ADMINISTRACION DE LOS MANUALES
DE PROCEDIMIENTOS
EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

La elaboracién cuidadosa de los manuales de procesos y su adecuada divulgacion y control facilitan el éxit
de la empresa en sus diferentes actividades, independientemente de que su elaboracién sea en tomos de t
intercambiables o de que su consulta se efectle por pantalla.

Con el estado actual de innovacion tecnolégica, la complejidad de los mercados y la competividad, que
tipifican al mundo empresarial moderno, los gerentes perciben que la buena elaboracién y difusion de los
objetivos, politicas, estrategias, normas de trabajo y rutinas administrativas y operativas dentro del ambito
apropiado, son actos indispensables para el logro de los objetivos.

La finalidad del manual es ofrecer una descripcion actualizada, concisa y clara de las actividades contenide
en cada proceso. Por ello, un manual jamas podemos considerarlo como concluido y completo, ya que deb
evolucionar con la organizacion.

En nuestros dias, es un requisito esencial que las empresas de gran tamafio posean varios manuales de
procesos; no ocurre lo mismo en una entidad de porte pequefio o mediano, donde el gerente puede
preguntarse: ¢»compensara para nuestra empresa elaborar manuales de procedimientos?» <¢,Cudles mar
seran necesarios?». Responder en forma acertada estas

preguntas no resulta facil, por el hecho de no existir un limite exacto para el tamafio de la empresa que
justifigue la creacién de manuales. En un plano general, ellos son Utiles para todas ellas, independientemer
de su tamafio, nimero de empleados, actividad, etc.

Asi podemos pensar que una empresa comienza a justificar la creaciéon de un manual, cuando, en razén de
tamafio, actividades y complejidad, sus directivos empiezan a perder la visién de conjunto, a tener dificultac
en conocer las actividades y finalidades de las demas dependencias, en fin, a tener dudas respecto del limi
su autoridad y responsabilidad.

Es por demas inconveniente, y hasta cierto punto impracticable, confiar que alguien o pocas personas puec
tener la capacidad de memorizar todos los procesos y las normas asociadas con ellos, las rutinas y los
formularios necesarios en una organizacion. La verdadera orientacidn consiste en establecer una guia de
trabajo, oficial y racional, formalizando la aprobacién del conjunto de instrumentos administrativos y
estableciendo la obligatoriedad del uso a través de un manual, para evitar que el largo y arduo trabajo de la
organizacion sea diluido, distorsionado, negado y hasta ridiculizado por algunas personas que, generalmen
lo combaten “de todas las formas posibles porgue lo consideran innegesario.

CONCEPTO, OBJETIVOS Y VENTAJAS

Todo trabajo debe ser divulgado para conocimiento y utilizacion del grupo respectivo de la empresa. Para
alcanzar este objetivo, es preciso consolidarlo y presentarlo adecuadamente, bajo un documento conocido
como manual, que debe ser aprobado por la autoridad estatutaria, para que adquiera la fuerza necesaria'y -
aplique como corresponda, ya que existe la tendencia a resistir cualquier norma reguladora que limite ja
libertad de improvisar y de hacer lo que mas le convenga a cada uno.

Por manual dejp~cesos debemos entender la coleccion sistematica de los procesos que indique al persona



la empresa las actividades a ser cumplidas y la forma como deben ser realizadas.

Tiene como propdsito describir los procesos de ja empresa. Las rutinas de trabajo deben ser agrupadas de
manera que faciliten las consultas sobre el tema deseado y aseguren las orientaciones para ejecutar
adecuadamente las actividades en vigor.

El manual debe presentar una descripcion detallada de las rutinas de trabajo, acompafadas de los respect
graficos que faciliten su percepciéon y retencién, y del modelo de los formularios, con las instrucciones para
diligenciamiento.

El manual tiene como objetivos:

» Coadyuvar a la ejecucion correcta y oportuna de las labores encomendadas al personal y propiciar |
uniformidad en el trabajo.

» Permitir el ahorro de tiempo y esfuerzos en la ejecucion del trabajo, evitando la repeticion de
instrucciones.

« Servir de medio de integracion y orientacion al personal nuevo, que facilite su incorporacion al
trabajo.

