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CAPÍTULO 1. PROCESOS ADMINISTRATIVOS 

 

En este capítulo daremos una breve introducción de algunos conceptos que a lo 

largo de esta investigación se estarán mencionando, ya que al realizar el manual de 

procedimientos permitirá al funcionario de la empresa conocer claramente qué debe 

hacer, cómo, cuándo y dónde debe hacerlo, conociendo también los recursos y 

requisitos necesarios para complementar una determinada tarea. 

1.1 Administración 

 

Revisando la literatura de diferentes autores sobre que es administración 

encontramos que el  termino administración proviene del latín Administrare, que se 

compone del prefijo “ad” que indica hacia, a, orientado; y “ministrare” que significa 

servir o cuidar.  

 

Administración es la disciplina que planea, organiza, dirige, y controla el esfuerzo 

humano y los recursos materiales de la empresa o grupo social con eficiencia y 

eficacia, para alcanzar los objetivos propuestos (Much G. L., 1990). 

 

Hoy en dia las empresas se enfrentan a niveles de competitividad muy altos que las 

obligan a mejorar sus procesos, asi como restablecer los planes y las estrategias 

iniciales, para seguir funcionando y ofrecer servicios y/o productos de mayor calidad 

y mejor precio, lo cual puede ser la diferencia entre seguir en el mercado o 

desaparecer. 

 

Por otra parte podemos encontrar que los autores Peterson and Plowmannos dicen 

que es “Una técnica por medio de la cual se determinan, clarifican y realizan los 

propósitos y objetivos de un grupo humano particular”. 

Desde hace tiempo la administración ha sido considerada  desde varios enfoques y 

por diversos autores como un proceso, otros como una técnica, disciplina o ciencia  
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que va orientada a la obtención o logro de resultados, objetivos o metas  de cierto 

grupo social que a lo largo de la historia han venido perfeccionando la actividad 

administrativa con el firme propósito de obtener un mejor rendimiento.  

1.2 El proceso administrativo 

 

Una vez definiendo que es administración podemos empezar a definir que es el 

proceso administrativo y encontramos que es  la principal herramienta del 

administrador, cuyas etapas son necesarias para llevar a cabo actividades 

interrelacionadas entre sí; de cada una de sus etapas que se derivan estudios 

completos y sofisticados de las diferentes técnicas que sirven para sistematizar 

todas las actividades y procedimientos de cualquier organización, es entonces la 

parte medular de la teoría administrativa. 

 El proceso administrativo desde su creación por Henry Fayol (1841-1925) se 

convirtió en el eje principal de la administración como  la conocemos actualmente el 

cual a lo largo de la historia ha sufrido grandes cambios por diferentes autores 

puesto que han agregado etapas o han reducido sus etapas. Sin embargo aun con 

todos los cambios que ha sufrido el proceso administrativo podemos deducir que es 

un conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectúa la 

administración. Mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral. 

Se compone por dos fases que son: La mecánica y la dinámica.  

La fase mecánica, es la parte teórica de la administración, en la que se establece lo 

que debe de hacerse, es decir, se dirige siempre hacia el futuro. Y se divide en: 

Planeación y Organización.  

La fase dinámica, se refiere a cómo manejar de hecho el organismo social. Y se 

divide en: Control, Dirección. 
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1.2.1 Planeación 

Consiste en saber qué se va a hacer, cuál va a ser la dirección que se va a tomar 

para alcanzar los objetivos de la manera más eficiente. ¿Qué se desea conseguir 

(objetivos)? ¿Qué se va a hacer para alcanzarlo? ¿Quién y cuándo lo va a hacer? 

¿Cómo lo va a hacer (recursos)? La planeación trata de crear un futuro deseado. 

Autores como Robbins, Stephen P. y De Cenzo, David A., 2009 afirman que 

planificar abarca la definición de las metas de la organización, el establecimiento de 

una estrategia general para alcanzar esas metas y el desarrollo de una jerarquía 

minuciosa de los planes para integrar y coordinar las actividades.  

Establecer metas sirve para no perder de vista el trabajo que se hará y para que los 

miembros de la organización fijen su atención en las cosas más importantes. 

Fija el curso concreto de acción que ha de seguirse, estableciendo los principios 

para orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo y la determinación de 

tiempos y de números necesarios para su realización. 

Etapas de la planeación: 

* Propósitos: Son las aspiraciones fundamentales o finalidades de tipo cualitativo 

que persigue en forma permanente o semipermanente un grupo social.  

* Objetivos: Representa los resultados que la empresa espera obtener, son fines 

por alcanzar, establecidos cuantitativamente.  

* Estrategia: Son cursos de acción general o alternativas que muestran la dirección 

y el empleo general de los recursos y esfuerzos, las lograr los objetivos en las 

condiciones más ventajosas.  

* Políticas: Son guías para orientar la acción; son criterios lineamientos y no se 

sancionan. 

* Presupuestos: Es el plan de todas o algunas de las fases de actividad de la 

http://www.gestiopolis.com/planeacion-empresarial-principios-proposito-importancia-y-errores-a-evitar/
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empresa expresando en términos económicos, junto con la comprobación 

subsecuente de las realizaciones de dicho plan.  

* Pronósticos: Es prever las cosas que pudieran suceder.  

Principios de la planeación:  

1) Principio de la Precisión: Los planes no deben hacerse con afirmaciones vagas y 

genéricas, sino con la mayor precisión posible.  

2) Principio de la Flexibilidad: Es dejar un margen para los posibles cambios que se 

pudieran dar, tanto buenos como malos.  

3) Principio de la Unidad: Trabajar de una manera unida, coordinada e integrada 

para lograr la meta propuesta.  

1.2.2. Organización  

 

La organización es la etapa del proceso administrativo en la que se define la 

estructura necesaria para el logro de los objetivos de la empresa mediante la 

sistematización de funciones, la jerarquización y la limitación de actividades, que 

permita el uso óptimo de los recursos materiales y humanos. 

 

La palabra organización proviene del griego “órganon” que significa instrumento.  

 

Bajo este contexto podemos decir que la organización es el instrumento para la 

consecución de los objetivos de la empresa. La organización como parte del 

proceso administrativo es la que determina cuáles son las actividades a realizar, 

quién las llevará a cabo, quién informa a quién y donde se toman las decisiones.   

 

También es la estructura necesaria para la sistematización de los recursos, 

mediante la determinación de jerarquías, disposición, correlación y agrupación de 

actividades, con el fin de poder realizar y simplificar las funciones del grupo social.  
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Etapas de la organización: 

* División del Trabajo: Separación y delimitación de las actividades, con el fin de 

realizar una función con la mayor precisión, eficiencia y el mínimo esfuerzo.  

* Jerarquización: Es la disposición de las funciones de una organización por orden 

de rango, grado o importancia.  

* Departamentalización: Es la división y el agrupamiento de las funciones y 

actividades específicas, con base en su similitud.  

Principios de la organización:  

1) Principio del Objetivo: Todas las actividades establecidas en la organización 

deben relacionarse con los objetivos y propósitos de la empresa.  

2) Principio de la Especialización: El trabajo de una persona debe limitarse hasta 

donde sea posible, a la ejecución de una sola actividad.  

3) Principio de la Jerarquía: Se deben de establecer centros de autoridad de los 

cuales emane la comunicación necesaria, para lograr los planes en los cuales la 

autoridad y la responsabilidad fluyan en una línea clara e ininterrumpida, desde el 

más alto ejecutivo, al nivel más bajo.  

4) Paridad de Autoridad y Responsabilidad: A cada grado de autoridad conferido, 

debe corresponder el grado de autoridad necesario para cumplir dicha 

responsabilidad.  

5) Unidad de Mando: Establece que al determinar un centro de autoridad y decisión 

para cada función, debe asignarse un solo jefe y que los subordinados no deberán 

reportar a más de un superior, pues el hecho de que un empleado reciba ordenas 

de más de dos jefes, solo conduce a la ineficiencia.  

6) Difusión: Las obligaciones de cada puesto deben publicarse y ponerse por 

escrito, a disposición de todos los miembros de la empresa que tengan relación con 

ellas.  
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7) Amplitud o tramo de control: Hay un límite en cuanto al número de subordinados 

que deben reportar a un ejecutivo.  

8) La Coordinación: Las unidades de una organización siempre deberán de 

mantenerse en equilibrio. 

9) Continuidad: Una vez que se ha establecido, la estructura organizacional, 

requiere mantenerse, mejorarse y ajustarse a las condiciones del medio ambiente.  

1.2.3. Dirección  

 

Es el proceso que consiste en influir en las personas para que contribuyan al 

cumplimiento de las metas organizacionales y grupales. 

 

En esta etapa se realiza la ejecución de los planes de acuerdo con la estructura 

organizacional, mediante la guía de los esfuerzos del grupo social a través, de la 

motivación, comunicación y supervisión.  

Etapas de Dirección: 

* Toma de Decisiones: Es la elección del curso de acción entre varias alternativas.  

* Integración: Con ella el administrador elige y se allega, de los recursos necesarios 

para poner en marcha las decisiones previamente establecidas para ejecutar los 

planes  

* Motivación: Por medio de ella se logra la ejecución de trabajos tendiente a la 

obtención de objetivos.  

* Comunicación: Proceso a través del cual se transmite y recibe información en un 

grupo social. 

* Supervisión: Checar que las cosas se estén dando de una manera correcta. 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Principios de Dirección:  

1) De la Armonía del Objetivo o Coordinación de interés: La dirección será eficiente 

en tanto se encamine hacia el logro de los objetivos.  

2) Impersonalidad de Mando: Se refiere a que la autoridad y su ejercicio, surgen 

como una necesidad de la organización para obtener ciertos resultados.  

