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RESUMEN

El Instituto de Servicios de Salud del Estado de Aguascalientes se encarga de
proporcionar y garantizar la salud para la poblacion de este estado. Por ello, el
departamento de Recursos Humanos cobra relevancia, pues debe garantizar que
este objetivo se cumpla.

Este caso practico tuvo como objetivo general el desarrollar el manual administrativo
para el departamento de Recursos Humanos del ISSEA, esto para definir los
procesos que en él se desarrollan, establecer los aspectos y puntos que debe

considerar y, por ultimo, que puedan ser replicados en el resto de la institucion.

Para cumplir con este objetivo se analiz6 la auditoria realizada de forma anual al
departamento, en el cual se encontré que una de las principales recomendaciones
es la de desarrollar los manuales administrativos. De igual forma se utilizaron
diversas herramientas como entrevistas y encuestas, mismas que fueron
soportadas a través de herramientas tecnolégicas. La observacién de campo fue
otro aspecto relevante ya que, de esta forma, se pudo recolectar informacion
indispensable para el desarrollo del FODA del departamento el cual soport6 y

delimit6 la creacion del manual administrativo.

Una vez que esta informacion se analizé se procedio a desarrollar dos manuales
contenidos en un manual administrativo, el de organizacion y el de procedimientos.
Estos manuales se hicieron tomando en cuenta las necesidades del departamento

y los resultados obtenidos con las herramientas previamente mencionadas.

Como resultado de la intervencion, se desarrollé el manual administrativo del
departamento de Recursos Humanos del ISSEA, mismo que se espera sea

implementado en un corto plazo y que este ayude a cumplir sus objetivos.



ABSTRACT

The Instituto de Servicios de Salud del Estado de Aguascalientes is responsible for
providing and guaranteeing health for the population of this state. Therefore, the
human resources department becomes relevant, as it must guarantee that this

objective is met.

The general objective of this case study was to develop the administrative manual
for the human resources department of ISSEA, in order to define the processes that
are developed in it, establish the aspects and points that must be considered and,

finally, that can be replicated in the rest of the institution.

In order to meet this objective, the annual audit of the department was analyzed, in
which it was found that one of the main recommendations is to develop
administrative manuals. In the same way, various tools were used, such as
interviews and surveys, which were supported through technological tools. The field
observation was another relevant aspect since, in this way, it was possible to collect
information indispensable for the development of the SWOT department which

supported and delimited the creation of the administrative manual.

Once this information was analyzed, it proceeded to develop two manuals contained
in an administrative manual, that of organization and that of procedures. These
manuals were made considering the needs of the department and the results

obtained with the previously mentioned tools.

As a result of the intervention, the administrative manual of the human resources
department of the ISSEA was developed, which is expected to be implemented in a

short period of time and to help it meet its objectives
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INTRODUCCION

Las organizaciones a lo largo del tiempo han conseguido evolucionar y perfeccionar
Su estructura organizacional, esto con la finalidad de lograr el control deseado y, de
esta forma, cumplir con los objetivos establecidos. Parte de establecer la estructura
organizacional es la de contar con diferentes departamentos que apoyen al control

y desarrollo de la empresa.

El departamento de Recursos Humanos generalmente es el encargado de
administrar y gestionar la seleccion y formacion del personal, desarrollar al recurso
humano, mejorar las relaciones laborales, administrar el servicio social, entre otras
actividades (Chiavenato, 2007). Debido a su constante interaccidén con el personal
de la organizacion se vuelve indispensable que exista una correcta gestion dentro
del departamento ya que, al ser el administrador del recurso humano, es necesario

gue cuente con las herramientas correctas para poder hacerlo.

Las investigaciones han demostrado la importancia de las practicas del
departamento de Recursos Humanos en el desempefio de toda la organizacion,
pero a su vez estas practicas soOlo tendran impacto estratégico si estan alineadas

con el resto del sistema de Recursos Humanos (Hernandez, 2003).

La correcta administracion y organizacion de los recursos con que cuentan las
empresas es de gran importancia, ya que, de esta manera, estos pueden ser
suministrados de forma oportuna y conveniente para cumplir con los objetivos
establecidos. Por tal motivo, las organizaciones buscan constantemente métodos y
herramientas que puedan servir para estos fines, entre ellos, el desarrollo de

manuales administrativos.

Los manuales administrativos pueden ser una herramienta de suma importancia
para las organizaciones por su amplio uso como herramienta de control. Ademas,
son indispensables debido a la complejidad de las estructuras de las
organizaciones, el volumen de sus operaciones, los recursos de que disponen, la
demanda de sus productos, servicios 0 ambos, y la adopcion de tecnologia de la

informacion (Franklin Fincowsky, 1998). Asi pues, la correcta administracion de los
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departamentos con que cuenta una organizacion esta fuertemente ligada con todas
aguellas herramientas con que se cuentan para el control de éstas, entre ellas los

manuales administrativos.

Para la realizacion de este caso practico se analizara al departamento de Recursos
Humanos del Instituto de Servicios de Salud del Estado de Aguascalientes (ISSEA),
el cual esté ubicado en la ciudad de Aguascalientes; su principal actividad es la de
administrar y controlar los Recursos Humanos asignados al laboratorio estatal con

el fin de proporcional al usuario la mejor atencién.

El objetivo general del departamento de Recursos Humanos del ISSEA se centra
en gestionar las relaciones laborales de la organizacion, realizar las labores de
operaciones y pagos para el personal y poder gestionar la sistematizacion del pago

para cada colaborador.

Para el desarrollo de este caso practico, se pretende realizar una propuesta de un
manual administrativo para el departamento de Recursos Humanos del Instituto de
Servicios de Salud del Estado de Aguascalientes (ISSEA). El objetivo principal de
desarrollar el manual administrativo para el departamento de Recursos Humanos
del ISSEA es que sirva como herramienta para el control interno del area y que esto
pueda verse reflejado en la calidad del servicio que en ella se ofrece. También se
busca que, a su vez, pueda ser utilizado como piloto para poder desarrollar

manuales administrativos para el resto de las areas de la institucion.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. ANTECEDENTES

Los manuales administrativos son un tema ampliamente documentado vy
desarrollado en las industrias actuales, sobre todo en las grandes empresas, esto
debido a la importancia de ellos (Choix & Velazquez, 2012). También representan
un elemento crucial para las organizaciones, ya que soportan de manera positiva
diversos aspectos que deben tener en cuenta para su correcto funcionamiento y
que se resume en una mejor calidad en el producto final que estos otorguen
(Fincowsky, 2017).

Los autores Choix y Velazquez (2012) mencionan que los manuales administrativos
son una parte importante dentro de las organizaciones, ya que son herramientas de
soporte importante para tener una adecuada operacion sin riesgos. Por lo que,
independientemente del giro o actividad de la organizacion, se resalta la importancia
de contar con manuales administrativos que puedan asegurar el funcionamiento
interno de la organizacion y que de esta forma el producto o servicio final sea de
calidad.

Existen antecedentes de estudios que plantean propuestas de manuales
administrativos en diferentes departamentos de las organizaciones y que sefalan la
importancia del desarrollo, implementacién y entendimiento de estos.

Segun Ramos (2011) la falta de un manual administrativo ocasiona que exista
deficiencia en la prestacién de los servicios brindados por una organizacién tanto al
cliente interno como externo, lo cual provoca que exista poco control interno y por

tanto la calidad percibida en el producto final se vea mermada por este aspecto.

Por otro lado, el autor Ibarra (2013) aborda la tematica de la elaboracion de
manuales administrativos, buscando que estos apoyen al mejoramiento de la
calidad en el producto final. Este tema lo retoman los autores Nathaly y Banchén

(2011), donde, al igual que en el caso anterior, se quiere obtener un mejor control
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interno del departamento involucrado a partir de la implementacion de los manuales

propuestos.

Santos (2006) menciona que el disefiar manuales administrativos proporcionara a
las organizaciones herramientas que ayuden al desarrollo de sus actividades,
orientandolas a un mejor desempefio y que esto promueva que se alcancen los
resultados en menor tiempo y con mayor calidad percibida. Con esta herramienta
se pretende que los colaboradores tengan una orientaciébn a tener un mejor
desarrollo y desenvolvimiento en sus actividades y por tanto la posibilidad de

mejores resultados en sus actividades.

Por su parte, Zambrano (2011) menciona que los manuales administrativos apoyan
a establecer lineamientos para el adecuado desempefio de los colaboradores ya
gue, en ocasiones, pese a que poseen mucha experiencia laboral y alta capacidad
para la toma de decisiones, al no contar con esta herramienta no pueden transmitir
practicas y conocimientos lo cual, a su vez, no permite que existan mejoras y
controles en la organizacion. Comenta también que, mediante los manuales
administrativos, se puede contribuir a conseguir una mejor calidad en los productos
o servicios brindados ya que estos ayudan a mejorar la eficiencia y manejo de los

departamentos que cuenten con ellos.

Roméan (2017) propone el uso de manuales administrativos dentro de las
organizaciones para afrontar problematicas y que cada departamento pueda cumplir
sus objetivos, comentando que esto puede soportar a que exista una buena
planificacion, organizacion, control, direccion y ejecucion en las actividades de los

colaboradores.

De acuerdo con Guzman y Pintado (2012) el desarrollo de manuales administrativos
apoya a tener un sistema adecuado de control y proporciona a las organizaciones
que los utilizan herramientas para el fortalecimiento de sus actividades y procesos
cotidianos. Esto es de suma importancia ya que soporta la correcta toma de

decisiones y la calidad final que las organizaciones puedan brindar.
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De tal forma que, al explorar los estudios existentes acerca del tema de manuales
administrativos, se observa que todos ellos concuerdan con que son una
herramienta que puede apoyar al correcto funcionamiento de una organizacion y
sus departamentos, buscando que sean principalmente una herramienta que apoye
al mejor control interno y por tanto que soporten el aumento de la calidad en los

productos o servicios finales que se ofrezcan.
1.2.  DIAGNOSTICO

El Instituto de Servicios de Salud del Estado de Aguascalientes (ISSEA) al ser una
institucion publica cuenta con auditorias realizadas de forma anual. Una de las
auditorias mas importantes que recibe es la realizada a partir del Marco Integrado
de Control Interno (COSO), el cual tiene el objetivo de “permitir a la organizacién
desarrollar y mantener, de una manera eficiente y efectiva, los sistemas de control
interno que puedan aumentar la probabilidad de cumplimiento de los objetivos de la

entidad y adaptarse a los cambios de su entorno operativo y de negocio”.

La auditoria realizada al ISSEA por el COSO mas reciente fue en el afio 2017. Dicha
evaluacion se llevé a cabo a partir de un cuestionario, con el cual se obtuvieron
mediciones de eficacia operativa del control interno, lo cual apoy6 a determinar si
es apropiado y suficiente para cumplir con los objetivos de la institucion. La auditoria
arrojé que existe un nivel bajo respecto al control interno de la organizacién y que,

por tanto, tienen que tomarse medidas para mejorar este factor.

Los aspectos que se evaluaron en este diagndstico para conocer el nivel de control

interno existentes en la organizacién son:

e Ambiente de control

e Evaluacion de riesgos

e Actividades de control

e Informacion y comunicacion
e Supervision

e Valoracion total

15



Para objetivos de este caso practico se tendra un enfoque hacia los resultados y
recomendaciones generadas en el punto de “Actividades de control”. Para disminuir
el impacto negativo que este punto especifico pudiera generar en la organizacion,

en el diagndstico, se realizaron las siguientes observaciones:

“El departamento de Recursos Humanos no acredité haber realizado acciones para
comprobar que se establecié un programa para el fortalecimiento del control interno
de los procesos sustantivos y adjetivos relevantes, asi mismo, no definieron las
atribuciones y funciones del personal del area, ni los procesos de los que son
responsables y por ultimo no se definid la obligacion de evaluar y actualizar

periodicamente las politicas y procedimientos”.

Debido a estos resultados se concluye que el sistema de control interno del ISSEA
cuenta con areas de oportunidad que pueden apoyar a establecer un sistema
integrado con los procesos institucionales y sujeto a la autoevaluacion y mejora
continua. Por ello, se considera necesario reforzar la cultura en materia de control

interno para garantizar el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.
1.3. JUSTIFICACION

El ISSEA es una institucion de gran tamafio (al ser el encargado de gestionar al
recurso humano del sector salud del estado de Aguascalientes), pues cuenta con
mas de 13 direcciones, 4 érganos de evaluacion de control interno, 2 coordinaciones
y 2 unidades administrativas desconcentradas. Es por esto por lo que el ISSEA
administra de forma simultanea varios servicios publicos de salud. Esto hace que el
instituto se encuentre con desafios no solo externos a la organizacion, sino también

internos.

Por la complejidad que puede generarse dentro de la organizacion debido a su
tamafio es indispensable que el ISSEA cuente con manuales administrativos que le
ayuden a sus departamentos a mantener un correcto control interno. Entre muchas
otras direcciones, la direccion de Recursos Humanos, al ser el gestor en este

ambito, requiere tener especial atencion en cuanto al desarrollo de sus propios
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manuales administrativos, pues es una herramienta que podria apoyar con el

cumplimiento de sus objetivos.

