·- - ---------------------

Mr\RCT~L-·OP. DE Tt-.::·:TOS Ml\HC:.-\ '.tJ!-..:i\P.EVER 

COLO H t~>1J.._ !·1- : i, L.:,, 
-------f---~----- --- -··-- ---------- - - -----------

1_ M:'\NtJ .. .,,_¡, !.'.--·.Fi\ ~:;_.r ... noRi\R TES Is 
~·------- ---- ----- ----------------

1.19 PRESUPUESTO 

f 
1 
1 
! ..... -~ 

! e:> 
c_:i 

1 ~ 1 

I 
~~-~ 
~ 

1 

[_____. --¿~T1:::c0~-T~--O~-¡.¡~,-U·~-¡:·,~,-,,)-,-,-¡C--_,;--,-.-~. Pu· RODUCTO -- ------ 1 COSTO ·te -· - '-- "·~ hr:: - TOP l·lP·.fH:;..--fOi;úi;:.~..-"\ ! 15, 000. 00 

:= 
r.=::i 
c.':J 
í=z 
e:> 
r-~, 

= 
·==C 
,__:J 

~-:::;:'! 
Pr-. 

,-----:=-~~-r~:~~::0~,~~-:~,,G::~~:p~-"::::~F.:;::,:'-U" -~'-º~-~~;:;_ __ 
:-- --- -·1·-- --Qi_(f.:~-iAr--\,~_l!.i..- --¡,-;_.-\i.i..r, -u-i·sc6!>-C6r~ff;Ac .. 1.-o-s -~-!--:-r;f.i..c.,.'\ ¡-1, sou. oo 

LG DE ~;-? ;-: 

·-------2---------~l_.u_M_.-'\~"'. -~-~-~~~---~Jl-:GHO --~------- ···-r20":QO-----
l I.APIC::EP(J !~'.'~-º~·-º~º~-----

•-~---- cr"\HTllc.:Hu.:._~ C•F: -:;~-c:--:iTA. ----P,.~KA ·-i-r:.1P1~E!50-HA -rJE:-·1 ·100. oo 

INYECCION DE TINTA . 

~~-=~- ~ = :~:~~~~~~~ --~~~::::·-~:(:~--~~-~~-~~/~R ~: ~ :: ----
1- ,--- :~:~lt:~~-,~L~;~:J\É3oRAH TF.S I !3 --- . 1 00. 00 
L_------~---------------~--------~------~ 
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1.20 CRONOGRAMA 

ETAPAS ACTIVIDADES 
1 Elaboración y captura de la 

metodología de investigación 
2 Revisión de la metodología de la 

3 

FECHA 
Del 10 a1 19 
de feb 
19 de febrero 

de febrero 
Elaborilción y captura del cuestior1<lrio 22 de febrero 
para apliC<lr <l lils empresas objeto de 
estudio. 
Aplicaci6n ~T..:.: cu-_-.sti.onarios zi las De_i_ 2•1 de __ _ 
empr~s¿1s [eb. Al 01 de 

mar::o 
i.-o----+=~~·~~ ------- ----~--~~------t-OC--~'-Oo~-,--~~-1 

Revisión ~L= 1(1~ re!~pucst<lS del Del 03 al 04 
cuest:.ion._¡rio de m.::ir::o 
C<.tptura y c~:rnent:.1!:" ios de la~ --- -Del 05 al 08 

T~s:: COf.I 
FALLA DE ORIGEN 
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1.21 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS 

Para el. estudio de l.a presente tesis ''Modelo para elaborar 

manuales de procedimientos apegados a la norma ISO 9001-2000'', se 

obtendrá información libros de administración, l.ibros de 

manualización. normas de ISO, páginas de Internet referentes a ISO 

y manual.es de procedimientos, y 

elaborados. 

manual.es de empresas ya 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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CAP:CTULO :C:C 

MARCO TEOR:CCO 

TESIS CON 
FALLA DE OHIGEN 
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2.1 ADMINISTRACION 

2.1.1 CONCEPTO DE ADMINISTRACION 

'T""C:IS CON 
F.-..Lf...A DE ORIGEN 

En el. l.enguaje 11ano, 1a administración "obtener 

resultados a través de otros''. El verdadero administrador es o1 

que consigue que otros trabajen por él, es el que logra moti~a= a 

sus subordinados para que trabajen armónicame~te en 1a consecución 

de los ~ines de lri empresa. 

2.1.2 IMPORTANCIA 

C-•.-~spués de hdb.::? = est ud 1ado sus ca rac.:r-.e::- .i. .s:: icas, resul. ta. i nnegdblA" 

ld qran t.::-<t::>s~nd'-"n.c.i.u que tiene la udminist.ración en la • .. ·.ida d~l 

Sin crnb.:1 rgo, necesario enur.c1~r algunos de los 

argumcnt.os rn/1$ rclcv<.lntes que fundame!"ltar. la ir:iportancia de est:a 

discipl1na. 

C·::>r. l<l univ~rsalidad d~ l<l adm.i.nisLrdción se demuestra que 

Cst.-:i imprescir1diblc par~ el ~decuado funcionamient0 de 

cualquier orgi1n~smo social, aunque, lógicamente, sea m~s necesaria 

~n los grupas más grandes. 
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2. Simplifica el. trabajo al establ..ec:er principios, métodos y 

procedimientos, para lograr mayor rapidez y efectividad. 

3. La productividad y eficiencia de cualquier empresa están 

relación directa con la aplicación de una buena administración. 

4. A través de sus principios l.a administración contribuye al 

bienestar de la comunidad, ya que proporciona lineamientos para 

optimizar el aprovechamiento de los recursos, para mejorar las 

relaciones humanas y generar empleos, todo lo cual tiene múltiples 

connotaciones en diversas actividades del hombre.'·'' 

2.1.3 CONCEPTO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO 

El proceso udmini~trativo el con¿unto de fases etapas 

suc~s.iv.-:is po=- m~di-:.i de 1us cuales efect.Ú<l la administ:rac:ión, 

éstas se interrel~cionan y constituyen tln proceso integral. 

cuando se administr~ cuulquier empres~, existen dos fases: 

.la cua 1 partir d.-.! o más fines 

·:!·.~t:erniro.1 ld 1nei•__y:: torm~ de ubt~n~rlos. 

8; Otrn ooerntiva, l.• cu.:.1 CJeC:'...lt.:in t.Gd""•s las act:.ividadcs 

••ecesdr.ias p.::ard :•_•g.r-ar lo e!.;t<.l.bl~~c.:ido du::-ante el período de 

,._.s t ructurdc i ón. 

::.:!.."ta división m<1:.; que perfecta es lógic:d, con fines de estudio y 

~ns~~an=~. pues en la realidad es cJificil diferenciar o marcar los 

!irn.ites de una y otra etapa. 

,:,: :.'.,'.::',; r;
1

,'.'.':~:1.:;~··l:::~.-.~·: ·;:~~ ... r1 ,; C.:.:;t.lllo r ... rrl.J~''• ~.:.. 0'.: l,C.•UT•!•~: •• 
::. F .r·. : q•o t. p., 1 
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2. 1. 3. 1 LA FASE MECÁNICA 

'IT.SIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Es 1a fase de formación de 1a empresa, aquí se estudia como 

deben las rel..aciones de J.a empresa. Mira hacia el futuro, 

inmediato o remoto, pero siempre hacia algo que debe hacerse. Por 

lo mismo comprende a la Previsión, Planeación, y la Organización. 

2.1.3.2 LA FASE DINÁMICA 

Es la fase de funcionamiento y operación de la empresa, aquí 

busca cómo manejar de hecho los hombres y bienes que forman la 

empresa. Mira hacia lo presente o inmediato. A.sí como sucede con 

los seres vivos, cuando estén totulmente fo.::-mados, tienen 

siempre que estarse adapt.i:lndo las necesidades carnb.tuntes del 

medio, también, la empresa que se encuent.ra en su periodo de 

operación, ind i spens.--1bl~:- estar :::-ec:.tructurando 

cons~untem•.=:n~e determinado dep.::t!:lum<'-.Jnto, readapt: ... "indo lo ].as 

nuev~s nec~sidades, etc., pero con todo, en esta et~pa predominan 

F.st:..i f;."l!'>.,_~ comprende los :siquient.•'"S elernent:os .::1dmin.ist:.rativos: 

Ir::'.•.'!qt..-"lci,..'.::n, dirección y cont.r·::·I -

2.1.3.3 ETAPAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO 

L.:1s -~~~pa5 del 

!31gui.:~nt:.es: 

proceso administrativo 

2.1.3.3.1 PREVISIÓN 

seis y son las 

Es l~ determinación de 1o que desea lograr por medio de 1a 

,, •. •.-J:nir11sr.r • .,;-1<.,T• t·•r.• ,.,¡r ... d1r .. •c.·c1•.,ro, ~-.p. Cl.l .• riot." l. pp. l~ y 19 
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empresa así como, l.a investigación y val.oración de l..os medios de 

que dispone, hasta determinar l.os diversos cursos de acción. l5
J 

2.1.3.3.2 PLANEACIÓN 

La determinación de l.os objetivos y el..ecci6n de l.os cursos de 

acción para l.ograrl..os, base en 1a investigación y 

el..aboración de un esquema detal.l..ado que habrá de real.izarse en un 

futuro.·"": 

2.1.3.3.3 ORGANIZACIÓN 

El establecimiento de J.a 

sistemati::ación racional. de 

estructura necesaria para 

los recursos, mediante 

J.a 

J.a 

determinación de jerarquías, disposición, correl.ación y agrupación 

de act.i·,.rid.ndes con el. fin de poder real.izar y simplificar las 

f 1..Jnciones del grupo social.. 1
'

1 

2.1.3.3.4 INTEGRACIÓN 

Consiste dotar ld empresa de todos aquellos medios 

r.~cesarios par~ efica:: funcionamiento, escogiéndolos, 

introduciéndolos en busca de su mejor desarrollo. c!l~ 

2.1.3.3.5 DIRECCIÓN 

Es la CJecución de J.os planes de acuerdo J.a 

estructura O~gani=acional mediante la guía de los esfuer~os del 

;, ........ ;• •• '"J 

TESIS CON 
F.ALLA DE ORIGEN 
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grupo social a través de l.a motivación., J..a comunicac::i6n y l.a 

supervisión. ni 

2.1.3.3.6 CONTROL 

Es l.a etapa del proceso administrativo que tiene por objeto 

anal.izar, eval.uar, corregir, mantener o mejorar 1.os resultados, 

mediante l.a medición de l.a ejecución de 1.os pl.anes de l.a 

organización. (l'"" 

2.2 ESTRUCTURA Y ORGANIZACION 

2.2.1 ESTRUCTURA Y ORGANIZACIÓN DE LAS EMPRESAS 

La presencia de .T.ú.1.tiples y variadas orga.ni::aciones en nuestro 

medio ambiente se percibe como algo cotidiano en todo momento y en 

todo lugar. Y est_o da porque el proceso de modernización 

incluye. entr.:...• otros acontecimientos, la creación de grandes y 

cor.1plejcs orc.;21ni.smos .socia.les en los cuales l..J gent<:? t!:'.'abaja de 

manera muy di fe rente a como .lo hacia. hace cincuenta añc.s. Estas 

del cre·c1m1ent·' '!r_•s.i r rollo ecc,nórn i C'-'. 

La!3 orq..:.¡,1 ::d-=: 

1Jt1 i ve r5 irlade.s. d.:·r ... cndenc i <:1s de gobie?:"no cte. i 

q ::-LJndes. m•~d.i.,·,r:a~-~ '/ pt:;!C¡t.lct':t<-1s orgc.1n t ::<1c;:. ones en : as que se p.::-cducen 

inmél!'.•o>ri.:..les. ':.·' que se 

mu·/ qcner.1 l, por establece= est::ructuras 

orc:J.Olni.:=.aci.on.-.::tlt..•s ·l'· pro;.-.ccdi.mentalo--~s de cierto grado de complejidad 

social y tecnulóc__:ica. El reconoc:•-::-r el "fenómeno orc_:ani::..:tcion¿,l" 

como problema humuno y social nuc5tro punto de partida para 

es~ud1~r y comprender o influir en este campo de nuescra realidad. 

______ " ___ _ 
tJ,•111 l .. tl '• H11 0:1 •; f' • .,n11l'-' J\rr¡.,,¡.-.. M·•· li., L··Ur•1••,.., ~- •. ·;t, r. t.• 

''"' :r.¡., .. ,.,.,_ l ·''' 
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Las sociedades modernas han venido creando organizaciones con el 

propósito de enfrentar problemas y circunstancias que exigen 1.a 

integración y coordinación de recursos y esfuerzos humanos muy 

diversos, lo cual. será posible 1.ograr por medio del. trabajo humano 

organizado y tecnificado. Esta concepción práctica no es reciente 

ya que fue comprendida claramente en civilizaciones antiguas. Sin 

embargo. la difusión y aplicación generalizada de 1.u organización 

del trabajo humano, de manera sistemática, fenómeno 

administr~tivo relativAm~nt~ moderno. 

Otro .:ispec<;;o .:i reconocer es que el sentido fundamental de todo 

organismo social lo consticuye el conjunto de objetivos para 1.os 

cuales se constituye. Estos objetivo~ organi=acionales pueden ser 

de tipo económico. social o de servicio. Lo importante ¿:iquí es 

subraya.:: que los objct.i"JOs son la ra=ón de ser de estos organismos 

y, por r.!llo. S+:!' .:i.firma que $c>n mc<J.ios p ... ara 1.ograr ciertos fines 

que interesan a personJs y grupos de nuestra sociedad. 

F.:n es-:~~ :"ioé!n'::. ido, las or9ani::Llcionc!.'> modernas son 11na respuesta a 

las n~r;e;.id."ldc:~~ cconómi.cd.s y :social.es dt;:"!l hombre actual, de la 

misma m<lnera que lo es l~ presencia de la tccnolog1a al servicio 

del tr.ibajo .,_.._.n las propias organi::aciones. 

As.imis~o. se afirma que las orgunizacLones son parte y producto de 

los sistemas socioeconómicos modernos. it:i 

2.2.2 LA ESTRUCTURA COMO ELEMENTO DE LA ORGANIZACIÓN 

Los problemas de la estructura y organización afectan a todos los 

tipos de organizaciones públicas y privadas (empresas 

" 11 ·'n.-...Jr-l•.¡11..,.;: V.tl••nCl••• Jo-••¡u1n- Corno •.-lnt. .. :>r ... r y us~r los ~nuales .0<.Jnun1scr.~t1vo_.., 6" ..,.d. 0 
:-t~ .... "'"• F..d11. - ;::.._,,.¡,.,,._ lQ9'l, PV· l y;-
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industriales, centros comercial.es, hospitales, entidades, 

dependencias públicas y universidades. 

Es necesario buscar la adaptación de los ''medios" a los ''planes y 

objetivos u, y ell.o bajo restricciones internas y ex.ternas 

(estas señal.an las fronteras del. sistema, 

al diseñador las condiciones con las que 

objetivos, así como sus limitaciones. 

decir que estipularan 

se puedan al.canzar los 

Todo organismo social para que pueda subsistir, 

ciertos elementos. 

requiere de 

2.2.3 ELEMENTOS DE ORGANIZACION. 

ELEMENTOS 
1 

DESCRIPCION 

forma. de pclrtes 

ENTRE St. iguales 

b) UtJ I DAD FU:" JC I ONAL 1 Es~ as . par t eS-~d~i-v_e_r_s_a_s_t~i-e_n_d~e-n_a_l~-rn~i-s--rn-o------! 

Ob)Ct:.1•,;o. 

a) PARTES DIVERs;~s IN.ingún o.r:gcan.ismo social 

pcooRDI~ll\CION or:L\Pc_1r.:.i logr.-ir L!se mismo objet.ivo necesitan 

ITRJ\BAJO comple:nent..-~r!3f".! entre si., no importando que 

1 ~-;U!:; f"u ne i on•'.!~; __ "." __ ª_n __ d_i_"_·e_r_"_ª_"'_----------~ 

Los tCrm1nos de Est.ructura ·.1 Organi::ac..ión, uunque explícitos, 

mcrcc.-.::?n !'i~~r aún más precisos, LanL0 por scpar-ado, corno en lo que 

respecta a las relaciones que entre ellos existen. 

La estructura indica relación, disposición orgénicd, arreglo, 

estratificación jerárquica. 

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

sí las partes de un todo. 

T'P~~~S roN 
FP..LLA DI!: ORIGEN 
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y organizar consiste en dotar de una estructura, de un plan o de 

un modo de funcionamiento. La organización ayuda a suministrar los 

medios para que el personal desempeñe sus puestos. 

En el primero de los sentidos de organizar (dotar de 

estructura), existen por lo tanto lazos estrechos entre los dos 

términos, hasta el punto que les une en la expresión 

''Estructura Organizacional-. 1121 

2. 2. 4 LOGICA. DE LA ESTRUCTURA DE LA. ORGANIZACIÓN. 

Ya que hay que trabajar, lo principal es saber ••en que consiste 

ese trabajo''. Por supuesto, siempre es posible hacer el trabajo 

que salga al paso y mientras tanto preocuparnos por el 

resultado final, especialmente si la fu1·1ción sobre 

persono o pcque~o grupo. Sin embargo, c1Jando se trata de un grupo 

mc.'ls extenso huy que det:erminc..or de ilntemano las tareas más 

important:es qL!e para evitar 

repeticiones de cualquier índole. 

La e::::t: ru.ctur<:l r::>r<Jan ... ::.ac l onLt.l n0 c::;.r.sti tu-,.··" un problema cuando ).a 

<:!;~presa es de formc1c ión reciente, porque siempre hay excesos de 

Con ~1 ~~ccimiento, hay más 

persondl, y con f ccc.:11cnc i.<-1 se pie re.Je t: i'=!mpo en tareus sin ninguna 

::..;r.port:ancia qu.-~ ':: icn·~n que muy poco con los principios 

b._'tsico!3 de la empr•-~.sa. En este momento cuando se hace necesario 

La función de organiz~ción es muy amplia, los aspectos que nos 

interesan aquí s~rjn por lo tanto los que hacen referencia a J.a 

estructurLl de las empres.:::is; organi=ación del trabajo, sistema de 

organización, descripción de funciones, estudio de actividades, 

etc. 

ti::'• lbl<1 .. tn. pp. ';;.-"1 

y;-::.-:~,., ,...,(-;f\.T ..... .... 1_.,, 
FMLA DE ORIGEN 
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Estudiamos por tanto l.as nociones de estructura. y organización, 

reservando el término ••estructura•• a la descripción de funciones, 

rcl.aciones que se mantienen entre los puestos, nivel.es jerárquicos 

que existen entre los jefes a distintos nivel.es. Y hablaremos de 

••organización•• para situar a todos l.os problemas que permiten el 

funcionamiento de la empresa: división y especialización del 

trabajo, delegación de autoridad, tramo de control., coordinación 

del trabajo. Contemplundo desde una perspectiva, el interés del. 

estudio de la estructura. de la organi::.ución, ex.is ten 

principal.mente en el hecho de que la eficacia de una empresa para 

cumplir sus objetivos, dapcnde de su organi=ación. La organización 

es por lo tanto uno de los medios para. ¿ilc.:inzar objetivos. ctll 

2.2.S LA IMPORTANCIA DE LA ESTRUCTURA ORAGANIZACIONAL 

L~1 estructura organiz<lcional se cred pard reali3ar las funciones, 

las activid~dcs y par~ cumplir los deberes y las responsabilidades 

d•c! los componentes social.es de la empresa. 

-~~;t_ruct:.uru c!eleqLl .la autoridad, 

A través de 

estabJ.ecen las 

! ,,~.;ponsabilidade!3 y, 

:·-·:-.-:i:--quico!';. 

función de éstas, los distintos nivel.es 

! .. 1 •·st: ruct:.ura orqani zac:: ional es un instrumento de gran importancia 

~-··i=~ reali=ar los procesos de la dirección y el control, como por 

"l"mplo: de comunicac.ión, de decisión, de comparación, de 

- ·:-:-ección, etc.; --tdemC:-1.s, sirve para canalizar los esfuerzos de 

,¡,_;u'-..!'rdo los plar1cs y objetivos de la misma. 

~XLsten innumerables organizaciones concebidas emp1ricas, con una 

estructura deficiente, lo cual provoca en éstas una consecuente y 

permanente actitud irracional; caracterizan por tener 
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estructuras organizacionales caprichosas que 1.a mayoría de las 

veces no responden ni a los fines ni a las necesidades inherentes 

a esas organizaciones, además como es natural, no se ajustan a los 

medios disponibles. Estas organizaciones {que califican de 

irracional.es) su oportunidad se expanden, y no justamente por 

determinantes, las de orden económico, por 

imperativos de orden social o de cualquier otra naturaleza. Son en 

realidad, otras que inciden sobre su expansión. Este 

comentario debe servir para que reflexionen los empresarios, 

administradores, los consul.tores administración y los 

estudiosos que, E::n conjunto, actúan en las sociedades afect.:idas 

por fenómenos Ue ~stc tipo. Las anterior~s deficiencias indicadas 

constituyen un f~ctor de perturbación parw el desarrollo adecuado 

de las fucr=a3 productivas, y presuponen además, una insuficiencia 

intrinsec~ de ~s~as. De esta manera se afecta la productividad y 

la racion.:llid.:id de la p=oducción. i:• 

2.3 LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS 

2.3.1 INTRODUCCION 

Si usto:::-d nauf= .. .H_:.:tr:d y llegara a una isla desierta, y dentro de lo 

poco que libro, ¿cuál libro le 

gust:.ariU: encontrdr? tal ve::., la muyoria pensar.la en encontr.ur la 

Uiblia o algún otro libro. Sin embargo, en esas circunstancias, 

":.al vez le convi;i.ier.a mejor descubrir gratamente que es un manual 

de sobrevivenctci, o rneJor aún, un manual. 