3) De la Supervisión directa: Se refiere al apoyo y comunicación que debe 

proporcionar el dirigente a sus subordinados durante la ejecución de los planes.  

4) De la Vía Jerárquica: Los canales de comunicación deben de ser transmitidos a 

través de los niveles jerárquicos correspondientes.  

5) De la Resolución del Conflicto: Es la necesidad de resolver los problemas que 

surjan, desde el principio y no dejar que crezcan.  

6) Aprovechamiento del Conflicto: A veces con los problemas que se presentan, se 

visualizan nuevas estrategias y se saca provecho de los problemas.  

1.2.4. Control  

 

El control es la última fase del proceso administrativo, mediante el cual se miden los 

resultados obtenidos. Consiste en medir y corregir el desempeño individual y 

organizacional para asegurar que los acontecimientos se adecuen a los planes .  

 

Es la evaluación y medición de la ejecución de los planes, con el fin de detectar y 

prever desviaciones, para establecer las medidas correctivas necesarias.  

Etapas de Control: 

* Establecimiento de Estándares: Representan el estado de ejecución deseado, de 

hecho nos es más que los objetivos definidos de la organización.  

* Medición de Resultados: Es medir la ejecución y los resultados, mediante la 



8 

 

aplicación de unidades de medida, que deben ser definidas de acuerdo con los 

estándares.  

* Corrección: La utilidad concreta y tangible del control está en la acción correctiva 

para integrar las desviaciones con relación a los estándares.  

* Retroalimentación: Mediante ella la información obtenida se ajusta al sistema 

administrativo al correr del tiempo.  

* Control: Los buenos controles deben relacionarse con la estructura organitiva y 

reflejar su eficacia.  

Principios de control:  

1) Equilibrio: Debe de haber un balance entre el control y la delegación.  

2) De los Objetivos: El control existen en función de los objetivos, el control no es 

un fin, sino un medio para alcanzar los objetivos.  

3) De la oportunidad: El control debe de ser oportuno, debe de aplicarse antes de 

que se presente el error.  

4) De las Desviaciones: Todas las desviaciones que se originen deben de analizarse 

detalladamente y saber porque surgieron, para que en un futuro no se vuelvan a 

presentar.  

5) Costeabilidad: Se deben de justificar el costo, que este represente en dinero y 

tiempo, en relaciones con las ventajas reales que este aporte.  

6) De la Excepción: El control debe de aplicarse a las actividades representativas, 

a fin de reducir costos y tiempo.  

7) De la Función Controlada: La función que realiza el control, no debe de estar 

involucrada con la actividad a controlar.  



9 

 

1.3 Técnicas de organización 

 

Las técnicas de organización representan la forma real y principal de las empresas, 

son documentos de gran importancia porque en ellos se plasman los niveles de 

autoridad, la delimitación de las actividades y tareas, así como los procedimientos 

de los mismos.  

 

Las técnicas de organización responden a los requerimientos esenciales de las 

etapas de la organización, deben seguir las metas organizacionales, analizar las 

actividades, crear los puestos y los departamentos para así proceder a la 

sistematización de los procedimientos con los cuales se va a trabajar dentro de la 

empresa. 

1.3.1 Análisis de puestos:  

El análisis de puestos es una herramienta que consiste  en desglosar y ordenar los 

elementos de un puesto, delimitándolo a la vez que otorga responsabilidades y 

autoridad, con el fin de organizar todos lo trabajos que han de desempeñarse en la 

empresa.  

El análisis de puestos se ocupa de obtener información objetiva y comprobable 

respecto a los requerimientos de un puesto en una organización; es un proceso para 

definir deberes, tareas y actividades.  

Las definiciones de análisis expuestas por diversos autores y estudiosos del Análisis 

de puestos, así ́ se puede llegar a la siguiente definición:  

 Franklin F. E. B., 2005. Análisis de Puestos: técnica de la organización que 

sirve para detallar y ordenar las actividades y labores que desempeña cada 

puesto existente en las diversas áreas o departamentos de una organización 

así ́como los conocimientos, habilidades y aptitudes que se deben cubrir para 

ocupar dicho puesto.  
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 Much G. L., 1990. El puesto debe entenderse como el conjunto de 

operaciones y responsabilidades que forman una unidad específica e 

impersonal de trabajo; especifica porque supone diferencias de otros puestos 

e impersonal porque es el trabajador el que debe cumplir con el mínimo de 

los requerimientos para ocupar el puesto. Los puestos no deben adaptarse a 

las personas.  

 Reyes P. A. , 1996 p. 27-29. El análisis de puestos es importante porque 

permite que los altos mandos conozcan la importancia de cada puesto, así ́

como sus obligaciones y características inherentes; que los supervisores 

desempeñen sus actividades al tener claro las labores de cada puesto y por 

ende las obligaciones que supone, también es de gran utilidad para los jefes 

de departamento de personal al establecer las actividades que deben 

atender para cumplir con las funciones y objetivos de la organización.  

1.3.2 Organigrama 

Las organizaciones requieren un marco bajo el cual conducir todas sus actividades, 

este cuadro básico para toda la organización es su representación gráfica, en una 

concepción inicial representan las líneas de autoridad de organización formal así 

como los canales de comunicación y la relación que existen entre los diferentes 

departamentos que lo componen 

Retomando a Franklin F. E. B., 2005. Son representaciones graficas de la estructura 

formal de una organización, que muestran las interrelaciones, las funciones, los 

niveles jerárquicos, las obligaciones y la autoridad existentes dentro de ella.  

 

1.4 Manuales 

 

Son libro que contiene lo más sustancial de un tema, son vitales para incrementar y 

aprovechar el conocimiento y experiencia de personas y organizaciones.  
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Los manuales son una de las herramientas más eficaces para transmitir 

conocimientos y experiencias, porque ellos documentan la tecnología acumulada, 

además de que permiten a cualquier organización formalizar sus sistemas de 

trabajo y multiplicar la tecnología que le permita consolidar su liderazgo y su 

competitividad.  

1.4.1 Manuales administrativos 

Los administrativos nacen de la practica administrativa por la necesidad de controlar 

al `personal y sus distintas actividades. 

Se trata de documentos detallados en los cuales se describen sistemáticamente la 

forma de realizar las funciones y actividades de los distintos puestos existentes en 

una organización y cuyo propósito principal es guiar al personal en aspectos como 

las funciones, sus relaciones, políticas y procedimientos.  

Actualmente su uso se ha popularizado debido a que son un instrumento para llevar 

a cabo las actividades con mayor eficiencia y eficacia.  

Los manuales administrativos son además considerados como canales o medios de 

comunicación formal al contener instrucciones y reglas de operación en forma 

escrita.  

Valencia, 2002. Define a los Manuales Administrativos de la siguiente manera: Son 

documentos en los cuales se explica de forma sistemática las instrucciones, bases 

o procedimientos para realizar las actividades.  

Graham Kellog lo define. El manual presenta sistemas y técnicas específicas. 

Señala el procedimiento a seguir para lograr el trabajo de todo el personal de oficina 

o de cualquier otro grupo de trabajo que desempeña responsabilidades específicas. 

Un procedimiento por escrito significa establecer debidamente un método estándar 

para ejecutar algún trabajo  
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Objetivos del manual administrativo 

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

administrativos permiten cumplir con los siguientes objetivos:  

 Instruir al personal, acerca de aspectos tales como: objetivos, funciones, 

relaciones, políticas, procedimientos, normas, etc.  

 Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para 

deslindar responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones.  

 Servir como medio de integración y orientación al personal de nuevo ingreso, 

facilitando su incorporación a las distintas funciones operacionales.  

 Proporcionar información básica para la planeación e implementación de 

reformas administrativas. 

 Interviene en la consulta de todo el personal que se desee emprender tareas 

de simplificación de trabajo como análisis de tiempos, delegación de 

autoridad, etc.  

 Para establecer un sistema de información o bien modificar el ya existente.  

 Facilita las labores de auditoría, evaluación del control interno y su 

evaluación.  

1.4.1.1 Manual de procedimientos 

Los manuales de procedimientos son medios valiosos para la comunicación, y 

sirven para registrar y transmitir la información, respecto a la organización y al 

funcionamiento de la Dependencia; es decir, entenderemos por manual, el 

documento que contiene, en forma ordenada y sistemática, la información y/o las 

instrucciones sobre historia, organización, política y/o procedimientos de una 

institución, que se consideren necesarios para la mejor ejecución del trabajo.  

El “Manual de Procedimientos” es, por tanto, un instrumento de apoyo 

administrativo, que agrupa procedimientos precisos con un objetivo común, que 

describe en su secuencia lógica las distintas actividades de que se compone cada 

uno de los procedimientos que lo integran, señalando generalmente quién, cómo, 



13 

 

dónde, cuándo y para qué han de realizarse. 

       1.4.1.1.1 Análisis y diseño de procedimientos  

A través del conocimiento de los procedimientos puede tenerse una idea clara y 

sistemática de las operaciones que se realizan en la dependencia o unidad 

administrativa; es importante que al emprender un estudio de esta naturaleza, se 

aplique una metodología que garantice la descripción de los procedimientos, de 

acuerdo con la realidad operativa y con las normas establecidas. En tal virtud se 

presentan las etapas necesarias para desarrollar la identificación, el análisis y el 

diseño de los procedimientos.  

El primer punto que debe concretarse cuando se investigan uno o varios 

procedimientos, ya sea para describirlos, implantarlos, mejorarlos o sustituirlos, es 

el definir con la mayor precisión posible los siguientes aspectos:  

1.4.1.1.2 Delimitación del procedimiento  

En este apartado debemos responder a estas preguntas en cada uno de los 

procedimientos ya que este análisis nos servirá para la redacción del manual que 

deseamos realizar.  