Segun Benjamin Fincowsky (2017) los manuales administrativos son
indispensables debido a la complejidad de las estructuras de las organizaciones. Se
menciona también que estas circunstancias son las que obligan a las empresas a
usar manuales administrativos en donde se plasmen puntos como descripciones de
funciones y puestos, procedimientos y aspectos generales de los departamentos u
organizaciones a los que pertenezcan. Debido a esto, cobran relevancia, pues son
una herramienta que, en caso de utilizarse correctamente, apoyan la atencion del
guehacer cotidiano, ya que en ellos se plasman los elementos fundamentales para
aspirar a brindar productos y servicios de calidad y que, a su vez, apoyen con el

correcto control interno de la organizacion.

Por otro lado, Rodriguez (2012) menciona que los manuales administrativos son
recursos que sirven como apoyo a los empleados en la ejecuciéon de sus tareas,
pues en ellos se definen funciones y responsabilidades especificas y claras. Esto
soporta la idea de que un manual administrativo es una herramienta que definira
puntos especificos de las actividades a desarrollar y que, con ayuda de estos se

puede esperar un mejor servicio o producto.

Asi pues, debido a los puntos anteriormente expuestos y al manejo que el
departamento debe tener con las diferentes herramientas administrativas existentes
se desarrollard un manual administrativo para el departamento de Recursos
Humanos del ISSEA buscando que éste tenga un mejor control interno y que, en un
futuro, esta metodologia pueda ser replicada por el resto de los departamentos de
la organizacion. De esta forma, se pretende que la organizacion logre trabajar como
un todo que soporte las actividades que a cada colaborador le corresponden y que
esto se vea reflejado en la calidad de los servicios, tanto internos como externos,

prestados por el instituto.
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1.4. SECTOR AFECTADO POR LA PROBLEMATICA

El ISSEA al ser una institucion de salud gubernamental se encasilla en el sector
publico. De forma que, es necesario visualizar cual es el entorno en el cual la
organizacion se desenvuelve para poder conocer mas a fondo acerca del alcance

de la problemética del caso.

1.4.1. Ubicacién de la institucion

El ISSEA se encuentra especificamente ubicado en la direccion: Margil de Jesus #
1501, Fracc. Arboledas C.P. 20020 Aguascalientes, Ags. Siendo la ciudad de
Aguascalientes en donde se alberga la institucion.

El estado de Aguascalientes es una entidad federativa de la Republica Mexicana
que cuenta con una superficie de 5,680.330 kildmetros cuadrados. La division
politica consta de once Municipios: Aguascalientes, Asientos, Calvillo, Cosio, Jesus
Maria, Pabellén de Arteaga, Rincon de Romos, San José de Gracia, Tepezala, San
Francisco de los Romo y El Llano. El estado de Aguascalientes cuenta con 672,453
mujeres y 640,091 hombres para hacer asi un total aproximado de 1,312,544
habitantes (INEGI, Encuesta Intercensal 2015, 2015).

1.4.2. Situacioén actual del sector

De acuerdo con el censo de poblacion y vivienda 2010 realizado por el INEGI, en el
estado de Aguascalientes 64.6% de su poblacion total tiene derecho a servicios
médicos de alguna institucion publica o privada (INEGI, Principales resultados del
censo de poblacion y vivienda 2010, 2010). Por otro lado, el gobierno de
Aguascalientes reporta que en el estado existe una cobertura total de medicamentos
para la poblacién que asi lo requiere, ademas de un constante mejoramiento de los

servicios que brinda (Aguascalientes G. d., 2017).

Debido a esta informacion, se considera que en el estado de Aguascalientes existe
atencion médica necesaria para cubrir a la mayor parte de su poblacién, sin
embargo, las mismas instituciones de salud consideran que sus servicios pueden

mejorar.
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1.5. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El ISSEA es una institucion que tiene por objetivo brindar servicios de salud de
calidad a la poblacion. El ISSEA considera que para poder ofrecer servicios de
calidad es importante contar con herramientas administrativas que puedan soportar
la correcta toma de decisiones. Una de las actividades del departamento de
Recursos Humanos del instituto es la de disefiar controles administrativos, entre
estos se encuentran los manuales administrativos de las diversas areas de la

organizacion.

Debido al contacto directo con el personal de la organizacion y por tanto con el resto
de los departamentos, el area de Recursos Humanos del ISSEA se enfrenta al reto
de lograr la coordinacibn de diversas actividades que apoyen el correcto
funcionamiento del instituto. Entre los principales retos que el area de Recursos
Humanos debe afrontar se encuentra el lograr la estandarizacion de las actividades
qgue el personal realiza, la mejora y optimizacién de los procesos, el facilitar la
capacitacion del personal, buscar la mejora continua y la definicion de roles y

funciones a desarrollar.

Es importante tomar en consideracién que el area de Recursos Humanos se
encuentra dividido en tres departamentos las cuales son: Relaciones laborales,
Operacién y pago y Sistematizacion del pago. Para la realizacion de este caso
practico se tendra un enfoque en el departamento de Relaciones laborales del area

de Recursos Humanos del ISSEA.

El uso de herramientas que soporten la correcta administracion de las
organizaciones juega un papel importante. Algunas de estas herramientas pueden
ser los manuales administrativos, pues sirven para poder tener un mejor control
interno. Por lo que; un manual administrativo permite dirigir la organizacion como un
todo, definir medidas de control, trabajar en equipo y disponer de los recursos

necesarios para que el producto o servicio final sea de calidad (Alvarez, 2007).

Debido a esto, el departamento de Recursos Humanos del ISSEA considera que el

uso de manuales administrativos es indispensable para obtener un control interno
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idoneo de la organizacion, y que el uso de estos, a su vez, ayuda a que los
colaboradores puedan ofrecer servicios de calidad al consumidor final. Sin embargo,
es evidente que existe una carencia de manuales administrativos en las diferentes
areas de la organizacion, incluyendo el departamento de Recursos Humanos, que
puedan ayudar al cumplimiento de los objetivos de cada una y por tanto que puede

influir en el servicio de calidad final que se dé al consumidor.

Asi pues, se considera que el departamento de Recursos Humanos del ISSEA
requiere del desarrollo de su manual administrativo que pueda ayudar a mantener
un mejor control interno, que soporte y fortalezca las actividades que en él se llevan
a cabo para alcanzar un nivel éptimo de calidad y, por ultimo, que pueda replicar en

un futuro en el resto de los departamentos de la organizacion.
1.6. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Derivado del planteamiento del problema y habiendo sefialado las necesidades que
presenta el departamento de Recursos Humanos del ISSEA se disefian las

siguientes preguntas de investigacion:

¢, Cudles son los procesos que impactan en el funcionamiento del departamento de

Recursos Humanos?

¢,Cuales son los puntos minimos clave que debe poseer un manual administrativo?
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1.7. OBJETIVOS DE LA INTERVENCION

1.7.1. Objetivo general

Desarrollar un manual administrativo para el area de Recursos Humanos en una
institucion publica del sector salud, en un plazo de seis meses, tomando en cuenta
sus procesos administrativos y operacionales, siguiendo una metodologia
documentada en la literatura y considerando las necesidades y objetivos del

departamento.
1.7.2. Objetivos especificos

e |dentificar los procesos definidos con que cuenta actualmente el
departamento de Recursos Humanos.

e Establecer los aspectos y puntos que debera contener el manual
administrativo y que estos se ajusten a las necesidades del departamento de
Recursos Humanos.

e Desarrollar una metodologia de manual administrativo que pueda replicarse,

en un futuro, en el resto de las areas de la organizacion.
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CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL

2.1. DEFINICIONES

La administracion es una practica de gran importancia para toda organizacion, ya
que ésta puede apoyar al correcto funcionamiento de cada uno de los
departamentos (Origen y desarrollo de la administracion, 2007). Los manuales
administrativos son una de estas herramientas y por tanto su desarrollo,

implementacion y uso se vuelven indispensables.

Para poder determinar una propuesta de un manual administrativo para el
departamento de Recursos Humanos del ISSEA, es necesario conocer los
fundamentos y aspectos generales de estos, por lo que a continuacion se muestran

algunos conceptos de diversos autores que estan especializados en el tema.
2.1.1. Administracion.

“El termino administracion se refiere al proceso de conseguir que se hagan las
cosas, con eficiencia y eficacia, mediante otras personas y junto con ellas” (Robbins
& DeCenzo, 2002).

“‘La administracion es la planeacion, organizacion, direccion y control de los
Recursos Humanos y de otra clase, para alcanzar las metas de la organizacion con

eficiencia y eficacia” (Jones & George, 2006).

“‘Manera de integrar las organizaciones o partes de ellas. Proceso de planear
organizar, dirigir y controlar el uso de recursos organizacionales para alcanzar

determinados objetivos de manera eficiente y eficaz” (Chiavenato, 2007).

De esta forma se observa que, si bien existen algunas diferencias en la forma en
que los autores definen la administracion, en general todos tienen un enfoque similar
de alcanzar los objetivos de la organizacion procurando utilizar de forma eficaz y
eficiente los recursos con que cuenta. De forma que, se manejara el concepto de
administracion como: El proceso de planear, organizar, dirigir, y controlar todos
aguellos recursos con que cuenta una organizacion de forma eficiente y eficaz para

alcanzar los objetivos de esta.
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De igual forma, es importante definir conceptos clave que se utilizaran a lo largo de
este documento tales como: Recursos Humanos, manuales y manuales

administrativos.

2.1.2. Recursos Humanos

“Son las personas que ingresan, permanecen y participan en la organizacion, sea
cual sea su nivel jerarquico o su tarea. Constituyen el Unico recurso vivo y dinamico
de la organizacion, ademas de ser el que decide como manipular los demas
recursos que son de por si inertes y estéticos. Ademas, conforman un tipo de
recurso dotado de una vocaciébn encaminada al crecimiento y al desarrollo”
(Chiavenato, 2007).

“En la fase de implantacion de la planeacion estratégica, la consideracién de los
Recursos Humanos es extremadamente importante. Las funciones de Recursos
Humanos se deben alinear de forma adecuada para implantar con éxito un plan
estratégico” (Mondy, 2010).

De esta forma, los Recursos Humanos pueden ser vistos como el pilar principal de
toda organizacion, al ser ellos quienes estan involucrados en todos los procesos de
ésta. El departamento de Recursos Humanos cobra importancia al ser quien maneja
y representa al capital humano con que cuenta la organizacién, velando por sus

intereses, y administrando las actividades y obligaciones de cada uno de ellos.

2.1.3. Manual

“Un manual es la forma en que se gestionan, dentro de los diferentes procesos de
la empresa mecanismos mediante los cuales se pueda aprovechar de una forma
inteligente todo el conocimiento que se maneja en la organizacién” (Munera & Angel,
2002).

“‘Los manuales son un medio de comunicacion muy especializada y requiere de
habilidades de comunicacién especializada, que se estructurar a través de pasos

simples y l6gicos” (Morfin Martinez, 2015).
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Un manual es un documento en el cual se dan puntos especificos sobre la gestion
de una organizacion y que puede variar en cuanto a detalle e informacion

adecuandose siempre a las necesidades de la empresa que lo realice (ISO, 2015).

Asi pues, se observa la importancia que cobran los manuales para las
organizaciones. Para fines de la realizacion de este documento se utilizara el
concepto de manuales como: medio que ayuda a comunicar informacion
especializada y de interés, brindando informacién de forma organizada y

estructurada con pasos simples y l6gicos.

2.1.4. Manual administrativo

Para el desarrollo de la propuesta que se quiere plantear al ISSEA acerca de un
manual administrativo es importante conocer cudl es la definicion que le dan a este
los diferentes autores para asi poder determinar una propia y poder cubrir todas las

partes que este incluye.

‘Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicacién y coordinacion para registrar y transmitir en forma ordenada y
sistematica tanto la informacién de una organizacién (antecedentes, legislacion,
estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, elementos de calidad,
etc.), como las instrucciones y lineamientos necesarios para que desempefie mejor

sus tareas” (Fincowsky, 2017).

“El manual de procedimientos es el libro de los cosmos. Es la pregunta comun de
como hacer las cosas. A estos manuales también se les conocen como manuales

de operaciones” (Diamond & Cotin, 1983).

“El manual de procedimientos es un documento que contiene la descripcion de las
actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad

administrativa, o de dos o mas de ellas” (Ceja & Fincowski, 1997).

Asi pues, el manual administrativo se puede considerar como el instructivo interno
de todo un departamento, al contener aspectos importantes de la organizaciéon. Los

manuales administrativos cuentan con informacibn de la organizacion, la
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descripcion de puestos, funciones especificas de estos, politicas, entre otros
aspectos relevantes que ayudaran al buen desempefio de los colaboradores, dando

estos datos de forma simple y organizada.

A continuacion, se muestra la forma en que varios autores definen a los manuales
administrativos, ademas de los puntos que cada uno considera que deben contener

y las partes en que estos se dividen.
2.2. MODELOS DE MANUALES ADMINISTRATIVOS

2.2.1. Segun Benjamin Fincowsky

‘Los manuales administrativos son un documento que sirve como medio de
comunicacién y coordinacion para registrar y transmitir en forma ordenada y
sistematica tanto la informacion de una organizacibn como las instrucciones y

lineamientos necesarios para que desempefie mejor sus tareas” (Fincowsky, 2017).