.seguras, ¿que alivio verdad? 11
" 1 

para construir balsas 

Los manual.es son d la organización, 1-o que 1os cimientos son a 

edificio. El tenerlos, facilitan y soportan el crecimiento, 

lt·1•"""m• p. A 

Cl'.•I Alv .. ro:.: Torres. M.ortlfl G, ."'flUIU.3J par.:i. el<!!IL>orar ~nudles d~ pol.it..tc..,s y proc~dimlento.s, 
~,"' •••"1., M~.>eic<", f" • .-Jlt. l',on.-.r.,m.•• \'l'l9. p.23 
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tenerlos, 1.imitaría la (s) carga (s) y el número de pisos que el 

edificio podría soportar. 

Tal piensen que muchas organizaciones funcionan bien sin 

manuales, y esto es cierto porque cuentan con expertos de mucha 

experiencia y preparación el campo de especialidad de la 

organizución, y todo (o casi todo) dentro de la organización, 

simple vista marcha sin problemas. Sin embargo, el problema es la 

alta dependencia que tiene la organización 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 més indicados 

para elaborar los m.:snualcs Uebido conocimientos y 

experiencia para pl~smar en blanco y negro lo que ellos saben. 

Hay dos ra;::onc!'.i por 1 as q11e los expertos pu0'dcn contribuir a la 

e1.abor .... ción de rnunu<..Jles, la prime::::-i.l, del. 

e;-:perto, porque e.st.c tien~_. 1.:.1 oportunidad de d<::'.!j.::ir huella en su 

paso por l<l organi::ución, ·1 la segunda, porque al entrenar a más 

pe?:"sonal, el experto delega actividades rut:.ina=.ias, dedicándose 

con ~tl~ .::implios con0cimicnt.0s a nue~os proyectos o a dar asesor~a 

2.3.2 ANTECEDENTES 

La historia de los manu~les como herramionti1 er1 la administración 

us pr~cticilmentc r~ci~nr~. Dur~r1tu ~1 periodo de ld segunda guerra 

mundial ya ex.is t:. i.:in algunas publicaciones las que 

proporcionaba información instrucciones ul personal, sobre 

ciertas formas de operar de un organismo (por ejemplo: circulares, 

memorándums, instrucciones .internas, etc.) - L.:> falta y l.a 

necesidad de personal capucitado durante la guerra generó la 

necesidad de 

-----~--- --· 

formular rnanualcs detallados. 

TES~S COJ'J 
FALLA DE OIUGEN 
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El empleo de 1os manuales se creó como auxi1iar para obtener e1 

control deseado del personal de una organización y las po1~ticas, 

estructura funcional, procedimientos y otras prácticas de1 

organismo para e1 que está trabajando pueda dárse1e de manera 

sencilla, directa, uniforme y autorizada mediante los manuales. 

con el transcurrir de los años los manuales se fueron integrando 

las empresas, adaptaciones más técnicas (claros, concisos y 

prácticos), y aplicándolos diversas funciones operacionales 

(producción, Ventas, Finanzas, et:c.). t
1

., 1 

2.3.3 CONCEPTO 

Un manual es un documento elaborado sistemát.i.camente que indicará 

las actividades a ser cumplidas por los miembros de un organi.smo y 

la forma en que las mismas deberán ser realizadas, ya sea conjunta 

o separadamente. 

Los manual os de las herramientas más eficaces para 

t ransm.i t ir conocimientos y e:-::per iencias, porque ellos documentan 

la tecnología ucumulada hasta ese momento sobre un tema. ll"J 

Los manu.ciles son una de l.as mejores herramientas administrativas 

porque le permiten cualquier organización normalizar 

ope~ación. L·3 norma.li::..:tción es la pl<:itaforma sobre J.a que 

sustent~ el crecimiento y el desarrol.lo de una organización 

dándole estabilidad y solidez. 

t1
7

if{•>oJr-\·;u••·· v·oJ••n•:1,., Jr_..,,,_¡u\n, Qp. C:1t., n•:>t..o 11, p.~~6 
(lflJ !bl•l•·m. f'-">'=> 

!l'l)Alv<0r .. ;- Tor-r.-s, M.:ir-t.\n G., op, cit.,. not..'.I 1~. p. 23 

i=c.i It>id•!m, p.24 TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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El.. objetivo principal. de J..o.s manual.es administrativos es el.. de 

instruir al personal, de aspectos funciones, 

relaciones, procedimientos, pol.íticas, objetivos, normas, etc.; 

para que se logre una mayor eficiencia en el. trabajo. 

2 • 3. 4 CAUSAS PRIMORDIALES DE ELABORAR MANUALES 

ADMINISTRATIVOS 

!21) 

La lógica y el sentido común de muchas personas ·reconocen el. val.or 

de los manual.es, sin embargo, su elaboración todavía no es una 

práctica común dentro de las organizaciones. 

causas principal.mente: 

Esto se debe a tres 

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

elaborar manuales. 

2. Que reciban la importancia y el apoyo de los nivel.es 

directivos. 

3. Que ta clabor.:ición y desarrol. lo de manual.es requiere tiempo 

de parte de los responsables de cada ~rea, y éste a veces es 

muy escaso_ ¡;-_- • 

2.3.5 MANUAL COMO HERRAMIENTA DE LA COMUNICACIÓN 

Los manualús representan medio de comunicación de las 

decisiones de l~ administración, concernientes objetivos, 

funciones, relaciones, pol~ticas, procedimientos etc. 

Un manual administrativo hace que las instrucciones sean 

definitivas, proporcionan arregl.o rápido de las malas 

lZll Rodc1qu".! ·.;,, 1 •·n·.:1.1. Jo...oquln, vp. Cl 1: • not.J 11, µ. S~ 
i.'Zll\lvar-•~:-: Tocr-•.,s, M·•r-t1ri G., op .. c1t.. not. .. 15, p •• :2.3 

Tf:ST<:! rn1·ir 1 F. 1 •• -- , ... ..) . 
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interpretaciones, muestra cada de 1os emp1eados cómo 

encaja puesto el. total de la organización, indica la 

manera en que el empleado puede contribuir tanto 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 considera como 

una función de mantener informado al personal clave de 1.os deseos 

y cambios en la actitudes de la dirección superior, al delinear la 

estructura organizacional y poner las políticas y procedimientos 

en forma escrita {Documentos ) y permanente. r=~' 

2.3.6 OBJETIVOS DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS 

De acuerdo con la clasificación y grado de detalle, los manual.es 

¿¡d:-ninistrativos permiten cumplir con los siguientes objetivos: 

CJ Instruir al pcrson.31, acerca de a5pcc~os tales 

objetivos, funciones, relaciones, po1~ticas, procedimientos, 

normas, etc. 

las funcion+-:-!j y rclaciono.::-s de cada 

.admin.istr.:lt i•Ja deslindar responJab~tidades, 

unidad 

evitar 

duplicidad y d~L~Gt<lr ornisiories. 

a Coadyuvar a l<l ejecuciór~ correcta de las ldbores asignadas al 

personal, y propiciür la uniformidad en el trabajo. 

e Servir como medio d0 inteqr~ción y oricntac16n la personal de 

nuevo ingreso, faci l.itando su incorporación u 1.as distint.:is 

funciones operacionales. 

O Proporcionar información básica para i .. p1aneación 

impl.antación de reformas administrativas. i.:'I• 

t~..l•;,.c: .. ir\•1<JP;.: V.tl••nc;t ••• Jodqulu. '-'P· Cit., not.1 11. ¡'>p.!>7-~9 
r.·,: tnt'J"m• p. ~q TESIS COI'T 

FALLA DE ORIGEN 
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2.3.7 POSIBILIDADES y LIMITACIONES DE LOS MANO.A.LES 

ADMINISTR.A.TIVOS 

POSIBILIDADES 

a Es una fuente permanente de información sobre e.l tr.nbajo a 

ejecutar. 

a Ayudan a in.stitucionu.lizd::- y hacer efectivo objetivos, J.as 

poli.ticas, l.os proced.imicntos, las func.ioncs, normus etc. 

a Evitan discusiones y mal entendidos, de las operaciones. 

CJ ..r"\segu::-an continuidad y coherencia 

normas a tra~és del tiempo. 

LIMITA.CIONES 

1os procedimientos y 

·.'~• ~:u•::: ,,1 e:--. .istir 

O Incluyen sólo los aspectos formales de la organización, 

dejando de lado los i.nfo::males, ·~·ige:-:cia 

importancia es noto::-.iu para ld misma. 

a Muy sintéticas carecen de utiJ...idad; muy detal.1ados los 

convierten en complicados.,_ .. ,. 

T"ESlS CON \ 
FALLA DE OPJGEN j 
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2.3.8 CLASIFICACIÓN DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS 

Los organismos diferentes (públ.icos o privados) tienen necesidad 

de manual.es diferentes. EJ. tipo de manual. 

respuesta a J.a siguiente pregunta: 

¿Cuál. es el. propósito que ha de J.ograr? 

2.3.8.1 POR SU CONTENIDO: 

determina dando 

se refiere al. contenido del. manual. para cubrir una variedad de 

materias. Dentro de este tipo tenemos a ios siguientes manual.es. 

2.3.8.1.1 MANUAL DE ORGANIZACION. 

su p:::opósito exp0ner en forma detal.lada l<::t -=-struc"::ura 

o~gani~acior1~1 formal a través de la descripción de los 0bjecivos, 

funciones, .oltltoridad y r..;,sponsabilidad de los distintos puestos, 

lus .r~lc:.cion~s. 

2.3.8.1.2 MANUAL DE POLITICAS. 

Consi:._~ce •::::i una dcscripció:1 d(-!~,,11.-1d.:1 dt:.: l(")s li:.ea:nit..:r:!:c.s a :;er 

seguidos en l~ t0mR de d~cis~o:1es !~ar~ el logro de los .~bjetivos. 

s·:;.bre el ,_:11e1l se b<1san tc ... da!~ la!.~ .1cciones. 

nive:lo~ :nccrmaciios. 

~SIS CUN 
F.ALLA DE ORíGEN 



35 

2.3.8.1.3 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS. 

Es 1a expresión analítica de los procedimientos administrativos a 

través de 1os cuales canali=a la ~ctividad operativa del 

organismo. Este manual es una guía {Cómo hacer cosas) de trabajo 

al personal y es muy valiosa para orientar al personal de nuevo 

ingreso. La impl.antaci6n 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 MANUAL DE CONTENIDO MULTIPLE. 

cuando el volumen de actividades, de personal o simplicidad de la 

est.::-uctura organi::ac.i.onaJ.., justi.:i.qu•:n elaboración y 

convenient.c la 

con=:ccc:ión ,_:e 

contenido ~últiple 

o.::-ganismos pequeños, 

el· do ''politicas y procedimientos••. En 

manual de este tipo, se pueden combinar 

dos o más conceptos, debiéndose separar en secciones. 

2.3.8.2 POR FUNCION ESPECIFICA 

Ssta clasificación refiere a una función operaciona1 específica 

tratar. Dentro de este apartado puede haber 1os siguientes 

manua1es: 

2-3.B.2.1 MANUAL DE PRODUCCION. 

Cons~ste en aba=ca::- la necesidad de interpretar las instrucciones 

en base a los ~roblemas cotidianos tendientes a lograr su mejor y 

p::-<:>n::.cJ. solución. 

T"?~~:; C~íJX'1 
FALLA DE ORIGEN 
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2.3.B.2.2 MANUAL DE COMPRAS. 

El proceso de compras debe estar escrito; consiste en definir el 

alcance de compras, definir la función de compras, los métodos a 

utilizar que afectan sus actividades. 

2.3.B.2.3 MANUAL DE VENTAS. 

consiste en señal.ar los aspectos esenciales del trabajo y las 

rutinas de información comprendidas l.e trabajo de ventas 

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

2.3.B.2.4 MANUAL DE FINANZAS. 

los niV<'.'.!le~ d~ 1~ ~dministraci~n. contiene numerosns 

~nstrucciones espec~ficas quie:-ies 

l::,grados el. :n~nejo de dinero, 

~uministro de infamación =inanciera. 

2.3.9.2.5 MANUAL DE CONTABILIDAD. 

la organi=ación estén 

protecc~ón de bienes y 

Trata acerca rle los pr~ncipios y técnicas de la contabilidad. Se 

~labora como fuente de =eferencia para todc c1 persona1 interesado 

en esta actividad. 

2.3.8.2.6 MANUAL DE CREDITO Y COBRANZAS. 

la d•:!'terrninación por escrito de procedimientos y 

norm~s de esta ac:iv~dad. 

------~~---

TE215' CON 
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2.3.B.2.7 MANUAL DE PERSONAL. 

Abarca una serie de consideraciones para ayudar a comunicar las 

actividades y pol.íticas de 1.a dirección superior 

refiere a personal.. 

.l.o que 

2.3.B.2.8 MANUAL TECNICO. 

Trata acerca de .l.os principios y técnicas de una función 

operacional determinada. Como ejemplo de este tipo de manual. está 

el "manual. técnico de auditoria administrativan, el. manual. 

técnico de Sistemas y procedimientos"'. 

2.3.B.2.9 Ml'\.NUAL DE ADIESTRAMIENTO O INSTRUCTIVO. 

Estos manuales explican las lAbores, los proceso y 1as rutinas de 

un puest:.o particular, comúnmente más det:.all.acios que 

manual. de procedimientos. ,;:.,i 

2.4 EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

2.4.1 CONCEPTO 

Los "mant.:a.les de procedimient:os••: aquel.los inst:.rL!mentos de 

información en los que se consignan, en forma metódica, 1os pasos 

y operaciones que deben seguirse para la realización de las 

funciones de una unidad administrativa. 

En el manual de procedimientos describen, ademas de los 

difc::entes puestos, las unidades administratiV;::JS que intervienen 

los procedimientos 

participación: ~-~uclen con tener 

precisa responsabilidad 

descripción norrativa que 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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sef'.iala los pasos seguir la ejecución de un trabajo 

''diagramas" base de símbolos para aclarar los pasos. En l.os 

manuales de procedimientos se acostumbra inc:l.uir las "formas" que 

el p:::ocedimiento de que trate, junto con un 

instructivo para su llenado. 

A este tipo de manual también 

operación, de rutinas de trabajo, 

trabajo. <Z
7

) 

le denomina como: manual de 

de trámite y métodos de 

2.4.2 OBJETIVOS DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

a) Presentar una visi6n integral de cómo opera la organización. 

b) Precisar la se.-::-uencia lógica de los pasos de que se compone 

cada uno de los ()roccdimientos. 

~J ?rec~sar l~ r~s~onsabilidad operaciva del personal on cada área 

de trabajo. 

d) Describir gráficamente los flujos de las operaciones. 

e) Servir cerno medio de integración y orientación para e1 personal 

de nuevo ingreso, 

orgánica. 

faci1itando su incorporación unidad 

f) Propiciar el mejor aprovechamiento de 1os recursos humanos y 

ma::eriales. 12
!1' 

2.4.3 IMPORTANCIA DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

La importancia del manual de procedimientos consiste en describir 

la secuencia lógica y cronológica de las distintas operaciones 

accividades concatenadas, sefta1ando quién, cómo, cuándo, dónde y 

pa=a qué han de realizarse. 

( ::~' : t. l •.j ..... • ¡..... ). (; ~. 
¡;_-,., !t..>.1.<J-=m• p. 106 

----- -----
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la finalidad de describir procedimientos, es la de uniformar y 

documentar l.as acciones que real.izan las diferentes áreas de la 

organización y orientar a los responsables de su ejecución en el 

desarrol.lo de sus actividades. 1='"' 1 

2.4.4 TIPOS DE MANUALES DE PROCEDIMIENTOS 

De manera general, los manual.es de procedimientos por 

características diversas pueden clasificarse en: m·anuales de 

procedimientos de oficina y manual.es de procedimientos de fábrica. 

También pueden referirse n: 

o Tareas y tr.1bajos individual.es; por ejemplo: cómo operar 

máquin~ de con~nbilid3d . 

Q Pr.:ícticas dep.:irt.:unent.:::..J.es, que 

p.::oced.i:nicnt<s cpC?::a.ci6n d-::;:, todo 

ejemplo: 

personal. 

El 

indican los 

depnrtamcnto por 

y selección de 

a Prácticas generales en una área determinada de actividad, por 

ejemplo: hlanual de procedimientos de ventas, manual de 

producción, manual de finanzas. 

También se puede clasificar de acuerdo a su ámbito de aplicación y 

alcances en: 

a Manual. de proc:ed.i.mientos general... Es aquél que contiene 

información sobre los procedimientos que se establecen para 

aplicarse en t:.oda la organización 

administ:rat:ivo. 

a Manual de proced.i.miento9 especifico. 

más de sector 

Son aquellos que 

contienen información sobre los procedimientos que se siguen 

liiS operaciones int:.ernas una unid~d 

FALLA DE ORIGEN 
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administrativa con el propósito de cumplir sistemáticamente 

con sus funciones y objetivos. 

De lo anterior podemos deducir que un manual. de procedimientos es 

documento de 1.os "COMOS": 

Ejempl.os: 

1. Cómo dar de alta o de baja a una persona en la organización. 

2. Cómo agregar una cuenta nueva al libro mayor general.. 

3. Cómo atender y resolver reclamaciones de l.os cl.ientes. tlOJ 

2.4.S COMO ELABORAR UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

El primer paso para elaborar manual de procedimientos 

determin~r lo que desea logr~r. Para ~llo, el analista del 

sistemas deber& hacer las siguientes preguntas: 

l. ¿Cuc.l.l el objetivo del organismo al el manual. de 

procedimientos? 

2. ¿Qué beneficios proporcionará el manual de procedimientos? 

3. ¿Qu~ espero yo o m~ deparcarnenco, lograr con el 

procedimiento? llll 

manual. de 

2.4.6 CONTENIDO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

Una rog1it respecto a1 contenido de este tipo de manuales, podernos 

dcc"ir qt..:e manual no debe contener más que los elementos 

estrictarnente necesarios para c1 logro de los objetivos previstos 

y para el mantenimiento de los controles indispensables. En otras 

palabras. la sencille= y la pro~undidad deben hacer los caracteres 

que inspiren 

~ '". ! : •. ,., 
•:. 

' ¡·•.'! :t,¡.Jo•IT•. ¡ 

su programación. 
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2.4.7 ELABORACIÓN E IMPLEMENTACIÓN DE PROCEDIMIENTOS 

El procedimiento 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 gestión de la calidad una realidad. Cada 

procedimiento será elaborado por la persona o grupo de personas 

responsables de las actividades y procesos y debe ser revisado por 

una persona de nivel. medio superior que también conozca dicha 

actividad y aprobado y formal.izado de preferencia por l.a Al.ta 

Dirección de la organización. 

Los procedimientos deben e.st:."lr normal.izados y de n.lguna 

formali~~~!os, ~dc:n~s es rúcornendablc que se encuentren en el sitio 

donde asi ayudarán facil~tando la 

supervi~i·~,n ·_,: 1,1 d.L.:,_-:i"::·:>r_i._,'t. 

2.4.B EL POR QUE DE LOS PROCEDIMIENTOS 

Es común que en cualquier nuevo proyecto contrato en 

emp:::esa, 

desarrollar 

aprendemos 

adquirida 

inicie de ce:::o, que se.:i. necesario pasar la tarea de 

y poner práctica nuevos procedimientos. No 

de los errores, aprovechamos la experiencia 

illto costo, hay .. memoria empresarial", 

reinventamos la rueda cada ve=. 

El problema está e~ la falta de un sistema de trabajo uniforme, de 

sistcmati=nción, que se revise en forma periódica, que 

ident:ifique y documente los problemas y las e;-cpcriencius exitosas 

ya que ambas son de un •J.:ilor incalculable.¡.•~¡ 

:·'.•· .... J. ;• • ¡;.: 1 t_. :"':·_· j: -''"' lt •• ;. ! :•-:., ... ·-. ~ ~·; 

,-.
41 fr,t••1¡•ro.·1 ... :1.~n .J•• ;·, f•·'rí'I"• J.5•-'> c~0<•1/._',>0J 

._-.• 1, .t ,.1. :--:~··: ·~ " .-;·. ",, 1 •... r-. c.. ;:-nn:-. 1-'. ,,., 
""'nt.r¡lHJ.:lón .. ¡ .c..:~-r··.,.,.~ .~ .. :;._.,.: ,.~,-, •1•.· 
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2.4.9 LA PARTICIPACIÓN DE LA GENTE 

Un sistema de calidad marcha en buena medida, día a día sobre sus 

procedimientos, por tal motivo la participación de la gente, desde 

su formulación es importante. Y es esencial que en la elaboración 

de los procedimientos participe tanto.personal como sea posible, 

pues solo con este tipo de compromisos se logra que el personal 

vea a los procedimientos como algo propio y no como algo que le 

imponen desde arriba. 

Los procedimicn tos hacen, sin la participación del personal. 

fn.llan, sólo porque resentimiento, sino por que son 

imperfectos o impr~cticos. Ex~sten vnrias maneras de organi=ar la 

i.nt~~qrado al person<'"1l 

i:-i·.rolucrad,-

El grupo debe .~_.ntender cual es el. objt:t.i•Jo y debe dársele los 

elementos necesarios para hacer procedimientos eficaces. Como 

muchas veces no es posible separar de su trabajo diario a toda la 

gente, se pueden reunir representantes de todos los grupos y 

sólo a gerentes o jefes; para formar equipos los de trabajo. l
3 !.> 

2.4.10 ELABORACIÓN DE UN PROCEDIMIENTO 

Se recomienda iniciar por los procedimientos operativos sobre el 

trabajo cotidiano de 1a organización. 

La herramienta rn~s útil para este trabajo es el diagrama de flujo; 

con e1 cuLtl :::~e llevará al grupo de la para describi:: ]. .. ;s 

acciones principdles -=..!r1 secuencia lógica y con la participución de 

todos los involucrados. 

,.------ --- -- --
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De esta manera el.aborando el. diagrama de fl.ujo 

pizarrón o rota folio bajo 1.a observación de todo el equipo. ll61 

2.4.1.0.1 LOS DIAGRAMOS DE FLUJO 

Al. principio algunos Directivos y Responsables de área piensan que 

estos diagramas además de ser muy compl.icados son sol.amente para 

1.os ingenieros. Esta percepción cierta dada l.a fa l. ta de 

costumbre en su uso, sin embargo, su aprendizaje es tan sencil.1.o 

que cualquier persona en menos de una hora haciendo un ejercicio 

hoja de papel., puede descubrir fócilmente el val.ar y 

utilidad de esta herr~mienta. 