¿Cuál es el procedimiento que se va a analizar?  

¿Dónde se inicia?  

¿Dónde termina?  

Una vez contestadas las preguntas anteriores, se podrá fijar el objetivo del estudio; 

éste servirá de guía para la investigación, el análisis y la propuesta del 

procedimiento o procedimientos en estudio.  
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1.4.1.1.3 Recolección de la información  

Consiste en recabar los documentos y los datos, que una vez organizados, 

analizados y sistematizados, permitan conocer los procesos tal y como operan en 

el momento, y posteriormente proponer los ajustes que se consideren convenientes.  

Para recabar la información, es necesario acudir a diversas fuentes, entre las que 

destacan los archivos documentales, en los que se localizan las bases 

administrativas que rigen el funcionamiento y actividades; los empleados quienes 

pueden aportar información adicional para el análisis, diseño e implantación de 

procedimientos; y las áreas de trabajo que sirven para tener la visión real de las 

condiciones, medios y personal que operan los procedimientos.  

Las técnicas que usualmente se utilizan para recabar la información necesaria son: 

a) Investigación Documental: Consiste en la selección y el análisis de aquellos 

escritos que contienen datos de interés relacionados con los procedimientos; para 

ello, se estudian documentos tales como bases administrativas, oficios y todos 

aquellos que contengan información relevante para el estudio.  

Es importante, recabar todas las formas y documentos que intervienen en el 

procedimiento que se está estudiando, debidamente requeridas con los datos 

usuales, así como seguir el flujo de las mismas, determinando siempre dónde se 

originan, cuál es el trámite que siguen y dónde se archivan o destruyen.  

b) Entrevista Directa: Consiste básicamente en reunirse con una o varias personas, 

y cuestionarlas  para obtener información. Este medio permite adquirir información 

más completa, puesto que el entrevistador, al tener una relación directa con el 

entrevistado puede, además de recibir respuestas, percibir actitudes. 

Para que la entrevista se desarrolle con éxito es conveniente observar los 

lineamientos siguientes:  
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• Tener claro el objetivo de la misma.  

• Concertar previamente la cita.  

• Verificar la información a través de otras fuentes.  

• Aclarar todas las dudas que existan.  

• Saber escuchar.  

• No hay que criticar, sugerir cambios o aconsejar durante ella.  

c) Observación de Campo: Consiste en acudir al lugar u oficina en donde se 

desarrollan las actividades de los procedimientos y observar atentamente todo lo 

que sucede alrededor; para ello, es necesario anotar todo lo que se considere 

relevante; con esto es posible verificar o modificar la información recabada en las 

entrevistas. La observación de campo es muy importante, ya que permite definir y 

detectar con mayor precisión los problemas, así como descubrir datos valiosos 

omitidos durante las entrevistas. Independientemente de la técnica utilizada para la 

recolección de la información, es necesario seguir todo el procedimiento; desde el 

principio, hasta el final, a través de todos los órganos o personas que en él 

intervienen.  

1.4.1.1.4 Análisis de la información y diseño del procedimiento. 

 Constituye una de las partes más importantes del estudio de procedimientos, 

consiste fundamentalmente en estudiar cada uno de los elementos de información 

o grupos de datos que se integraron durante la recolección de información, con el 

propósito de obtener un diagnóstico que refleje la realidad operativa actual.  

Para analizar la información recabada, es conveniente responder los 

cuestionamientos fundamentales que se mencionan a continuación:  
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Tabla 1. Recolección de información 

 

La descripción de cualquier procedimiento deberá hacerse “a detalle”, sin ignorar 

elementos que posteriormente pudieran repercutir en el análisis de la información e 

implique la realización de nuevas consultas y/o mayores distracciones al personal 

en función.  

 

La contestación a estos cuestionamientos, si bien implica disponibilidad de tiempo, 

es necesaria para el análisis de la información por ello, es indispensable dirigir 

principalmente la investigación a:  

 

• La distribución que se hace de los documentos.  

¿Qué trabajo se hace?  

 

Se cuestiona el tipo de actividades que 

se realizan en la unidad administrativa y 

los resultados que se obtienen de éstas.  

¿Quién lo hace?  

 

Son las unidades que intervienen en el 

procedimiento y el factor humano, ya 

sea como individuos o como grupos, 

para la realización del trabajo.  

 

¿Cómo se hace?  

 

Se refiere a la secuencia de actividades 

que se realizan para cumplir con un 

trabajo o servicio determinado.  

¿Cuándo se hace?  

 

Es la periodicidad con la que se realiza 

el trabajo, así como los horarios y 

tiempos requeridos para obtener 

resultados o terminar una actividad.  

¿Dónde se hace?  

 

Se refiere a la ubicación geográfica y al 

domicilio de las oficinas.  

¿Por qué se hace?  

 

Busca la justificación de la existencia de 

ese trabajo o de su procedimiento; 

también se pretende conocer los 

objetivos de las actividades que 

integran el procedimiento.  
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• El tipo de registros empleados.  

• Los tipos de archivos (permanentemente o provisional).  

• Las probables causas de demora.  

• Los formatos o cédulas que se utilizan, su contenido, así como que parte o 

partes de las mismas se llenan y en que área lo hacen.  

• Las claves de los formatos, cédulas u otros.  

• La determinación que se requiere.  

• Las firmas o autorizaciones necesarias. Estas recomendaciones permiten 

una visión más clara del conjunto de las actividades.  

 

 

1.4.1.1.5 Análisis del procedimiento  

Una vez que todas las actividades se han sometido al análisis correspondiente, y 

se considera que es necesario mejorar o rediseñar un procedimiento, se deberá 

utilizar la técnica de los cinco puntos que se presenta a continuación:  

a) Eliminar: La primera y más importante preocupación de este método es eliminar 

todo lo que no sea absolutamente necesario. Cualquier operación, cualquier paso, 

cualquier detalle que no sea indispensable, deben ser eliminados.  

b) Combinar: Si no puede eliminar algo, entonces el siguiente punto es combinar 

algún paso del procedimiento con otro, a efecto de simplificar el trámite. Cuando se 

combina, generalmente se eliminan algunos detalles, como un registro, una 

operación, etcétera.  

c) Cambiar: En este punto debe revisarse si algún cambio que pueda hacerse en el 

orden, el lugar o la persona que realiza una actividad, puede simplificar el trabajo. 

Los procedimientos pueden simplificarse cambiando la secuencia de las 

operaciones, modificando o cambiando el lugar, o sustituyendo a la persona que 

realiza determinada actividad. Algunas veces es imposible eliminar, combinar o 

cambiar; en estas circunstancias el resultado más práctico se logra mejorando el 

procedimiento; rediseñando una forma, un registro o un informe; haciendo alguna 

mejoría al instrumento o equipo empleado, o encontrando un método mejor. 
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e) Mantener: Consiste en conservar las actividades que como resultado del análisis, 

no fueron susceptibles de eliminar, combinar, cambiar o mejorar. Para aplicar esta 

técnica, es recomendable contar con un bosquejo de las actividades que componen 

el procedimiento.  

1.4.2 Elementos que integran el manual  

En la actualidad existe una gran variedad de modos de presentar un manual de 

procedimientos, y en cuanto a su contenido no existe uniformidad, ya que éste varía 

según los objetivos y propósitos de cada dependencia, así como con su ámbito de 

aplicación.  

A continuación se mencionan los elementos que se considera, deben integrar un 

manual de procedimientos, por ser los más relevantes para los objetivos que se 

persiguen con su elaboración:  

1.4.2.1 Identificación 

Se refiere a la primera página o portada del manual, en ella deberán aparecer y/o 

anotarse los datos siguientes:  

1. Logotipo de la dependencia.  

2. Nombre de la dependencia.  

3. Nombre o siglas de la unidad administrativa responsable de su elaboración o 

actualización.  

4. Título del Manual de Procedimientos.  

5. Fecha de elaboración o en su caso, de actualización.  
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  Figura 1. Identificación 
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1.4.2.2 Índice 

En este apartado se presentan de manera sintética y ordenada, los apartados 

principales que constituyen el manual. A efecto de uniformar la presentación de 

estos documentos, es importante seguir el orden que se describe a continuación:  

a) Introducción  

b) Objetivo del manual   

c) Nombre de los procedimientos desarrollados  

 

Cuando los procedimientos contenidos en el manual tengan reglas de operación 

comunes, éstas deberán incluirse inmediatamente después del objetivo del manual.  

Deberá incluirse el nombre de los formatos y el de sus instructivos de llenado para 

la compaginación.  

Figura 2. Índice 
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1.4.2.3 Introducción.  

Se refiere a la explicación que se dirige al lector sobre el panorama general del 

contenido del manual, de su utilidad y de los fines y propósitos que se pretende n 

cumplir a través de él. Incluye información de cómo se usará, quién, cómo y cuándo 

hará las revisiones y actualizaciones, así como la autorización del titular de la 

Dependencia.  

Es recomendable que, al formular la introducción, se emplee un vocabulario sencillo, 

a efecto de facilitar su entendimiento. 

En síntesis, la introducción deberá:  

• Señalarse el objetivo del documento. 

• Incluir información acerca del ámbito de aplicación del documento. 

 • Ser breve y de fácil entendimiento.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Figura 3. Introducción 
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1.4.2.4 Objetivos del manual  

El objetivo deberá contener una explicación del propósito que se pretende cumplir 

con el manual de procedimientos; su elaboración se ajustara a los lineamientos que 

se describen a continuación.  

• Especificar con claridad la finalidad que pretende el documento.  

• La redacción será clara, concreta y directa.  

• La descripción se iniciara con un verbo en infinitivo.  

• Se describirá en una extensión máxima de doce renglones.  