Los autores encuentran necesario el clasificar los manuales administrativos, esto
debido a que, al poder ser utilizados en todas las areas de una organizacion, se
vuelve indispensable que se identifiquen tipos de estos. La clasificacion y tipo de

manuales administrativos que estos autores proponen son los siguientes:

e Por su naturaleza o area de aplicacion: De acuerdo con los autores en este
tipo de manuales administrativos encontramos los microadministrativos,
macroadministrativos y mesoadministrativos. Son llamados asi debido a que
pueden corresponder a una, dos 0 mas organizaciones, conteniendo
informacion relevante de ellas y por tanto aspectos generales a considerar
para el correcto funcionamiento de la empresa.

e Por su contenido: De acuerdo con los autores son los manuales con mayor
diversidad, todo ello debido a que el contenido que presentan es especificos
y Unicamente perteneciente a un departamento. Este tipo de manuales
pueden ser de organizacion, de procedimientos, de gestion de calidad, de

historia de la organizacion, de politicas, de contenido mdultiple, de puestos,
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de técnicas, de ventas, de produccion, de finanzas, de personal, de operacion
y de sistemas (Fincowsky, 2017).

e Por su ambito: Considerar el ambito en el cual se estaran desarrollando los
manuales, y por tanto en los cuales se estaran utilizando es relevante. Esto
debido a que pueden arrojar informacion de aspectos generales de un
departamento (naturaleza, estructura, forma, giro, etc.) o puntos mas
especificos, en donde se encontraran puntos clave para el funcionamiento
de la organizacion como la descripcidbn de puestos. Por ello, el autor
Benjamin Fincowsky (2017) los clasifican en generales y especificos,

teniendo asi una separacion de manuales por el &mbito de estos.

Es importante tomar en cuenta que los manuales administrativos pueden ser
elaborados para toda una organizacion, area, direccion o departamento,
considerando siempre las necesidades de cada una de ellas. Debido a esto, se
requiere una estructura especifica de los manuales que se elaboren para poder
cumplir asi con el propoésito y necesidades de la organizacion o departamento de
esta para el que se esté elaborando (Econémica, 2009). En la Tabla 1 se muestra
de forma gréfica la clasificacion de manuales administrativos previamente

explicada:

Tabla 1. Clasificacion de manuales administrativos.

Clasificacion de manuales Por su naturaleza o area de aplicacion
administrativos Por su contenido

Por su ambito
Referencia. Benjamin Fincowsky (2017).
A continuacion, se desarrollan los puntos béasicos con que deben contar los
manuales administrativos para los autores, ademas de los puntos que conforman
cada uno de ellos y los elementos basicos que deben estar presentes. De acuerdo
con los autores, los manuales administrativos deben estar conformados por tres
partes. Cada una de estas partes del manual administrativo presenta informacién

especifica y necesaria para entender diversos aspectos de la organizaciéon o
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departamento que se esta analizando, estos son Manual de organizacion, Manual

de procedimientos y Manual de gestidén de calidad.

Manual de organizacion

En esta primera seccion del manual administrativo, de acuerdo con el autor

Benjamin Fincowsky (2017), se toman en consideracién elementos propios de la

organizacion o departamento en el cual se esta desarrollando el manual.

Contenido del documento, introduccion y antecedentes: Posterior a dar a
conocer la informacion general de la organizacion o departamento es
importante colocar el contenido del documento (indice) ademas de una
introduccién que ayude a quien lea el manual a saber el contenido y la
informacion que podra encontrar en él. Es importante que el documento
cuente con una descripcién de los antecedentes historicos ya que sera el
apartado en el cual se podra observar el origen, evolucién y cambios
significativos que ha sufrido la organizacion o departamento analizado
(Fincowsky, 2017).

Base legal: Punto de gran importancia, sobre todo para organizaciones
publicas o gubernamentales, debido a que en él se colocaran todas aquellas
disposiciones legales a las que esta sujeta la organizacion o el departamento
para el cual se desarrolle el manual. Los autores recomiendan colocar las
disposiciones legales en el siguiente orden jerarquico: constitucién, tratados,
leyes, convenios, reglamentos, decretos, acuerdos y circulares, todo esto
respetando la fecha de expedicion o publicacion en el diario oficial.
Estructura organica y organigrama: Para la seccion de la estructura organica
se busca que se realice una descripciéon de las unidades administrativas de
acuerdo con la relacion jerarquica existente entre si. Es importante que en la
descripcion de las jerarquias sea perfectamente visible el nivel de cada una
de las unidades administrativas (Rodriguez, 2012). De igual forma, la
descripcion debe coincidir a la perfeccién con la mostrada en el organigrama

el cual “es la grafica que muestra la estructura de la organizacion formal de
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una empresa, sus relaciones, sus niveles de jerarquia y las principales
funciones que se desarrollan” (Benjamin Franklin, 2002).

e Mision: La mision es comunmente denominada como “la razén de ser de la
empresa o0 departamento, que condiciona sus actividades presentes y
futuras, proporciona unidad, sentido de direccion y guia en la toma de
decisiones estratégicas” (Gonzéalez, 2014). Debido a ello, es importante que
el manual de la organizacion cuente con un apartado en el cual se coloque
la misién de la organizacion o el departamento para asi poder encaminar los
objetivos del documento hacia la direccion que la propia mision establece.

e [Funciones y descripcion de puestos: Uno de los puntos mas fuertes de un
manual de organizacion, de acuerdo con el autor Benjamin Fincowsky
(2017), es la especificacion de funciones y la descripcion de puestos. En las
especificaciones de funciones se busca que se coloquen aspectos
principales como las tareas pertenecientes a cada una de las unidades
administrativas de la organizacion o departamento necesarias para el

cumplimiento de sus actividades.

Por otro lado, la descripcién de puestos busca mostrar el contenido basico de los
puestos de las unidades administrativas. Dicha descripcidbn puede contener el
nombre del puesto, las relaciones de autoridad, las funciones generas y especificas,
los deberes y obligaciones, la comunicacién existente con otros departamentos y

especificaciones generales del puesto.

En conclusion, el manual de organizacion es una parte de un manual administrativo
que apoya a conocer cuales son aquellos puntos que definen a una organizacion o
departamento de una empresa. La identificacion, los antecedentes, la legislacion
legal, la estructura organica, el organigrama, la descripcion de puestos y funciones
de la organizacion o departamento son algunos de los puntos que esta seccion del
manual administrativo incluye. De tal forma que el manual de organizacion se
considerara como un primer acercamiento, que apoye a la identificacién de los
rasgos fundamentales de la organizacion o departamento y que por tanto soporten

el manejo y control interno.
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Manual de procedimientos

En una segunda etapa del desarrollo de un manual administrativo se contempla el
manual de procedimientos. Un manual de procedimientos sefiala el proceso a seguir
para lograr el trabajo en una organizacion donde se desempefian responsabilidades
especificas, esto ayuda a que se establezca debidamente un método estdndar para
ejecutar algun trabajo (Kellog, 1960).

El manual de procedimientos, como su nombre lo indica, se entiende entonces como
la herramienta que ayuda a conocer cual es la forma de realizar las actividades que
a una persona o grupo de personas le competen, generando de esta forma un
método que ayuda a que el trabajo se realice de forma estandarizada. El objetivo
de esta seccion del manual administrativo se fundamenta en el hecho de que,
virtualmente, cualquier persona que lo lea sea capaz de entender de forma sencilla
y clara cuales son las actividades y en qué orden se deben realizar para cumplir con

una tarea especifica.

Para continuar, se muestran los puntos que, de acuerdo con Benjamin Fincowsky

(2017), deben encontrarse presentes en la seccion del manual de procedimientos.

e Contenido del documento e introduccion: Seccion que cobra importancia al
ser donde se muestra el contenido del documento (indice) ademas de
introducir al lector del manual a conocer cual es el contenido general de este
y los puntos clave que se podran encontrar como estructura, propoésitos,
ambitos de aplicacion y la vigencia del documento (Fincowsky, 2017).

e Objetivos del manual de procedimientos: Explica principalmente cuales son
los objetivos del manual en grandes términos, ademas de que se evidencia
el objetivo principalmente del procedimiento que en el manual de
procedimientos se esté exponiendo.

¢ Alcance de los procedimientos y responsables: Definir responsables de cada
procedimiento es uno de los objetivos de los manuales de procedimientos,
definiendo no solo los procedimientos a realizar para el cumplimiento de

actividades, sino también los responsables de estas y el alcance de las
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actividades que dicho responsable debera cumplir (General, 2005). De esta
forma, en este apartado del manual de procedimientos se colocan la limitante
de accién del procedimiento que se esté analizando en el manual, ademas
de definir y establecer a él o los responsables de preparar, aplicar o ambas
cosas del procedimiento.

Politicas: Son aquellos criterios o lineas de accion plasmadas de forma clara
y concisa para poder facilitar y orientar la operacion, en las politicas
participan todas aquellas estancias involucradas en el procedimiento.
Conceptos destacables: La Real Academia Espafiola (2018) define la palabra
concepto como “idea que concibe o forma el entendimiento”. Debido a esto,
en este punto del manual de procedimientos se colocan todas aquellas
palabras, términos de caracter técnico o formatos que conformen el
procedimiento analizado en el manual que, por su grado de especializacion,
requiere una anotacion acerca de su significado o referencia. Esto cumple el
objetivo de facilitar la lectura del manual y el entendimiento de este sin
importar quien lo lea.

Descripcidbn de operaciones: Segun Benjamin Fincowsky (2017) la
descripcion de operaciones consiste en presentar por escrito cada una de las
operaciones que se deben realizar en un procedimiento. Esta descripcion
debe contener aspectos béasicos como tener una forma narrativa y
secuencial, contar con el nUmero de operacion, dar una explicacion acerca
de en qué consiste, ademas de dénde, cdmo y con qué se lleva a cabo.
Diagramas de flujo: Un diagrama de flujo es una herramienta que utiliza
simbolos graficos para representar el flujo y las fases de un proceso (Rase &
Cardenas, 1973). De forma que, los diagramas de flujo necesitan diversos
simbolos que ayuden a hacer visual su elaboracion y revision. Los simbolos
principales son los de operacion e inspeccion representados por un circulo y
un cuadrado respectivamente. Para la representacion de un transporte se
utiliza la flecha, una letra D mayudscula simboliza un retraso y, por ultimo, un

triangulo equilatero simboliza un almacenamiento (Niebel, Freivalds, &
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Osuna, 2004). La importancia de los diagramas de flujo en un manual de
operaciones radica en que en ellos se visualizan todas aquellas areas o
departamentos involucrados, ademas de que se puede ver de manera grafica
los puestos que intervienen en cada operacion descrita en el manual.

e Formas e instructivos: Por dltimo, es importante colocar en el manual de
operaciones todas aquellas formas e instructivos necesarios para el correcto
entendimiento de este y para el satisfactorio desarrollo de las actividades que
en él se colocan. Su colocacion debera ser inmediatamente después de los

diagramas de flujo que le compete al proceso descrito (Fincowsky, 2017).

En conclusién, el manual de procedimientos es una parte de un manual
administrativo que se entiende como la herramienta que ayuda a conocer la forma
en que se deben realizar las diferentes actividades de un departamento u
organizacion por lo que generalmente son competentes para una o varias personas.
El desarrollar puntos de vital importancia para el manual de procedimientos como la
descripcion de operaciones o los diagramas de flujo ayudan a que esta metodologia
se pueda formar y cumplir. De tal forma que el manual de procedimientos es una
guia acertada que soporta las actividades que se desarrollan en la organizacion y
que ayudan a que cualquier colaborador pueda entender los puntos que en él se

desglosan.

Manual de gestién de calidad

Por ultimo, para la elaboracion del manual administrativo el autor Benjamin

Fincowsky (2017) recomiendan la elaboracion de un manual de gestion de calidad.

Para entender los puntos que debe comprender un manual de gestion de calidad es
importante conocer la definicion de gestion de calidad. La gestion de calidad de una
organizacion se puede distinguir por los principios, las practicas y las técnicas en
gue se basan, incluyendo aspectos técnicos, organizativos, culturales y estratégicos
(César Camisén, 2006).

Ahora bien, de acuerdo con la ISO 9000 (2015) un manual de gestion de calidad

marca las politicas, procesos y requisitos del sistema de gestion de calidad
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necesarios para sacar adelante el cumplimiento de las actividades de una

organizacion o departamento.

De forma que, el manual de gestion de calidad, como su nombre lo indica, se
entiende como la herramienta que ayuda a conocer todos aquellos indicadores en
los cuales la organizacion o departamento se fundamenta para su correcto control
y desarrollo de actividades. Asi pues, el objetivo de esta seccion del manual
administrativo radica en delimitar y marcar cuales son los indicadores con los cuales
se medira la eficiencia y eficacia de las actividades que se desarrollan, apoyando
asi a dejar claros cuales son los estandares de calidad que se estan teniendo en

consideracion.