!_ l uj C• med_!_s-s que sirven 

proceso y entender 

funcionu. 

b) Apoyar el desarrollo de métodos y procedimientos. 

e) Dar seguimien~o los productos (bienes servicios) 

generados por un proceso. 

d) Identificar a los clientes y proveedores de proceso. 

e) Planificar, re-Jisar y rediseñar procesos con al.to valor 

agregado, identi~~cando i~s oportt1nid~dcs de mejora. 

f) Disenar nuevos procesos. 

g) Documentar el rnétodo estándar de operación de un proceso. 

h) Facilit~r el cntrcr1arnien~o de nuevos empleados. 

i) Hacer presentaciones directivas. ·· 

'"'' Idcr.t 
•'"'l,.,¡ . .,,,, •• z T,..,rr•·•;• ~-1-.rt.1n G •• <:>p, el~. no~:1 p •• 3~1 
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Los diagramas identifican: 

a) Cuellos de botella 

b} Puntos críticos 

e) Rutas críticas 

d) Areas poco claras. 
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Para analizar un procedimiento, recurrimos al. diagrama de fl.ujo 

del proceso de trabajo, 

actividades y traducirlas 

donde podemos registrar todas J.as 

símbolos, presentarlos forma 

gráfica y contada, donde se destinan espacios a la distribución de 

trayectos, el número realizado de éstos, el tiempo que se empleó, 

hacer observaciones, marca= preguntas del. análisis y 1a acción 

:::-esultant:e. 1 ''
1

J 

2.4.10.2 LOS SÍMBOLOS BÁSICOS PARA ELABORAR UN DIAGRAMA DE 

FLUJO SON: 

símbolo del R~ctangulo se utiliza para designar una 

uctividad. Dentro de cnda rectángulo incluye una breve 

descripción de cada activiUad. 

<>Ei simboio dei ''.ombo senaia un punto dei p:oceso en ei 

que hay que tomar unJ. dcci-~iór:, .::i partir de é:l, se .=amif.i.ca en dos 

o m~s ~i.::is el camino que s0 puede seguir. La v~a tomada depende de 

1.:i respuesta 

rombo. Cada via 

la pregunt.ci (decisión) que up.::lrece dentro del 

identifica .según J.a respuesta a .la preguhta 

(S.i-No, Cierto - r-also, Et~:.,). 

, ... , '-• 
!•· : .•. ,, ,,.,,, •. ,.~ ... - !·I~ :.· •. •. ,·.,: .. : ',.,._.]<.>~-·· •:.'OrltJnt:.~. M<":--:<:1~_-._._ !·.•l!'. ¡> .. r.~.·: ....... l'•'.•-t. 
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símbolo Terminal ovalo que identifica sin 

ninguna a.mbigüedad, el principio y el final de un proceso, según 

la palabra"' dentro del simbolo terminal. Comienzo, inicio 

principio son palabras que se utilizan para designar el punto de 

partida del flujo de un proceso; FIN o FINAL son las palabras que 

utilizan para designar el final del flujo del proceso. 

___ ... -conecta 

La Línea de Flujo representa una vía del proceso, que 

elementos del proceso: actividades, decisiones, 

documentos, etc. La punta de la flecha sobre la línea de flujo 

indica la dirección del flujo del proceso. Se permite 

únic~mente flechils hori=ont~lc~ y verticales, no inclinadas. 

,¡.~ =·21_!Í•_'. :Oc u~.ili;:ri r_:11ar1do •"'l diagrama 

actividad ant:e:::-ior o po.ste::io:: .:i la que se est.,'t dcscribie:-ido, 

cuando físicamente una actividad est~ relativament~ lejos de ella 

y no se desea utili=ar una flecha. Generalmente se utili=an letras 

mayüscul.as, minúsculas o del alfabeto griego dentro del círculo 

conector. Por cada círculo conector que sale de alguna actividad, 

deberá haber cuando círculo concc~or entre (1-legue) 

al.guna otra actividad (los dos más co~--:ect:ores relaci·onados 

tendrán las mismas letras de referencia) - •.::,· 

2.4.10.3 VENTAJAS DEL DIAGRAMA DE FLUJO 

a Proporciona una comprensión del conjunto. 

a Facilita ln comunicación. 

e Oc~cubren los cl.icntcs ignor~dos previamen~e. 

~·"' 1 ;~1v:,t"r:'. Tot"r••F<, M,1r-ttn G., op. ":'1t.. n~t."' t<-,, p.·10 

TESIS CON I 
F.A.LLA DE ORIGEN 1 

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



46 

a Descubren las oportunidades para mejorar. 

a Hacen mñs fácil establecer los límites. 

2. 4 • 1 O. 4 CÓMO ELABORAR. UN DIAGRA?-fA DE FLUJO PARA APOYAR EL 

DESARROLLO DE PROCEDIMIENTOS. 

Los pasos que se recomienda 

procedimientos son: 

seguir para la elaboración de un 

1. - Enliste las personas departamentos que participan en el. 

procedimiento, dividiendo una hoja blanca en tantas columnas como 

personas o departamentos participen en el procedimiento. 

2.- Utilic•! los símbolos .:1;:;-!_·ib.1 mostrados y defin.:'l la secuencia 

unidos. Sobre ~ocio, los rombos de d~cisión deben indicQr el camino 

que siguen los SI's y los NO's. 

4 .- Verifique que todos l.os te:-: tos dentro de cada símbolo, 

empiecen verbo de acción (comprar, firmar, revisar, 

aceptar, ~prob~r, devolver, sellar, etiquetar, etc.). 

5.- Revise que el Diagrilmd est0 completo. Que todo lo que se hace 

la realidad, corresponda lo allí plasmado. ~orne talo 

consideración de otras personas. 

6.- Pruebe la ·1.ralicie:: del diag::-ama, ·.rerificundo que· no se mezcle 

7. - U:-:a dprob.:ido el diograt:ld, inicie el desarrollo del. 

proccdimiü:1to correspondiente. 

el Diagr'-1m.o <!e flujo cada actividad con el 

número ··¡ue le cor::-csponde dentro del. procedimiento 

-.· 1 ~ 



2.5 ISO 9000 

2.5.1 INTRODUCCIÓN 
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La serie de normas de ISO 9000 creación de la Organización 

Internncional para la Normalización ( International organization 

far Standardization) _ 

de hacer las 

Su objetivo principal es igualar la manera 

(ISO, quiere decir, "'IGUAL"), cuanto 

concierne a sistemas de Aseguramiento de calidad. 

El atraso de México lo que concierne a calidad es obvio. y 

sólo el apego estricto los sistemas, di senados para cada 

empresa, podrá., hasta lo posible acortar la distancia que 

actualmente sop~r~ ~ nuestra n~ciSn de l~~ que , por su innegable 

: n:-:: l 1;·_.·.::-n en el qrupo de la=.; 

j_:-idispensabl·-· ~·..: ._J._: los :3 i :3 ~. ·:1 

condición de cmpr~sQ proveedor~. 

En la actualid~d proveedor que pretenda comercializar sus 

productos en Europa deberá, primero, 

certificado correspondiente por ISO. 

evaluado y obtener e.l. 

El uso de este certificado 

proporciona ventajas incalculabl~s en ~l mercado. 

se requiere, básicLlmcnte, l lcn.1 r necesidad existente 

Mé;-:i co. Una necesidtld que no h~ sido vista como tal por multitud 

d<:! empresas, pero que existe y r::uya L!~gente satisfacción es más 

compre ns .ible si 

competencia que 

toma 

hace sentir 

cuenta la situación de aguda 

•""!l p.:=tís motivo de la 

apertura al libre mercado con los est.c¡dos unidos y canadá. Las 

empresas mexicanas enfrentan hecho real, el de la 

TESIS CON 1 
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competencia acelerada, y no puede seguir manteniendo indiferencia 

hacia las normas do calidad. 14=1 

2.5.2 ¿POR QUÉ IS09000? 

¿Y por qué la norma de administración de la calidad IS09000 ha 

tenido tanto éxito?, ¿De qué trata la norma que persuadió a tantas 

empresas a seguir ~l camino del registro? 

Parte de la respuesta sin duda el empleo de procedimientos 

formales para controlar la calidad. 

f'ueron des a rro 1 1 .:.dos 

subcontratistas para 

por indust:.rias que confiaban 

::·n .. ir ._irt:.iculos seg•Jros y compacibl~!s 

los proveedores 

Se visit:.a::::-ia y evaluaría 

·..1er.ificar e1 cumplimiento 

y 

los 

los 

requerimientos de los esquemas del sector, y se les retirarían los 

c:ont:.:::-atos en de inobservancia. 

Los esquemas de tr~-,,.t:an en especial. de cumplimiento. El 

~e:no. es lo observancia de las instrucciones al pie de la letra, 

ccnfiar en procedimientos para ascgur~r productos de alta calidad. 

~"\.sim.ismo engranaron totalidad producción y 

:':i..=l!lU!'."act:ura,. "J e" proc:e!3cs cst.:ibl.e.s en los que no se preveía el 

c.-:irnbio. 

,_., •• 1--1"· 

'. J•p .• -.--. 

·•·.'l'i'. -~~ •··1!•"1·"·n, !"1.-,nr•·rr .. y. tlu••v,-, 
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2.5.3 BENEFICIOS DE OBTENER LA CERTIFICACIÓN ISO 

O Las discipl.inas establecidas por l.:i norma de administración 

de calidad poseen una importancia clara, ya que obligan a las 

organizaciones a reflexionar en la forma de operar y mantener 

bajo control lo que hacen. 

O Es una certificación reconocida internacional.mente. 

O Genera y fortalece la confianza entre cliente y proveedores. 

CJ Impul.sa los trabajadores de la empresa conseguir el 

mejoramiento continuo. 

D Cnpt~ y de.sarroll~ nuevos mercados. 

CJ CpLirr.':..Z<'l l.as operaciones y p~ocesos de la empresa. au.<>nentando 

.s~.: •;ficiencia. 

o Elimina el. desperdicio ineficiencias de la empresa, 

reduciendo significativamente los costos. 

D Proporciona credibilidad y forta1ece 1a imagen de la empresa. 

CJ Permite aumentar 1a productividad genera1 de 1a 

o.::gani::ación. <4
"'

1 

2. 5. 4 HACER QUE IS09000 TRABAJE PARA EL LECTOR. 

Si ha de hacer que 1a. calidad trabaje para el. lector, 

pr~c~so ~partarse de inmediato del concepto de la de 

administ:-ación de la calidad corno un conjunto de reglils útil.es 

ITSIS CON 1 
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susceptibles de aplicarse de indiscriminada en ]_a 

organización y que resolverán por sí solas todos los problemas. 

Por el contrario, es preciso l.a sólo como un marco, una 

de analizar y mejorar la forma en que la organización se 

maneja a sí misma. f
4 !.J 

2.5.S ESTRUCTURA DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS APEGADO A LA 

NORMA :rso 9000 

La estructura de un manual de procedimientos es variada, esto se 

debe a que no es limitativo. 

Existen estructuras que ~umplen los requisitos mínimos y otras 

qu.=: co:r.pl.:..·ja.s y· las cuales se les incluye J.os 

~iguientes pun~os: 

IDENTIFICACION: 

a Logotipo de la organización 

O Nombre oficiul de la organización 

a Dcnomin.:ición y· extensión (genera). específico). De 

corresponde.= 

~ombre de la misma. 

unidad en particular debe anotarse e1 

a Lugar y fecha de elaboración 

a ~lúmero d~ r~visión (en su caso) 

~ Unid<.td...;s de ~J.dboración, revisión y/o 

.:iutori=n.ción 

Clave de la forma. En primer término, las siglas de .la 

o::::-gani::ación, $egundo lugar las siglas de la unidad 

adminis::rat: i•;.:i donde se utili::<"t la forma y, por último, el 

:t>l•l•"JT•· 
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número de la forma. Entre las siglas y el número debe 

colocarse un guión o diagonal. 

CONTENIDO DEL MANUAL 

o Portada 

Cl Índice: Relación de los c~pít~los que forman parte del 

documento. 

CJ Introducción: Exposición sobre el. documento, su contenido, 

objeto, áreas de aplicación e importancia de revisión y 

actualización. Puede incluir mensaje de la máxima 

autoridad de las áreas comprendidas en el manual. 

a Lista de distribución 

a Control de cambios 

CONTENIDO DEL PROCEDIMIENTO 

CbJet. i_•Jos ,J._· l•:>s o=--~ ;cd::ni•'!":t.os: E::-:.plic...tci,::,n d·~l propósito 

que sa pretanda cumpl~r c~n los procodimien=os. 

a Alcance.-Dónde inicia y donde termina la acción. 

a Responsables.- Unidades administrativas y-o puestos que 

intervienen en los procedimientos en cualquiera de sus fases. 

a Definiciones-- Términos ~strictamentc 

~ntender el pr0c~d imi~.!:-t to, 

necesñrios 

incluyen 

para 

los 

=i ?.et-erencias _ - Documentos procedimientos relacionados y 

necesarios par.~ ln ~plici1ci~n correcta d~l f~roc~·iimiento. 

,J.~ '-'i--'·~::::Jción: C::::iteric_i:5 l ir.~..?am.ientos 

8:-:plic.ita 

p~r~ facilit~r la cob~::::tu::::Q de rcsponsabilida~0s de las 

rlistintas instanci~~ guc p~rticipan en los ~=c•ce~!imientos 

:J ?::::oced.imicnto- - Prt-:>st·.!nt...tcióri po:::: escrito, c-:1 fo:.md narrativa 

:.~· secuenci.::i.l, de cadd tJfld de 1..-is operac:ione~5 qt-:•.:· re..il.i;::an 

procedimiento, c:-:plic;ando en qué C<~•nsi~~ten, cu.itndo, 

TF'.:IS CON 
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cómo, dónde, con qué y cuánto tiempo se hacen, sefia1ando los 

responsables de llevarlas a cabo. 

a Diagramas de flujo.- Medios gr~ficos para describir el 

procedimiento. 

a Formatos.- ~armas empleadas para registrar la información que 

se desprende de las actividades. 

a Anexos.- Cualquier información de soporte necesaria para 

aplicar el procedimiento tales 

fotografías, croquis, etc .. 

tablas, diagramas, 

O Distribución.- La designación de quienes deben tener el 

procedimiento paru aplicarlo. 1461 

2.5.6 EL FORMATO MAESTRO. 

i·.i::-.:i ci.-~rl•:• :nd'_;o.'o:. for:rn.:. l :'L-.d y uniformidad .:J l.os proced.imientos, 

forma.to mae-stro, el cual tiene 

•bjeti~o cumplir con los requisitos de control de los documentos. 

La estructu.=a del formato maestro contiene:,.:...,. 

IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO 

----· 

a Logotipo de la empresa 

O Nombre de la empresa 

a Clave del procedimiento 

a riombre del procedimiento 

Q N~mero rlc revisión vigente 

~ F~cha de re~isiór1 

CJ Número de p/1gi na 

nombre de quien elaboró 

Nombr.~ de quien !..•"::"./15Ó 

:-Jombr'-! df_: quien aut·:.·r 1..::.6 

,,, ·rq '"" ~" F< ·•" •. ¡ ' '' • ¡:,,' '·~"'" • 
;-,¡._ ... ,,.,~: ,.._,, r•-·O'>, M.Jct.\n ,;. , 

,,.._,1 ,, 3~, p. lbO 

·-····· fl'.>t.d l~. p.59 
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CONTENIDO DEL·PROCEDIMIENTO 

CI TITULO 

t:l OBJETIVO 

CI ALCANCE 

CJ RESPONSABILIDADES 

CJ DEFINICIONES 

CJ RESPONSABLE DE LA REVISION 

CJ REVISION DEL PROCED. 

t:l DOCUMENTOS Y-O ANEXOS 

CJ DIAGRAMA DE FLUJO 

CJ PROCEDIMIENTO 

O LISTA DE DISTRIBUCION 

a A!JE:-:os 

2.5.7 CONTROL DE DOCUMENTOS 

2.5.7.1 GE~ERALIDADES 

53 

El pro•Jeedor debe establecer 

(obligatorio} 

(obl. igatorio) 

(Si requiere) 

(si requiere) 

(si requiere) 

(Si requiere) 

(Si requiere) 

(si requiere) 

(si requiere) 

(Obligatorio} 

(si requiere) 

(si se requiere) 

y mantener procedimientos 

documentudos pnra control.ar todos los documentos y datos que se 

relacionan con los requisitos de esta norma, incl.uyendo, en el.. 

alcance aplicable, los documentos de origine e:-:terno tales como 

y dibujos del cliente. 

Nota: Los documentos :,.• datos pueden estar en l<:l forma de copias 

~n papel o en medios electrónicos o cual.quier otro. 

2.S.7.2 A.PROBACIÓN Y EMISIÓN DE DOCUMENTOS Y DATOS. 

L·.:.•s documentos y datos deben revisados y i1.prob<:ldos para su 

.:.d~cu<:lc.ión por persona 1 <.tut•_--.r i :~<.ldo antes de ser e:nit idos. Debe 

t~stablccersc y estar f~ci1mente disponible 

procedimiento equi·Jalente de control 

_.-----· --~----

list:.u ma8stru 

de documcntosr para. 
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identificar el estado de revisión vigente de los documentos 

impedir el uso de documentos obsoletos y/o invalidados. 

Estos controles de.ben ~segurar que: 

a Las ediciones pertinentes de los documentos apropiados están 

disponibles todos los lugares donde efectuadas 

operaciones esenciales para el. funcionamiento efectivo del 

sistema de calidad. 

a Los documentos obsoletos y/o invalidados sean retirados de 

inmediato de todos los puntos de emisión o uso o de otra 

manera asegurados contra el uso no intencional. 

a Cualesquiera de los documentos obsoletos para efectos legales 

y/o de preservación de conocimientos estén identificados 

_1dec:_;uad ... 1rn•.:>nt.e. 

2.5.7.3 INTENCION 

Ssta Sección debe aplicada a todo el programa de Aseguramiento 

de Calidad. Para fines de control., l.os documentos se clasifican 

en: controlados y no controlados. 

DOCUMENTOS CONTROLADOS: />,,quel el cual tanto distribución 

como actualización deberén estar registrados. 

DOCUMENTO NO CONTROLA.DO: ES aquel que h~y necesidad de 

r1ccualizar. pero si hny que dejarlo asentado cr~ un registro. 

L-:>.s documentos controlados de la Bibliogr.:Jfíd del Programa de 

c~lidad se clasifican de acuerdo a su contenido en: 

CJ POLITICAS: Document.o que est.:tbl.ece el cr i.terio de la empresa 

=especto a un tema en particular. 

'f'T""'.~;? CON 
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O PROCEDIMIENTO: Documento que describe en forma general l.as 

normas por las que deberá registrarse lü actu.:ición d~ l.as 

personas respons.:ibles de efectuar y administrar las tareas 

que necesarias, para cumplir los criterios 

establecidos por la empresa y definido en sus politicas. 

Cl INSTRUCTIVOS: Documento que define detal.l.adamente las 

acciones que deben ejecut.:irse, su secuencia y al responsable 

de su ejecución para desarrollar tarea especifica. 

Inicial.mente, el. área de Sistemas de Calidad recopila l.os 

borradores de los departamentos involucrados el. Sistema de 

Cal.idad, tanto politicas, procedimientos inst :::::-uctivos, 

cuales, d~spués de •::.:>~•-..dio aprobaci6:1, ge:1eran 

0~1.ginal~!"';. 

los 

los 

Lo::-.s documentos qu<-~ se ir.t:·~gr.;n u 1..-::i bibl.iogr:afi.c:i del Programa de 

Calidad, deben elaborarse con la participación de las personas 

responsables del. área, departamentos o secciones de la empresa que 

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

La elaboración de los documentos mencionados debe real.i::arse 

la coordinación <Je Asegt:ramiento de Calidnd, quien lleva el 

s~guimiento del proc~so. 

Ur.a • .. ·e:: cst=-uctur.::ld--:.s lo~ ~oc·.:rnent:os deben: 

-----------~ - ------

a -ser escritos ~n mccanograf~a 

a -Ser cldrarnente legibl~s y comprensibles 

CJ -ser identific~dos con una clave que los singularice. 

a -contener el numero de Revisión que le.s corresponde. 

CJ -cont.ener las fechas <...h_-! ·~misión y cancelación. 

a -Tener enumer¿¡,da!.i 

dOCIJITICnt:o. 

forma consecutiva las hojas del mismo 

rr::srs con 
FALLA DE OHIGEN 
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a -Tener las firmas de aseguramiento de Calidad, 

CJ -Contar con la leyenda "Documento Controlado"'. 

Una vez terminados los documentos, distribuyen copias las 

áreas pertinentes, además 

contenga lo siguiente: 

lleva registro actual..izado que 

o -Numero consecutivo de copia. 

a -Área que lo conserva. 

O -Nombre y firma de la persona a quien le fue entregado. 

Por ultimo se debe asentar que es responsabilidad del usuario de 

esos procedimientos e instructivos, e.l. asegurarse que se cuente 

con :a ultima Revisión de esos docum·~ntos, y que J.os documentos 

obso:.~tos se.=-.:-. :-·~-=-::. ::::-ados de sus Ztre,=.s ;::~or Sistt:?mas de Cali<.. 1."ld. :.:··· 

2.5.7.4 CAMBIOS EN DOCUMENTOS Y DATOS. 

Los :=.:imbios ..:. l:::>s documentos deben :.;e:::- revisados y aprobados por 

la m~sma organi=ación que lleva a cabo 1a Revisión original., 

menos que se especifique otra cos.:i.. La organi=ación designada debe 

tene= acceso a información que sirva como base para su aprobación. 

Cuando sea a.plic;:ible, 1a natural•-·::a del. cambio debe 

iden~ificada ~r1 ~1 documento. 