• Se evitará el uso de adjetivos calificativos. Ejemplo: bueno, excelente, etc. El 

objetivo deberá ser lo más concreto posible, y su redacción clara y en párrafos 

breves; además, la primera parte de su contenido deberá expresar QUÉ SE 

HACE; y la segunda, PARA QUÉ SE HACE.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4. Objetivo del manual 
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1.4.3 Manuales técnicos 

 

Este documento debe contener toda la información sobre los recursos utilizados por 

el proyecto, llevan una descripción muy bien detallada sobre las características 

físicas y técnicas de cada elemento. Por ejemplo: características de procesadores, 

velocidad, dimensiones del equipo, soporte, proveedores y equipo adicional. Va 

dirigido a un público con conocimientos técnicos sobre algún área. 

 

En algunos casos el manual técnico, debe incluir: 
 

*Requerimientos Técnicos. 
*Lenguaje de programación seleccionado y sus beneficios frente a otros lenguajes. 

*Estandarización de código utilizada. 
*Diseño del sistema. 

 
 

1.5 Procedimientos  

Constituye la parte central o sustancial del Manual de Procedimientos, se integra 

por los siguientes apartados:  

• El nombre del procedimiento debe dar idea clara de su contenido.  

• La descripción del procedimiento debe redactarse en forma clara y sencilla.  

• No se deben incluir dos procedimientos diferentes en uno.  

 

a) Propósito del Procedimiento: Describe la finalidad o razón de ser de un 

procedimiento o bien que es lo que se persigue con su implantación.  

b) Alcance: Se describe el ámbito de aplicación de un procedimiento, es decir, a que 

áreas involucra, puestos y actividades, así como a qué no aplica.  

c) Referencias: Se enlista la documentación de apoyo que utilizamos para elaborar 

el procedimiento: Manuales internos, Normatividad, etc.  

d) Responsabilidades: Aquí se debe indicar quien es el responsable de la 

elaboración, emisión, control, vigilancia del procedimiento; así como también, quien 

es el responsable de la revisión y aprobación del mismo.  
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e) Definiciones: Son los términos de uso frecuente que se emplean con sentido 

específico o restringido en comparación al conjunto de definiciones del diccionario.  

f) Método de Trabajo: Dentro del método de trabajo se deberán tomar en cuenta los 

siguientes apartados:  

1.- Políticas y lineamientos.  

2.- Descripción de actividades.  

3.- Diagrama de flujo.  

4.- Formatos e instructivos.  

 

1.5.1 Políticas y lineamientos  

Son una guía básica para la acción; prescribe los límites generales dentro de los 

cuales han de realizarse las actividades.  

Es conveniente que las políticas y lineamientos se definan claramente y prevengan 

todas o la mayor parte de las situaciones alternativas que pueden presentarse al 

operar el procedimiento; es decir, definir expresamente qué hacer o a qué criterios 

hay que ajustarse para actuar ante casos que no se presentan habitualmente, o que 

no son previstos en el procedimiento. Para la elaboración de las políticas se deberán 

considerar los siguientes puntos:  

• Las políticas serán lineamientos de carácter general que orientaren la toma de 

decisiones en cuanto al curso de las actividades que habrán de realizar los 

servidores públicos en sus áreas de trabajo. Estas deberán ser claras y concisas, 

a fin de que sean comprendidas, incluso, por personas no familiarizadas con el 

procedimiento, asimismo serán específicas de la acción que regule el curso de las 

actividades en situaciones determinadas, serán de observancia obligatoria en su 

interpretación y aplicación.  

• Deberán establecer las situaciones alternativas que pudieran presentarse durante 

la operación del procedimiento.  

•  Las políticas se definirán por los responsables de la operación de los 

procedimientos y serán autorizadas por el titular de la unidad administrativa 

correspondiente.  
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• Deberán prever la posibilidad de incumplimiento de las situaciones normales y 

sus consecuencias o responsabilidades, ya sea porque no se den las condiciones 

supuestas, o porque se violen o alteren deliberadamente.  

• Entre las políticas deberán existir jerarquías y secuencias lógicas de operación, 

ejemplo: en incidencias del personal, hay que hablar primero de retardos, luego 

de faltas y después de bajas.  

1.5.2. Descripción de actividades  

• La descripción del Procedimiento es la narración cronológica y secuencial de cada 

una de las actividades concatenadas, que precisan de manera sistémica él como 

realizan una función o un aspecto de ella.  

 

• Cuando la descripción del procedimiento sea general, y que por lo mismo 

comprenda varias áreas, debe indicarse para cada actividad la unidad 

administrativa responsable de su ejecución; si se trata de una descripción 

detallada, es decir, que incluye los puestos que participan en cada una de las 

actividades, es conveniente anotar el nombre específico del puesto.  
 

• El procedimiento deberá definir en forma clara y concisa, quien, como, cuando, y 

donde se ejecutan dichas actividades, iniciando con un verbo conjugado en 

tercera persona del singular y en presente de indicativo, ejemplo: Verifica, 

Corrige, Envía, etc.  
 

• En el procedimiento se describirán detalladamente las actividades normales y 

generales que se desarrollan.  
 

• En el apartado de “Observaciones” se anotarán las actividades complementarias 

pertinentes o cualquier otra información que permita la comprensión de cada fase 

en particular y del procedimiento en general.  
 

• En los procedimientos se deberá especificar los órganos que intervienen en la 

ejecución de los mismos, hasta un nivel mínimo de Jefatura de Departamento.  
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• Cuando un mismo órgano sea el responsable de realizar una serie de actividades 

de manera continua, sólo deberá ir nombre en la primera de estas actividades, 

hasta en tanto no se efectúe un cambio de responsable.  

• Se deberá numerar las actividades en forma progresiva aún en caso de que 

existan varias alternativas de decisión.  
 

• Si el inicio de un procedimiento indica la recepción de documentos, mencione de 

quien los recibe.  
 

• Pueden incluirse dos o tres actividades en una sola, siempre y cuando sea 

comprensible su redacción.  
 

• Cuando sea necesario hacer alguna aclaración o indicar algo que no es posible 

mencionar como actividad, puede citarse de la manera siguiente: Con base en 

las atribuciones conferidas en el Reglamento Interior de la Secretaría. 
 

• Para no repetir actividades que ya han sido mencionadas, haga referencia a ellas 

con la leyenda: “Conecta con actividad N°...”  

 

• Indique el número de tantos en que se elabore, se envíe o se reciba cada 

documento.  
 

• Indique los acuses de recibo y el archivo de los documentos.  
 

• Cuando en el desarrollo del procedimiento se origine por primera vez algún 

formato, se deberá anotar su nombre completo y en las actividades subsecuentes 

se podrá mencionar su nombre genérico y/o su clave de identificación.  
 

• En la distribución de documentos debe indicarse a qué puestos o áreas se envían.  
 

• Indique si el archivo es temporal o definitivo.  
 

• Para lograr mayor fluidez en el procedimiento, deberá representar primero la 

alternativa más corta, ejemplo: si la decisión negativa implica 10 actividades y la 
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afirmativa sólo 2, represente primero la afirmativa y posteriormente la negativa.  
 

• Indique el término del procedimiento con la leyenda “TERMINA 

PROCEDIMIENTO”.  

 

Los responsables de ejecutar los trámites deberán describir sus procedimientos en 

el siguiente formato:  
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Figura 5. Descripción de actividades 
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Instructivo de llenado  
1.-  Nombre: Anotar el nombre del procedimiento.  

2.- Clave del Procedimiento: Se compone de las siglas PR que significa 

procedimiento, DO significa Dirección de Organización (las siglas pueden variar 

dependiendo de la unidad administrativa solicitante) y 00 que es el número 

consecutivo del procedimiento.  

3.- Fecha: Anotar el día, mes y año en que se implanta el procedimiento.  

4.- Versión: Anotar el número de documento que existe con el mismo título, inicia 

con el 1.0  

5.- Página: Anotar el número de página consecutivo con el total de páginas del 

procedimiento, ejemplo: 1 de 10, 2 de 10, 3 de 10, etc.  

6.- Unidad Administrativa: Anotar el nombre de la dirección general responsable, 

ejemplo: Dirección General, Dirección de administración, etc.  

7.- Área Responsable: Anotar el nombre del área responsable del procedimiento, 

ejemplo: Dirección de Organización.  

8.- Paso: Anotar el número de la actividad.  

9.- Responsable: Anotar el nombre del área responsable de la actividad, ejemplo: 

Departamento de Procedimientos.  

10.- Actividad: Anotar en forma narrativa la actividad la cual deberá empezar en 

tercera persona del singular.  

Ejemplo: Recibe, envía o autoriza  

11.- Documento de Trabajo: Anotar el nombre o las siglas del documento al que 

se hace referencia en la actividad.  

 

1.5.3. Diagrama de flujo  

El diagrama de flujo es una herramienta fundamental para la elaboración de un 

procedimiento, ya que a través de ellos podemos ver gráficamente y en forma 

consecutiva el desarrollo de una actividad determinada.  

También es una representación gráfica que muestra la secuencia en que se realiza 

la actividad necesaria para desarrollar un trabajo determinado, el cual deberá iniciar 
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con un verbo en infinitivo, ejemplo: Recibir, enviar, turnar, procesar, etc.  

Figura 6. Diagrama de flujo 

1.5.3.1 Simbología diagrama de flujo 

 

Tabla 2. Simbología diagrama de flujo 

                  

  

  

Procedimiento PR-DO-00   

  

Nombre del Procedimiento 

 Fecha:   

   Versión:   

   Página:   

  
Unidad Administrativa: Área Responsable: 

  

        
    

  

  Diagrama de Flujo 
    

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

  

 

 

 

   

                         

2 

1 

3 

4 

5 

7 6 

La 

remuneración 

de las 

actividades se 

deberá 

enmarcar en 

un rectángulo 

en la parte 

inferior 

izquierdo del 

cuadro  
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Símbolo Nombre Descripción 

 

 

 

 

 

Inicio o 

termino 

Señala donde inicia o termina un 

procedimiento. 