A continuacién, se muestran los puntos que, de acuerdo con Benjamin Fincowsky
(2017), deben contenerse en este tipo de manuales para poder tener claras las

normas referentes a la calidad del producto o servicio que se brinda.

e Contenido del documento e introduccion: Seccion que cobra importancia al
ser donde se muestra el contenido del documento (indice) ademas de
introducir al lector del manual a conocer cual es el contenido general de este
y los puntos clave que se podran encontrar como estructura, propositos,
ambitos de aplicacion y la vigencia del documento (Fincowsky, 2017). Para
esta parte del manual administrativo es importante también que se considere
la relacibn de este manual con los elaborados previamente, creando
apartados que tomen esta consideracion. Por otro lado, al ser un manual
basado en normas de calidad es importante presentar cudl es la situacion,
compromisos y lineamientos a los que se debe someter el sistema de gestion
de calidad tomando en consideracion la familia de las 1SO.

e Alcance: Al ser manuales que se pueden realizar para toda una organizacion
o0 para un departamento especifico, se debe tener en cuenta cual es la
cobertura de estos y los puntos que en €l se tocaran. La seccion del alcance

dentro de este manual soporta esta delimitacion, que al mismo tiempo ayuda
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a que se creen directrices de calidad requeridas por cada departamento
(Fincowsky, 2017).
Politicas: La Real Academia Esparfiola RAE (2018) define una politica como
“orientaciones o directrices que rigen la actuacion de una persona o entidad
en un asunto o campo determinado”. Por lo tanto, se consideran a las
politicas como aquellos criterios o lineas de accion plasmadas de forma clara
y concisa para poder facilitar y orientar la operacion, en las politicas
participan todas aquellas estancias involucradas en el procedimiento.
Objetivos de calidad: Este punto debe ser un referente y establecer de forma
clara y concisa cuales son los objetivos que se quieren alcanzar respecto a
la calidad del producto o servicio que se brinde. De acuerdo con el autor
Benjamin Fincowsky (2017) entre los principales objetivos de calidad deben
encontrarse los siguientes puntos:

» Satisfaccion total del cliente.
Rentabilidad.
La mejora de procesos.
Liderazgo en el mercado.
Trabajo en equipo (acciones que creen valor).

V V V V V

Desarrollo del capital humano.

De forma que, delimitar los objetivos respecto a la calidad deseada sera un
punto clave, pues son los indicadores que marcaran cuales son las metas
gue la organizacion o cada departamento deberan alcanzar con la ayuda del

manual de gestién de calidad.

Estructura organizacional: Para poder delimitar la gestion de calidad en los
diferentes departamentos existentes en una organizacion es importante
conocer la estructura de esta. Una herramienta para poder conocer la
estructura organizacional son los organigramas. “Un organigrama es la
grafica que muestra la estructura de la organizaciéon formal de una empresa,
sus relaciones, sus niveles de jerarquia y las principales funciones que se

desarrollan” (Benjamin Franklin, 2002). De forma que, en esta seccion del
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manual de gestion de calidad se recomienda apoyarse del organigrama de la
organizacion, para de esta forma poder definir los objetivos de calidad
especificos de cada uno de los departamentos de la organizacién o, en su
defecto, establecer claramente los objetivos de calidad del departamento con
gue se esté trabajando.
Matriz de responsabilidades: De acuerdo con Benjamin Fincowsky (2018)
una matriz de responsabilidades son los enunciados elaborados por cada
una de las unidades administrativas involucradas, generalmente a nivel
direccién y gerencia, en donde se establecen de forma general todas
aquellas responsabilidades que guardan fuerte relaciéon con el sistema de
gestiéon de calidad.
Interaccion de procesos: Conocer cual es la relacion existente entre los
procesos que se manejan en una organizacion o departamento cobra
importancia al tratarse de aspectos de gestion de calidad. Debido a esto, el
autor Benjamin Fincowsky (2018) recomienda que en esta seccion del
manual de gestion de calidad se interrelacionen los siguientes procesos:
» Procesos clave: Operativos y criticos para el éxito de una
organizacion, se alinean a su razoén de ser.
» Procesos estratégicos: Orientados a apoyar la correcta gestion de
direccién y que proporcionan directrices al resto de departamentos.
» Procesos de soporte: De tipo administrativo y que sirven de apoyo al
resto de procesos.

Al conocer la interrelacion entre estos procesos se busca que se tomen en
cuenta todos los aspectos orientados hacia la gestion de calidad del

departamento que se analiza.

Representacion de procesos y procedimientos: El autor Benjamin Fincowsky
define que en esta seccion se deben colocar matrices escritas y graficos
como soportes visuales (simbologia) que refieran y expliquen la interaccién
entre la gestion de los procesos y los procedimientos. Una herramienta que

se recomienda en esta gestion es el uso de un sistema de gestion de calidad
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donde se puedan planear, controlar y mejorar aquellos procesos que estén

involucrados en los procesos analizados (Rodriguez, 2012)

e Requisitos generales y de la documentacion: Son los documentos que

sustentan el sistema de gestion de la calidad, la cual esta integrada por las

generalidades, manual de calidad, control de documentos y control de

registros.

e Procesos operativos: Tomar en consideracion los procesos para poder

elaborar el manual de gestion de calidad y de poder prestar servicios

considerando los elementos recomendados por el autor Benjamin Fincowsky
(2018) que son:

>
>

YV V VYV V

Planificacion.

Procesos relacionados con el cliente (determinacién de requisitos,
revisién de requisitos y comunicacion con el cliente).

Disefio y desarrollo.

Compras.

Control de la prestacion del servicio.

Control de los dispositivos de seguimiento y medicion.

Para lograr cumplir con este manual de gestion de calidad es necesario que se lleve

a cabo un control medicién, analisis y mejora continua en el servicio que se presta,

procurando siempre tener en cuenta las referencias normativas pertinentes tanto

internas como externas a la organizaciéon (Rodriguez, 2012). En la Tabla 2 se

pueden observar de forma grafica las partes que, de acuerdo con los autores, deben

conformar a un manual administrativo:
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Tabla 2. Partes que conforman a un manual administrativo.

e Base legal
e Estructura

Manual de e Orgéanica y organigrama

organizacion e Misién

e Funciones
e Descripcion de puestos
e Contenido del documento e introduccion
e Objetivo del manual de procedimiento
e Alcance y responsables

Manual de e Politicas

procedimientos e Conceptos destacables

Manual L ]
e Descripcién de operaciones
administrativo _ _
e Diagrama de flujo

e Formatos e instructivos

e Contenido e introduccién

e Alcance

e Politicas
Manual de e Objetivos de calidad
gestion de e Estructura organizacional

calidad e Matriz de responsabilidades

e Interaccién de procesos
¢ Representacion de procesos y
procedimientos

e Requisitos generales y documentos

e Procesos operativos
Referencia. Benjamin Fincowsky (2017).
En conclusién, el manual de gestion de calidad es una parte de un manual
administrativos que apoya a desarrollar las normas de calidad competentes para
gue la organizacion pueda desarrollar de forma controlada y medida los servicios
en cada departamento. El desarrollar esta seccion de calidad cobra importancia al

ayudar a medir todos aquellos procedimientos, actividades y operaciones existentes
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en determinada organizacion o departamento. De forma que, el poder medir dichos
puntos ayuda a tener un mejor control y por consecuencia a que se pueda mejorar

de forma constante detectando siempre areas de oportunidad.

2.2.2. Segun Joaquin Rodriguez Valencia

“Un manual administrativo es un documento en el que se encuentran de manera
sistematicas las instrucciones, bases o procedimientos para ejecutar una actividad”
(Valencia, 2012).

Para el autor, los manuales administrativos pueden ser de diferentes tipos y estos
siempre deben estar alineados a los objetivos de la organizacién. De forma que, los
manuales administrativos ayudaran a las organizaciones al cumplimiento de uno o
varios objetivos y por tanto son un medio para satisfacer distintas necesidades. Asi
pues, Valencia clasifica a los manuales administrativos en dos grupos, los cuales

son por su contenido y por funcion especifica.

Por su contenido

Los manuales administrativos que se encuentran en este grupo, como su nombre lo
indica, son aquellos en los que el contenido muestra aspectos generales de la

organizacion o departamento que los utiliza.

e De historia del organismo: En él se proporciona informacion histérica acerca
de la organizacibn como comienzos, crecimiento, logros, administracion y
posicion actual. Su objetivo principal es el de dar un panorama a los
colaboradores acerca de la tradicion y filosofia de la organizacion. Cuando
se aplica se espera que ayude a que los colaboradores se sientan parte de
la organizacion.

e De organizacion: Su principal propdsito es el de detallar la estructura formal
de la organizacion describiendo los objetivos, relaciones, funciones,
autoridad y responsabilidad de los diversos puestos. Esto se puede realizar
a nivel de toda la organizacion y detallar a nivel de departamentos de ser

necesario.
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De politicas: Debera describir los lineamientos a seguir de forma detallada
para que de esta forma se pueda realizar una correcta toma de decisiones y
cumplir con los objetivos. El definir las politicas de forma correcta ayudara a
que:

> Agilizar la toma de decisiones.

» Descentralizar lineamientos al facilitarlos en niveles intermedios.

» Exista una constante y efectiva revision.

Este tipo de manual pueda desarrollarse para departamentos operacionales

como produccioén, ventas, finanzas, personal, compras, etc.

De procedimientos: Expresa en forma analitica todos aquellos
procedimientos administrativos que ayudan a canalizar las actividades
operativas de la organizacion. Su principal funcién es la de servir de guia
para el personal, explicando cémo hacer las cosas, lo cual le da importancia
para la capacitacion del personal de nuevo ingreso. Utilizar de forma correcta
este tipo de manuales ayuda a que los colaboradores se sientan mas seguros
al realizar su trabajo.

De contenido mdultiple: Este manual existe debido a que algunas
organizaciones, por su tamafio o estructura, no consideran que la realizacién
de manuales se justifica. Por tanto, este manual es importante ya que en él
se pueden incluir diferentes manuales en un solo, ayudando a que se

simplifigue su manejo y entendimiento.

Por funcién especifica

Este tipo de manuales existe principalmente para elaborarlos segun las funciones
operacionales de cada organizacion. De acuerdo con Valencia (2012) la
clasificacion de estos manuales soporta a que se desarrollen de forma correcta las
operaciones de cada departamento. Debido a que son desarrollados para cada
departamento especifico una organizacién puede o no requerir de ellos, lo cual

dependera del tamafio y desarrollo de la empresa.
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Manual de produccion: Su importancia radica en marcar cuales son las
instrucciones para poder coordinar los procesos de fabricacion, esto es,
inspeccion, produccion e ingenieria industrial.

Manual de compras: Es relevante pues en él se definen todas aquellas
actividades relacionadas con las compras de la organizacion. Cobra
importancia sobre todo como fuente de informacion para los compradores,
esto debido a que, en casos extraordinarios, es el punto de referencia para
poder dar solucion.

Manual de ventas: En €l se colocan las politicas de ventas, procedimientos,
controles, etc. Que tengan que ver con aspectos esenciales para realizar el
trabajo de ventas. Este manual ayuda principalmente a la toma de decisiones
del departamento de ventas.

Manual de finanzas: Debe de reflejar cuales son las responsabilidades
financieras de cada uno de los niveles de la organizacion. Debido a esto,
contiene instrucciones especificas para los colaboradores de la organizacion
gue tengan que ver con manejo de dinero, proteccion de bienes y suministro
de informacion financiera.

Manual de contabilidad: Sefiala los principios y técnicas de contabilidad que
el personal de la organizacion debe seguir. Contiene aspectos como
estructura organica del departamento, descripcion del sistema contable,
operaciones internas del personal, manejo de registros, control de la
elaboracion de informacion financiera, etcétera.

Manual de crédito y cobranza: Contienen los procedimientos por escrito de
las normas referentes al crédito y cobranza de la organizacion. Algunos de
los aspectos importantes que debe contener este tipo de manual son las
operaciones de crédito y cobranza, control y cobro de las operaciones de
crédito, etcéetera.

Manual de personal: Entre sus obligaciones principales se encuentra la de
comunicar las actividades y politicas de todo lo referente a personal. Este

tipo de manuales deberd contener aspectos como el reclutamiento de
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personal, seleccion de personal, administracion de personal, lineamientos
para el manejo y solucién de conflictos personales, uso de servicios,
prestaciones, capacitaciones, etcétera.

e Manual técnico: Se encarga de mantener actualizados los principios y
técnicas de una funcion o funciones operacionales especificas. Es una fuente
de referencia para la unidad administrativa que se encarga de la actividad
descrita y brinda informacion general al personal que se relacion con esa
funcion.

e Manual de adiestramiento o instructivo: Entre sus principales objetivos se
encuentra el de explicar los procesos, labores y rutinas de un puesto en
particular, siendo mas detallado, en la mayoria de las ocasiones, que un
manual de procedimientos. La informacion que contiene debe ser explicada

como si el encargado de la actividad supiera poco o nada de cédmo realizarla.