Una :.ista maest:-.-"t e• algún procedimi.:!r.~o de control de documentos 

establecido pa::-J. identific.:i.r .la Revisión 

.--ictl:al y asi .:.••.·:~a.r_· el uso de docum•~:1t. -,s obsoletos. Los documentos 

de calidad deb•~n ser remitidos de!._~f-Jt;•·s de un numero practico de 

camb~os o modi~it:,3cior1es. 

TESIS CON I 
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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 distribución de 

las copias del documento original, c~n el objeto de que dichas 

copias se actualicen en caso de modificación de cualquier parte de 

su contenido_ 

Cuando haya modificaciones de cualquier documento del programa de 

Calidad, la edición anterior conserva como referencia 

marcándola con la leyenda ••canceladou. Asimismo todas las copias 

del documento ilntcrior a la modificación deben ser remplazadas por 

nuevas copias conforme al registro de control de dicho documento, 

reernpla::.o ·~l mismo registro de 

l~~ copi~s ~~~criar~~ ~~~~ ~·J destrucción. 

solicitur c<-tmbio o modi~icaci6n, ·~l usuario o cualquie:: 

otra organi:::ación o persona, deb-e llcn.-::i:c form.::i previamente 

definida y registrada en este sistema de control de documentos, 

donde se espccif_ica el nombre del documento así como su numero de 

Revisión vigente y el numero de hoja de ref~rencia que contiene el 

párrafo que va a ser rnodiLicudo. 

Se escribe el texto tal y como halla er1 el documento vigente y 

se escribe tal y como se desea modificar. Se escribe el nombre de 

c;uicn elabora lJ. solicitud, el visto bueno de su jefe inmediato, 

fecha de el<lboración v 1¿15 Aprobaciones de Aseguramiento do 

Cdlidad y de Si~temas de Calidad. 

Como sistema de identificación de las revisiones puede 

utili:::ado el s~yuiente: 

REVISION 12/08/00 03/07/00 08/08/91 09/07/01 15/01/03 

TESIS COJ>T 
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solo de la ultima revisión sino de 

colocado en la parte inferior de 

2.5.8 CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD. 

2.5.8.1 GENERALIDADES 

La empresa debe establecer y mantener procedimientos para 

identificar, recolectar, indexar, llenar, archivar y desechar los 

registros de calidad. 

Los registros de calidad deben ser mantenidos para demostrar que 

se han alcan=ado la calidad requerida y la operación efectiva del 

s istcm¿i de cul. id¿¡d • Los registros de calidad del subcontratista 

.Jebe;:. ser u:. cl~~m.:;-nto de C5L0:;; ::.!a tos. Todo.s l·~S regist!::os deben 

z..._-!(]ible.c. e icient:if:icabl·,,!~ c•-:•n 01 producto c!~l qL:.•°"':! se trate. 

Los r~giscrcs de Ccil~dad dcb~n s~r gu~rd~dos y !nantenidos de tal 

que pucdiln fácilmente consult.:i.dos y lugares que 

minimicen el dano, deteriori=ación o perdida. 

El tiempo que deberán mantenerse estos registros debe ser definido 

'.t' registrado. Cuando se acue:::-de en el contrato, los registros de 

calidad deben estar a disposición del comprador o su representante 

por un periodo igualmente acordado. 

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

medios electrónicos o cualquier otro. 

Los procedimientos de control de los registros d calidad deben 

defi:-iir la forma iUentificaran estos registros; estos 

pueden contar con claves que identifiquen el área o departamento 

cue gcncrd dict1os registros. 

TESIS CON 
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Los registros de calidad mostraran la forma de 1..lenarse o los 

datos mínimos que los conforman_ Se deberá responsabilizar a un 

departamento persona para que recolecte y controle dichos 

registros. La empresa definirá si los archivos se concentraran en 

una biblioteca de registros de calidad o en cada área en que se 

generan. Esto depende de las características propias de los 

registros, de las características del producto y de la importancia 

o categoría de los datos registrados. 

Se debe asegurar que los archivos sean adecuados y que minimicen 

la posibilidad de perdida,. robo, incendio, que personal 

autorizado tome los registros ellos contenidos. Además 

deberá definir tiempo máximo de retención de registros; 

compl~~mentado 

·:!•'ó's--:chos. 

1""
1
, tt.•ld•~m. pp.1<)0 y 101 

periodo, dichos ::cgistros deber.un 
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TESIS CON 
F.:.:..._¡_,LA DE ORIGEN 

3. 1 ANALISIS DE LAS RESPUESTAS DE LOS ENCUESTADOS 

Las encuestas realizadas pe.rmitieron que se obtuviera información 

relevante cuanto a l.a necesidad que hoy en día tienen l.as 

empresas de manual.izar p.::-ocedimientos y 1a fa l. ta de 

conocimient:.o que !. ienen acerca d·~ los !:"equ..isi tos de ISO para 

elaborar f.,.1rCCP.cl1mient".OS- (Ver qrflficas) 

=~$pondic::-on qt.:c si 

necesarios los manuales de procedimientos y que si los quieren 

hacer, pero como no conocen bien los requisitos que la norma ISO 

requiere. no creen conveniente trabajar dos veces, ya que si los 

hacen 1ucgo cuando ~equieran certificarse los tendréri que elaborar 

de de acuerdo los requisitos de la También 

comentan que documúnta r procedimientos conforme a l.:i norma 

ISO, requiere cont:l>:lt.-:ir a un asesor e:·:terno y que los costos de 

este servicio es elevado. 

En base ~ estas rc~puestilS propongo para despej~r sus dudas en 

cuanto a lil mctodol::·gía de elaboración de procedimientos, :-·o:::-rnat:os 

y manuales apegado a la norma ISO, vayan 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 

{J~~ 
f OSI CNO ! 

PRa:;UNTA 1 

'""e:)"' 
-. 

80".I. 

lo s; e No 1 

!COMENTAR:I O 1 : 
afirmativamente 
~i re et i vos y 
!Procedimientos 

De acuerdo a los encuestados de 10 respondí e ron 
por lo tanto podemos apreciar que a la mayoría de l.os 
gerentes creen que es importante documentar los 
v solo dos crc~n que no es import~nte 

jcOMENTA.RIO 2: En la gra:'.ic.1 e!.·~ porc•~nt:.,1)e podc::io~ .1;:;r•~ci.~--.ir que el BQ·· de 
lo!> encuest.ados r~spond.i_e:.on <ifirmilt:iv;ci:n~nt:e ;t •~l 2'J· restante :::espondi6 
~::.-·qa t:..; ·~·.:t::ien t- •• 

BENEFICIOS QUE PROPORCIONA EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

:i _ {º7i·,;~ --, 1 

í -os¡~- :.E_ ~J 1 1 

PREGUNTA2 J 
'_°''• r-·-c-s¡-·--c-No 

fcoMENTARIO 1: De <'lCUerdo los encuestados d•~ 10 respondieron 
.:1fi:.-m•tti•Jament:.e por lo t:.anto podemos apreciar que ..-1 lil mayoría de los 
-f~reccivos y gerentes que el manual de proced~mientos les 
tnropo:.-.:;:iona beneficios, y solo eres creen que no les bf':'neficia en nada 

!coMENTA.R:XO 2: en 1.'l gr.'tfic.'l de porcPntaje podemos apr..,.ciar que el 70 •. de 
los encuest.,dos rP-spondieron afirmativamente y el 30· restante respondiC 
ne<Flt i "Jamentf':' 
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ES UNO DE LOS PRINCIPALES M1\NUALES PARA LA ORGANIZACIÓN 

PRa:;UNTA 3 

07 

PRB3UNTA 3 

OMENTJUUO 1: De acuerdo los encuestados de 10 respondieron 
afirmativamente por lo tanto podemos apreciar que a la mayoría de .los 
irectivos y gerentes creen que el manual de procedimientos es uno de los 
rincipalc5 mwnuales con los que debe contar su organi=ación, y solo tres 

creen que no c5 t:no d~ 105 principal~5 m~nt:~l~~ con 105 que debe contar 
5U orc;<lni::,.,,ci6n 

COM:ENTARIO 2: "" !.~;:- .• ~:._,-.,de poi:-c-ent::.iJ•---' pod•·:no!> t1prec1ar que el 70 •de 
lo!> t:ncucst.:-tdos :•:t;¡,ond.1eton ,1t.i rrnativLi.ment•-· r· .-,! 30· restante :::-espondió 
n•.:-q.1tiv<.1mente 

NECESIDAD DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

fcot-tENTAR..7:0 l.: De .1cu~::::do los encuestdd0!3 de 10 respondieron 
n~irmativamente por lo t::«nto podemos aprecl.nr que a la mayoria de los 
1-di:::ectivos y ger•:.-nt::.-~s han sentido l~-. necesidad de tener el manual de 
~roccdirnicntos a lo mano. y solo tres no hdn sentido la necesidad de 
tener el manual cie proccciimicntos a la 

coMENTARJ:O 2: en la qr.01!1.<::<1 de porcent~-.je podt.!rnos aprect.ar que el 70 ·., de 
los encuestados r•~spondicron i1firmativamentc y el 30~ restante respondió 
negativamente 

TF.SIS CON --, 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AYUDA A CONOCER LOS .. QUIEN" 

e Si e No 

~OMENTAR:IO 1: De acuerdo los encuestados 10 de 10 respondieron 
afirmativamente por lo ta.nto podemos apreciar que a .la mayoría de los 
~ircctivos y gerentes creen que el manual d~ procedimientos los ayudaría 
a conocer quien ,-,utori::!<, documentos important:.-.s p.,r.::i la orgzin~ z~"lci6n# 

n.i.nqur10 respondió r1~c;at1v~m~nt~ 

CO~NTAR:IO 2: en la gr<1f1c.1 d•.: por:-centaJ•.:! pod":no~ .apr~ci.ir que el 100 ·­
de los encuestados respondieron c1firmat.i.v~1mc!nte y el o·~ restante 
respond.i.o neqativ~mente 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AYUDA A CONOCER. LOS "COMOS" 

CO?-!ENTARIO 1: De acuerdo los encuestados 10 de 10 respondieron 
afirmati•Jamente por l.o t:.unto podemos apreciar que a la mayoría de los 
k!irectivos y gerentes creen que el manual de procedimientos los ayudaran 
a conocer como se hacen la:::. cosas1 ninguno resoondi6 ncqativ<'.lmcnt~. 

fCO?-!ENTJ\R..:IO 2: en l.:. gr/tfica de porcentaje podemos apreciur que ~1 100 '­
~e los encuestodos respondieron ofirmativamente y el o~. restante 
respondió negativamen~c 

TESIS CON 1 
t 
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MANUAL DE PROCEDXMJ:ENTOS AYUDA A PLANEAR EL TRAB.AJO 

PREGLNTA7 PREGUNTA 7 

~OMENTARJ:O 1: De acuerdo los encuestados de 10 respondieron 
afirmativamente por lo tanto podemos apreciar que a la mayoría de los 
~ir~ctivos y gtrentes creen que el manual de procedimientos les ayudaría 

planear mas el trab.:ijo del person.:!l de su org.:ani~aci6n. So.to dos 
r-espondieron que los ,--¡yud,•rian para planear el trabajo del 
persori.1l d~ ~u orqani=.1cLón . 

.-OM'.ENTAR::tO 2: E::n lit <:¡:-a.tic.o d·-~ r-<>r~·~·nT:-.-:t]e pod~:!-mos .·1pr"'c:i._dr ::-;.u•:: el 80"! de 
!.::..>~ •:r:cu••:;~."'tdO!:i respondieron .-1~irm,1c.1v~1m•...!nte y el 2(J• r~star.c.e respondió 
n•:q.1:::: i·~·.1~:-:etlt'-' 

MANUALES CE PROCEDIMI:ENTOS BXTALES PARA CONTROLAR Y MANEJAR l:NFORMACJ:ÓN 

PR!:GUNTA 8 

º" 
TO; 

~OMENTARIO 1: De acuerdo los encuestados de 10 respondieron 
.-tf.i::::'!.at:.::.vam~nt:.c por lo t:.ant::o podemos aprec.iar qu~ a lct ma~·or1.a de los 
:ii rec::t:..::.•.•os y gerent~s que si es conveniente tener manuales de 
tpro<::·~di~tcntos por aspectos ch'.!' control y facilidad de manejo de 
1nform~cLon, solo dos no creen en ~seo. 

,....OMENTARIO 2: En la gra ficn de porce-ntaje podemos .apr.,,.ci ar que e.l 80~. de 
los ~ncuftstados respondieron afirmativamente y el 20~ restante respondió 
neqat. i v.::tment:.e 
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MANUALES DE PROCEDXMXENTOS FACXLXTAN EL CUMPLXMXENTO DE PROPOSXTOS Y 

PREGUNTAS 
0% 

CJ No 1 
100-/. 

~OMENTARIO 1: De acuerdo los encuestados 10 de 10 respondieron 
afirmativamente por lo tanto podemos apreciar que la mayoría de l.os 
ldirectivos y gerentes creen que los manuc-iles de procedimientos pueden 
facilitarle a la organización el cumplimiento de propósitos y 
obietivos de manera efectiva y ordenada, ninquno contesto neqativamente. 

lcOMEN"TA.R.IO 2: en 1<1 qrdÍ.1-C:d d.-~ ~r:>rct..:nL.iJe pod•..!:no~ .iprec.i.<:lr que el 100 '• 
k-1e los •-.::1•::'.u~-,;;t:,1dos ::-·~·~pcndl.•-.: .itl :::-rn.:-1t:t'J.-1:-nent•~ y el o- ::-estante 
:::-e::::pond1 é-' :-::•·<;.i:: iv.im•·nt--~ 