  

Actividad 

Representa la ejecución de una o más 

tareas de un procedimiento. 

 

  

Decisión 

Indica las opciones que se puedan seguir en 

caso de que sea necesario tomar caminos 

alternativos. 

 

  

 

Conector 

Mediante este símbolo se pueden unir, 

dentro de una misma hoja dos o mas tareas 

separadas físicamente en el diagrama de 

flujo, utilizando para su conexión el numero 

arábigo; indicando la tarea con la que se 

debe continuar. 

  

 

Conector 

de pagina 

Mediante este símbolo se pueden unir, 

cuando las tareas quedan separadas en 

diferentes paginas; dentro del símbolo se 

utilizara un numero arábigo que indica la 

tarea a la cual continua el diagrama. 

 

  

Documento 

Representa un documento, formato o 

cualquier escrito que recibe, elabora o 

envía. 

  

 

 

Se utiliza para indicar comentarios o 

aclaraciones adicionales a una tarea y se 

puede conectar a cualquier símbolo del 
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Nota 

diagrama en el lugar donde la anotación sea 

significativa. 

Dentro de este símbolo se puede informar: 

 El nombre del procedimiento que 

antecede al que se describe, esto 

cuando el procedimiento se ha 

dividido en varios. 

 Tiempo necesario para realizar 

cierta(s) tarea(s) realizada(s) por una 

instancia que esporádicamente 

intervenga en el procedimiento. 

  

 

 

Flujo 

Conecta símbolos, señalados la secuencia 

en que deben realizarse las tareas. 

 

 

  

Actividad    

Opcional 

Representa la ejecución opcional de una 

tarea dentro de la secuencia del 

procedimiento. 

 

  

Documento 

Opcional 

Representa un documento que dentro del 

procedimiento puede elaborarse, requerirse 

o utilizarse. 

 

  

 

Proceso 

Indica el procedimiento de la información. 

 

 



33 

 

Tabla 3. Software para el diseño de diagramas de flujo 

 

 

Software 

Definición 

 Ofrece un único producto de software inteligente 

llamado AuraPortal Helium que gracias a su estructura 

modular permite controlar desde un simple proyecto o 

la gestión de un departamento hasta la gestión 

completa integrada del conjunto de la empresa u 

organización mediante un software de procesos BPM 

(Business Process Management) moderno, flexible y 

cuyo manejo está al alcance de cualquier persona sin 

necesidad de conocimientos técnicos. 

 Permite diseñar, documentar y evolucionar su modelo 

de proceso con confianza. El intuitivo sistema “drag 

and drop”, las actualizaciones libres de código y las 

herramientas de generación automática de 

documentos hacen de esta una experiencia 

placentera, incluso sin conocimientos técnicos. 

 Una interfaz intuitiva de drag-and-drop permite a los 

analistas de negocios modelar flujos de trabajo 

basado en aprobaciones de una forma más efectiva. 
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1.5.3.2 Software para diseño de diagramas de flujo 

1.5.4. Formatos e instructivos  

Un formato es una pieza de papel impresa, que contiene datos fijos y espacios en 

blanco para ser llenados con información variable, que se usa en los procedimientos 

de oficina; puede constar de uno o varios ejemplares que pueden tener destinos y 

usos diversos.  

Es necesario que, inmediatamente después de terminada la descripción del 

procedimiento, se incluyan los formatos y documentos que en él se utilizan, así 

como sus respectivas guías de llenado.  

1.5.5. Anexos  

Los anexos son documentos de apoyo o adicionales de consulta que se deberán 

tomar en cuenta para llevar a cabo una actividad o trámite dentro procedimiento.  
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CAPITULO II. ANÁLISIS Y DESCRIPCIÓN DEL ESTADO ACTUAL 

DE LOS PROCEDIMIENTOS DE LA EMPRESA INET 

 

A continuación describiremos las áreas y las actividades que se realizan 

actualmente dentro de la empresa INET. 

 

2.1 Área de administración y finanzas 

 

En esta área encontramos que realizan las siguientes actividades: 

 

 Cobrar. Si llega el cliente a oficina se busca en la base de datos, se le dice 

cuanto pagará y se crea su nota de remisión, después se registra en una lista 

de pagos, si está desactivado se manda a activar vía correo electrónico al 

área de TI. 

 
Figura 7. Cobrar 
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 Registrar pagos en banco. Se abre la banca, se verifican los pagos entrantes 

y se registran en la lista de pagos, si está desactivado se manda a activar vía 

correo electrónico. Algunos pagos no tienen referencia, así que el cliente 

tiene que marcar para dar la referencia. 

 

Figura 8. Registrar pagos en banco 

 

 

 Hacer facturas. Se abre un software llamado AppFacture, en éste se genera 

la factura, se envía por correo electrónico, se imprime y se registra. No todos 

los clientes requieren factura.  

 Pago a proveedores. Se hace el pedido de lo que se requiera, se hace una 

transferencia o depósito en el banco, se imprime comprobante y se envía vía 

correo electrónico.  

 Hacer llamadas para cobrar. Se tiene una lista de clientes que deben más de 

un mes, se les marca por teléfono y se les notifica su adeudo, se hace un 

acuerdo para pagar y si ya no desea pagar se cancela el contrato siempre y 

cuando ya se hayan cumplido 18 meses del contrato.  
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 Enviar paquetería a contador. A todas las facturas y comprobantes de pago 

se les saca copia y se registran en una base de datos para enviársela al 

contador. 

 Pagar nómina. Se registra el pago y se da el pago en efectivo a todos los 

empleados. 

 Hacer corte de caja. Diario se registran los ingresos y gastos de la empresa, 

al final se suman y se compara con el efectivo que hay en caja. Para hacer 

corte de banco se abre la banca y se registran los pagos, también se suma y 

se verifica que coincida la cantidad.  

 Envío de estados de cuenta. Cada mes el cliente recibe su estado de cuenta, 

éste se hace manual en Word cambiando fechas y montos a pagar y se envía 

vía correo electrónico. 

 

 

Figura 9. Envío de estados de cuenta 

 

 

 Mandar a activar o desactivar servicios. Diario se verifican los clientes que ya 

deberían de haber pagado después de su fecha de pago se le dan dos días 
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hábiles más para pagar, si no se registra su pago en esos dos días, se 

mandan a cortar los servicios. Pero si ya pagó, se manda a activar. 

 Dar de alta a clientes nuevos. Se entregan los contratos ya instalados a esta 

área y se registran en una lista de clientes donde vienen todos sus datos, se 

escanean sus archivos, aparte se registran en la lista de pagos y se archiva 

su documentación. 

 Revisión y validación de documentación. El cliente entrega su IFE y un 

comprobante de domicilio reciente, éstos se verifica que sean válidos y que 

coincidan con lo que está en el contrato. 

 Requisición. Cuando un área necesite algún material de papelería, equipos 

o algún servicio para la empresa, se llena un formato con el material 

solicitado y el costo. Una vez entregada la requisición,  
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Figura 10. Requisición 
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2.2 Área de soporte técnico 

 

Los empleados de esta área realizan las siguientes actividades: 

 

 Reparaciones. Cambios de antena, access point, cable, poe, etc., cambios 

de contraseña, reconfiguración de antena y/o access point,  

 
Figura 11. Reparaciones 

 

Instalaciones. El técnico recibe la orden en un folder con una hoja de aceptación de 

servicio y del cuidado de los equipos que el cliente debe de tener y firmar cuando 

se le entregue el servicio, también viene una tarjeta de pago donde viene  sucursal, 

número de cuenta y referencia para pagos en banco.  

Para instalar, el técnico primero ubica el domicilio, llega, se presenta, instala, 

configura, hace pruebas y entrega el servicio. 
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Figura 12. Instalaciones 

 

 

 Cambios de domicilio.  

 Retiro de equipos (Actividad de desinstalación). Reciben la orden de retiro de 

equipos, van al domicilio, retiran los equipos, el cliente firma de lo que se 

están llevando los técnicos.  

 

Figura 13. Retiro de equipos 
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 Actividad estudio de línea de vista (E.L.V.) 

 
Figura 14. Estudio de línea de vista 

 

 

 

 Actividad inventarios de equipos y materiales de instalación. 

 
Figura 15. Inventario de equipos 
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 Actividad unidades móviles 

 
Figura 16. Unidades móviles 

 

2.3 Área de atención a clientes 

Realizando entrevistas a los empleados se recopilo la siguiente información de las 

actividades que realizan en esta área: 

 Levantar reporte. Si lo puede resolver al momento lo hace, si no, envía 

reporte al área de TI para dar solución, 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Figura 17. Levantar reporte 
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 Abrir la puerta. Saludar por el interfon, preguntar asunto y abrir la puerta 

principal, una vez arriba, abrir la otra puerta y pasar al cliente. 