En la Tabla 3 se observan los tipos de manuales previamente explicados que el

autor propone:

Tabla 3. Tipos de manuales administrativos.

e De historia del organismo
e De organizacion
Por su e De politicas
contenido e De procedimientos
e De contenido multiple

Manuales e De produccién

administrativos o De compras
e De ventas

Por funcién e De finanzas

especifica e De contabilidad
e De crédito y cobranza
e De personal

e Técnico

Referencia. Valencia (2012).
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General

Otra clasificacion que el autor le da a los manuales administrativos y que también
se considera aceptada es la de manuales segun su ambito de aplicacion, generales
o especificos. Esta consideracion dependera de las necesidades especificas que
surgen en los departamentos. De esta forma, los manuales generales se dividen en

las siguientes categorias.

e Manual general de organizacion: Abarca a todo el organismo y en general es
resultado de la planeaciéon organizacional. Su funcién es la de describir de
manera formal a la organizacion y su estructura funcional.

e Manual general de procedimientos: Debe elaborarse a partir de la planeacion
de la organizacion y su funcion es la de establecer los procedimientos de los
departamentos de la organizacion con el objetivo de uniformar la manera de
operar.

e Manual general de politicas: El objetivo de este manual es el de establecer
politicas generales que proporciona un marco de referencia del deber ser del
actuar de todo el personal de la empresa en condiciones generales. Este tipo
de manual normalmente esta elaborado pensando en los deseos y actitud de

la direccion superior de la empresa.
Especificos

Los manuales especificos, de acuerdo con el autor, dan informacion especifica de
ciertos departamentos o actividades de la organizacion. Este tipo de manuales
pueden abarcar diversos aspectos de la organizacién, no limitAndolos a

departamentos especificos.

e Manual especifico de reclutamiento y seleccidén: Establece instrucciones y
actividades especificas respecto al reclutamiento y seleccion de personal en
una organizacion, siendo, para el caso de este tipo de manual, de un area

especifica.
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e Manual especifico de auditoria interna: Su principal objetivo es el de dar
instrucciones y lineamientos que puedan ser aplicados a todas aquellas
actividades que se relacionan con una auditoria interna.

e Manual de politicas de personal: Este tipo de manual se encarga de indicar
todas aquellas politicas aplicables a todo el personal de la organizacion.

Estas politicas son de aspectos especificos de la organizacion.

En la Tabla 4 se observa este tipo de manuales administrativos segun las
necesidades de la organizacién que propone el autor:

Tabla 4. Tipos de manuales administrativos seguiin necesidades de la organizacion.

¢ De organizacién

General e De procedimientos
Manual de e De politicas
procedimiento e De reclutamiento de personal
Especifico e De auditoria interna

e De politicas de personal

Referencia. Valencia (2012).

2.2.3. Segun Guillermo G6émez Ceja

“Los manuales administrativos son elementos basicos de referencia y de auxilio en
las empresas para obtener el control deseado de los esfuerzos del personal donde
se contiene informacion sistematica sobre la historia, objetivos, politicas, funciones,
estructura y especificacion de puestos y procedimientos de la institucion” (Ceja G.
G., 1994).

De acuerdo con el autor, los manuales administrativos requieren de diversos tipos.
Esta clasificacion la da debido a que los clasifica como una herramienta que facilita
el aprendizaje de la organizacion, y proporcionan la orientacion precisa que
requieren los colaboradores para el cumplimiento de sus actividades. De forma que,

el Ceja (1994) los clasifica de la siguiente forma.
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Por su alcance

Como su nombre lo indica, este tipo de manuales estan elaborados de acuerdo con

su alcance. Debido a esto, estos pueden ser elaborados para toda la organizacion,

para departamentos especificos o para puestos que requieran de un nivel de detalle

de actividades minucioso.

Generales o de aplicacion universal: El contenido de este tipo de manuales
se basa en tener informacién general de interés para toda la organizacion y
gue ademas su aplicacion es en cada uno de los departamentos de esta.
Departamentales o de aplicacion especifica: En este tipo de manuales la
informacion contenida le compete Unicamente al departamento para el cual
esta dirigido. De igual forma, en caso de ser de aplicacion especifica es
competente Unicamente para el colaborador encargado de su aplicacion.

De puestos o de aplicacion individual: La informacion contenida en este
manual es Unicamente de importancia para un puesto que requiere de
informacion y actividades clave y Unicas para el desarrollo correcto de las
actividades de la organizacion.

Por su contenido

Manual de historia de la empresa: En él se coloca la informacion histoérica de
la empresa, normalmente siendo la introduccion para otro tipo de manuales.
Esto ayuda a que los colaboradores de la organizacion tengan un sentido de
pertenencia e identificacion hacia ella.

Manuales de organizacion: En ellos se expone con precision y detalle la
estructura de la organizacién ademas de sefalar los puestos y la relacion
gue existe entre ellos, todo esto para poder cumplir con los objetivos
establecidos. En ellos se da la jerarquia, grados de autoridad y
responsabilidades como funciones y actividades de cada uno de los
departamentos que conforman a la organizacion.

Manuales de politica: Este tipo de manuales expresa cuales son las politicas

de la organizacion, es decir, la guia basica para la accion donde se dan
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cudles son los limites generales dentro de los cuales se deberan realizar las
actividades. Es importante ya que proporciona el marco principal en el cual
se basan todas las acciones de la organizacion.

Manual de procedimientos: Generalmente incluyen texto en el cual se
seflalan las politicas y procedimientos que se deben seguir para el
cumplimiento de un trabajo o tarea. Este tipo de manuales en ocasiones esta
acompafnado de ilustraciones, cuadros y dibujos que puedan aclarar las
actividades que se deben realizar. Se pueden referir a tareas y trabajos
individuales, practicas departamentales o practicas generales de un area
determinada.

Manuales de contenido multiple: Los manuales de este tipo suelen contener
informaciéon que, de forma redonda, ayudan al desarrollo de un &rea o
departamento. Estos suelen incluir informacion clara de las normas
generales de la empresa, ademas de informacion detallada de ciertos
procedimientos y la organizacion basica que se requiere para Su

cumplimiento.

Por su funcién especifica o area de actividad

Como su nombre lo indica, de acuerdo con Ceja (1994) los manuales de funcién

especifica o area de actividad estan enfocados Unicamente en un departamento o

actividad determinados. Estos manuales por lo general van dirigidos a un

departamento de la organizacion y por tanto son Unicamente del interés de estos,

aunque no por ello dejan de estar alineados a los objetivos de los demas.

Manual de personal: Estos manuales tratan de la administracion de personal,
debido a esto pueden estar dirigidos a tres clases de usuarios: Personal
general, supervisores y personal de departamento. El manual dirigido para
personal general tiene puntos referentes a las prestaciones, servicios de la
empresa, aspectos generales de reglamentos y politicas y temas de interés
general. Los manuales de supervisores y personal de departamento tienen
informacion acerca del manejo de personal e indicaciones generales a

instruir a niveles jerarquicos mas bajos.
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e Manuales de produccion o ingenieria: Contiene informacion de interés para
poder coordinar el control de la produccion, fabricacion, inspeccion y
personal de ingenieria.

e Manuales de finanzas: En este manual se muestran cuales son las
responsabilidades del contralor y tesorero ya que, al ser actividades con
manejo de dinero, debe existir informacion clara y concisa acerca de como
proteger los bienes de la organizacion.

e Manuales generales: Este tipo de manuales es utilizado principalmente por
empresas que no son de gran tamafio. En ellos se adjunta toda la informacion
de la organizacion y, por tanto, todos los manuales que los departamentos
requieren. De esta forma, en este tipo de manuales existen todos los
manuales antes mencionados, de forma conglomerada y que sirve como
herramienta para guiar a la empresa y ayudar al cumplimiento de sus
objetivos.

e Manuales de otras funciones: Si bien muchas organizaciones les dan
importancia y peso a los departamentos antes mencionados, es importante
tener consideraciones para las funciones que en ellos no se engloben.
Debido a ello, existe el manual de otras funciones, en el cual, como su
nombre lo indica, se colocan todas aquellas funciones que, por su naturaleza,
no entren en el resto de los manuales pero que de igual forma son necesarias
para el cumplimiento de objetivos de la empresa. Estos manuales pueden
incluir  normas, organizacion de la empresa, procedimientos

departamentales, procedimientos administrativos, etcétera.

En la Tabla 5 se observa de forma grafica las partes que el autor propone que debe

contener un manual administrativo:
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Tabla 5. Partes de un manual administrativo

e Generales o de aplicacion universal
Por su alcance e De departamento o de aplicacion especifica
e De puestos o de aplicacion individual
e De historia de la empresa
¢ De politicas
Manual Por su contenido e De procedimientos

administrativo e De contenido mdltiple

e De personal

Por funcion e De produccion o ingenieria
especifica o area o De finanzas
de actividad e Generales

e De otras funciones
Referencia. Ceja G. G (1994).

2.2.4. Segun Susan Z. Diamond

“Los manuales administrativos son uno de los elementos mas eficaces para la toma
de decisiones en la administracion, ya que facilitan el aprendizaje y proporcionan
orientacion en cada una de las unidades administrativas para la correcta realizacion
de las actividades” (Diamond S. Z., 2013).

Para la autora, un manual administrativo debe estar conformado por diferentes tipos
de manuales, con los cuales se abarcan todos los objetivos de una organizacion y
que a su vez pueden ser desarrollados para departamentos especificos y el
cumplimiento de las metas de estos. A continuacion, se muestran estos tipos de

manuales recomendados por la autora.

e Manual de organizacion y funciones: Documento informativo en el cual se
muestra informacion de la organizacion. Entre los puntos principales que
podemos encontrar en este manual estdn marco juridico-administrativo,
antecedentes histdricos, misién, vision, objetivos y funciones especificas de
alguno de los departamentos administrativos. Este tipo de manuales pueden

ser generales o especificos.

46



Manual de politicas: Contiene todas aquellas politicas que la organizacién
considera necesarias para su funcionamiento. En él se muestra la forma de
proceder y cuales son los limites en las actividades y decisiones que se
pueden tomar dentro de la organizacién. Las politicas que incluya este tipo
de manual pueden ser generales o especificas de un departamento de la
organizacion.

Manual de procedimientos y normas: El objetivo de este tipo de manuelas es
el de sefalar la secuencia logica de las acciones o pasos a seguir para la
realizacion y ejecucion de tareas o actividades especificas. En este manual
se incluye informacibn como quién, qué, cémo, donde y cuando debe
realizarse una actividad especifica. Las actividades que se enlistan en este
tipo de manuales deben describirse de forma logica, sistemética, detallada y
organizada.

Manual para especialistas: Debido a la especialidad o exclusividad de ciertas
actividades u oficios se realiza este tipo de manuales. En él se contienen
normas o indicaciones de interés para estas areas, asi el colaborador se
puede orientar en el cumplimiento de sus actividades.

Manual del empleado: Contiene toda la informacion de interés para los
colaboradores de la organizacion, especialmente para todos aquellos que
recién se incorporan. En él pueden enterarse de los objetivos de la empresa,
actividades generales que desarrolla, planes de incentivos y beneficios para
los empleados.

Manual de propésitos multiples: En caso de que el tamafio de la organizacion
no justifique la elaboracion de cada uno de los manuales anteriores entonces
se recurre a este tipo de manual. Incluye Unicamente aquellos puntos que
son de interés para la organizaciéon. En la Tabla 6 se muestran las partes que
segun la autora deben integrar a un manual administrativos y que han sido

previamente explicadas:
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Tabla 6. Partes de un manual administrativo.

* Manual de organizaciones
+ Manual de politicas
Manual + Manual de procedimientos y normas

administrativo

Referencia. Diamon S. Z. (2013).
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2.3. OBJETIVO DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS

De acuerdo con el autor Benjamin Fincowsky (2018) los manuales administrativos
tienen diversos objetivos en las organizaciones, entre los principales encontramos

los siguientes:

e Ayudar a obtener una vision amplia y general de una organizacion y de sus
departamentos.

e Ayudar a especificar cuales son las funciones de cada colaborador en cada
departamento, estableciendo responsabilidades, y ayudando a detectar
duplicidad de actividades.

e Mostar de manera clara los niveles jerarquicos por los que esta compuesta
la organizacion, estableciendo al mismo tiempo los grados de autoridad.

e Evitar la repeticion de instrucciones para que se ahorre tiempo importante en
la realizacion de actividades y funciones por parte de los colaboradores.

e Relacionar las estructuras jerarquicas con los procesos del negocio.

e Incitar a que las labores de los colaboradores se realicen de forma correcta
y uniforme (estandarizar actividades).

e Promover el correcto aprovechamiento de los recursos con que cuenta la
organizacion como los Recursos Humanos, materiales, financieros y
tecnoldgicos.

e Facilitar actividades como el reclutamiento, entrenamiento y capacitacion de
personal nuevo, asi como el desarrollo del personal de la organizacion.

e Ayudar a conocer a fondo a la organizacién o departamentos que utilicen los

manuales.

La implementacion de manuales administrativos en las organizaciones es una
herramienta que puede ayudar, entre otras cosas, a uniformar y facilitar el trabajo
(Valencia, 2012). No obstante, como toda herramienta existente presente muchos
beneficios para quien la aplica, asi como algunas desventajas. Es importante tener
en cuenta estas ventajas y desventajas para poder realizar una toma de decision

acerca de si los manuales administrativos son la herramienta que ayudara o no a la

49



organizaciéon que la quiera implementar. A continuacién, se muestran algunas

ventajas y desventajas del uso de manuales administrativos de acuerdo con Santos
(2006).

2.3.1.

2.3.2.

Ventajas

Herramienta que funciona como fuente definitiva de informacion acerca de
las practicas tanto de la organizacion en general como de departamentos
especificos.

Los manuales administrativos funcionan como herramienta para la
capacitacién y entrenamiento de nuevos miembros de la organizacion.
Ayudan al cumplimiento del plan de la organizacion al dejar claros cuales son
los objetivos planteados.

Soportan el hecho de que los colaboradores conozcan el plan general de la
organizacion, los papeles y actividades que le corresponden a cada unoy la
relacion que guardan con el resto de la organizacion o departamentos.
Ayudan a determinar las responsabilidades de cada colaborador.