:\1ANUAL DE PROCEDIMIENTOS C0:\10 llERH.Al\.11ENTA PARi\. Sl.MPLIFJCAR LA VIDA DE 
L..A 0RGAN17-i'\CIÓN 

~~~~~~~~ 

PREGUNTA 10 PREGUNTA 10 

'º 1 

OMENTARIO 1: De acuerdo los encuestados de 10 respondieron 
afirmativ<1ment:e por lo tilnto podemos apreciar que .la mayorl.a de .los 

i recti vos y <:;•~rentes creen qu•~ a 1 elaborar e.l manual de procedimientos 
se 5implificaria la vida de la organización y de todos sus colaboradores~ 
solo dos no crean en ente. 

Olo!ENTARI.O 2: En la grafic."l de porcentaje podemos ~~preciar que c·l so··. de 
los encuestado:; respondieron afi rmativarncnte y el 20·· restante respondió 
neqativam~nte 
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M}\NUAL DE PROCED::CM:Z:ENTOS AYUDA EN LA ::CNDUCCJ:ON 

PREGUNTA 11 PREGUNTA 11 

':J_l¿D_
10

lfil_q,.0
¡;:;> / 

L_§iC_ cNO:::J 

COMENTAR::CO 1: De acuerdo 
afirmativamente por lo 
directivos y gerentes 

los encuestados 
podemos ~preciar 

que mejora ria 
empleados si les entregan manual de 
respondió ncq~tivamente 

09/. 

10 de 10 respondieron 
que la mayoria de 1os 
la inducción de los 

procedimientos, ninguno 

:CO?:-fENTARIO 2: •-·n l.i c.;::::-.'1f_¡c-i d•-"""' po::..::·,:it .i -,.~ pcd•-'tnos apreci~;.r que el 100 ~ 

d,._. los ·~ncu·.o>~Cddo5 r•-'spondi_e:.:on _1! ! ~::' .. 1t:.1·.·.1:nentc y el o·· rest.:inte 
respond10 neq~c1vnmencc 

EN LA ORGA.N::CZAC::CÓN HAY GENTE QUE NO HACE B::CEN LAS COSAS O NO SABE COMO 
HACERLO 

PREl3UNTA 12 

]_ 

¡coM:ENTAR:I:O 1: D·~ acuerdo los •:ncu·~st:. .. "ldos 
afirmati·~·amente por lo podemos ~"lprecl.ar 

directivos y gerentes creen que hay cos<1s que su 
sabe como hacerlo. ninquno contesto neqi1C1vamcnte 

10 de 10 respondieron 
que la mayoria de los 
gente no hace bi~n o no 

COMENTARIO 2: en la grtlfica de porcentaje podemos apreciar que el. 100 ~­

ide los encuestados respondieron afirmativamente y el º'"· restante 
respondió negativamente 

Tp'-"-1'°' ,-,r.~- 1 
!:..•:.)A~ ".....:-i,_)J:•J 

-~ArL-.A·_ ·o~ ¡ ,,.f"l..L J ~ ORIG·EI\! . ·------- ------- _, 
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LA NECESXDJ\D DE CUMPLJ:R CON LOS REQUXS:ITOS DE :Z:SO PARA OBTENER LA 
CERTXFXCACXON EN SU OOCUMENTACXON 

PRB:;UNTA13 

C1 SI r:JNO JCISir:J>bl 

PRB3UNTA 13 o-,,. 

~OMENTARJ:O 1: De acuerdo a los encuestados 10 de 10 respondieron 
afirm.:itivamente por lo tanto podemos apreciar que J.a mayoría de .1.os 
~irectivos y gerentes creen que ltls organizaciones que buscan J.a 
cert:.i.fi.caci.ón .-~n la norm.:i. ISO deben t:·~ner sus proccdimicnto!1 documantados 

COMENTARIO 2: •;n l'l c;::::.t:i..-:-a d.-; po:::~.:'="n":.:1J•:: podemos aprecia::: que el 100 '¡. 
:.!•:! lo!' ._.n~u··~~ :ido.s rcspondi·;rcn .1!:1 rm.:-1L ::.vamentc y el O-;. restante 
:::~spondio neq.1t::1v~mPnt:c 

EXISTENCIA DE PROCEDIMIENTOS DESCRITOS PARA QUE LAS ORGANXZACIONES 

OMENTARXO 1: De acuerdo los encuestados de 10 respondieron 
afl.rmativamcnte por lo podemos apreciar que la mayoría de 1.os 

1 ::::ectivos y ge::::<'..!ntes c::::een que l .. 1s oz::ganizaciones que des,...,;'~•n eliminar el 
est:::::és y despe::::<l1cio. multiplicar ~u cultura organizacior1al y normal.izar 
su operación requier""' procedimiento!> desc:c:itos, y solo dos respondieron 
neqativamente 

OMENTAR::IO 2: En l~• qrafica de porccntuje podemos apreciar que el 80"" de 
los encuestados respondieron afirmativa.menee y el 20- rest:unt::e respondió 
ncq¿itiv~1mente 

TESIS CON 
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FALTA DE CONOC:IM:CENTO DE LOS REQU:IS:CTOS DE LA NORMA :eso PARA ELABORAR 
MANUALES 

PREGUNTA 15 PREGUNTA 15 

OMENTJ\lUO 1: De acuerdo los encuestados 6 de 10 respondieron 
afirmativamente por lo podemos ilpreciar que l.a mayoría de l.os 

i.rectivos y gerentes creen que una de las causas de no milnualizar l.as 
rganizacioncs por la falta de conocimiento de la metodol.ogia de 

elaborac1on d~ los manuales y cuatro r~~pondi~ron negativamente 

OMENTARIO 2: En l.-:i gr.:-tfi- 0::-a d.•:: porc•:-ntc1Je pod•:-mos ,""lp:::cciar qu•:':.- •::l ea~ de 
los cncuest~~on r~npondieron af1rm~tivamentc y el 20· restante respondio 
ncgat iva:-r.ent·--· 

GRAFICA GENERAL 1 

1 

150 ( < 

1001 
1 

0129 

! 
50 ! 

1 

ºL_:._ 

OMENTARIO : L.<-1 <]ráfica gener.=tl qu~ del total de l.as respu~st.:t.s 

129 son afirm~tivas y solo 21 n~qativas 
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4.1 CONCLUSIONES 

que ::J-2:1~~ :-.:·~ :r.<:ir1u.:..:.<.:"~J de p:-c·~--=·~•Ji:ni•_•nt:.o.3, ldnt:.c para u.::=:-:-.in.is~::u:: 

calidad d~ :ri M~~~~ ISO 9001-?0QO 

la comp~tit~vidad de nuestro pais, ya que al apro~echar la 

e:·:pQri.enc.:.a de los int:.egran't.es de una organi::ación a ~=avés del 

trabajo en equipo, habla claramente sobre éxito de las empresas. 

Es difi.cil cont:.ar con e1 tiempo suficiente para recibir 

capacitación y posteriormente elaborar los procedimie~tos, por 

lo que esta investigación, es una gu~a práctica con eje~plos que 

nos ayuda::bn estandarizar actividades, ahorran~o :ecursos, 

tiempo, d~nero y esfuer~o. 
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se lleva de la mano al lector desde el conocimLento de lo que son 

los manuales, los procedimientos, los formatos, hasta la manera de 

con.t_-orrna.t los y lleva!· lo.s la práctica, para obtener asi 

!d~t.L•fTld documentado út.il y prAct:ico que coadyuve al logro de Jos 

nbietivos de las empresas. 

:·.~:i:..l..:..2..::·s, los cu..::i.les e::a:! bd::St....ant.cs completes po:~qL:e .inclui.an 

: ~·:e_:\l~,-:-.-~h.ca ne-,?-

··.l.-!b:::--ct.t los p!'."CCt>d!.~nie::~cs, lc5 Lorrnatos y lo::. !":'l.:!nuales, las 

si~:pl0m'<'::nte "no hacen !.al!.:a••, al principie 

respuestas dQsconcertaron por aun yo esperaba que 

~uvlP~a:1 en blanco ~ neg:o la Lccnologia que usarc:1 para elaborar 

man1..1a1.cs, sin embargo llegue :i a co:"lclusí6n de que la 

pe=-:sona que 1.os hizo, sésbe como hace::-1.o, pe!:"o ne lo ha plasmado 

papel, por lo que si algún día deja de laborar en la. empresa nadie 

a pode!:" hace!:" p~ocedirnientos o simp1emente modificaciones a 

los ya existentes. 

Ot::o caso que también observé es que las organizaciones en genera1 

r_iP.nden a prActicas y a evjtar en 1a med~da de lo posible todo 

aquello que suene complejo y burocrático. Por ello, aún cuando 
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las empresas muchas veces reconocen el valor de tener pol1ticas Y 

procedimientos por escrito. la mayoria de ellas no tienen manuales 

por la carga mental y real que representa .su elaboración. Y de 

las pocas cmpresilS gue si los t_..;._cnen, todavia los tienen 

actualizados. Aunque ahora con la Cue:·te incursión de las Normas 

ISO 9000 en nLlcsLro pnis, prcter1do qtJC las empresas puedan de una 

manera sencilla docun1ontar las actividades y procesos. 

¡.-°"'ra que algo f:....:r.:..:::ionc bien, l'J p.::::me:'.'a qu•,;o se necesita es hacer 

·...:ire=tivos, e:-r:plc<JUos ".:' cor.su1to::.es legran cuc la vid.::. dent.::.o de 

l¿s empresas st.?r-:.(::illa y efecti·~·a. h.::ibrán logradc paso 

signi:Licativo e:• e.1 desarrollo competit.i~Jo de ellas. 

Finalmente concluyo aceptando la hip¿cesis de trabajo propuesta al 

~ni_cio de la in~cstigación ya que elaborar los manuales ~s 

importante pero im?ortan.te aún, ayudar ].a gen.te a 

elaborarlos de sencilla, ordenada y siguiendo los 

lineamientos que la requiere para que cuando las 

organizaciones requieran certificarse ya se encuentren listos para 

el cambio de cultura hacia la mejora continúa. Por ello esta 

investigación fue elaborada el propósito de ayudar a las 

ompreR~s de un~ m~ner~ sencilla, efectiva y completa a d~sarrollar 

sus propios manuales de procedimientos apegados a los requisitos 

de la norma ISO. 
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4.2 SUGERENCIAS 

En base los resultados obtenidos en el cuestionario que fue 

aplicado a diiccLivos y gerer1Les de diferentes emr~rcsas, presento 

a continuació:-1 una. guia de cómo elaborar los procedimi.entos,, los 

Lormatos y los manuales en base d la norma. ISO. 

4. 2 .1 ELABORACIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS PARA ELABORAR, 
CONTROLAR Y REVISAR POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS 

:o:l prcc-.:_·:l1u1i•:-~·,t,:-> T-.C CJOl r···ra claborilr, 

poliL]c:ds y ;.'roct.:dimienLu~, j•L,.~rl..:: ayudarle <"f._~sa::-rollar 

¡::.oJ lt·ir..:J.~5 ":' s1;:0: proct_•c~irnicnt·-:-... !~ <..!•.' una rnancra pr.-:§.cL1c:a. 

!'a:_·a J.!"C~J·...l:·.::i::- que lu or:g.·_in.i ;:.-1•=:.i.<..'-•~1 en conjunto se oric->nte de rr1anera 

proced.:_:T.:~nt:::is: 

!:J :::.: c':Jordinador d..:: l<-.t •:..-l<..::.b2'ración de Manu.~les cc.pacita y 

adiest.ra. 

response.bles de á~ea y ~~~u:-:i1 iarcs de la organización en J.a 

elab~rac~6n proc~dimien~c·S- Puede dar un curso balanceado de 

tccria y prácLica, 

seis a ocho semanas. 

o d~s horas por scmar1d a lo largo de 

e El =oordinador pide a cada participante que haga una lista de 

los principales procedimientos de su área. 

CJ El. participante enlista por orden de importancia los 

procedimientos de su área. 

Cl El participante selecciona el. procedimiento mas importante 

que se requiera desarrollar 

CJ El. participante empieza 

se.l.eccionado, iniciando 

su área 

elaborar el. procedimiento 

l.a elaboración de.1 flujo 
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correspondlente. Si no domina el proce~o. puede entrevistar 

y observar a los "'expertos" correspondi en.tes qué hacen y cómo 

lo hacen, para tener información sulicientc que permita 

documentar ur1 procedintiento. 

U El elaborado:: del proccdimient.o pre!h:"nt·.:i. todo el grupo 

involucrad ... •. •:l .....:iaq::an1a de f"lujo p.r1.!d t:dC•.:-r revisión 

conjunt_a 

vista y 

el io.s, que incluya l<.·s e?. i Lcrios. punt·.os de 

p.:-LL~cL.i2.:ts d~ le.-·!~ d01n.:..s purticipan~ .. :·s, 

a.s~2gurún.c:c· ¿¡;:: ~ , :-.;\~•'? ~-- ;._ prcccd imicnt:c c-tlmpl e, adecuadamente con 

propós ~t..· 

r.:J El c-labc::ad 

lined.mi•¿r1t..·.:!< (l•· p.:·c·-··::dim.:.•::!nLo l·.r:: OC1 1. 

::J =:1 elabc ::.-:.de.~ d-_-:: pr·-:·c~·dirnic-:nt:o de cad-1. arca continua con iA 

elaboración d•_· .::.. C!:; Uer:-iás p!:"ocedimi•::n<: os antes cn1ist:.ados _ 

Regresa aJ cL1arLc paso. 

procvdimier.tos deben incluir lo!:> ~':aspect0!3 que la 

~ r (_;.-ini::acion le f_¡;,c1.J i"::.en cumplir co:. sus objetivos de negocio. 

~.~~~ aue curnplir caprichos imposiciones de alguno de los 

.: .-.·.··::-lt.:crados, es nec·~!Sario que 1.ns poJ.ít.icas e procedimientos le 

<.1c:!.·cguen valor 1u organización~ 

~liminarlc desperdicio. 

través de generarle y/o 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROTJl.DO 

LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 
DE LA 

EMPRESA PORTADA DEL PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR. 
CONTROLAR y REVISAR POLITICAS y PROCEDIMIENTOS -

1.0 

2.0 

3.0 

PROPOS I TO .....•...... 

ALCANCE ............. . 

P~SPONSABILIOADES .... 

TITULO 

4. O DEFINICIONES .............•....••••.••.•.• 

5.0 RESPONSABILIDADES DE LA REV. DEL PROCED •. 

6.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO .............. . 

7.0 DOCUMENTOS
0

APLICABLES Y/O ANEXOS ........ . 

e.o DIAGP-h_"-"J.i,. DE FLUJO ...•.•.••.••••••.••••••• 

9. O PROCEDIMIENTO •...•••••.•••••••••••••••.•• 

10.0 LISTA DE DISTRIBUCIÓN. 

~.NEXOS 

HOJA 

UNO: 
DOS: 

TRES: 

FOP-"1.~TO AC 001 PORTADA DE PROCEDIMIENTO 
FORMA.TO AC 002 FORMATO PARA EL DESARROLLO DE 
POLITICASr PROCEDIMIENTOS Y FORMA.TOS 
C..2!1..T.P.LOGO DE AREAS P..UTORIZADAS 

CUATRO: 
CINCO: 

GUIA PARA GENERAR CODIGOS DE IDENTIFICACIÓN 
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, 
CONTROLAR Y REVISAR POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS 

Rev.i.si.6n Uo. F..::chLJ. de cevi.si.ón Su!:it:i.tuye .:;i: 

O (NUEVO) 20 Junio 03 
Elaborado por: Revi~ado por: Aprobado por: 

Fecha de emisión 
05 julio 03 

Fecha de cancelación 

Lic. A.leJandrd 
Munge 

Lic. Osc~•r 
Ros1que 

Lic. Mecccdes 
Vives 

EST;, Ir-<Foru--..::.clot.: E!: COt:F"IDENCIAL y PAFJ, uso EXCLUSIVO DE LA ORGANIZJ\CION 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROLA.DO 

LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 
1 

PAGJ:NA 1 DE 32 

DE LA 
EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR y REVISAR 

POLITICAS y PROCEDIMIENTOS. 

1.0 PROPOSITO 

Defini!"" u:: si~Ler:::a e:-'"! el cual :::e cstable=:can !as guías y 

requer1rni'='nt_os par¿¡ 0st.¿-1ndari;:ar la c-laboroción y manejo de 

t:odas las poliLi~as proced!mient:os que se realizan dentro 

2 - O ALCAl.:CE 

Est_e proc•:-r:iimi'".::nto 0s -Eopl1cable a todas las políticas y 

proc~din1ienLo~ que se desean documentar. 

3.0 RESPONS~.BILID~.DES 

3.1 J. .. os elaboradores de políticas y procedimientos: 

3. l . l Deberán elaborar políticas y procedirnienl:os 

congruentes con las Politicas de Cal~dad y con las demás 

políticas y prccedimient~s de la organización. 

3. 1.2 Pod?:"án elaborar una nueva política o un nuevo 

procedimiento, siempre y cuando utilizan un lenguaje 

sencillo y comprensible, respetando y utilizando 

cabalmente Los Lineamientos Y Normas contenidas en este 

procedimiento. 

3. 1. 3 Deberán imprimir la política o procedimiento 

aprobada en papel blanco, considerando los márgenes de 

la papelería original en la que posteriormente será 

1 
ORIGEN i 

'---------------' 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROLADO 

LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 
1 

PAGINA 2 DE 32 

DE LA 
EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR y REVISAR 

POLI TIC.AS y PROCEDIMIENTOS. 

reproducida. Este original en papel blanco facilitara 

que se puedar~ obLener Ladas copias a distribuir. 

3.1.·i Deberán :·ir!11<-..::· ld {S) politica (.sl o procedimiento 

rs) que ellos han 1•la~'"rado. 

3.1.~-. Deb0n incluJ:::- d•,~ntro de la correspondiente lista 

:::!e d.ist~ibución de la nueva política o rrocedi:niento a 

l.s: Ge::encia de !.":>U. área, para que t:.amb.!én el gerente 

incluya dentro de su Manual pol1.ticas y 

procedimientos. 

3.1.6 Deben respaldar adecuadamente las politicas y 

prccedimientos que han generado. De preferencia en 

disquetes que sena almacenados en un lugar seguro. 

3.2 Las personas que reciban una política o procedimiento a 

Revisión: 

3. 2. 1 Tienen un plazo de OCHO DI.Z\S NP..TUP.ALES a partir 

del día que recibieron el documento correspondiente, 

para hacer sus comentarios y observaciones. De no 

hacerlo en este lapso, se considerara que están de 

acuerdo con la política o procedimiento correspondiente. 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCtn..fENTO 
CONTROLADO 

LOGOTJ:PO CODIGO: P-AC-001 
1 

PAG:INA 3 DE 32 
DE LA 

EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROL.AR. y REVISAR 
POLITICAS y PROCEDIMIENTOS-

3.3 Los Gerentes de área: 

3.3-1 Son las ;.Jnicas personas c1utor:-i:oead2s dentro de la 

organización pa:_a probar pol.itic:.:.:!-': '/procedimientos. 

3. 3. 2 Deberán :.-0•.r1 sar cuidado~a:-r1en!....c que todas y cada 

proce~t~1ie:~tos que se están 

emitiendo dentro de su área ayudan a incrementar la 

eficiencia dE:o ·;:,r·::a:1::.. z.ac ión. 

3.3.3 Deberán !irm~r las poliLicas y procedimientos para 

que se conside=en o~iciales dcn~ro de la organi=ac~ón. 

3. 3. 4 Deben do•=um~ntar las correspr_;indientes políticas y 

procedimientos de sus correspondientes áreas. 

3.3.5 Deben tener el control interno de las políticas y 

procedimientos que su área ha generado. este control 

incluye elaboración, aprobación, distribución, y 

Revisión anual. 

3.3.6 Deben controlar adecuadamente los Formatos en 

blanco A.e 001, AC 002, AC 003, AC 004 (Anexos Uno, Dos, 

Tres Y Cuatro respectivamente> Estos formatos se 

utilizarán para imprimir las Politicas Y Procedimientos 

Originales. 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROLA.DO 

LOGOTIPO COOIGO: P-AC-001 
1 

PAGJ:NA 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 

que genere su Código especial de 

idcnt:ilicac:!6n. 

3.3.B ?a.:-a ·~~·-·it.~ar duplic.ldade::::, cada ·.·e~ qt..:c ~:e elabore 

una poli L ici:t o un proced ir.1i.-::r1 Lo, le as ignoran un numero 

consecutiv2 de Código. r:u~1e!:"o asignado e::. el Código 

será ún.ico ;:iaré::I dicl1a poli::.1-::¿,, o proccdirnicnt:.o dentro de 

su ~rea. 

3 - 3. 9 Cuando un proced.irnier..to requiera el uso de 

FO!:"mC:.tOs, estos también deberán ser registrados y 

codificados la gerencia emisora. Los Formatos .. 

deberán se~ anexados con sus respectivos instructivos de 

llenado, y si se considera necesa~io, se debe incluir de 

ejemplo un :orrnato lleno. 

3.3.10 Consideraran como Documento Controlado solamente 

a aquellas politicas o procedimientos que: 

a)Tengan debidamente firmadas las correspondientes 

portadas, tanto por quien elaboro como por quien 

aprobó, 

b) Estén debidamente impresos en papeleria original. 

con el logotipo de .l.a organización en color, y 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



SI 

NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROLADO 

LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 
1 

PAGJ:NA S DE 32 

DE LA 
EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELA.BORA..R, CONTROLAR y REVISAR 

POLITICAS y PROCEDIMIENTOS. 

e) Tengan el sello dr.:J control de lé; Gerencia 

emisora. Este sello .__--;ontienc el nombre de la 

gerenc.!a y la tccl1a del aia en v~qencia. 

3.3.11 Distr1bui:rár. la!:: C':'.J~1a:o: co:-rc!O:pondic::t-es, tanto 

al respon.s.:;:.ble !"·~·Ji s ! 6n de Ja o 

procedi:.;ie!"!:..c, corno la 

respcct.iva Todas copias 

controladas que se dist1·±1~uy~r1 deberán ser ent:-egadas en 

papel (papcle:-ia r::crn.bretadé.l que :...engan el 

logot:ipo de la organi:::ación e:-:: colo.!'"). 

3.3.12 Difundir-=3.n e im:_:lan-:;_.ran con todo el personal 

directamente ir1volucrado, las correspondiente~ ~ol~ticas 

y proccdi~ientos, asegurar que el y la 

organización, los incorporan en su trabajo dia~io. 

3.3.13 Podrán realizar una redistribución de políticas y 

procedimientos a través de ponerle el sello de control a 

J.as copias fotostáticas. También deberá anotar en una 

hoja de registros el nombre de a quien se proporciono la 

información. 

3. 3. 14 Podrán entregar copias de las políticas y 

procedimientos a quien los solicite, pero únicamente es 
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NOt-ffi:RE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROT.ADO 

LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 
1 

PAGINA 6 DE 32 
DE LA 

EMPRESA. PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR., CONTROL.AR. y REVISAR. 
POLITICA..S y PROCEDIMIENTOS. 

responsable de mantener actualizados los tormatos de las 

personas incluidos c?i la lista ofic1a1 de dist.:-ibución. 

perí0do de :.__res a.f1os las 

versiones obsolet~s ~ie politicas y procedimientos en su 

poder. 

3.4 Los Responsables de 1a Revisión de la política o 

oroc::edimiento: 

3.4.1 Deben revisar cuando menos una vez al ano de 

emitidas, las: políticas o procedimientos 

correspondientes, con el propósito de asegurar 

continuamcr::t:e la cc:•qruencia entre lo que se dice y le 

que se hace dent~o del área y dentro de la organización. 

Si en la Pevisi6n anual de la pol.itica o procedimiento 

no hay ningún cambio, solamente actualizaran la portada 

del correspondiente documento original, y por supuesto, 

se sustituirán también las portadas de las 

correspondientes copias en manos de las otras áreas. 

3.5 Los usuarios de ia po1ítica o procedimiento: 

3.5.1 Deberán reportar en cualquier momento al área 

emisora, las actividades o criterios que sean necesarios 

incluir o modificar en la política o procedimiento. 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROLADO 

LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 1 PAGINA 7 DE 32 
DE LA 

EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR y REVISAR 
POLITICAS y PROCEDIMIENTOS. 

3.5.2 Deberán asegurar con t- ide11c ia l idad de la 

información contenida las pollt_1ca~ ~, proccdimien~os. 

3.5.3 Podr~r~ enLreqar a ur1 Lorccr Lltl~ ~op1a fotostáLica 