 

 Atender a clientes. Contestar llamadas. Levantar el teléfono, saludar, verificar 

con quien llama, recibir recado que puede ser: levantar reporte,  pedir 

informes sobre el servicio, información acerca de su pago, información 

acerca de su contrato. 
Figura 18. Atender a clientes 
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 Hacer hoja de aceptación de servicio. Llega correo del área de 

comercialización, copian datos al formato de hoja de aceptación de servicio 

y crean la tarjeta de pago, en la cual viene sucursal, cuenta bancaria y 

referencia, por si desean pagar en banco. Esto se entrega al técnico para 

cuando vaya a instalar entregue el servicio y el cliente firma de recibido, una 

copia se la queda la empresa.  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 19. Aceptación de servicio 
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 Hacer orden de reparación. Llega un correo de TI especificando por que es 

orden de reparación, se llena el formato con los datos del cliente y se entrega 

al técnico. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 20. Orden de reparación 
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 Orden de desinstalación. Recibe correo de administración notificando la 

desinstalación de los clientes que ya no pagaron o que cancelaron el 

contrato. La orden se entrega al técnico 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Figura 21. Desinstalación 
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2.4 Área de comercialización 

 

En esta área realizan sus procedimientos de la siguiente manera: 

 

 Buscar clientes. Salir a campo a repartir flayers, hacer perifoneo, por redes 

sociales, vía telefónica, anuncio en la radio o llegan directamente a la oficina.  

 Hacer propaganda. Banners, flayers, lonas, gorras, etc. 

 Dar informes. Ya sea por teléfono, en campo o en oficina, se dan todos los 

costos de los planes, instalación, cláusulas del contrato, etc.  

 Hacer estudios de línea de vista. Se ubica el domicilio en la página 

airlink.ubnt.com, y se saca la distancia y el perfil de elevación que hay del 

domicilio del cliente a la torre más cercana, si es viable y si no hay 

interferencia o no está muy lejos, se procede a hacer el contrato, si no, se 

guarda la información del cliente para una futura contratación.  

 Hacer contratos. Una vez que el estudio de línea de vista haya sido 

aceptable, en oficina se llena una solicitud de contrato y un aviso de 

privacidad que el cliente tiene que firmar, el cliente entrega copia de su INE 

y de su comprobante de domicilio, todo esto se junta en un folder y se revisa 

por la persona encargada de cajas, a su vez, le hacen el cobro del contrato 

y de la primer mensualidad, se le entrega su nota de remisión y una copia del 

contrato al cliente. Mientras se le está cobrando al cliente, su contrato es 

escaneado y enviado al área de TI para crear usuario y contraseña, el 

personal que hizo el contrato marca a sus referencias. Una vez realizadas 

estas actividades se despide al cliente. Los contratos nuevos se registran en 

una base de datos. 

 Hacer cambios de plan y/o titular y/o domicilio. El cambio se realiza en 

oficinas, nuevamente se llena un contrato con la nueva información, el cliente 

firma y si es necesario realiza el pago de mensualidad o de cambio de 

domicilio según sea el caso. Se envía un correo electrónico a todas las áreas 

para que hagan los cambios necesarios y estén enterados.  

 Cancelación de contrato. Se realiza también en oficinas, puede que cancelen 

con el servicio ya instalado o que aún no se lo instalan. Para esto se pone un 

sello al contrato cancelado y el cliente escribe el motivo por el cual desea 

cancelar, si es necesario pasa a cajas por devolución de su dinero. Se envía 

correo electrónico a todas las áreas para que hagan las modificaciones 

correspondientes. 
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2.5 Área de tecnologías de información 

 

 Atender reportes. Recibir correo del área de atención a clientes, dependiendo 

del reporte se realizan diferentes actividades.  

 Aparece la página de inicio, pero no lo deja entrar 

a. Falta de pago: verificar en el área de cobranzas que su pago ya esté 

realizado o recordarle al cliente que tiene que hacerlo.  

b. Usuario y/o contraseña incorrectos: verificar en winbox si es éste el 

error y verificar con el cliente su usuario y contraseña. 

 

 No permite conectar todos sus usuarios. 

c. Todas sus sesiones ya están ocupadas: hacerle ver al cliente que ya 

tiene ocupadas sus sesiones, tiene que cerrar alguna de ellas para 

que pueda conectar el dispositivo que quiera. Para poder cerrarla 

ingresa a la página 172.16.0.1, aparecerá el siguiente recuadro y 

tendrá que dar clic en el botón log off. 

 

En caso de que el usuario no se pueda desconectar, se bota el usuario en winbox. 

Se selecciona el usuario a botar y se selecciona el botón menos (remove). 

 

  

En ocasiones no aparece el usuario en winbox para poder botarlo. En este caso se 

entra a la antena del usuario, en la pestaña de MAIN y en la opción DHCP Leases 

se muestra cuantos equipos están conectados, se verifica con el usuario para 

corroborar que esté ocupando todos los usuarios que aparecen en su antena, si 

algún equipo no es de él o si no lo está ocupando y solo está registrado.  

 

 Servicio lento 

d. Verificar que tenga el plan correcto en User Manage 

 

e. Verificar los valores en su antena. 

Los valores óptimos son: 

 Las gráficas permiten saber la calidad del enlace 

 Vertical/Horizontal -49/-52 dBm 

 CCQ en un rango de (90-100%) 

 Noise Floor debe estar entre -90dBm a -105dBm 

 Si tiene los valores muy malos, sería necesario mandar a los técnicos a 

reorientar la antena, en caso de que los valores no mejoren, se sugerirá al cliente 

que cancele el servicio. 
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En algunos casos, como son los planes de 6 megas o más están saliendo por 

Alestra, no tendría que haber problema con su servicio, sin embargo si el usuario 

hace este reporte se verifica directamente con él; que no esté haciendo una 

descarga o alguna actividad que requiera de muchos megas y que los esté 

ocupando todos en esto.  

Si el usuario insistiera en que no está descargando o que no tiene ninguna 

computadora ocupada se le envía el screenshot de su gráfica para demostrarle que 

su servicio es óptimo.  

 

f. Revisar los valores del  TRAFIC SHAPING de su antena para 

verificar que sean los correctos de acuerdo a su plan  

 

 No aparece la página de inicio 

g. Verificar con el usuario que sus equipos estén bien conectados a la 

corriente eléctrica y que estén encendidos.  

h. Dar al usuario la dirección 172.16.0.1, escribirla en la barra de 

direcciones y con ésta tiene que aparecer la página de inicio, si no 

aparece es necesario verificar alguno de éstos puntos:   

i. Se verifican las redes inalámbricas y en caso que la red diga 

UBNT; su  Access point está reseteado, en este caso se manda 

a los técnicos a configurar nuevamente su equipo, éste tiene un 

costo extra.  

ii. Se monitorea la antena del cliente y/o se hace un ping largo 

para verificar si la antena está “arriba”, si no se permite ingresar 

a la antena y el ping no responde también es necesario mandar 

a los técnicos a verificar el servicio ya que la antena puede 

haberse desenlazado o reseteado. 

iii. Se verifica que la antena esté bien configurada 
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Figura 22. Reportes 
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 Activar/ desactivar usuarios. El departamento de cobranza se encarga de 

enviar un correo electrónico con los usuarios que se tienen que desactivar o 

activar, ya que no han pagado, ya pagaron  o por alguna otra situación que 

en el correo se especificará. Para esto solo se abre el usuario que vaya a ser 

activado/desactivado y se selecciona el botón DISABLED para desactivar y 

para activar se selecciona también quitándole la palomita. Se guardan 

cambios y se notifica al departamento que ya se realizó el cambio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 23. Activar/desactivar 

usuarios 
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 Crear usuarios nuevos. El área de ventas se encargará de enviar escaneado 

el contrato del cliente para que se cree su usuario.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En Usser Manager en la opción ADD se abre una ventana donde se ingresa el 

usuario y la contraseña nuevos, además de los datos personales del cliente y el plan 

que ha contratado.  Se guarda.  

 Asignar ip. Con el mismo contrato escaneado que envía el área de ventas se 

asigna una ip diferente a cada cliente nuevo, esto se actualiza en una base 

de datos de control de ip para evitar que se dupliquen. 

 

 Hacer cambios de plan, usuario o contraseña. El área de ventas se encarga 

de enviar el nuevo contrato del cliente para así poder cambiar el plan. Si el 

cliente elige algún plan que NO es ilimitado, simplemente se selecciona el 

plan que desea y se guardan los cambios. 

Si el cliente desea un plan ilimitado, se selecciona el plan que se va a hacer ilimitado 

y en el número de usuarios solo se selecciona 1. Ahora se tiene que ingresar a la 

antena del cliente para aplicar una NAT (configuración especial) que es lo que 

permitirá hacer el plan ilimitado. 

 

Figura 24. Crear usuario 
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Para cambiar usuarios y contraseñas únicamente se borran los que ya están y se 

ingresan los nuevos datos, se guardan cambios. Esto se realiza en el software 

usser manager. 

 

 Actualizar antenas 

 Cambio de nombre. Se abre la antena del usuario asegurándose que su 

IP sea correcta. En la pestaña system da la opción de Device Name, ahí 

es donde se escribirá el nombre completo del usuario seguido de las dos 

últimas cifras de la IP 

 Cambio de contraseña. En la misma pestaña, en el apartado System 

Accounts se cambia la contraseña anterior por la nueva. Se guardan 

cambios.  

 Actualizar firmware. En la misma pestaña System, en la parte superior 

está el apartado donde se carga el firmware, se da clic en examinar, se 

busca el archivo, se abre y se sube, esperando mientras carga. Al 

cargarse, la antena se reinicia y vuelve a pedir que se ingrese usuario y 

contraseña.   

Figura 25. Cambios de 

plan 
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 Ingresar usuarios a mapa. Cada vez que hay un cliente nuevo se     

ingresa en un mapa de control de clientes, se da de alta la ip de la antena y 

así es más fácil y visual si un cliente no tiene servicio. 