Al existir informacién plasmada acerca de las actividades especificas de cada
colaborador nadie puede aducir al desconocimiento de sus funciones.
Ayuda a incrementar y mejorar la eficiencia con que se realizan las
actividades individuales y en grupo.

Eliminan la duplicacion de actividades y por tanto se puede dar una
reasignacion de funciones para optimizar los procesos.

Brinda herramientas para una mejor seleccion de personal.

Los manuales administrativos ayudan a ahorrar tiempo y esfuerzo en las
tareas estandarizadas.

Apoyan a que los recursos se utilicen de forma eficiente y eficaz.
Desventajas

En ocasiones los manuales administrativos se consideran la solucion para
los problemas administrativos de la organizacion, lo cual no precisamente se

debe cumplir con su creacién.
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Se requiere tiempo y recursos para mantener los manuales actualizados, al
no actualizarse pierden vigencia y veracidad rapidamente.

Al ser manuales oficiales, en ocasiones no contemplan aspectos informales
de la organizacién, lo cual puede comprometer la veracidad total del
documento.

En ocasiones, las organizaciones mismas consideran que debido a su
tamafio no los requieren ya que representan apertura de informacion de la
compaiia.

La elaboracion inicial de los manuales administrativos requiere de tiempo,
inversion y esfuerzo, lo mismo que para mantenerlos vigentes.

Para la designacion de tareas, el manual debe realizarse con seriedad y
cuidado, ya que de lo contrario puede afectar mas de lo que ayude.

Errores humanos, como de errores de redaccion, pueden conllevar a su mal

entendimiento y por tanto a su mala practica.
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2.4, CONCLUSIONES DEL MARCO TEORICO

Los manuales administrativos son una herramienta que ayudan como medio de
coordinaciéon y comunicacion a las organizaciones. Por medio de ellos se puede
transmitir informacién ordenada y sistematica, lo cual ayuda a que se conozcan a la
perfeccion los lineamientos e instrucciones necesarios para desempefiar una
actividad o puesto. De igual forma, se entiende por manual administrativo como el
instructivo de como hacer las cosas, por lo que puede llegar a ser una herramienta
gue soporte el control interno y el mejoramiento en la calidad del servicio o producto

que se desarrolle en la organizacion.

De acuerdo con varios autores, un manual administrativo puede estar conformado
por diversas secciones que en su conjunto apoyan a que sea integro y redondo
acorde a las necesidades de cada organizacion (Rodriguez, 2012; Benjamin
Fincowsky, 2017; Ceja, 1994).

La implementacion de un manual administrativo en una organizacion o
departamento tiene sus ventajas y desventajas. Debido a esto, es importante que
cada organizacion determine el momento en que se debe de iniciar con el desarrollo
de manuales administrativos, ya que hacerlo de forma incorrecta incumplira con los

objetivos de este y por tanto mermara los resultados que puede dar.

El ISSEA al ser una institucion en constante crecimiento ha observado la
importancia de contar con manuales administrativos que ayuden a mantener un
correcto control interno. La organizacion considera que comenzar a utilizar
manuales administrativos no solo conllevara a mejorar el control interno, sino
también a mejorar los estandares de calidad que el cliente o consumidor final
percibe. Debido a esto, surge la necesidad e importancia de desarrollar el manual
administrativo primero en el departamento de Recursos Humanos y en proyectos

futuros en el resto de los departamentos.

Para terminar, en la Tabla 7 se observa una tabla comparativa acerca de cuales son
las semejanzas y diferencias entre los manuales administrativos propuestos por los

diferentes autores analizados:
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Tabla 7. Tabla comparativa de manuales administrativos.

Semejanzas

Joaquin Valencia

Guillermo Ceja

Susan Diamond

Realizan una clasificacion de manuales,
consideran a los manuales de organizaciony
procedimientos como parte fundamental del
manual administrativo.

Consideran el manual de contenido como
una parte fundamental del manual
administrativo.

Concuerdan en el hecho de que un manual
administrativo debe estar conformado por
varias partes que lo complementeny que
funcionen para areas especfficas de la
organizacion.

enta que el manual de contenido
ones especfficas son partes
manual administrativo.

Referencia. Elaboracion propia con base a Benjamin Fincowsky (2017), Valencia (2012), Ceja G. G. (1994) y Diamon S. Z. (2013).

Concuerdan en que los manuales
administrativos son una serie de
instrucciones que ayudan al correcto
desarrollo de una actividad.

funciones especfficas de los departamentos

Remarcan el hecho de que una parte del
manual administrativo debe contener las

interesados.
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA PARA LA INTERVENCION

3.1. DISENO DE INTERVENCION

Para la elaboracion del manual administrativo del departamento de Recursos
Humanos del ISSEA fue necesario llevar a cabo una intervencion. Dicha
intervencién tuvo la finalidad de obtener la informacion necesaria para el

cumplimiento del objetivo de este caso practico.

De acuerdo con el manual para la elaboracion del trabajo recepcional en los
programas de posgrado de la UAA el disefio de la intervencion incluye informacién
relevante para poder desarrollar de forma correcta el caso practico. La informacién
gue se debe desarrollar en el disefio de la intervencion incluye exponer que se hizo,
coémo se llevo acabo, cuando se realizo, que etapas comprendié, cuales fueron las
actividades, con qué recursos se conto y cuéles son los beneficios esperados de la
intervencién en la institucion donde se realiz6 (posgrado, 2016).

3.1.1. Objetivo de la intervencién

El objetivo de la intervencion que se realizo a partir de este caso practico fue el de
obtener informacion relevante para el desarrollo de este. Esto es, conocer cual es
la situacion actual del departamento de Recursos Humanos respecto al desarrollo,
uso e implementacion de su manual administrativo; de igual manera profundizar en
el diagnéstico interno generado por la institucién para definir la mejor metodologia

a utilizar.

3.1.2. Etapas y descripcion de la intervencion

Para poder reunir la informacion necesaria se realiz6 trabajo de campo, es decir, se
asistio directamente al departamento de Recursos Humanos del ISSEA. Dicha
intervencion const6 de diferentes etapas y métodos para poder realizarse, estos

métodos fueron:

e Observacion directa: Una vez en el departamento se realizO una
observacion directa, analizando a cada uno de los colaboradores, la forma

en que trabajan, las actividades que realizan y su desenvolvimiento general
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en su puesto de trabajo. Con esto se buscOé conocer las actividades
especificas de cada integrante y si para su realizacion se basan en algun
manual especifico del departamento. Para el futuro desarrollo del manual
administrativo también se tomo la informacion acerca del deber ser de las
actividades que se realizan y los pasos a seguir para su cumplimiento.
Entrevista: Se realizd una entrevista al jefe del departamento de Recursos
Humanos. Dicha entrevista consistié en 8 preguntas abiertas acerca de los
objetivos del departamento, las problematicas que ha enfrentado el
departamento y las propuestas de mejora que se han recomendado o llevado
a cabo. De igual forma, se preguntd cuales son las areas de oportunidad
detectadas por los integrantes del departamento, asi como los manuales,
fundamentos o reglamento en los que se basan para la realizacion actual de
sus actividades.

Encuesta: Se realizé una encuesta a los colaboradores del departamento
gue consistio en 7 preguntas para conocer cual es la estructura percibida
actual del departamento, las actividades o funciones que desempefan, la
forma en que las realizan y las mejoras que detectan en ellas. Cabe
mencionar que para la realizacibn de estas encuestas se utilizd la
herramienta de Google Forms, la cual genera de forma automatica un archivo

gue contiene las respuestas dadas por los participantes.

Para la elaboracion de las entrevistas y encuestas se realizaron pruebas piloto para

analizar la eficacia de estas en la obtencion de la informacién, dichas pruebas se

llevaron a cabo con el apoyo de 2 colaboradores del departamento de Recursos

Humanos que autentificaron su validez como herramienta para la obtencién de

informacion necesaria para el desarrollo del manual administrativo. Algunos

aspectos importantes que considerar para la correcta elaboracién de encuestas y

entrevistas son: redaccion, contenido, dificultad, etc. (Borrell & Maica, 2008).

De esta forma, la intervencion realizada al departamento de Recursos Humanos del

ISSEA consté de las siguientes etapas:
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Etapa 1

o

Observacion del entorno laboral: Se acudio directamente a las oficinas
del personal de Recursos Humanos del ISSEA, donde se observo y
se les dio seguimiento a las actividades que ahi se realizan, prestando
especial atencién en el desenvolvimiento de los colaboradores y el
conocimiento y dominio de las actividades que llevan a cabo. Este
primer acercamiento ayudd a desarrollar la etapa 2 en la cual se

desarrollaron encuestas y entrevistas.

Etapa 2

O

Disefio y desarrollo de instrumentos de intervencion: Para el
cumplimiento de esta etapa se disefiaron las entrevistas y encuestas.
Aplicacién de encuestas: Una vez que se identificaron los puntos clave
que la encuesta debe contener se desarroll6 para su aplicacion, previo
a esto se realizaron pruebas piloto de la encuesta en donde las
preguntas fueron analizadas, evaluadas y corregidas con soporte del
personal del departamento de Recursos Humanos del ISSEA.
Elaboracion, preparacion y realizacion de entrevista: Se entrevisto al
personal del departamento de Recursos Humanos del ISSEA,
buscando obtener informacion relevante acerca de los aspectos de las
actividades que cada uno realiza.

Recoleccion, andlisis y captura de la informacion: Una vez que se
concluy6 con la etapa 1 y se llevo a cabo la etapa 2 se procedio al
analisis y captura de la informacién obtenida, este analisis se realizo
soportado por la herramienta de Excel, en el cual se capturé y analizo
la informacion.

Situacion actual del departamento: Gracias a la obtencion de la
informacion del departamento se pudo desarrollar un andlisis interno
y externo de la organizacion, lo cual ayudd a seleccionar la forma de

trabajar y desarrollar el manual administrativo.
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e FEtapa3
o Desarrollo del manual administrativo: Con las etapas 1y 2 concluidas
se pudo tomar decisiones y establecer estrategias para poder
desarrollar el manual administrativo del departamento de Recursos
Humanos del ISSEA. ElI cumplimiento de estas etapas aseguré que
este estuviera alineado a los objetivos del departamento y la

organizacion.
3.1.3. Recursos de laintervencion

El principal recurso en que se basoé este caso practico es el de la informaciéon que
el ISSEA y el departamento de Recursos Humanos pudieron proporcionar. La
informacion proporcionada permitio el acceso a datos relevantes para el caso como
conocer las actividades de los colaboradores, la organizacion interna y la forma en

gue se maneja y la aplicacion de encuestas y entrevistas.

Como se mencion6 con anterioridad, la aplicacion de encuestas y realizacion de
entrevistas fueron de gran importancia para el desarrollo de la intervencion. Debido
a ello, un recurso con que se contd fue con la disponibilidad del tiempo de los
colaboradores del departamento, ya que existi6 facilidad y apertura para que el caso
practico pudiera avanzar. Para la aplicacion de dichas encuestas se conté con
herramientas tecnoldgicas proporcionadas por el instituto como conexion a redes
de internet inalambricos, ademas de que las encuestas se realizaron de forma digital
con la herramienta de Google Forms, la cual ayudé a generar de forma automéatica
un archivo que contuvo las respuestas dadas por los participantes.

Para este punto es importante mencionar que, debido a la cantidad de
colaboradores actuales en el departamento de Recursos Humanos (12 personas),
las encuestas se aplicaron a todos los trabajadores. Esto ayuddé a que se
identificaran perfectamente todas las actividades y funciones desarrolladas en el

departamento.
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3.1.4. Beneficios esperados de laintervencién

Con la intervencién que se realizé para la elaboracion del caso practico se espera
gue exista un desarrollo especifico acerca de cual es la situacion actual del
departamento de Recursos Humanos del ISSEA. Esta situacion actual se buscé
conocerla a través de la informacion obtenida con las diferentes herramientas

utilizadas en las etapas que se desarrollaron en el plan de intervencion.

A su vez, esto permitidé identificar todas aquellas estrategias que pueden ser
utilizadas para el desarrollo del manual administrativo, todo ello sin dejar de lado las
necesidades del departamento y los objetivos del propio instituto. De igual forma se
consiguio informacién acerca de cuales son las actividades y obligaciones de los
colaboradores del departamento. De forma que, los beneficios concretos esperados

de la intervencién son:

Conocimiento de la situacion actual del departamento
¢ |dentificacion de estrategias concretas
¢ Necesidades del departamento sin dejar de lado sus objetivos

e Actividades y obligaciones de los colaboradores del departamento

3.1.5. Evaluacién de la pertinenciay viabilidad de la intervencion

Como ya se menciond6 con anterioridad, los manuales administrativos juegan un rol
importante dentro de las organizaciones debido a los usos benéficos que se le
pueden dar. De igual manera, se menciono acerca de la auditoria anual que se le
hace al departamento de Recursos Humanos del ISSEA con la herramienta COSO
2013 y de como una de las recomendaciones fue el de desarrollar y utilizar

manuales administrativos.