de alquna ¡:iol'ítica proccdimion~_o :_~,--,10 con la debidu 

autoriz.ació~1 del GL•r-.~n.Lc de bre:1. y a.pegándose la 

política co!':":-espot«...iJ critc. 

3.6 Los clientes. auditores internos y auditores externos que 

deseen conocer el funcionamiento de la oraanizaci6n: 

3. 6 .1 Pod!.""án revisa::- y/o c:tuditar las políticas y 

procedimjentos qenerados en la org~nización. 

4.0 DEFINICIONES 

~-1 Una Política ,-~s el conjunto de lineamientos directivos 

relacionados a un tema particular.. 

personal la toma de decisiones. 

La política facilita al 

4.2 Un Procedimiento es la guía detallada que muestra 

secuencial y ordenadamente cómo dos o más personas realizan 

un trabajo. 

4. 3 Las Pol.íti.cas o Procedimientos Original.es son aquellas 

políticas o procedimientos que están escritos o impresos en 

formatos que contengan el logotipo de la organización en 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROLA.DO 

LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 
1 

PAGJ:NA B DE 32 
DE LA 

EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR y REVISAR 
POLITICAS y PROCEDIMIENTOS. 

colo: y que están dehidé:trncn.t.P fir!:lados por lds personas que 

las ·~laborar-on "/ aprr_)baro11. Las Políticas y Procedimientos 

Originales son cons 1 dv :"" adus c::o:no Documentos Controlados 

cicnL:-o de la ora¿,n1:~_01'.'.=:ior1. 

-1. 4 El Elaborador de la Política Procedimiento 

ele que desea 

pol l L i::.:::il proced l.::, i (._-...n-::_ :..•. Es J_a 

person--~ responsi::1ble conJunt.ar toda la. ::.:..:formación 

do proµone.:::- a 

la c.rga:·iización a. Lr..::vés de una política procedimiento la 

forrr1~ 0n como se deborian t1accr las cosas para tener un buen 

sisLurna de calidad y cumplir adecuadamente con la politica de 

calidar:, el elaborado~ ne· necesariamente es la única persona 

que domina esta intorrnac.ion. 

En l. a elaboración de pal i t:. icas y procedimientos se pueden 

tomar e incluir los puntos de vista de las demás personas y 

áreas involucradas. 

El propósito principal al elaborar una política o 
procedimiento¡ además de documentar los lineamientos y la 

forma como se real.izan una actividad o proceso, es darle 

valor a la organización. 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CON'TROLADO 

LOGOTIPO CODIGO: P-AC-001 
1 

PAGINA 9 DE 32 

DE LA 
EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR y REVISAR 

POLITICAS y PROCEDIMIENTOS. 

-1. S Los Documentos Apli.cabl.es y/o Anexos :~•)n todas aquel las 

fuentes de .infcJ:-m.acion (-e,1rnplcmc111_c:r1as que ¡.)erm1L0n eiccutar 

~sL~ información 

:::ons:d~.;o::-a VJ".__i1l './ !l'~C·_•!-;ct! • .=-1 t 1 <:.J.ra c:ur:.p! ir ·cH! la polít.:íca o 

·-L<l!!dC> 

o fo.::-mc:i.t...os, gu i¿1s, :-ef~rencias, 

r:;,--.n:...ialcs, normas, et...::c. 

5.0 RESPONSABLE DE LA REVISION DEL PROCEDIMIENTO 

responsable de editar, revisar, actualizar y difundir 

,-,.·_:~;cuadamen te C.SLC procedimiento el. Gerente de 

~~eguramiento de Calidad. 

6.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO 

~stc procedimiento será revisado cuando menos una vez al año, 

-s.ntcs si se cambia o mejora el sistema administrativo y 

aperativo de la organización. 

7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS 

7.1 ANEXO UNO: FORVLATO AC 001, Portada de Poiíticas 

7.2 ANEXO DOS: FORMATO AC 002, portada de procedimiento 

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

7.4 ANEXO CUATRO: FORMATO AC 004, formato para el Desarrollo 

de Políticas, Procedimientos y Formatos. 

TESIS CON 
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7.S ANEXO CINCO: Cat/.tl.-,.1n e:,-, Áreas autor:::c-1das 

7 - c. .A.NEXO SEIS: códigos de 

!.dcnt:ificación de• le-_.!:'. 

-;_-, ANEXO SIETE: [ 1ió1::rama de flujo d~:._ p:·ocedimiento para 

,=:·laborar, conL:-cilar ·,: :•:v:~ar Políticas··/ ::-·:·occdirnientos. 

e.o DIAGRAMA DE FLUJO 

~-: l Lliagrama de FJ ujc' L·orrespondiente a este procedimiento se 

:Elle!":t.r a en el J' ... N!-_::-:o T?,!-~:::;. 

9.0 PROCEDIMIENTO 

9.1 El elaborador/ revisor de la política o procedimiento: 

9.1.1 Determina si la pol1tica o procedimiento es nueva 

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

ya existe y solamente se va a revisar, en~onces pasa al 

punto No. 9.1.17. 

9.1.2 Determina la necesidad de elaborar una nueva 

politica o procedimiento. 

9.1.3 Lo somete a consideración del gerente del área. 

9.1.4 Si es aceptado (o), debe mecanografiar la política 

o procedimiento en el procesador de palabras que usa la 

organización, para facilitar las revisiones y el control 

TESIS CON 
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de los cambio.s, indicandc• en i,~ parLe super1or de la 

primera hoja la palabra "H-:-;rrad'"_;,r" sequida del nombre de 

la polít1r:c.. proced1m1 (_:nL0 '/ de la !Pcha de 

elaboracil>n. 

9.1 • .::i U!o-a LOS s1c:iuientes t.1tulos corno guia para 1.a 

claboracic'_·.n d•." pol 1 ticas o p:-oced1rnientos. Est.cs se 

deben de .! r-:.d i :ar LeLras Mayúsculas, 

idcntif icación: 

PARA PDLITICAS 

PROPOSITO 

F-.LCANCE 

DE.Fl?JICIONES 

Negrit:.asi para 

RESPONSABLE DE LA REVISION DE LA POLITTCA 

REVISION DE L~ POLITICA 

DOCUl-'IENTOS Jl..PLICP...BLES Y /O ANEXOS 

POLITICA 

LISTA DE DISTRIBUCION 

PARA PROCEDIMIENTOS 

PROPÓSITO 

ALCANCE 

RESPONSABILIDADES 

DEFINICIONES 

Subrayé.Idas Y 

una mejor 

TESIS CON 
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PESPONSABLE. DF: Ll\ HEV1Sior.: [)EL PHOCEDIMIENTO 

HEV IS 1 ON DEL f.>P-OCEll J M l ENTO 

r•/")CUMEN"f(J!-) r ... r·LIC.n.P.1.:-:s y¡;_) ANi·::-:o.s 

I>li\GR.T\.MI\ IlE FLU.JO 

!'HOC!-~Dl M T F:NTO 

L1STJ ... DE j)!STHJBUCJO:>Z 

NOTA: ~ie::i.p!""e deberán usars<? todos estos t.ít:u!os_ Si por 

excuµci6n en alguno d·~ t~llos no hubiese información que 

mer1c1-:::..nar, se pondrá la leyenda '~No Aolicable". 

9.1. 6 Asigna el Nombre mas adecuado d la política o 

p~ocedimiento que ~e desarrollar. El norn.bre de .la 

política deberá in1ci21.r con el te:-:to Polit.ica Para ... ··, y 

el nombre del procedimienLo deberit iniciar con el texto 

P!'."ocedimiento Para ... ". ?.robos deberán cont:..inuC:1r con un 

verbo de acción escrito en definitivo (por ejemplo, 

elaborar, comprar, cont~atar, seleccionar, evaluar, 

capacitar, pagar, etc). Finalmente debe complementar el 

nombre de la política o procedimiento con una 

descripción especificada. 

9.1. 7 Solicita al gerente del. área emisora el. Código 

consecutivo de la política o procedimiento que le 

TESiS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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corresponde. Este Número se genera de acuerdo a la guía 

mo~trada en el Anc!XCl Sc1s. 

9.1.8 Define el l~,::_s-:_p~~-:2.~~ de J¿,, po11Lica n procedimiento 

de una manera clara y co11~reLa. 

So • .:!.. 9 D0tino de precisa el ~-s-:anc.s_ de la política 

o p~ocedimiento. 

Reda et.a Resoo11sabilidades de todos los 

personajes involucr~dos en el procedimiento que se 

consideran necesarias comprender para llevar a buen 

~fecto el proccdimienLo. Los personajes involucrados son 

personas que participan directa o indirectamente en el. 

procedimiento. 

Para cada personaje involucrado: 

l. Asígnele un número consecutivo, de preferencia en el 

orden en el que van apareciendo en el procedimiento 

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

puede corresponder un número. 

2. Describa clara y detalladamente todas y cada uno de sus 

responsabilidades involucradas asociadas al 

TESIS CON 
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procedimiento en cue~L),~ln. 'Jse un númcru consecutivo para 

designar las respo1isaLii l l 'i.-.<::·:s de cada r1P::-:-,;una je .3 - 1 . ] .. 

3 - 1 •• :: , ~. 1 . 3, 3 - 3. 1, ~.:1.2, 3.3.3, etc) 

f::mpi·~ce siempre l,:.. :-e·:!é1:··1.-'-;1: :.Je la :r-espun!-;abilidad con un 

ve:Lo de acciL:in. 

Lñs información 

(l.inoamientos y C;:--c·:..·:=.:.:. ~e~;J :::omple!T'.ent.ar-ie:. y suficiente 

el Las 

Hesponsabi l idades r-1eb!'.:•11 con test et r cu a 1 qu ..Le:::- duda que el 

usuario del proccdimiGr1~0 pueda tener. El conjunto de 

Resoonsabilidadcs s~:1 o varias poli!:.1cas asociad22:;; al 

p:::-oced i.micn to; .:.:.lgunas oc<'":lsione.s estas 

responsabilidades de é:.lgunél.s políticas ya 

establ.ecidas en la o.:::-ge:r.ización, y en otras, a partir de 

ellas, se diseñan y proponen las políticas a la 

organización. 

NOTA: Las Responsabilidades solo son apl.icables a la 

elaboración de procedimientos u formatos, no a la 

elaboración de políticas. 

9. 1. 11 Asignar al Responsable idóneo de 1.a política o 

procedimiento mismo que se encargara de 

revisiones y modificaciones correspondientes. 

hacer las 

TESIS CON 
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9.1.12 Define 1 éi ( s) polit.icas(sl 

li.!s revisiones o rau•il: ica(-iones cor r•:>!'>pr-,t1 . .i¡ent:es. 

g.1.13 Enlist_a lr:·:i ~':0EUrn~~~_!_~l_'-_:__.:::~.~-~-'-~-~ Y/0 Anexos de 

apoyo a la poJiL1c~ o procedirnicnLo. 

9.1.14 E.la!>c-! e: ·-=l ~'__!__:".;a____9__Iam~~-~~~0'='--..___del procedimienLo. 

de acuerdo a la quia mosLrada cr1 el n1ünual para elaborar 

Manuales de Pal1L~cas y Procedimien~os. 

NOTA: El Diagrama Lle Flujo es aplicable solamente a la 

elaboración de procedimientos y formatos no a la 

elaboración de poliLiCáS. 

9.1.15 Desarrolla la politica y procedimiento 

correspondiente. 

Si trata de una política, enliste todos los aspectos 

relacionados con ella. No debe quedar ninguna duda acerca 

de todo lo que se puede hacer (que, quien, cuando, como, 

donde). 

Si se trata de un procedimiento, siga la técnica del 

libreto. La secuencia y descripción de cada paso 

TESIS CON 
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desélrrollar d'..:>bc co:: t·e!-,;ponder cxacLamei1t:c a }() mostrado en 

el diagrama d~ flu10. 

Durant:c el d•_·~ ér-:·c>J lc del procedimi·~nt_,J .se recomienda que 

la persona 

a.-:c1on se let.ras min1~:::cula.s, .subrayadas y 

r"?salt.adas tne•;_:? .l La..::: 1 

Lcts accion<~s qlh~ rea J i ccr. en e: p !'."oced imi en to pueden 

pc_-,r F.ledio de Ja s1gu1e:1~e numeración. 

!::jf;!mplo: 

9.0 PROCEDIMIENTO 

9.1 Persona que desempeñara 1a(s) activid.ad(es): 

Se entiende por persona, el. nombre del puesto de la (s) 

persona{s} que realizaran las actividades. Por ejemplo, 

el vendedor, el contador, el supervisor, el. gerente, 

etc .. 

9 .. 1 .. 1 Actividad {iniciando con un verbo de acción) .. 

Y así sucesivamente ... 

9.1 .. 16 Define 1a Lista De Distribución incluyendo las 

áreas correspondientes en 

usuarios .. 

donde se encuentran l.os 

\ TESIS CON ' 1 FALLA DE ORIG~ 
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9.1.17 l~ev1sa que la pol:t1cd 

completa y adecuadamente dr;;sa:-rol lacic.J. Todos los 

p~rratos dl l i incJu.ldos debe:-1 C'.:.inLc-ner .:--50!0 inf"or.mación 

út: i J - No dt_!bc escribir ni de menos, 

.solarncnL•.! le• que ncce.s-: L<--l par u cumplir su 

propós i te,. 

Si esta :-0¿,l1zando la :::-cvisi6n <-~!i.u2l, para mejorar la 

actu..:::i.l po _::: ·_ 1cc: es muy impor~an-::.e 

recopilür y tomar en cucn~~= ,;:) Las sugerencias de 

mejora que hayan estado hac1cnd:.._J los usuarios, b) Las 

observaciones deri•Jadas de las auditorias de calidad, y 

sobre todo, e J La func i onei 1 1 dad d+-:! ! a cor respondiente 

política o r1roccdimicnto la. vide:i d1ari'"1. 

9.1.18 Imprime en hojas de computadora la política o el 

procedimiento y lo somete a consideración del gerente y 

de las demás áreas, ya sea por medio de entrevistas 

individuales, a través de jun~as, o enviando una copia a 

cada uno de ellos. 

Las personas que reciban una politica o procedimiento a 

revisión tienen un plazo de ocho días naturales para 

regresar sus comentarios y observaciones respectivos. Si 

no tienen comentarios, se dará por aceptado. 
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9.2 El aprobador de la política o procedimiento (Gerente 

de área) 

9.2. l l~0visa que la po!itica el procedimien~o sea 

conqr\.;..:_-:-.t_~ cvn lo Pol1L1...:c. de Ceiljdad y con las demás 

poli~1:-~s y p~ocedimicnLns de la org~nización. 

9. 2 . .o: i\.prl..!eba la pol t t.i.::a proc0dimiento. S1 la 

continua punto s1gui.ent:e. En caso 

cont:.:-<:.:- io, la devuelve r.11 elaborador de la pol ::.::..i.ca 

proced.:miento al paso No 9.1.17 para que efect.ué las 

rnndi ficé::iciones pertin"'!nLes. 

9.3 El elaborador de la política o procedimiento: 

9. 3. 1 Imprime l~ política procedimiento e11 hojas 

blancas, tomando en cuenta las siguientes 

consideraciones: 

a} Si es una nueva pal í t ica o procedimiento, qui ta la 

primera hoja la palabra Borrador, el nombre de la 

politica o procedimiento y la fecha indicada en el punto 

g_ l - 4 -

b) Numera todos los Anexos (formatos, documentos, etc.) 

que forman parte de la política o procedimiento. 

TESIS CON 
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C) La pOt'ti-1:-Ja (Forma.:_,_, /\C [\\)} 

nombre> l" poli t i c·c. 

asiqncJd<-:-, •·! norni)r(• ci·~ J.i p•::-.:-oona que el<1lloru, el r1on1bre 

de la pp:-_-;ona que ªíJ! ci!)ó, 1 a f. • .:.•cha de I>.p::-obac J ón-

Revi.sion. ~ús paqinas dond·~ s·~ locali::an los t:itulos del 

con~et1.l..:ic~ -->che_, Lilulu!::: ;:•..-_.t- .. _. ur1a µoliL1ca y dio:::z para. un 

proce".:iit~i:.c::Lo). 

9.3.2 F:.~m~ en 0! rcnqlon ljo ~laboro de la Portada. 

9.3.3 Obti~ne la firm~ del gerente dei área en el 

renglón de 'Aorobó' 

9.3.~ Entrega el Original de la politica o procedimiento 

al gerente del área emisora. 

9.4 La secretaria o e1 gerente del área emisora: 

9.4.1 Recibe el original de la nueva política o del. 

nuevo procedimiento y lo da de alta en el control 

correspondiente. 

9.4.2 En la portada correspondiente verifica y anota el 

nivel de Revisión (letras O, A, B, C, D ... , etc). Los 

niveles de Revisión se pueden ver en el ANEXO SEIS. 

TESIS COi'J 
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9.-.1.3 Anota la fect1ei de emisión. Est.a (~.:--;;la techa en que 

se ::-cproducirb.n la!"; c•·)pias de las breds lncJuidas en la 

list:a de disLr1buc1on. 

y_ ·1 - 4 /\.not:i:1 tinm!)rc de Ja per-sona quien esta 

registrando y dar1ri~ <Jo ~Ita la po!~L~.:a o procedimiento 

correspondiente. 

Pagina todas las hojas de la pol.it:.ica o 

procedimiento; la politica o 

procedimienLo en todos los :formatos AC 002 y AC 004. 

9 _ 4 - 6 Imprime la política o procedimiento en los 

formatos correspondientes. Para imprimir la politica 

U Sé los Formatos AC 001 y AC 004. 

Para imprimir los procedimientos usa lo~' Formatos AC 002 

y AC 004. 

9.4.7 Distribuye las copias con el. sello de control de 

copias a .las áreas que se encuentran en l.a l.ista de 

distribución y les retira la versión anterior cuando 

esto sea aplicable. 

9. 4. 8 Destruye todas las copias absolutas retiradas a 

las áreas. 
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9.4.9 Sel la 

procedjmient.-) corrcspond1ent .. ' la versión anr_eriur en 

su pode:· '/ l arch1vd. 

procedimiento (nuevo o 

revisodc_,1 •':i ·~l !-1.d:1ual ccrr._..sp,--::1G10nt:.e. 

10.0 LISTA DE DISTRIBUCION 

AREA 01 

.z.-~.EF. 02 

.Z'....RE.n.. 03 

AHEA 04 

P.~EJ"_,,, 05 

;..REF. 06 

GERS:-:~· T ;...,. ·;E~JE:r·J-.i, 

CONTZ~J ... r.o:~ r !'·-

GERE!JC: ;~ DE VEtJTJ\.S 

GEREr-:clA l.JE PRODUCCION 

GSP.E!.!•= 1.r.... =>E RECURSOS HUMI-.... NOS 

GERE!JCI.z:i.. DE ASEGURAMIENTO DE C."'-LlDAD 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



98 

NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CO~OLAOO 

LOGOTIPO CODIGO: F-AC-001 
1 

PAGrNA 22 DE 32 
DE LA 

EMPRESA ANEXO 1 FORMATO AC001, PORTADA DE POLITICA 

TITULO HOJA 

1 - PROPOSITO. 

2 . ALCA.NCE •••••••••••.•••.••••••••••••••••.•••••••• 

3. DEFINICIONES •••••••.••.•••.••••••••••••.•••.•••• 

4. F~SPONSABLE DE LA REVISION DE LA POLÍTICA ...... . 

S. REVISION DE LA POLÍTICA ........................ . 

6. DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS •••••••••••••••• 

7. POLÍTICA ....•.....••••.••.••• -••• -•..• -.· ..••• - ••... 

8. LISTA DE DISTRIBUCIÓN ....... ~ •..... ~ ......•..... 

ANEXOS 

T':'.Sr~ CON 
FALLA DE ORIGEN 

Revis.i6n No. 
O (NUEVO) 
Elaborado por: 

Li e. A..lej andra 
Ma.nge 

Fecha de revisión Sustituye a: 
20 junio 03 

Revisado por: 

Lic. Osear 
Rosiquc 

Aprobado por: 

Lic. Mercedes 
Vives 

Fecha de emi.si6n 
05 julio 03 

Fecha de cancelación 

f::!:iT.T~ INFORMACION ES CONFIDENCIAL Y PARA USO EXCLUSIVO DE LA ORGAJ'.ZIZACJON 
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9. PROPOSITO ..... 

1 O • ALCANCE . . . . . . . . • . ...•..••••••••...•.•.•••••••.•• 

11. RESPONSABILIDADES ...••••.•••.••.••••••••••.• - ••• 

12. DEFINICIONES .......................••.••....•..• 

13. RESPONSABLE DE LA REVISION DEL PROCEDIMIENTO .. . 

14. REVISION DEL PROCEDIMIENTO ..................... . 

15. DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS •••• -•••••••••••• 

16. OIAGRAl-1.A DE FLUJO .•••••••••••••••••••••••••••••• 

1 7. PROCEDIMIENTO ••....•••••••.••••••••••••••••••••• 

18. LISTA DE DISTRIBUCIÓN .••••••••••••••• -••.•••••••• 

ANEXOS 

Revisión No. Fecha de revisión Sustituye a: 
O (NUEVO) 20 junio 03 

'F'.m; CON 
FALLA DE ORIGEN 

Fecha de emisión 
05 j ul.io 03 

Elaborado por: Rev1sado por: Aprobado por: Fecha de canceiación 

Lic. Alejandra 
Man ge 

l.i c. Osca e 
Ro~ique 

Lic. Mercedes 
Vives 

ESTA INFOR.1-".J'\.CJOtJ ES COUFIDENCIA.L Y PARA USO EXCLUSIVO DE LA. ORGANIZACION 
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DEL FORMATO 

TITULO HOJA 

1. PROPOSITO .. 

2 . ALCANCE •..••...•..............•.•• 

3. RESPONSABILIDADES ....•..........•.•••.••.•••.•.. 

4. DEFINICIONES ..•..•..•.•.•.•..•..•...•••.•.••• - .• 

5. RESPONSABLE DE LA. REVISION DEL PROCEDIMIENTO •••• 

6. REVISION DEL PROCEDIMIENTO •••••.•••••••••••••••• 

7. DOCUMENTOS APLICABLES Y/O AN'EXOS .............. ' ••• 

8. DIAGRAMA DE FLUJO ••..•.•••.•••••••••••••• -••••••• 

9. PROCEDIMIENTO .•••••••••••••••• -••• ~ •• ·· •••••• -•••••• 

10. LISTA DE DISTRIBUCIÓN .......•. · •..•• ~ ••.••.••.••. 

ANEXOS 

'J'T:"~IS CON 
FALLA DE ORIGEN 

----- -

Revisión No. Fecha de revisión Sustituye a: 
O {NUEVO) 20 junio 03 
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: 

Lic. AJ.ejandra 
Man ge 

Lic. Osca r 
Rosiquc 

Lic. Mercedes 
Vives 
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NOMBRE DE LA. EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROLADO 

CODIGO: F-AC-004 
1 

PAGINA 25 DE 32 

ANEXO 4 FORMA.TO AC004, PARA. EL DESARROLLO DE 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 

LOGOTIPO CODIGO: F-AC-004 
DE LA 

EMPRESA ANEXO 5 CATALOGO DE ARE AS 
ORGANIZACIÓN 

01 GERENCIA GENERAL 

GERENCIA GENER_.Z..L 

02 CONTRALORIA 

PARA CONTAR 

TODOS LOS DEPF.P.Tl\1-'iENTOS DE SISTEMAS 

03 GERENCIA DE VENTAS 

GERENCIA DE VENTAS 

MERCADOTECNIA 

VENTAS ESPECIALES 

04 GERENCIA DE PRODUCCION 

GERENCIA DE PRODUCCION 

PRODUCCION 

INGENIERIA INDUSTRIAL 

COMPRAS 

EMBARQUES 

OS GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS 

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS 

CAPACITACION 

SEGURIDAD INDUSTRIAL 

ECOLOGIA 

CON 

1 
DOCUMENTO 

CONTROLA.DO 

1 
PAGINA 26 DE 32 

AUTORIZADAS ENLA 
sus PROPIOS MANUALES 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 

LOGOT::CPO coor=, F-AC-004 
DE LA 

EMPRESA ANEXO S CATALOGO DE AREAS 
ORGANIZACIÓN PARA CONTAR CON 

06 GERENCIA DE ASEGURAM:IENTO DE CALIDAD 

GERENCIA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 

CONTROL DE Cl"'i.Lií-1AD 

LABORATORIOS 

1 
DOCUMENTO 

CONTROLADO 

1 PAGINA 27 OE 32 

AUTORIZADAS ENLA 
sus PROPIOS MANUALES 

TESIS C:OlV 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROLADO 

LOGOTIPO CODIGO: F-AC-004 
1 

PAGINA 28 DE 32 

DE LA 

EMPRESA ANEXO 6 GUIA PARA GENERAR CODI= DE 
IDENTIFICADCION DE POLI TIC.AS y PROCEDIMIENTOS 

Todos los códigos para identificar politicas y procedimientos 

están formados por TRES SECCIONES. 

Primera Sección 

Política o Procedimiento 

Segunda Sección 

Dos Letras 

Tercera Sección 

Tres Dígitos 

PRIMERA SECCION: se usa la primera .letra de la Po1íti..ca o 