2.6 Análisis de áreas actuales 

 

La anterior información se obtuvo por medio de entrevistas realizadas a los 

empleados que realizan estas actividades, ellos nos proporcionaron sus 

“manuales”, observamos que carecen de secuencia y orden puesto que hay 

actividades que se duplican o que no llevan un orden en la realización y en cuanto 

a documentación solo algunos departamentos y actividades cuentan con diagramas 

de flujo que son hechos por los mismos empleados según como ellos realizan la 

actividad, son elaborados en Word y no en una programa especializado  de 

diagramas de flujo, por lo que tampoco tienen un formato específico. 

 

También notamos que los empleados no ven la importancia de tener estos 

manuales bien organizados, en sus respectivos formatos y documentados ya que la 

mayoría de las actividades se aprendieron de forma empírica, además de que 

constantemente están cambiando la forma de realizar las actividades. 
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3.1 Introducción 

 

El presente manual de organización de la Empresa INET tiene como propósito 

precisar las actividades que debe realizar cada área, deslindar responsabilidades y 

evitar duplicidad de actividades, servir como guía de orientación  en la estructura y 

funcionamiento de la empresa. 

Este documento es de consulta general y sirve como instrumento de información en 

todas las áreas que conforman la Empresa INET, es un medio para familiarizarse 

con la estructura orgánica y con los diferentes niveles jerárquicos que conforman 

esta Organización. 

 Su consulta permite identificar con claridad las funciones y responsabilidades de 

cada una de las áreas que la integran, conocer las líneas de comunicación y 

proporcionar los elementos para el desarrollo de sus funciones,  

Por ser un documento de consulta frecuente, este manual deberá ser actualizado 

cada seis meses, o cuando exista algún cambio organizacional, por lo que cada una 

de las áreas que la integran, deberán aportar la información necesaria para este 

propósito. 
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3.2 Objetivo del Manual  

 

Este manual tiene como objetivo primordial la regularización organizacional y 

funcional de la Empresa INET con el fin de cumplir con las necesidades de la misma. 

 

 

3.3 Antecedentes  

 

La empresa se encuentra ubicada en Fray Pedro de Gante Sur No. 413-3 C.P. 

56190 Texcoco Edo. De México. 

INET es una empresa proveedora de servicios de internet, la cual lleva operando 

desde el 2010.  

Inicialmente la empresa  era llamada “Inet Card”, el servicio de internet se brindaba 

a través de tarjetas de prepago, contando con diferentes planes de pago, pero a 

largo plazo tenían problemas con la cobertura, ya que la señal se desviaba o se 

cortaba por intermediarios como láminas, construcciones muy altas, árboles o 

diversos factores de este tipo.  

Después implementaron otro proyecto, constaba de antenas punto a punto, al inicio 

únicamente había una sola torre que repartía la señal a diferentes comunidades, es 

por eso que la señal no era de buena calidad o era interrumpida por diferentes 

factores. Tiempo después se fueron colocando repetidoras en algunas 

comunidades, con esto se pretendía brindar una mejor señal y ampliar el mercado. 

Así es como ha permanecido la empresa.  

Actualmente INET cuenta con nueve repetidoras en diferentes comunidades de 

Texcoco,  con alrededor de 1000 clientes conectados en total. 
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3.4 Marco Jurídico   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 26. SAT 
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Figura 27. SAT-2 
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Primer original del acta de asamblea general ordinaria de “Sistemas de 

Ecronegocios” S. A. Póliza Número 47, libro de registro de sociedades mercantiles 

1.6 de septiembre de 2007. 

 

Figura 28. Acta constitutiva 
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Figura 29. Acta constitutiva-2 
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Figura 30. Acta constitutiva-3 
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3.5 Misión y Visión  

 

Misión  

 Somos una empresa proveedora de servicios de Internet, ofreciendo éste 
servicio a comunidades rurales donde la conexión es deficiente, apoyando 

también al desarrollo social. 

 

Visión  

 Ser una empresa líder en la innovación tecnológica de la red de Internet, con 

una excelente calidad y un servicio prestigioso para ser reconocidos como 
una de las mejores empresas para conexión de Internet. 
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3.6 Estructura Orgánica  

 

 

1.0. Dirección general 
2.0. Área de administración  

2.1. Auxiliar 1 
3.0. Área de recepción 

4.0. Área de recursos humanos 

5.0. Área de cobranza 

6.0. Área de soporte técnico 

6.1. Auxiliar 1 

6.2. Auxiliar 2 

7.0. Área de Tecnologías de información  

7.1. Auxiliar 1 

8.0. Área de comercialización 

8.1. Auxiliar 1 

8.2. Auxiliar 2 
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3.7 Organigrama  
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Figura 31. Organigrama 
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3.8 Análisis y descripción de puestos 

Dirección General 

Puesto: Jefe de área 

Edad: Indistinta 

Sexo: Indistinto 

Estado civil: Indistinto 

Ubicación de Puesto: Dirección General 

Supervisa a: Área administrativa, recepción, área de recursos humanos, área de 

cobranza, área de soporte técnico, área de tecnologías de la información, área de 

comercialización. 

Escolaridad: Nivel Superior en Administración, Mercadotecnia o carrera a fin   

Manejo de equipo: Computador en un 90%   

Funciones y habilidades: Capacidad de análisis 

                                        Trabajo individual y grupo 

                                        Experiencia en área 

                                        Capacidad de toma de decisiones 

                                        Ser líder 

                                        Facilidad de palabra  

 

Área de administración  

Puesto: Jefe de área 

Edad: Indistinta 

Sexo: Indistinto 

Estado civil: Indistinto 

Ubicación de Puesto: Área de Administración 

Supervisa a: Auxiliar 

Escolaridad: Nivel Superior en Administración o comprobar experiencia en el área 

Manejo de equipo: Computador en un 90%   

Funciones y habilidades: Capacidad de análisis 

                                        Trabajo individual y grupo  
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Puesto: Auxiliar 

Edad: Indistinta 

Sexo: Indistinto 

Estado civil: Indistinto 

Ubicación de Puesto: Área de Administración 

Supervisa a: Ninguno 

Escolaridad: Nivel Medio Superior concluida, carrera técnica en administración 

Manejo de equipo: Computador en un 90%   

Funciones y habilidades: Capacidad de análisis 

                                       Trabajo individual y grupo  

                                       Puntualidad en las actividades asignadas. 

 

Área de recepción 

Puesto: Recepcionista 

Edad: Indistinta 

Sexo: Mujer 

Estado civil: Indistinto 

Ubicación de Puesto: Área de recepción 

Supervisa a: Ninguno 

Escolaridad: Nivel Medio Superior concluida 

Manejo de equipo: Computador en un 90%   

Funciones y habilidades: Trabajo en equipo 

                                        Ser cordial 

 

Área de recursos humanos 

Puesto: Jefe de área 

Edad: Indistinta 

Sexo: Indistinto 

Estado civil: Indistinto 

Ubicación de Puesto: Área de recursos humanos 

Supervisa a: Ninguno 

Escolaridad: Nivel Superior en Administración o carrera a fin 

Manejo de equipo: Computador en un 90%   

Funciones y habilidades: Capacidad de análisis 

                                        Trabajo individual y grupo  

        Capacidad de toma de decisión  
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 Experiencia en el área 

 

Área de cobranza 

Puesto: Jefe de área 

Edad: Indistinta 

Sexo: Indistinto 

Estado civil: Indistinto 

Ubicación de Puesto: Área de cobranza 

Supervisa a: Ninguno 

Escolaridad: Nivel Superior en Contabilidad o carrera a fin 

Manejo de equipo: Computador en un 90%   

Funciones y habilidades: Capacidad de análisis 

                                        Trabajo individual y grupo  

                                        Capacidad de toma de decisión  

                                         Experiencia en el área 

 

 

Área de soporte técnico 

Puesto: Jefe de área 

Edad: Indistinta 

Sexo: Indistinto 

Estado civil: Indistinto 

Ubicación de Puesto: Área de soporte técnico 

Supervisa a: Ninguno 

Escolaridad: Nivel superior o superior en computación o carrera a fin 

Manejo de equipo: Computador en un 90%   

Funciones y habilidades: Capacidad de análisis 

                                        Trabajo individual y grupo  

                                        Capacidad de toma de decisión 

                                        Experiencia en el área 
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Puesto: Auxiliar 

Edad: Indistinta 

Sexo: Indistinto 

Estado civil: Indistinto 

Ubicación de Puesto: Área de Soporte técnico 

Supervisa a: Ninguno 

Escolaridad: Nivel Medio Superior concluida, carrera técnica en computación o a 

fin 

Manejo de equipo: Computador en un 90%   

Funciones y habilidades: Capacidad de análisis 

                                       Trabajo individual y grupo  

                                       Puntualidad en las actividades asignadas. 

 

Área de Tecnologías de información  

Puesto: Jefe de área 

Edad: Indistinta 

Sexo: Indistinto 

Estado civil: Indistinto 

Ubicación de Puesto: Área de tecnologías de la información 

Supervisa a: Auxiliar 

Escolaridad: Nivel Superior en Computación o carrera a fin 

Manejo de equipo: Computador en un 90%   

Funciones y habilidades: Capacidad de análisis 

                                       Trabajo individual y grupo  

                                       Capacidad de toma de decisión  

                                         Experiencia en el área 

Puesto: Auxiliar 

Edad: Indistinta 

Sexo: Indistinto 

Estado civil: Indistinto 

Ubicación de Puesto: Área de tecnologías de la información 

Supervisa a: Ninguno 

Escolaridad: Nivel Medio Superior concluida, carrera técnica en computación. 