Gracias a estos puntos, y a las aplicaciones de diversas herramientas como
entrevistas y encuestas, se pudo observar que el departamento actualmente no
cuenta con manuales administrativos definidos o conocidos. Debido a ello, no se
cuenta con actividades definidas ni procedimientos especificos conocidos por los

colaboradores del departamento. Asi pues, con el desarrollo de este caso practico
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se desarrollé el manual administrativo del departamento, donde se busco que se

plasmen funciones especificas y sus procedimientos.

De igual forma, la intervencion propuesta, no supuso un riesgo para las actividades
gue los colaboradores llevan a cabo en el departamento ya que se buscé que éstas
se continuaran realizando en todo momento y que se encontraran perfectamente
documentadas. Por otro lado, el desarrollo de este caso practico no supuso un gasto
econdmico para la institucion al no requerir una inversion por lo que el proyecto fue

viable desde este punto de vista.

Por dltimo, el ISSEA, al ser una instancia gubernamental, cuenta con riesgos
propios de la institucién como lo es el cambio de gobierno. Por ello, es importante y
necesario que exista una documentacion respecto a las actividades y procesos que
se llevan a cabo en el departamento, por lo que el desarrollo del manual
administrativo y el objetivo de duplicarlo en el resto de los departamentos se vuelve
una actividad fundamental para el aseguramiento del futuro y correcto

funcionamiento de este.
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CAPITULO IV: DESARROLLO DEL MANUAL ADMINISTRATIVO

En esta seccion del caso practico se desarrollo el manual administrativo para el

departamento de Recursos Humanos del ISSEA
4.1. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

A continuacion, se muestra la informacion primordial del ISSEA, esto para poder
contextualizar el entorno en el cual se desarrolld6 la propuesta del manual

administrativo para el departamento de Recursos Humanos (ISSEA, 2018).
Nombre de la empresa

Instituto de Servicios de Salud del Estado de Aguascalientes (ISSEA)

Mision

Coordinar las acciones de atencién y prevencion de la salud con la finalidad de
mejorar la calidad de vida de las familias aquicalidenses a través de estrategias en
materia de salud publica, atencion médica y beneficencia social; orientando los

esfuerzos y recursos institucionales hacia el acceso universal de los servicios, con

oportunidad, eficiencia y un alto sentido humano.

Visién

La Secretaria de Salud a través del Instituto de Servicios de Salud del Estado de
Aguascalientes es un ente que evolucionarda la prestacion de los servicios de salud
en beneficio de la poblacién, apoyandose prioritariamente en los cambios
conductuales del individuo reforzando asi el auto cuidado de la salud; mejorando la
atencién médica y fortaleciendo el modelo de salud del Estado con estrategias

innovadoras, que incidan directamente en la mejora de la calidad de vida de la

poblacion.
Valores

Los principales valores en los cuales los colaboradores del ISSEA fundamentan sus

acciones, sus servicios y trato al cliente son:
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e Honestidad

¢ Responsabilidad

e Respeto
e Calidad
e |Lealtad

e Trabajo en Equipo
Descripcion del servicio

El Instituto tiene por objeto la prestacién de los servicios de salud a la poblacion
abierta en el Estado de Aguascalientes, todo esto conforme a las leyes establecidas.

Entre sus principales actividades se encuentra (Medina, 2011):

e Participar en el Sistema Integral de Servicios de Salud.

e Proporcionar los servicios de salud a la poblacion en el Estado de
Aguascalientes.

e Organizary proporcionar los servicios de salud a la poblacion, a través de las
unidades médicas y administrativas bajo el mando de la secretaria.

e Realizar las acciones necesarias para mejorar la calidad en la prestacion de
los servicios de salud.

e Promover la ampliacién de la cobertura en la prestacion de los servicios,
apoyando los programas que elabore el Gobierno del Estado.

e Promover, apoyar y llevar a cabo la capacitacion de los profesionales,
especialistas y técnicos en materia de salud.

e Establecer, administrar y ejercer el sistema de cuotas de recuperacion.

e Establecer unidades médicas en las regiones o municipios del Estado.

¢ Administrar los Recursos Humanos, materiales y financieros con que cuenta
el instituto.

e Realizar las acciones necesarias para la prestacion 6ptima de los servicios
de salud.

e Promover la participacion de la comunidad en los programas de salud.
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e Presentar ante la Secretaria, anualmente, la planeacion, programacion y

presupuestacion de los recursos que requiera para su operacion.

De igual forma, es importante considerar que el manual administrativo que se
propuso en este caso practico se realizdé para el departamento de Recursos
Humanos del ISSEA. Esta propuesta de manual administrativo se llevé a cabo
tomando en consideracion el reglamento interior del ISSEA (Aguascalientes P. o.,
2016).

Para poder comprender la magnitud del manual administrativo que se propuso es
importante describir el departamento para el cual se realizara la propuesta. De esta
forma, el departamento de Recursos Humanos del ISSEA tiene como principal
objetivo el administrar y controlar los Recursos Humanos (al igual que los materiales
y aspectos financieros que en ellos se involucren), asignados al laboratorio estatal

con el fin de proporcional al usuario la mejor atencion.

Entre las principales funciones de este departamento encontramos: gestionar las
adquisiciones, suministro y equipo solicitado para cada departamento, disefar
controles administrativos de materiales, controlar la asistencia del personal,
administrar las vacaciones de los colaboradores, administrar la entrega de talones
de depdsitos de sueldos, comunicar al personal las disposiciones nuevas o0 con
cambios que se emitan y vigilar que se cumplan con las actividades de cada cargo,
puesto o comisién, siendo este mismo departamento quien se encargue de realizar

la descripcién y presentacion de dichas funciones.
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4.2. FODA

Para poder conocer la naturaleza del caso practico, es importante conocer las bases
por las cuales se realiza. En el siguiente apartado se profundizé en la auditoria
interna anual a la que es sometido el departamento de Recursos Humanos basado
en el sistema COSO (por sus siglas en inglés Committee of Sponsoring
Organizations) del ISSEA, a los resultados obtenidos en él y las recomendaciones

hechas para poder disminuir las areas de oportunidad detectadas.

En la Tabla 8 se pueden observar cuales fueron los rubros evaluados y los
resultados obtenidos por el departamento de Recursos Humanos en la auditoria
realizada por la institucion:

Tabla 8.Rubros evaluados en la auditoria de Recursos Humanos del ISSEA Evaluacion COSO.

Componente No. preguntas Reactivos Valoracion

acreditados componente

Ambiente de control 212 18  16.90%
Evaluacion de riesgos 10 5 9.44%
Actividades de control 14 10 114.29%
Informacién y comunicacion 9 0 0.00%
Supervision 5 il - 4.00%
Valoracién total 44.63%

Referencia. ISSEA (2017).

Es importante considerar que esta evaluacion la realizo la institucién por medio de
preguntas, mismas que al ser respondidas debieron ser respaldadas con
informacion documental que abale la respuesta. En este diagnostico se pudieron
acreditar Unicamente 34 de los 59 elementos considerados en la evaluacion y por
tanto se llegd a la conclusion general de que en el departamento de Recursos
Humanos del ISSEA existe un nivel bajo de control interno.

Si bien se observa en la Tabla 9 los componentes que se evaluaron en la auditoria,

para fines de la elaboracion de este caso practico se puso especial atencion al punto
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de Actividades de Control. Para la evaluacion del punto de Actividades de Control

se evaluo que el departamento cumpliera con los siguientes puntos:

e Realizar acciones para comprobar que se establece un programa para el
fortalecimiento del control interno de los procesos sustantivos y adjetivos del
departamento.

e Definir atribuciones y funciones del personal del departamento.

e Definir, establecer y actualizar periédicamente las politicas y procedimientos

del departamento.

Las preguntas consideradas en el punto de actividades de control pertenecientes a
la auditoria realizada por parte de la institucion se muestran en la Tabla 9, en las
cuales se observa la pregunta y el porcentaje de acreditacion considerado la

evidencia mostrada:

Tabla 9. Preguntas consideradas de la evaluacion de Recursos Humanos del ISSEA.

Pregunta Respuesta % de Justificacién

acreditacion

¢ Se tienen establecidos comités para C 0.00 No se presento
el tratamiento de asuntos evidencia.
relacionados con las funciones

operativas del departamento?

¢Las funciones y operaciones se C 0.00 No se presentaron
realizan con personal que cumple el manuales 0
perfil conforme a las descripciones de evidencia que
puestos y normatividad aplicable? demuestre que

exista un  perfil

especifico para el

personal.
Derivado de los indicadores que C 0.00 Evidencia no
miden los avances y resultados del concuerda. No
cumplimiento de los objetivos y metas anexa andlisis de las
institucionales ¢Se analizan las causas de los
causas de las variaciones? indicadores
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.Se tiene formalmente instituida la C

elaboracion de un documento
(informe, reporte, manual
administrativo, etc.) por el cual se
infforme de manera regular a la
institucion, la situacion general del
control interno del departamento? En
caso de que la respuesta sea
afirmativa, mencione nombre del
documento, fecha de emisién o de
Ultima actualizacion y nombre y cargo
de quien autorizo.

¢sLa institucion cuenta con una
metodologia para la evaluacion de
Control Interno del departamento de
Recursos Humanos? En caso de que
su respuesta sea afirmativa
mencione fecha de emisién, o de
Ultima actualizacion y nombre y cargo
de quien autorizo.

¢cLa institucion cuenta con una
politica, disposicion, lineamientos o
guia por el cual se establezcan las
obligaciones y responsabilidades de
los servidores publicos en materia de
control interno, en sus areas de
trabajo? En caso de que su respuesta
sea afirmativa mencione nombre de
la politica, disposicion, lineamiento o
guia, fecha de emisién o de Ultima
actualizacién y nombre y cargo de
quien autorizo.

Referencia. ISSEA (2017).

0.00

0.00

0.87

No presento
evidencia de
manuales

administrativos que

ayuden a afirmar

este punto.

Evidencia no
concuerda. No
presento la

metodologia para la
evaluacion de
control interno del

departamento.

El departamento
cuenta Unicamente
con las politicas
impuestas para toda
la institucion y no
cuentan con mas
herramientas  que
puedan cubrir este

punto.
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Es importante tomar en cuenta que se consideré una escala para poder evaluar
cada una de estas respuestas y asi poder tener un parametro de evaluacion (ver
Tabla 10).

Tabla 10. Rangos considerados en la evaluacion de Recursos Humanos del ISSEA.

VALOR RANGO
A ALTO
B MEDIO
C BAJO

Referencia. ISSEA (2017).

Debido a los puntajes obtenidos en la evaluacion del departamento de Recursos
Humanos la institucion hizo recomendaciones para el mejoramiento de las areas de
oportunidad detectadas. Entre las recomendaciones realizadas sobresalen las

siguientes:

e Definir la estructura del departamento.

e Desarrollar una metodologia que soporte el mejoramiento y manejo del
control interno del departamento.

e Desarrollar las actividades especificas de los colaboradores.

e Desarrollar un documento que contenga las actividades, funciones,
descripcion de puestos y normativas a las que esta sujeto cada colaborador

del departamento.

La atencion a los puntos expuestos durante la auditoria cobro relevancia ya que, al
no cubrirse, existe el riesgo de que el departamento tenga diversos problemas que
puedan afectar su correcto funcionamiento. Entre estos problemas que pueden
surgir se encuentra el de tener una desorganizacion, bajo control interno, repeticién
o falta de atencion a actividades por parte de los colaboradores, fallas de definiciéon
de roles y funciones y, en general, el incumplimiento de los objetivos del

departamento y, por tanto, de la institucion.
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Debido a esto, se considerd, previo al desarrollo del manual administrativo, un
analisis intenso del ambiente tanto interno como externo a la institucion. Estos
puntos se pudieron identificar y desarrollar gracias a los puntos expuestos en el
andlisis del diagnostico, mismos que fueron analizados por medio del método
FODA.

4.2.1. Analisis FODA

Para poder definir los puntos a considerar y las areas de oportunidad del
departamento de Recursos Humanos del ISSEA fue necesario realizar un analisis
profundo, del ambiente interno y externo, que apoyé a conseguir este objetivo. El
analisis FODA es una herramienta de planificacion estratégica que permite evaluar
tanto las condiciones internas como externas de una organizacion con el fin de
generar informacién que le facilite emprender un proyecto con mayor efectividad
(SEP, 2018). Debido a esto, es indispensable conocer todas aquellas fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas a las que se enfrenta el departamento de
Recursos Humanos del ISSEA. El objetivo de este FODA fue el de identificar todas
aquellas areas de oportunidad que pudieran ser representadas y atacadas en el
manual administrativos, asi como identificar a profundidad la necesidad de que el

departamento cuente con esta herramienta.

Para poder desarrollar las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades del
departamento se realizé con anterioridad un analisis profundo de las tecnologias y

crecimiento de la organizacion.

4.2.1.1. Tecnologias

El uso de tecnologias en las organizaciones actuales se vuelve indispensable, al
ser una herramienta que soporta a la comunicacion tanto interna como externa al
departamento. Resulta fundamental contar con la informacion oportuna para tomar
las mejores decisiones y las nuevas tecnologias de la informacion son muy
relevantes en este aspecto, pues permiten obtener y procesar mucha mas

informacion que los medios manuales (Huidobro, 2005).
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El departamento de Recursos Humanos del ISSEA actualmente cuenta con un
sistema interno que le permite realizar actividades importantes como el control de
las relaciones laborales (cambios en el sistema, altas y bajas de personal),
operaciones referentes a pagos (solicitud y control de pago al personal y
seguimiento de casos especiales) y sistematizacion de pago (ejecucion del pago y
sistemas de transferencias). Debido a ello es importante que cuente con el equipo
necesario para poder realizar estas labores, ademas de los sistemas de informacion

actualizados para que no existan contratiempos en este ambito.