Procedimiento a..l inicio del Código, según sea el caso, para 

identificar 

controlados. 

clara y rápidamente todos los documentos 

SEGUNDA SECCION: Las dos letras corresponden al área donde se 

generó la polí~ica o procedimientc. 

GC: Gerencia General 

RH: Gerencia de Recursos Humanos 

VE: Gerencia de Venta 

PR: Gerencia de Producción 

CT: Contraloría 

AC: Gerencia de Aseguramiento de 1-a Calidad 

TERCERA SECCION: Los tres dígitos, son un número consecutivo 

asignado por la Gerencia Emisora según el orden en que l.os 

Elaboradores De Políticas Y Procedimientos se lo vayan 

solicitando. Los números van del. 001 al. 999. 

~----------~ 

TESIS COT:.J 
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NOMBRE DE LA. EMPRESA. 
1 

DOCUMENTO 
CONTROLA.DO 

LOGOTJ:PO CODIGO: F-AC-004 1 PAGl:NA.•29 DE 32 
DE LA. 

EMPRESA ANEXO 6 GUIA PARA GENERAR. CODIGO DE 
IDENTIFICADCION DE POLITICAS y PROCEDIMIENTOS 

NOTA GENERAL: Para Identificar El. Nivel. De Revisión de la 

política o procedimiento, la port.a.da correspondiente se 

utilizan las lr:tras de1- a.lfabcLo en orden consecutivo_ Las 

letras que se usan, van de la A, a la Z. La única excepción 

es para las Pclitic._-is o Procedimientos de reciente emisión. 

La letra O indice:.: reciente o nueva emisión. La letra A 

indica que se ha hecho la. primera revisión. La letra B 

incida que se na e::rcctuado la segunda rcvisi.ón. La letra C 

indica que ha hecho la tercera revisión. Y así 

sucesivamente. 

EJEMPLOS: 

CODIGO: PGG045 Procedimiento generado en la gerencia general 

con el número consecutivo que le asigno la gerencia emisora. 

TESIS CON 
F'.ALLA DE OPJGEN 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROLADO 

LOGOTIPO CODIGO: F-AC-004 
1 

PAG:INA 30 DE 32 
DE LA 

EMPRESA ANEXO 7 FLUJO DE PROCEDIMIENTOS PARA ELABORAR; 
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NOMBRE DE LA. EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROLADO 

CODIGO: F-AC-004 
1 

PAGINA 31 DE 32 

7 FLUJO DE PROCEDIMIENTOS PARA ELABORAR, 
CONTROLAR. y REVISAR. 

f l. Al·f,.•!;/,;-. •I• l'f" IJ, l"t>: fT¡:·;, 

PROCEDIMIENTOS 
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NOMBRE DE LA. EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROLADO 

CODIGO: F-AC-004 
1 

PAGINA 32 DE 32 

7 FLUJO DE PROCEDIMIENTOS P.AR.A ELABORAR., 
CONTROLAR y REVISAR PROCEDIMIENTOS 
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4 • 2 • 2 ELABORACIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS PARA ELABORAR, 

CONTROLAR Y REVISAR FORMATOS 

Los formatos formarán parte de los manuales, por lo que 

important:e que sección claramente definida anexen, 

presentando un f"ormato lleno como ejempl.o y cuando se considere 

conveniente, tilmbién instructivo de llenado. En a1-gunas 

ocasiones, los Formatos son anexados directamente junto con alguna 

politica o procedimicnLo. 

En las orqani ::ac.ione::; generaJmcnre h.-:iy ex.ceso de t"ormas y fornlatos 

de todo!3 colore~- '.r' sahorcs, imprP!;._,s en of"íscL, en compuLadora, 

copias color, con copi .::is fotostáticas, e Le. Sin 

embargo, soJ c..;1:n<...!nl.c cur.nta.s organi.zacion0s L.ienen 

identif"icados, e~t..anddrizados y controlados dichos formatos. A 

cont:.inuacion s.:: pr.ct~nde most ::-;_..r 1 a j rnport:ancia de 1 uso de los 

format:os, incluyendo el Proccdimi•..'.!nto AC 002, que muestra cómo 

pueden elaborarse, controlarse y revisarse adecuadamente. 

'fl?SIS CON 
FALLA DE OPJGEN 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 

CODIGO: P-AC-002 
1 

DOCUMENTO 
C:ONTROT.Ano 

LOGOTIPO 
DE L1\ 

EMPRESA 
i 

~----[__-
PORTADA DEL PROCEDIMIENTO PAR.A. ELABQR.A_q, J 

CONTROI....AR Y REVISAR FORMATOS 
--·-- ···- -------· ---· ---· -~------------

'l' l 'l'ULU HOJA 

l..O PROPOSITO ............. . 

2.0 ALCANCE. 

3.0 RESPONSABILIDADES ••.••. 

4.0 

5.0 

-:..o 

7.0 

B.O 

9.0 

10.0 

UNO: 

DOS: 
TRES: 

DEFINICIONES ..••••••••••...• 

P..ESPDN3r.!3ILID~..DES DE LA REV. DEL PROCED .. 

RE~.TIS!O!': DF:L PROCE:.>:-t--:IENTO .. 

DOCUt·~1-:?.;Tos APLICABLES y /O .ANEXOS - - -

DIAGRAMA DE FLUJO .......... . 

PROCEDit-!IENTO ....••.••.•. _ .. 

LISTA DE DISTRIBUCIÓN' •. _ .... 

ANt::xos 

GUIA PARA GENERAR CODIGOS DE IDENTIFICACIÓN DE 
FORMATOS 
FORl,..IA.TO A.C 00 PORTADA DE LA GUIA Y USO DE FORMATOS 
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, 
CONTROLAR Y REVISAR FORMATOS 

'. l ::: • ~ ... ' ., J .. 

1 Fevi~aco po~' 

L: c. 0'-'Cc'tt. 
t-'!.c.ng•· h'.""J::;J qt..:<--· 

r::.:-:c :.u!.: l vo !JE LA OPG.:...:; ! Zl\C l urJ 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 

CODIGO: P-J".,.C-002 

OOC~.tTO 

CONTRO':".AOO 

LOGOTIPO 
DE LA 

EMPRES./'-. 
1-------------

PROCEDil·lIENT~-:=-:~~,;; CONTRO~-=- REVISAR 1 

1.0 PROPOSITO 

r:.:_::e Sí" t..:tili::.:s.:1 den:_.!""O de la 

2.0 ALCANCE 

~rl:::~b:~ a la elaboración de ~odas las 

for~a~ ~ f~r~A~os qu~ se req~ieran documentar y controlar en 

la organi::ació;~. 

3.0 RESPONSABILIDADES 

3.1 Los elaboradores de Formatos: 

3. '!. l Podr&.n elabora.:- t..::-~ n~:evo form.J~o, siempre y -::uando 

u~ilicc~ u:~ ler1gu~je 5cr1cillo y comprensible, =espetando 

Los lineamientos y normas 

concenidGts 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 Deberán imprimir el formato aprobado en papel 

blanco, considerando los márgenes de la papelería 

original en que posteriormente será reproducido. Este 

original papel blanco facilitara 

obtener todas copias a distribuir. 

que se puedan 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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NOMBRE DE IJ\. EMPRESA 

CODIGO: P-AC-002 

PROCEDit-1IENTO PAfu\. ELABORAR, 
FORMATOS 

1 
DOCUMENTO 

1 FAG!NJ\. 2 DE 20 

CONTROLAR Y REVISAR 

3.1.3 Deberán firmá: 

ellos hayan elaborad0. 

po!.-tadas de lo!:> !:ormatos que 

3.1.4 Deben incluir dentro de la correspondiente lista 

de distribución d~l fo:-:nLJ.to a la Gerencia de su área, 

para que tam.bi6n el Gerente lo incluya dentro de su 

Manual de políticas ~· procedimientos. 

3.1.5 Deben respaldar adecuadamente los formatos que han 

generado. De prefcrc:1cia en disquetes que sean 

almacenados en un lugar seguro. 

3.2 Las oersonas crue reciban un Forma.to a Revisión: 

3.2.1 Tienen un pla;·.·--::> de ocho días naturales 

d·:::l que:- ~ccibicndo el 

a partir 

documento 

correspondiente 

observaciones -

hacer 

hacerlo 

sus comentarios y 

De no en este lapso, se 

considerara que estár1 de acuerdo con el formato. 

3.3 Los Gerentes de área: 

3.3.l Son las únicas personas autorizadas de la 

organización para aprobar Formatos. 

3 - 3 - 2 Deberán revisar cuidadosamente que todos y cada 

uno de los formatos que se están emitiendo dentro de su 

área ayudan a incrementar 

organización. 

la et:iciencia de la 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROI.ADO 

LOGOTIPO CODIGO: P-AC-002 
1 

PAGXHA 3 DE 20 
DE LA 

EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR y REVISAR 
FORMATOS 

3.3.3 Deb·~::-t.1.r. !_irr::.:..:: J..¿;!:: GL:.:.c.i.~~ e!·-~ t...:.so y Llenado de 

-.:_,-_·:1side:--c:, .: ~c.:_Liles dcnt:.::-o de: la 

organización. 

3.3.4 Deben d~=~mcnt::ar y cont.::olar los formaLos 

contúnrnc:1Le utili=ados en sus cor:cspo!~dientes ~.::-e~s. 

3.3.5 Deben t.J-2ncr el control intf:::!.""no de los formatos que 

su área ~·~ g--2nerado. Este control ir.cluye elaboración, 

G:.probClci6n, dist::r.ibuci::-:-i periódic;-;., y :--evisión ant.:al. 

3.3.6 D0h~n controlar ndccuac!a~cntv los Form2tos en 

de identificación se muestra en eJ (Ver Anexo Uno.) 

3. 3. 8 Para evitar duplicidades, cada vez que se elabore 

un formato, le asignaran un numero consecutivo para 

integrar su cor.!.""espondiente CODIGO. El numero asignado 

en el CODIGO será único para dicho formato dentro de su 

área. 

3.3.9 Consideraran como Documento Controlado solamente a 

aquellos formatos que: 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROT.AOO 

LOGOTIPO CODIGO: P-AC-002 
1 

PAGINA 4 DE 20 
DE LA 

EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR y REVISAR 
FORMA.TOS 

portadas de Guía y uso d0 Llenado de los formatos, 

tanto por quien elaboro co~o por quien aprobó, 

b) estén debidr1mentc impr·-'~'>OS en papelería original 

con el lot:;otipo de la or·c:<!ni:::cición en color. y 

e) Tengan el sello c:oriLrol de Gerencia 

emisor.J. Este sello ~c:1.tic:-i.c el nomb:::-e de 

gerencia y la fecha del día en vigencia. 

3.3.J..O Distribuirán las c0pi2s correspondientes, tanto 

al responsable de Revisión dcJ formato, como a las áreas 

incluicids en 1~ respectiva List~ De Distribución. Todas 

las copia..s c.-=:introladas qur~ distribuyan dcbe:-á.:i. ser 

3.3.11 Lli=undi_.::-6.n e implc::.ntc::.::.-un con todo el personal 

di::-ectamcnte involucrado, los correspondientes formatos, 

para asegurar que el área y la organización, los 
incorporan en su trabajo diario. 

3. 3 .12 Podrán realizar una predistribución de Guías de 

uso y Llenado de formatos a través de ponerle el sello 

de control a las copias fotostáticas. También deberá 

anotar en una hoja de registros el nombre de a quien se 

proporcior10 la información. 

3.3.13 Podrá entregar copias de los formatos a quien los 

solicite, pero únicamente es responsable de mantener 

T'?SIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROT.ADO 

LOGOTIPO CODIGO: P-AC-002 
1 

P/\G:tNA s DE 20 
DE LA 

EMPRES.A. PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR y REVISAR 
FORMATOS 

actual i::acios los :t"o=-r:-:a.t:.o!o; ~e las personc:is incluidos en 

la lista oficial de disL:::-ih1lción. 

3.4 Los Responsab1es de ia Revisión de1 Formato: 

3.4.1 Deben revlsar cuan-:!:::. menos una vez al año de 

emitidos, las Gu.ias de U!~'.J ·¡ Llenó.do de los formatos 

correspondic~tes, el propósito de asegurar 

continuamente la congruencia entre lo que se dice y lo 

q'....!<:.: se Lace .::ient!.-c d•:l brea y dentro de la organización. 

Si en la Revisión anual del formato hay ningún 

Cd.:nbio, solamente c.:.ct:uali.::aran la portada del 

cor::-espondiente docc::-· .• :-nt:o original, y por supuesto, se 

s:...:.s:::.itui::::¿,_n ¡_:¡,r;-.bi/.._·n ~ :::::: p.:_,:_-te:.das de l<..!s cQ::::.!·espondientes 

copias ~n mar1os de J2s o~r~s ércas. 

3.5 Los usuarios de1 Formato: 

3.5.1 Deberán obtener todas las copias que requieran del 

formato, directamente de sus propios formatos 

actualizados. 

3.5.2 Deberán reportar en cualquier momento al área 

emisora, las actividades o criterios que sean necesarios 

incluir o modificar en el formato correspondiente. 

3.5.3 Deberán asegurar la confidencialidad de la 

información contenida en los formatos. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROLA.DO 

LOGOTIPO CODIGO: P-AC-002 
1 

Pl\Gl:NA 6 DE 2 O 

DE LA 
EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR y REVISAR 

FORMATOS 

3. 5. 4 Podrc::.r1 •"2n.t roq.ü. ::- a un tercer uni:l copia fotostát ice:. 

de algún format0 solo con la debida autorización del 

Gerente área y a.pegándose a la política 

correspondient:.e. 

3.6 Los c1ientes, auditores internos y auditores externos que 

deseen conocer el funcionamiento de 1a orqanizaci6n: 

3. 6. 1 PodrLi.n !'.'CV isa r y/o auditar los formatos generados 

en la orga:1izació!~ ~ la información contenida en ellos. 

4.0 DEFINICIONES 

,; . 1 Los Formatos todas aquellas formas o documentos que 

inf"ormeción y •2· . .r.id.e:--.c:i a relacionada con el Sistema de 

C.::ilida.d. Los FO?...:·:i--.TOS t.:-imbién se refieren a la Guia Para El 

Uso Y Llenado De Fo~matos. Esta Guía incluye once títulos 

para su desarrollo. 

4.2 Los Forma.tos Oriqina1es son aquellos documentos que están 

escritos o impresas en formatos que contengan el logotipo de 

la organización y estén debidamente firmados. 

4. 3 E1 Elaborador De Formatos es la persona responsable de 

conjuntar toda la información relacionada con el tema que se 

esta tratando, no necesariamente es el único que domina el 

Formato respectivo. 

,,.,------------

TESIS CON 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
C:ONTROT...AOO 

LOGOTIPO CODIGO: P-AC-002 1 :PAG:INA 7 DE 20 
DE LA 

EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROL.AR y REVISAR 
FORMATOS 

El propósit.o p=-incipal é.!l clabc:.-.:::.r un :~c . .::-rr .. -.~~o es c.ioct.!;:ientar 1· 

registrar adcct12damcntc las evidencia~ c!cl sistema de trabajo 

de la org<::i.ni::..=:ición. El eluborüdor debe estar muy consciente 

de que los :formatos deben ser ::uncicnaJes, sin solicitar 

información ni de mas ni de menos. 

4.4 El Instruct~vo De Llenado es la guia que se utiliza para 

llenar adecuada y correctamente el formato correspondiente. 

5.0 RESPONSABLE DE LA REVISION DEL PROCEDIMIENTO 

El responsable de editar, revisar, actualizar y difundir 

adecuadamente este procedimiento es el Gerente de 

Aseguramiento de Calidad. 

6.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO 

Este proced~rn~ento será revisado cuando menos una vez al afta, 

o antes si se cambia o mejora el sistema administrativo y 

operativo de la organización. 

7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS 

7.1 ANEXO UNO: Guía para Generar Códigos de Identificación de 

Formatos. 

7.2 ANEXO DOS: FORMATO AC 002, Portada de 1a Guía y Uso de1 

Formato. 

7.3 ANEXO TRES: Diagrama de Flujo del Procedimiento para 

Elaborar, Controlar y Revisar Formatos. 

TESIS CO.P.J 
FALLA DE OHIGEN 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROT..ADO 

LOGOTIPO CODIGO: P-AC-002 
1 

PAGINA o DE 20 
DE LA 

EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA E LABORAR., CONTROLAR y REVISAR 
FORMATOS 

a.o DIAGRAMA DE FLUJO 

El. Diagrama de Flujo correspondiente a este procedimiento se 

muestra en el J'..nexo Tres. 

9.0 PROCEDIMIENTO 

9.1 El. elaborador o revisador del Formato: 

9.1.1 Determina si se revisar o a elaborar un Formato 

Nuevo. (Si el formato y.:=i esta elaborado y solamente lo va 

a revisar o modificar, pasc01 al paso Nº 9.1.18. Si es nuevo 

formato pasa al siguiente ¡~unto) 

9.1.2 Determina la necesid2d de elaborar un formato. 

9.1.3 Lo somete a cons~ci~r~c~6n del gerente del área. 

es a.:::-cpt¿.:.do, m·~:cunoq!:'áfiar la Guia para el 

Uso "..-' Llenad::, del ::0::--::-:.i~ .• -": c.::1 .-:l pr-occsádor de p.:::.labras que 

usa la organi::.aci.ón, para fclci.1 itar el control de los 

cambios y la Revisión. indicando en la primera hoja en la 

parte superior la palabra Borrador seguida del nombre del 

formato y de la fecha de elaboración. 

9.1.5 Usa los siguientes Títulos corno guía para la 

elaboración del formato. Estos se pueden indicar en Letras 

Mayúsculas, Subrayadas Y Resaltadas (Letras Negritas) para 

una mejor identificación: 

PARA FORMA.TOS 

1.0 PROPOSITO 

2 . O J' ... LCT'\l'J'CE 

TESIS CON 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROLADO 

LOGOTIPO CODIGO: P-AC-002 
1 

PAGl:.NA 9 DE 20 
DE LA 

EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR y REVISAR 
FORMA.TOS 

3. O RES PONSTill I L l I_1]\[1:t::;:: 

4.0 DEFINICI0!1ES 

5.0 RESf-'ONSJ'...BLE I>E LJ'I. REVISION DEL f~ORMATO 

6.0 REVISION DF:L FO?J·~._To 

7. O DOCUMENTOS Af-'LI CJ'-i.BLES Y /O ANEXOS 

8. O DI.t::..GRA~·1A DE FLU~JO 

9.0 FORMATO 

10.0INSTRUCTIVO DE LLENADO 

11.0LISTA DE DISTRIBUCION 

NOTA: Siempre deberán ser util.izados estos once Tí tul.os. Si 

en alguno de e11os hubiese información que mencionar o 

describir, se pondrá 1a leyenda "NO APLICABLE". 

9 - l - 6 Asigna el Nombre mas adecuado ai formato a 

desarrollar. El nombre del formato deberá iniciar con el 

texto ''Guía Para El Uso Y Llenado Del Formato ... " 

9.1.7 Solicita al Gerente del área emisora el código 

consecutivo del formato que le corresponde. Este código se 

genera de acuerdo a la guía 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 que se consideran 

necesarias para hacer un buen uso del formato. 

TESIS COIV 
FALLA DE ORIGEN 
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EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, CONTROLAR y REVISAR 
FORMATOS 

9.1.11 Asigna al t~üs¡~o1~sablc idóneo ~cJ formato, mismo que 

se encargar de hacer la edición, revisiones y 

modificaciones correspondientes. 

9.1.12 Define lél(S) polltica(s) de Revisión del formato, 

incluyendo la pol í Lica general de revisarlo cuando menos 

una vez al ano, o antes, si se presentan casos específicos 

de Revisión. 

9.1.13 Enlista los Documentos Aplicables Y/O Anexos de 

apoyo al formato. 

9. 1. 14 Elabora el Diagrama De Flujo para el uso y manejo 

del formato. 

9.1 .15 Elabora cJ !-:::i:::-mato de acuerdo a la información que 

se desea d-:__>cumen~_.:.:- o !::'Cgistrar. La in:formación que se 

solicite debo la adecuada, El formato puede ser 

dibujado a mano o elaborado en un paqucLe de computo. 

9.1.ló Desarrolla el Instructivo de Llenado de acuerdo a 

la información solicitada en cada cuadro o renglón del 

formato. Es importante que previo a la descripción de cada 

cuadro del formato, se identifique cada uno de el.los con 

un numero encerrado en un circulo. Durante el desarrollo 

del Instructivo de Llenado se recomienda que el numero de 

cada cuadro se indique en letras minúsculas, subrayadas y 

resaltadas (negritas). 

TESIS CON 
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g_ J .17 Deline 12 Li!--·_a De D.! s":.::ribución incluyenda las 

libreri as co:-rcspondif_·:-:tes en donci0 

usuarios. 

encuentran los 

9.1 .18 Rcvjs2 que- Loda la Guía p¿¡ra el Uso y Llenado del 

ro!.-mato, contengú i:~for:-n.ación clara de lo que se quiere 

realiza. No Escribir Ni De Mas Ni De Menos, Solamente 

Justo Lo Que Se R0q\J!er8. 

Si se esta rcali:::ondo la Revisión anual para mejorar el 

actual formato, ~s muy importante recopilar y tomar en 

cuenta las sugerencias que le propongan los usuarios 

correspondientes, cc:•ns i derando t.:::.mbién las observaciones 

de los espacios CUC::dros del formato que dejan en 

eic.!icioná.l•.o!.S que hacen 

•r :::.--~·~L, la~; ,,:_ :·.'¿:c1,_r:e:!; deri· . .rc::l.!o.s de las 

auditorias, :...odo funcionalidad del 

formato en la vidu diario. 

9.1.19 Imprime en hojé:l.s de computadora el Formato y su 

Guía de Uso y Llenado y lo somete a consideración del 

gerente del área y de las demás áreas involucradas, ya sea 

por medio de entrevistas individuales, a través de juntas, 

o enviando una copia a cada área involucrada, debiendo 

recibir estas con sus comentarios respectivos antes de 

ocho días naturales. Si no se tienen comentarios, toda la 

Guía se dará por aceptada. 

TESIS CON 
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FORMATOS 

9.2 E1 aorobador de1 Formato (Gerente de área): 

9.2.1 r:-.c•visa que el f"ormat:o se¿1 funcional y pueda cumplir 

su propósito. 

9.2.2 Toma la decisión de aprobarlo. Si aceptado, 

contir.ua con el punto siguiente. En caso contrario, lo 

devuelve al elaborador del formato al punto No. 9.1.18 para 

que efectué las modificaciones pertinentes. 

9.3 El elaborador del Formato: 

9. 3 .1 Imprime en hojas blél.ncas la Guía para el Uso y 

Ll.e:1a-.:!o de ~ormato originales; tomando en cuenta l.as 

siqui•~nLes cor1sideracioncs: 

(:n...:.ita de la prir:ic~a h~j e: la palabra "Borrador"', el 

: •. -::ir:::.bre del formato y la. fecha 

b) Todos los .l"..ne:·:os (forma.tos, documentos, etc.) que 

forman parte de la Guj a para el Uso y Llenado del 

formato deben estar numerados. 

e) El nivel de Revisión del formato se indicara en la 

portada correspondiente, de acuerdo a la Guía del 

F.NEXO UNO de este procedimiento. 

d)La portada {Formato AC 003) debe contener: el 

nombre del formato, el código asignado, el nombre de 

la persona que elaboro, el nombre de la persona que 

aprobó, la fecha de ilprobación, el nombre del área 

que emite, y las páginas donde se localizan los 

TESIS CON 
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NOMBRE DE LA. EMPRESA 

CODIGO: P-AC-002 

PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR, 
FOR.t"'1ATOS 

1 
DOCUMENTO 

1 PAGINA 13 DE 20 

CONTROLAR Y REVISAR 

títulos (or~ce LíLulo!3) y /\.:-ie:·:os del contenido de l¿ 

Guía p.:ira el Uso y Llenado del fo rrna t~,,,_ ____ .J 