Manejo de equipo: Computador en un 90%   

Funciones y habilidades: Capacidad de análisis 

                                       Trabajo individual y grupo  
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Puntualidad en las actividades asignadas 

 

 

Área de comercialización 

Puesto: Jefe de área 

Edad: Indistinta 

Sexo: Indistinto 

Estado civil: Indistinto 

Ubicación de Puesto: Área de comercialización 

Supervisa a: Auxiliar 

Escolaridad: Nivel Superior en Computación o carrera a fin 

Manejo de equipo: Computador en un 90%   

Funciones y habilidades: Facilidad de palabra 

                                        Trabajo individual y grupo  

                                        Capacidad de toma de decisión  

                                        Experiencia en el área 

 

 

Puesto: Auxiliar 

Edad: Indistinta 

Sexo: Indistinto 

Estado civil: Indistinto 

Ubicación de Puesto: Área de Comercialización 

Supervisa a: Ninguno 

Escolaridad: Nivel Medio Superior concluida, carrera técnica en administración 

Manejo de equipo: Computador en un 90%   

Funciones y habilidades: Capacidad de análisis 

                                        Trabajo individual y grupo  

                                        Puntualidad en las actividades asignadas. 
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3.9 Objetivos y Funciones 

 
Área de administración 

Objetivo 
Revisar, mantener actualizados y optimizar los recursos financieros de la empresa 

egresos e ingresos.  
Funciones 

 Solicitar cotizaciones a proveedores mayoritarios.  

 Pago a proveedores por transferencia interbancaria, depósito o efectivo.  

 Enviar paquetería al contador.  

 Archivo de clientes.  
 

 
Área de Recepción 
Objetivo 

Dar un excelente servicio a los clientes el cual sea rápido y eficiente.  
Funciones  

 Contestar teléfonos y canalizar llamadas al área correspondiente.  

 Recibir visitantes  

 
 

Área de Recursos Humanos 

Objetivo 
Contar con el personal capacitado y el perfil adecuado para cada área de trabajo y 

llevar un excelente control del personal para la realización de su pago.   
Funciones 

 Pago de nómina 

 Reclutamiento del personal 

 Capacitaciones  

 Control de permisos, faltas, retardos 
 

Área de cobranza 
Objetivo 

Contar los ingresos al día para una mejor administración de los recursos 
financieros. 
Funciones 

 Recibir pagos en banco 

 Hacer cortes de caja diarios 

 Registro de ingresos y egresos diarios 
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Área de soporte técnico 
Objetivo: 

Realizar mantenimientos continuos al hardware de la empresa para el buen 
funcionamiento del servicio.   
Funciones: 

 Instalaciones 

 Reparaciones 

 Mantenimiento a torres, sectoriales, enlaces y antenas 

 Mantenimiento a unidades de transporte 

 
Área de Tecnologías de información  

Objetivo 
Dar el mejor servicio de internet a los clientes y una pronta respuesta a su reporte 
Funciones: 

 Ingresar al software 

 Monitoreo de antenas 

 Resolver reportes 

 Crear usuario, contraseña, clave WPA2 y IP 

 Ingresar usuarios al mapa de monitoreo “The Dude” 

 Activar/desactivar usuarios 

 Cambios de plan 
 
Área de comercialización 

Objetivo 
Tener en la empresa un crecimiento significativo en los clientes para lograr el 

crecimiento de la misma dando un buen servicio de atención.  
Funciones 

 Atención a clientes 

 Hacer estudios de línea de vista 

 Elaborar contratos 

 Cambios de plan o titular 

 Cambios de domicilio 

 Actualización de información en redes sociales 

 Cancelación de servicio 
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3.10 Glosario de Términos 

 
ACTIVIDAD: Conjunto de operaciones o tareas que son ejecutadas por una persona 

o unidad administrativa como parte de una función asignada. 
 

ORGANIGRAMA: Representación gráfica de la estructura orgánica que debe 

reflejar en forma esquemática, la posición de las unidades administrativas que la 
componen, los tramos de control, nivel jerárquico, canales formales de 

comunicación y coordinación, así como líneas de mando. 
 
OBJETIVO: Es el enunciado del propósito que se establece para realizarse en un 

período determinado. 
 
ÁREA: Parte de la institución en la que se subdivide y a la cual se asigna una 

responsabilidad. 

 
MANUAL DE ORGANIZACIÓN: Documento que contiene información detallada 

referente a los antecedentes, marco jurídico administrativo, estructuras y funciones 

de las unidades administrativas que integran la institución, señalando los niveles 
jerárquicos, grados de autoridad y responsabilidad, canales de comunicación y 

coordinación; asimismo, contiene organigramas que describen en forma gráfica la 
estructura de organización. 
 

WPA: Es un sistema para proteger las redes inalámbricas; creado para corregir las 

deficiencias del sistema previo. 
 
WPA2: Es un sistema para proteger las redes inalámbricas; creado para corregir 

las vulnerabilidades detectadas en WPA. 

 
IP: (Internet Protocol) Es un número que identifica, de manera lógica y jerárquica, a 

una Interfaz en red 

 
ISP: Proveedor de servicios de Internet. Empresa que brinda conexión a los clientes  

 

 

 
 

https://es.wikipedia.org/wiki/WPA
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4.1 Índice 

 
Introducción 

Objetivo del manual 
 

 

ÁREA DE ADMINISTACIÓN 

Solicitar cotizaciones a proveedores mayoritarios 

Pago a proveedores por transferencia interbancaria, deposito o efectivo 

Enviar paquetería al contador 

Archivo de Clientes 

Autorización de pago de nómina 
 

 

RECEPCIÓN 

Contestar teléfonos y canalizar al área correspondiente 

Recibir Visitantes 

Llevar agenda de dirección general 
 

 

ÁREA DE RECURSOS HUMANOS 

Pago de Nomina 
Reclutamiento de personal 

Capacitación 

Control de permisos, faltas y retardos 
 

 
ÁREA DE COMERCIALIZACIÓN 

Dar informes 
Estudio de línea de vista 

Elaborar contratos 
Cambios de plan o titular 
Cambios de domicilio 

Actualización de información en redes sociales 

Cancelación de Servicio 
 

 

ÁREA DE COBRANZA 
Recibir pagos en banco 
Cobrar a los clientes en cartera vencida 

Registrar ingresos y gastos en caja
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ÁREA DE SOPORTE TÉCNICO 

Instalaciones 
Reparaciones 

Mantenimiento de torres, sectoriales y enlaces 
Mantenimiento a unidades de transporte 
Configuración antenas 

 
ÁREA DE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN 

Ingresar al software 
Monitoreo de antenas 

Resolver reportes 

Crear usuario, contraseñas, clave WPA2 y asignar IP 
Ingresar usuarios al mapa de monitoreo "The Dude" 

Activar o desactivar usuario 
Cambios de Plan
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4.2. Introducción 

 

 
El presente documento es un manual de procedimientos para la 

empresa INET. 
 

 
Dicho manual contiene información de los procedimientos de cada una de 

las áreas, es decir la forma en que se deberá hacer el trabajo dentro de la 

empresa, con el fin de facilitar cada una de las actividades y así permita 

disminuir y optimizar los tiempos. 
 
 
 

Se ha elaborado el presente manual con el fin de mantener un registro 

actualizado de los procedimientos que se ejecutan dentro de la empresa 

con el fin de alcanzar los objetivos de la misma y contribuya a orientar al 

personal de cada una de las áreas en las actividades encomendadas. 
 

 
Cabe mencionar que el presente manual deberá revisarse cada seis meses 

con respecto a la fecha de autorización o bien cada que exista una 

modificación en la empresa. 
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4.3. Objetivo del manual 

 

 
     Ofrecer una base para capacitación del personal nuevo. 

 
     Sirva de base para mejoras de los procesos de la empresa. 

 

 
     Brindar una visión clara y objetiva de los procesos. 

 

 
     Optimizar los recursos de la empresa. 
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4.4 Área de administración 
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4.5 RECEPCIÓN 
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4.6 ÁREA DE RECURSOS HUMANOS   
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4.10 ÁREA DE TECNOLOGÍAS DE 

INFORMACIÓN   
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y TRABAJO FUTURO 

 

El aporte de la tesis es que no se puede hacer un software embebido a una empresa 

PyME si se carece  de una estructura orgánica y procesos administrativos. 

Se encontró un nicho de oportunidad debido a que muy pocas empresas tienen 

sistemas de información, por lo tanto empresas que desarrollan software también 

deben incluir una consultoría administrativa. Es decir, el análisis organizacional y de 

procedimientos de las PyMES.  

Durante el desarrollo de la tesis se vio la importancia de  tener  la elaboración y uso 

de los manuales organizacionales y de procedimiento para el buen funcionamiento 

de la empresa ya que sin éste no se puede tener un orden en las actividades y 

muchas veces resultan repetitivas, costosas y tardías. 

Puesto que no se cuenta con una cultura empresarial es necesario empezar a 

educar a los empresarios para la realización de los manuales ya que son una 

herramienta básica para el buen funcionamiento de la misma y que en su mayoría  

las empresas PyMES no cuenta con ellos, solo realizan sus actividades de manera 

espontánea o como mejor les parezca, realizan cambios contantes en sus 

actividades sin llevar una documentación. 

Cabe mencionar que es necesario el desarrollo de un software a la medida para 

sistematizar el funcionamiento de la empresa y así lograr con este que las 

actividades sean más eficientes y confiables. 

Con la investigación que se realizó ya se tienen las bases para que se desarrolle el 

software ya que la empresa INET hasta el momento no cuenta con uno, debido a 

los constantes cambios en sus actividades y la no documentación de las mismas. 

En el presente trabajo se muestra ya el manual el cual puede servir como  base 

para desarrollar el software. 

Se entregará el manual de procedimientos y organizacional a la empresa como una 

propuesta viable para el desarrollo de sus actividades y como sugerencia se les 

informara que conforme vayan cambiando actividades vallan realizando 
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modificaciones en el manual, para que en un futuro no muy tardío el desarrollo de 

su software sea fácil de desarrollar. 
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