« Facilitar el aprovechamiento de los recursos humanos y materiales.
» Ser un instrumento Gtil para la orientacién e informacion al cliente. Facilitar la supervisién y
evaluacion del trabajo.
 Propiciar el mejoramiento de la productividad de la empresa.
Las principales ventajas de los manuales pueden resumirse en:

Ayudan al incremento de la eficiencia, la calidad y la productividad.

Son una fuente importante y constante de informacion sobre los trabajos en la empresa. Aumentan la
predisposicion del personal para asumir responsabilidades.

Son un elemento importante de revision y evaluacion objetiva de las practicas de trabajo institucionalizadas
Representan una restriccion a la improvisacion que aparece en la empresa de las mas variadas formas.
Constituyen un instrumento efectivo de consulta, orientacién y entrenamiento.

Facilitan el proceso de hacer. efectivas las normas, procesos y funciones administrativas.

Evitan discusiones innecesarias y equivocos.

Ayudan a fijar criterios y patrones, asi como la uniformidad en la terminologia técnica. Con esto, facilita la
normalizacién de las actividades administrativas y productivas. Constituyen una memoria institucional.

REGLAMENTO Y MANUAL
Es comun encontrar empresas donde se redinen en un solo instructivo dos aspectos que bien vale la pena

analizar por sus implicaciones en la ejecucion del trabajo. El primero esta relacionado con los procesos de
trabajo propiamente dichos, en donde se presenta el paso a paso, el ejecutante, Jos documentos, sin el



contenido de los aspectos reglamentarios. El segundo aspecto se relaciona con las normas que se deben
cumplir en la ejecucion diaria del trabajo.

No es necesario enfatizar las confusiones que normalmente resultan de esta forma de estructurar manuale:
cuya principal caracteristica como bien sabemos es facilitar la realizacion de las labores, agilizar el trabajo
atender con prontitud al cliente.

Las normas generalmente se agrupan en un «reglamento», al cual se acude en procura de aclarar dudas s
el cumplimiento de la ley, las disposiciones generales, los estatutos, los cédigos, orientaciones y las
instrucciones especificas que se consultan esporadicamente y para casos muy particulares.

Por eso, resulta Gtil deslindar la parte normativa de la parte practica, con lo cual se gana agilidad y seguride
en la realizacion de las tareas y se delimita con claridad lo qué es estrictamente procedimental y lo que forr
parte de una normatividad o especie de «constitucion» a la que se acude en ocasiones muy especiales.
Para ilustrar la diferencia, podemos tomar el caso de las compras. La parte reglamentaria corresponderia a
definiciones (comité de compras, facultades para comprar, firmas autorizadas, controles, contratacién con
terceros, inscripcion de proveedores). La parte de los procesos se referiria al paso a paso de la compra,
indicando la secuencia desde el momento en que se genera la necesidad de compra hasta que se da entra
mercancia, el cual se ejecuta teniendo en cuenta las normas establecidas para la actividad de compras en
empresa.

La habilidad para manejar con acierto los dos aspectos comentados radica en definir hasta dénde es
conveniente y practico—por la condicidn de sencillez del proceso—juntar las normas y los procesos en un
mismo texto, o por el contrario, separarlos considerando que son partes vitales para la correcta, segura y
oportuna ejecucion del trabajo.

CARACTERISTICAS DEL MANUAL

Partiendo de las ventajas de la utilizacién de los manuales de procedimientos, se pueden enunciar algunas
caracteristicas que ellos deben cumplir:

Satisfacer las necesidades reales de la empresa.

Contar con instrucciones apropiadas de uso, manejo y conservacion.

Facilitar la localizacién de las orientaciones y disposiciones especificas,.mediante una
diagramacion que corresponda a su verdadera necesidad.

Redaccion simple, corta y comprensible.

Hacer uso racional y adecuado, por parte de los destinatarios.

Gozar de adecuada flexibilidad para cubrir diversas situaciones.

Tener un proceso continuo de revision y actualizacién.

Facilitar, a través del disefio, su uso, conservacion y actualizacion.

Estar debidamente formalizado por la instancia correspondiente de la empresa.



Un aspecto importante que debemos observar en materia de compilacién y consulta de jos manuales es el
relacionado con la utilizacion de aplicaciones de sistemas que permiten actualizacion y consulta rapidas de
ellos. En la medida en que la presentacién y consulta de los manuales pueda llevarse a cabo por medios
electrénicos mucho mejor desde el punto de vista de la agilidad, seguridad y costos.