correspondiente. 

9.3.2 Firma en el renglón de ''Elaboró'' del Formato AC 003. 

9.3.3 Obtiene la firma del gerente del área en el 

renglón de ''Aprobó~. 

9.3.4 Entrega el Original de la Guía para el uso y 

Llenado del formato al Gerente del área emisora. 

9.4 La secretaria o el Gerente del área emisora: 

9.4.1 Recibe el original y lo da de alta en el 

control correspondi.cnte. 

9.4.2 Vc~ifica el nivel de revisión. 

9. -4. 3 An·::.-ta l.;;: ::echa de emisión de la portada (Anexo 

2 Formato AC 002) 

9.4.4 Anota el nombre de la persona quien esta 

registrando y dando de alta el formato correspondiente. 

9.4 .5 Pagina todas las hojas de la Guía P.ara el Uso 

y Llenado del formato, y pone el Código correspondiente, 

en los formatos AC 004. 

9.4.6 Imprime original en l.os formatos 

correspondientes (Formato AC 003, portada del' formato y 

Formato AC 004, desarrollo). 

9.4.7 Distribuye las copias con el sello de control 

de copias al responsable del formato y a las áreas que 
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DOCUMENTO 
CON'TROT..AOO 

LOGOTIPO CODIGO: F-AC-001 
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PAG:INA 14 DE 20 
DE LA 

EMPRESA ANEXO 1 GUIA PARA GENERAR COOIGO DE 
IDENTIFICADCION DE FOR1""1ATOS 

se encuent:.-C:::r.n la lista de· di.st.r.ibución y les retira 

la versión a:ite=.-ior cuando <-:plicoble. 

9. 4. 8 las cc:.pia.s retiradas a las 

áreas. 

9. 4. 9 s~ l la. con la leyenda "Cancelado" la Guía de 

Uso y Llenado del lormato correspondiente a la versión 

anterior del Gerente del área emisora; Las versiones 

obsoletas su poder serán guardadas por un periodo 

mínimo de un año. 

9.4.10 Archiva la Guía para el Uso y Llenado del 

formato {nuc~o o revisado) en el Manual correspondiente. 

10.0 LISTA DE DISTRIBUCION 

AP.EF-. 02 CONT~.LOiJ.II._ 

AR.EA 03 GRENCIA DE VENTAS 

AREA 04 GERENCIA DE PRODUCCION 

AREA 05 GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS 

AREA 06 GERENCIA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 

TESIS CON 
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IDENTIFICAOCION DE FORMATOS 

Todos los códigt~s µa:::-a 1dcnt:.ifica.:- p.:.iliLico.s y procedimientos 

están formados por TRES SECCIONES. 

Primera Sección 

Formato 

Segunda Sección 

Dos Letras 

Tercera Sección 

Tres Dígitos 

PRIMERA. SECCION: se usa la primera letra del Procedimiento al 

inicio del Código, para identificar clara y rápidamente todos 

los documentos controlados dentro de la organización. 

SEGUNDA SECCION: Las dos letras corresponden al área donde se 

generó el Forma~º-

GC: Gerencia Gc:1eral 

Rt!: Gerencia d~ i<ecu~sos i!umanos 

VE: Gerenci~ de Venta 

PR: Gerencia de Producción 

CT: Contraloría 

AC: Gerencia de Aseguramiento de la Calidad 

TERCERA SECCION: Los tres dígitos, son un número consecutivo 

asignado por la Gerencia Emisora según el orden en que los 

E1aboradores De Formatos se lo vayan solicitando. Los 

números van del 001 al 999. 

'J'~.SIS CON 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
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DOCUMENTO 
CO»'TROf..A.DO 

LOGOTJ:PO CODIGO: F-AC-004 1 PAGINA 16 DE 20 
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EMPRES/\. ANEXO 1 GUIA PARA GENERAR CODIGO DE 

IDENTIFICADCION DE FORMATOS 

NOTA GENERAL: Para Identif.icar El. Nivel De Revisi6n de1 

Formato, en la po!'.'"tadh -_.:or-:-espondic:1t:e .se uLi 1 i::an las letras 

del alfabeto en ordr~n consecut.ivo. Las letras que se usan, 

van de la A, la z. I,a único c:-:cepción es para las 

La letra O ?ol.iLicus o Proced.imi ent.os de reciente emisión. 

indica reciente o 1~ucva 0rnisión. LLl letra A indica que se ha 

hecho la primera revisión.. 

efectuado la segunda revisión. 

La letra B incido que se ha 

La letra e indica que se ha 

hecho la tercera revisión. Y as~ sucesivamente. 

EJEMPLOS DEL COOIGO DE UN FORMATO: 

CODIGO: FRH045 Formato Generado En La Gerencia de Recursos 

H~::~e::.os Ccn El Num,2.::-c· Cor-:.secutivo Que Le Asigno La Gerencia 

TESIS CON 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROT..ADO 

LOGOTIPO CODIGO: F-AC-003 
1 

PAGINA 17 DE 20 
DE LA 

EMPRESA ANEXO 2 FORMATO AC003, PORTADA DE LA GUIA y uso 
DEL FORMATO 

TITULO HOJA 

11. PROPOSITO ••...•• 

12. ALCANCE ••••••..•••..•••..•••••••.••••••••••••••• 

13. RESPONSABILIDADES ••••••••••••••••••••••••••••••• 

14 • DEFINICIONES .................................... . 

15. RESPONSABLE DE LA REVISION DEL PROCEDIMIENTO •••• 

16. REVISION DEL PROCEDIMIENTO ........................ .. 

17. DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS ...........••••• 

18. DIAGRAMA DE FLUJO ............................... . 

19. PROCEDIMIENTO .............................. ._ ••••• 

20. LISTA DE DISTRIBUCIÓN .••••.••••••••••••••••••••• 

ANEXOS 

Ti?:'.E ;::;QN 
FALLA DE ORIGEN 

Revisión No. Fecha de revisión Sustituye a: 
o (NUEVO} 20 junio 03 
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: 

Lic. J'-..lej andru 
Man ge 

Lic. Osear 
Rosigue 

Li e. Me i:cedes 
Vives 

Fecha de emisión 
05 julio 03 

Fecha de cancelación 

ESTl\ ItJFOl'Y.,v:::1or: E~ COfJFIDE.NCIT..L y P;".J'.l\ U$0 EXCLUSIVO Df-: LA ORGANJ ZACION 
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4.2.3 ELABORACIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS PARA 

REVISAR MANUALES DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS 

ELABORAR Y 

con el propósi.to de sub::;anar de que muy conocidas las 

t:.Ccnicas y mct.odología par.a elaborar manuales se ha estudiado e 

investigado al autor: Martin Alvarcz Torres, quien ha elaboz::-ado 

una n1~toclol0gia para elaborar tn.:lnUE1les, la cual ha .sido aplicada 

con éxito en empresas. 

Se espera que lu rnctodologí.:1 aqui presentada le sea de utilidad 

para el desarrollo de sus Ma11uales de Políticas y Procedimientos. 

Es convenie:-1t...l...! qu~ cuando se empiece a elaborar los Manuales, 

h.nga un programu de t:rabcajo que incluya todos los documentos a 

elaborar, d~reccior1ando cada procedimiento o política a cada una 

de las áreas involucradas y a cada uno 

correspondiente Norma ISO 9000 

de los criterios de la 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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NOMBRE DE LA EMPRES.A. 
1 

DOCUMENTO 
CONTROLADO 

LOGOTIPO CODIGO: P-AC-003 
DE LA 

EMPRESA PORTADA DEL PROCEDIMIENTO PARA ELA.BORAR, y 

1.0 

2.0 

3.0 

4.0 

REVISAR MANUALES DE POLITICA.S 

TITULO 

PROPOSITO ........... . 

ALCANCE - .... - ....... . 

RESPONSABILIDADES ... . 

DEFINICIONES ............... . 

y PROCEDIMIENTOS 

HOJA 

S.O RESPONSABILIDADES DE LA REV. DEL PROCED .. 

6.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO .. 

7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS .•......• 

B.O DIAGRA?-iA. DE FLUJO ................................... .. 

9. O PROCEDIMIENTO ............................... -.............. .. 

10.0 LISTA DE DISTRIBUCIÓN ....... . 

ANEXOS 

UNO: DIAGRA?-iA. DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR Y 
REVISAR MANUALES DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS 

Revisión No. Fecha de revisión Sustituye a: 
o (NUEVO) 20 junio 03 
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: 

Lic. Alejandra 
Man ge 

Lic. Osear 
Rosique 

Lic. Mercedes 
Viven 

Fecha de emisión 
05 julio 03 

Fecha de cancelación 

EST;, 1 ~;FQP.MACIOU ES CONFI DENCI.T .. L Y PJ\P.A USO EXCLUSIVO DE LA ORGl\t:IZACION 



133 

NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
C::ONTROJ-A.00 

LOGOTIPO CODIGO: P-AC-003 
1 

PAG:INA 1 DE 12 

DE LA 
EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR y REVISAR MANUALES DE 

POLITICAS y PROCEDIMIENTOS 

1.0 PROPOSITO 

Estandariza: !es C!"lLL:!!"lO~ scc;11i :- la elaboración y· 

control d0 lo.::: f·!otn:e:.leos de p~:l_:_-:.:::.c~s y procedimientos dent:ro 

de la organización. 

2.0 ALCANCE 

Este procedimior1to aplicable la elaboración de los 

Manuales de pol~cicas y procedimientos. 

3.0 RESPONSABILIDADES 

3.1 Las áreas autorizadas por 1a orqanizaci6n: 

3.1.1 Son las únicas dentro de 1a organización que 

pueden ·~:,::.,.b::-=::-a: 

proced i mi en t.:o s 

s~s propios Manual os de politicas y 

3 .1. 2 Deberb:1 el Ctborar sus !-!anuales de acuerdo a los 

lineamientos y Normas incluidas en este procedimiento. 

3 .1. 3 Deberán tener el control interno de sus Manuales 

de políticas y procedimientos. Dependiendo de la 

cantidad de información que el área genere podría tener 

un Manual de políticas y otro Manual de Procedimientos, 

y tantos tomos como se consideren necesarios, siempre y 

cuando los tenga debidamente identificados. 

3.1.l Deberán incluir sus manuales tanto 1a 

informac~ón que ella misma genero así corno las 

'T'T"SI:'3 CON 
FALLA DE ORIGEN 
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1 
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DE LA 

EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR y REVISAR MANUALES DE 
POLITICAS y PROCEDIMIENTOS 

políticas, procedimientos formi'ltos que esta 

ir1volucrada cor1 oLras breiis. 

3. 1 - 2 Deber h. n revisar su:;;; g,.:;;nua les cuando 1nenos una 

ve= al an~, de acuerdo los lineamientos de este 

procedimiento. 

3. l. 3 tJt.i !izaran carpetas de argollas de tres 

pulgadas e11 color a:::.ul cielo tcolor institucional) para 

identificar rápidamente los Manuales de políticas y 

procedimientos del érea. 

3.2 Los Gerentes de área: 

Sor. los responsables de que en su área se 

d::>c::u::'le:nt:.•....'.'t . .,:.:dect.:.€.ldamente ~us principales actividades y 

p!."ocesos dentro de los Manuales de políticas y 

procedimientos. 

3.2.2 Ordenaran por numero de código todas las 

políticas, procedimientos y formatos que incluyan en sus 

manuales. 

3.2.3 Son los responsables de que la documentación 

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 quien elaboró como por quien 

aprobó. 

ITSIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
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LOGOTIPO CODIGO: P-AC-003 
1 

PAGINA 3 DE 12 
DE LA 

EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR y REVISAR MANUALES DE 
POLITICAs y PROCEDIMIENTOS 

b) Estén debi.dament·~ impresos en papcleria original 

con el logotipo de la organización en color, y 

c) Tengan el sel lo de control de la Gerencia. Este 

sello contiene el nombre de la Gerencia y la fecha 

del dia en vigencia. 

3.2.5 Incluirán 

solamente documentos 

el manual 

controlados 

correspondiente 

(politicas, 

procedimientos y formatos aprobados y actualizados} . 

3.2.6 Difundirán e implantaran con todo el personal 

di=ectamente involucrados, los cambios y la nueva 

documentaciór1 que se vaya incluyendo en los manuales 

cor~cspondicntes, pa~a asegurar que el área, la 

incorpo~a en su trabajo diario. 

3.3 Los responsab1es de 1a Revisión de 1os Documentos 

Contro1ados: 

3.3.1 Deben revisar cuando menos una vez al año de 

emitida (s) la (s) política (s), procedimiento (s) y 

formatos correspondientes, con el propósito de asegurar 

continuamente la congruencia entre 1o que se dice y lo 

que hace dentro del área. 

TESIS CON 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROLADO 

LOGOTIPO COOIGO: P-AC-003 1 l?AGl:NA 4 DE 12 

DE LA 
EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA EI...A.130RAR. Y REVISAR MANUALES DE 

POLITICAS y PROCEDIMIENTOS 

3.4 Los usuarios de los manuales: 

3. 4. 1 Deberán reporLar cualquier momento al. área 

emisora, las actividad.es criterios que necesarios 

incluir o modificar en los manuales correspondientes. 

3. 4. 2 Debcran ,:~sequrar confidencialidad de la 

información cont.:.ctiida en lo:::; manuales. 

3.5 Los clientes, auditores internos y auditores externos que 

deseen conocer el funcionamiento de la organización: 

3.5.1 Podrán revisar y/o auditar los Manuales de políticas 

y procedimientos generados en la organización. 

4.0 DEFINICIONES 

.; . 1 Un MA.NUAL es un libro que contiene lo mas sustancial. de 

una m.::it:.eria. 

4. 2 El MANUAL DE POLITICA.S y PROCEDIMIENTOS de una área es 

un libro que contiene todas las políticas y procedimientos 

relacionados con el funcionamiento y operación del área 

correspondiente y con la forma en que interactúa con las 

demás áreas de la organización. 

4 • 3 El. ELABORADOR DEL MANUAL es una persona que colabora 

dentro del área correspondiente y que ha sido designada como 

responsable de formalizar el Manual del área autorizada 

correspondiente. 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROLADO 

LOGOTIPO COOIGO: P-AC-003 
1 

PAGXNA S DE 12 
DE LA 

EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR y REVISAR MANUALES DE 
POLITICAS y PROCEDIMIENTOS 

S.O RESPONSABLE DE LA REVISION DEL PROCEDIMIENTO 

El responsable de revisar, actuali~ar adecuadamente este 

procedimiento es el Gcr0~te de Aseguramiento de Calidad. 

6.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO 

Este procedimiento será revisado cuando menos una vez al año, 

o antes si se cambia o mejora el sistema administrativo y 

operativo de la organización. 

7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS 

7 .1 ANEXO UNO: Diagrama de Flujo del procedimiento para 

Elaborar y Revisar Manuales de políticas y Procedimientos. 

7.2 DOCUMENTO APLICABLE UNO: ?rocedimiento AC 001, para 

elaborar, controlar y revisar políticas y Procedimientos. 

7 • 3 DOCU?-1ENTO APLICABLE DOS: Procedimiento AC 002. para 

elaborar, controlar y revisar formatos. 

7.4 DOCUMENTO APLICABLE TRES: Normas Iso 9001-2000 

e.o DIAGRAMA DE FLUJO 

El diagrama de flujo correspondiente a este procedimiento se 

muestra en el Anexo Uno. 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROT..ADO 

LOGOTJ:PO CODIGO: P-AC-003 
1 

P/\.GI:NA 6 DE 12 
DE LA 

EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR y REVISAR MANUALES DE 
POLITICAS y PROCEDIMIENTOS 

9.0 PROCEDIMIENTO 

9.1 E1 e1aborador del Manual: 

9.1.1 Rcvi.sa que /1t•..!d esLc autoriza para elaborar 

Manuales d•~ PolíticáS y 1-'rocedimicntos. Si no aparece 

autorizada i..!rca, puede solicitar al Gerente de 

Aseguramiento de Calidetci que la autorice de acuerdo al 

procedimiento correspondiente. 

9.1.2 Solicita al Gerente de Aseguramiento de Cal.idad, 

la correspondiente Hoja de Autorización del Manual. de 

Area. 

9.1. 3 Solicita al responsable de compras, las carpetas 

nccesarie::.s para intcgr-2:-- sus Manuales de políticas y 

p::-ocedimic:1t:.os. S.stG:.S carpetas son de color y tarnarlo 

especial para es~a11darizar el sistema de calidad y para 

facilitar su localización en todas las áreas de la 

organización. 

9.1.4 El contenido del Manual se puede indicar en 

Números Romanos y Letras Mayúsculas, Subrayadas Y 

Resaltadas (Letras Negritas) para una mejor 

identificación: 

CONTENIDO DEL MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS 

I. PORTADA 

II INDICE 

III HOJA DE AUTORIZACION 

'f!?QT~ r.Q?.J 

FALLA DE OFUGEN 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROI..ADO 

CODIGO: P-AC-003 
1 

PAGINA ? DE 12 

PROCEDIMIENTO PARA ELA..BORAR y REVISAR MANUALES DE 
POLITICAS y PROCEDIMIENTOS 

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 Solicita al. Gerente o Director General. la Política 

vigente de calidad. 

9.1.6 Define los objetivos específicos del Manual. 

Los Manuales de Politicas y Procedi1nientos se pueden usar 

para documentar la operación del área, para dar 

entrenamiento a personal promovido o de nuevo ingreso, 

para reconocer las interrelaciones con otras áreas, para 

mejorar el flujo de información entre áreas, etc. Cada 

responsable debe definir claramente los objetivos 

específicos de su(s) propio (s) Manual Ces). 

9.2 El elaborador de1 Manual y sus Colaboradores: 

9.2.1 Estudian y dominan el Procedimiento para la elaborar 

y control.ar Políticas 

maestro AC 001. 

y procedimientos: proc:edimi en to 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROT.AOO 

LOGOTIPO COOIGO: P-AC-003 
1 

PAGINA 8 DE 12 
DE Ll\. 

EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR y REVISAR MANUALES DE 
POLITICAS y PROCEDIMIENTOS 

9.2.2 Est.udion y dom1n._1.:1 el ProccdimienLc• paril claboI.·ar 

formatos: procedimiento maestro AC 002. 

9.2.3 Enlistan l~s !~0l~t~cas, Procedimientos y Formatos 

que requieren clabo~a.= revisar en su brea para tener 

documentada~ todas sus ~~::=ior1cs. 

9.2.4 Elaboran donde programan la 

elaboración Re~isió:: de Políticas, Procedimientos y 

Formatos, asignando respo:-isables y fechas de elaboración 

de cada uno de ellos. 

9.2.5 Desarrollan las Políticas, Procedimientos y Formatos 

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

9.3 E1 elaborador del Manual: 

9.3.1 InLegra el v .. 1\N'U_.-... L conforme el vaya aprobando las 

politica.s, procedimientos y formatos. Es importante 

recordar que el (los) Manual (es) del área se va (n) a ir 

integrando con la información que la propia área genera, y 

con las políticas, procedimientos y formatos que las demás 

áreas le estén haciendo llegar continuamente, debido a la 

interrelación con ellas. 

9. 3. 2 Establece programa de difusión dentro de su área 

del(os) Manual (es), de las políticas, de los 

procedimientos y de los formatos, tanto de los de reciente 

elaboración corno los que se vaya recibiendo con las 

modificaciones correspondientes. 
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NOMBRE DE LA EMPRESA 
1 

DOCUMENTO 
CONTROT..ADO 

LOGOTJ:PO CODIGO: P-AC-003 
1 

PAGJ:NA 9 DE 12 
DE LA. 

EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR y REVISAR MANUALES DE 
POLITICAS y PROCEDIMIENTOS 

9.3.3 Hace difu~ión L!c acucrcJo al rirograma del punLo 

anterior. 

9.3.4 Implar1La las pol~ticas, procedimientos y formatos 

aprobados. 

9. 3. 5 Si duran te la implantación se observa que en l.a 

política, procedimiento o formato no hay congruencia entre 

lo que se dice y lo que se hace, regresarlo al. elaborador 

del Manual al punto No. 9.2.4 para hacer la revisión 

correspondiente. 

siguiente punto. 

Si hay congruencia, continuar con el 

9. 3. 6 Si ya pLiso un año desde la ultima Revisión de la 

pol í tic¿,., 

clabo:::-LJ.do.::· de~ l 

o 

Manual 

formato, 

para hacer 

regresar lo al 

la Revisión 

corrcspondient.c. Si no ha pasado un año, continua con el 

siguiente punto. 

9.3.7 Actualiza el índice del contenido del Manual cada 

vez que se revisa o integra a el una nueva política, 

procedimiento o formato. 

9.3.8 Vigila que se respeten cabalmente las políticas, 

procedimientos y formatos. 
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DOCUMENTO 
CONTROLADO 
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EMPRESA PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR y REVISAR MANUALES DE 
POLI TIC.AS y PROCEDIMIENTOS 

9.4 Los responsables de Revisión de cada política; 

procedimiento y formato: 

9.4.l Hé:.cen la P.cvi::.:i6n anual de 1.as políticas, 

procedirnientc>~ y formatos que les corresponden, de acuerdo 

los procedimientos corrcspor~dientes. 

10.0 LISTA DE DISTRIBUCION 

AREA 01 

AREA 02 

AREA 03 

AREA 04 

;.._qE_r,, 05 

.r..~;:;o-EA U6 

GERENCIA GENERAL 

CONTR.~LORII'\. 

GERENCIP.. DE VENTAS 

GERENCIA DE PRODUCCION 

GERENCIP. DE RECURSOS HUl"!ANOS 

GEP.I:::!JC I;·. DE ASEGUR.l>.MIENTO DE CALIDAD 
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F.ru.i.A DE ORíGEN 



,..----

LOGOTrPO 
DE LA 

EMPRESA 

f:I.. l:!J,b<._Jfil\í"I< ¡:. 

tlCI~ t--"J~J' ;f.: 

INICIO 

Sol 1 r;oit.a la 
pol1tica dt! 

calidad 

°'"'t;1.nc lo::i 
objef".1.VOS 

enp•~c1 ficen 
del manu ... 1 

Itn.<.:qr.-. r! 
MA~JUAL 

c:oi:-renp<..>r,·,!. 

143 

NOMBRE DE LA EMPRESA 
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ANEXO UNO FLUJO DE 
REVISAR MANUALES 
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p/""L.t.>. i·::·l. 
Y pre:><:::. 

El abor ... n un 
calend<1rio de 

t..i:-aba)o 

O•.!nai:-rc:·l lan 
ll•-'"vi~. Pvl •• 

proc. '{ 
!oi:-rn.:it.o'1 

F-AC-04 

PROCEDIMIENTOS 
DE POLITICAS y 

1 
DOCUMENTO 

CON'TROl..ADO 

1 PAGXNA 11 DE 12 

PARA ELABORAR Y 
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