El ISSEA al ser una institucion gubernamental cuenta con presupuestos limitados,
mismos que pueden variar aio con afio. Para conocer el incremente entre la
inversién en cuanto a tecnologias para el 2018 respecto al 2017 se tiene la Tabla

11 en la cual se obtuvo la siguiente informacion:

Tabla 11. Estado de situacion financiera.

| Concepto Incremento de

la inversion
Activos intangibles (servicios de $9,200,899  $9,200,899 0%
comunicacion)
Bienes muebles (entre los que $945,064,521 $949,952,365 0.52%

se incluyen equipos de computo)
Referencia. ISSEA (2018).

De esta forma se observa que existe una inversion minima en cuanto al desarrollo
de tecnologias en el ISSEA, al contar esta inicamente con un 0.54% de incremento
entre el aflo 2017 y 2018. Este aspecto afecta directamente al desarrollo del
departamento de Recursos Humanos del ISSEA, pues al ser el encargado del
recurso humano es necesario que cuente con las herramientas de informacion

correctas y actualizadas para comunicarse y desarrollar a los colaboradores.

4.2.1.2. Crecimiento de la organizacion

El ISSEA al ser una institucion publica del sector salud se ha desarrollado y

renovado con el pasar de los afios, ya que esto es una exigencia de su propio
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ambiente laboral en el que se desarrolla. Para poder comprender el entorno en el
gue se desenvuelve el ISSEA es importante conocer el crecimiento que ha tenido la
organizacion, lo cual ayudara a desarrollar el &mbito externo que rodea a la
institucion.

De igual manera, es importante conocer los antecedentes de la organizacion, por lo
que en la Figura 1 se observa la historia de la institucion de forma resumida, asi

como eventos importantes que sirvieron para consolidarla como la organizacion que

es hoy.

Figura 1.Linea del tiempo del ISSEA.

Creacidén de la Secretaria de Salubridad y Asistencia

[ )
% N
w;o Creacion de los Servicios Coordinados de Salud Publica en los Estados
J
% |

Se eleva a rango constitucional el derecho a la proteccion a la salud

e Se publica la Ley General de Salud
(LY e Se crea en Aguascalientes la Institucion de Servicios Estatales de Salud del Estado

eFirma de acuerdos entre la federacién y los estados para descentralizar los servicios de salud
eCreacion del Instituto de Salud del Estado de Aguascalientes

J

¢ Culmina la firma de del Acuerdo Nacional para la Descentralizacién de los Servicios de
Salud

I \
w e El ISEA pasa a ser el Instituto de Servicios de Salud del Estado de Aguascalientes

e Se publica la Ley del Instituto de Servicios de Salud del Estado de Aguascalientes

Referencia. ISSEA (2018).
En la linea de tiempo del desarrollo del ISSEA se observa el crecimiento que ha

tenido con el paso de los afios la institucion, lo cual apoya a identificar la importancia
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de esta dentro de la poblacién de su localidad. De igual forma, se observan todos
aguellos cambios expuestos a lo largo de los afios en cuanto a materia de salud, lo
cual ayudo a que la institucion no solo cobrara relevancia, sino también que creciera

para poder satisfacer las necesidades de una poblacién en aumento.

De forma que, con esta informacion, se observa el incremento de la necesidad de
la poblacién de contar con instituciones de salud que aseguren la prestacion de este
servicio. El departamento de Recursos Humanos del ISSEA se enfrenta entonces a
un crecimiento continuo en cuanto a necesidades de servicios de salud y por tanto
es necesario que constantemente se estén renovando para poder tener un correcto

control del personal, los procesos y las actividades que ahi se desarrollan.

4.2.1.3. Fortalezas

Las fortalezas son todos aquellos atributos o caracteristicas que tiene una
organizacién o institucion para lograr alcanzar los objetivos planteados (Talancén,
2006).

Una vez que tanto el ambiente interno como externo al departamento fueron
analizados fue importante determinar cuales son aquellas fortalezas con que se
cuenta (Tabla 12).

De forma que, se observaron fortalezas con que cuenta el departamento, siendo

entre las mas destacables las siguientes:

e La institucion procura realizar talleres constantemente acerca del clima
laboral organizacional, incluyendo encuestas de satisfaccion internas
realizadas a los colaboradores. Esto genera que los colaboradores del
departamento de Recursos Humanos se involucren en dichas actividades y
gue por tanto tengan una tendencia a querer mejorar sus relaciones
laborales.

e Debido a la motivacién constante y el trabajo en equipo que se tiene, los
colaboradores del departamento se encuentran abiertos a nuevos métodos

de trabajo. Gracias a esto, siempre que se quiera mejorar el area y disminuir
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las actividades que ahi se realizan los colaboradores estaran dispuestos a

participar.
Tabla 12. Fortalezas del departamento de Recursos Humanos del ISSEA

El equipo de trabajo del departamento
se encuentra motivado y esta abierto al
cambio y mejora del area.
El equipo de trabajo tiene un enfoque
ara poder brindar
Fortalezas del departamento de idor final.
Recursos Humanos del ISSEA El ambiente laboral es sano, existiendo
buena convivencia y trabajo en equipo
en el departamento.

Se brindan de formar gratu os de

capacitacion de manera co e. Los

cursos impartidos son d s de
clima laboral y talleres pa rar el
area de trabajo.
Los colaboradores del departamento
procuran mantener en  Optimas
condiciones las areas de trabajo y
buscan mejorarlas de  manera
constante.

El departamento cuenta con una
rotacion muy baja de personal.

Al ser colaboradores de una institucion
publica de salud, siempre existen

actividades por realizar y mejorar.

Referencia. Elaboracién propia con base en los resultados de la investigacion.
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4.2.1.4. Debilidades

Las debilidades son todas aquellas caracteristicas o condiciones de la organizacion
gue generan limitantes para poder alcanzar todos los objetivos planteados para el

cumplimiento del proyecto (Talancon, 2006).

Una vez que tanto el ambiente interno como externo al departamento fueron
analizados fue importante determinar cuales son aquellas debilidades presentes en

el departamento de Recursos Humanos del ISSEA (Tabla 13).

De manera resumida, las principales debilidades que se detectaron en el

departamento se muestran en el siguiente resumen:

e La clara ausencia de manuales administrativos afecta en gran medida al
departamento, ya que gracias a la falta de ellos se observa que existen
colaboradores que desconocen sus actividades, asi como los objetivos del
departamento, lo cual hace que estos mismos no se alcancen en la gran
mayoria de las ocasiones.

e Se debe elaborar un plan de capacitacion para los colaboradores que se
integren al equipo, ya que al no existir estas capacitaciones existe un

desconocimiento de las actividades especificas que se deben realizar.
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Tabla 13. Debilidades del departamento de Recursos Humanos del ISSEA.

Debilidades del departamento de

Recursos Humanos del ISSEA

En la dltima auditoria realizada al
departamento de Recursos Humanos
del ISSEA se detectaron problemas que
pueden ser atacados o mitigados con el
apoyo de manuales administrativos, ya
que actualmente no se cuenta con uno.

Si bi iza una auditoria anual al

posteriores para

a las areas de oportu
en el primer estudio.
Los colaboradores del departamento
desconocen cuales son las funciones
especificas para realizar, limitandose a
hacer lo que se les pida en el momento
o retrabajando al hacer actividades que
otros comparieros hacen o ya hicieron.

Si  bien existe poca n de

personal, cuando un nue grante

se incorpora al departa existe
poca capacitacion, lo cual a que
desconozca sus actividade roles
dentro del &rea.

De igual manera, al integrarse un nuevo
integrante al equipo de trabajo existe
poca o nula comunicacion acerca de los
nuevos programas que surjan, por lo
tanto, no existe una integracién en este

ambito.

Referencia. Elaboracién propia con base en los resultados de la investigacion.
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4.2.1.5. Oportunidades

Las oportunidades presentes en una institucion son aquellas condiciones externas
gue pueden favorecer que la organizacion alcance los objetivos planteados (SEP,
2018).

Una vez que tanto el ambiente interno como externo al departamento fueron
analizados fue importante determinar cuales son las oportunidades presentes en el

departamento de Recursos Humanos del ISSEA (Tabla 14).

De forma que, los puntos a resaltar en las oportunidades del departamento se

resumen en los siguientes:

e Es necesario que se desarrollen nuevos sistemas que apoyen a facilitar las
actividades que los colaboradores realizan al igual que los existentes en
Instituciones externas del ramo similar al del ISSEA.

e La Iinfraestructura juega un papel importante en el desarrollo de
organizaciones similares al ISSEA y por tanto también del departamento de
Recursos Humanos, ya que al estar descuidado este aspecto el trabajo se
merma por la falta de espacios para que cada uno pueda desarrollar sus

actividades.
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Tabla 14. Oportunidades del departamento de Recursos Humanos del ISSEA.

Existe competencia laboral sumamente

preparada en instituciones externas al
ISSEA. Por lo que se genera la
oportunidad de mejorar las habilidades
y cualidades de los colaboradores en
sus actividades laborales.
externo o empresas
Oportunidades del departamento de ilares del ISSEA
Recursos Humanos del ISSEA se cuenta actu

modernos y mejores q

en la institucioén, lo cual s

una oportunidad para hac

universal cada una de la

gue los colaboradores reali
Existen empresas de rubros similares a
los del ISSEA que buscan generar un
ambiente laboral agradable para los
colaboradores buscando que, de esta
forma, las condiciones mejoren en
beneficio de los colaboradores y por
tanto mejor rendimiento y resultados.
La infraestructura para empresas
dedicadas a giros similares a los del
ISSEA es importante, pues
mejorandolas buscan que el
rendimiento y comodidad de los
colaboradores mejore y esto se pueda
ver reflejado en sus resultados.

Referencia. Elaboracién propia con base en los resultados de la investigacion.
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4.2.1.6. Amenazas

Las amenazas son las condiciones externas que pueden llegar a dificultar que las
organizaciones alcancen los objetivos planteados y que de esta forma no se cumpla
con ellos (SEP, 2018).

Una vez que tanto el ambiente interno como externo al departamento fueron
analizados fue importante determinar cuales son aquellas amenazas presentes en

el departamento de Recursos Humanos del ISSEA (Tabla 15).
Asi pues, los puntos a resaltar en las amenazas existentes en el departamento son:

e La falta de actualizacion del ambiente externo que rodea a la institucion
representa una amenaza para el departamento, ya que esto puede ser la
diferencia entre la actualizacion de informacién que sirva a los colaboradores
y la informacion que no consiga este punto.

e EIl presupuesto con que cuenta el instituto y por tanto el departamento es
limitado y en ocasiones incierto. Esto genera que no se pueda invertir en una
mejor capacitacion del personal, mejor infraestructura y mejora en los
sistemas de informacion que se requieren por lo que representa una

amenaza.

El FODA que se ha analizado previamente contdé con un enfoque en los factores
externos (oportunidades y amenazas) e internos (fortalezas y debilidades), mismos
gue se hicieron en el departamento de Recursos Humanos del ISSEA. Este se
realizé con el objetivo de observar las areas de oportunidad existente y de esta
forma poder tener un enfoque especifico del manual administrativo que se

desarrollara.
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Tabla 15. Amenazas del departamento de Recursos Humanos del ISSEA.

Al ser una institucion gubernamental existe

poca informacién acerca del ambiente
externo a la organizacion, esto genera que no
exista informacion actualizada acerca de las
actividades y cambios generados en el
ambiente que rodea a la institucién y por tanto
que no se puedan mejorar estos puntos.

0 es una amenaza al

administracion,

esto genera que s biar practicas
previamente establecida
ANEHEVE SR CIERETREN I N CREEWIIE M propios colaboradores can de

Humanos del ISSEA forma especifica y cuales son
y objetivos.

El poco presupuesto existente para el
departamento amenaza con el detenimiento
de las actividades que ahi se realizan. Esto
debido a que es necesario realizar pequefias
inversiones para capacitaciones, nuevos
cursos y actividades en general que puedan
soportar el desarrollo de los colaboradores en
el departamento.

La continua intervencion dicatos
genera para el departamento Cursos
Humanos un detenimiento en o a la

actualizacion de informacion tanto de los
colaboradores como de las actividades que
ellos realizan. Esto debido a que se generan
tramites sumamente burocraticos que no
permiten un avance y por tanto que los
objetivos no puedan ser cumplidos.

Referencia. Elaboracion propia con base en los resultados de la investigacion
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Para poder tener un panorama completo y resumido acerca de los puntos a resaltar
en cada una de las secciones del FODA realizado a continuacion, se muestra la

Figura 2 la cual conglomera todos los aspectos considerados en el analisis previo:

Figura 2. Resumen FODA de Recursos Humanos de ISSEA.

FODA Departamento de Recursos Humanos del ISSEA
Ambito Externo Ambito Intemno’
. Desactualizacion de
:::'S::;; ';;:::r:'a informacion de Equipo de trabajo Falta de manuales
rubros similares. ambiente laboral motivado administratives
extemo
Sistemas modernos Equipo de trabajo :?dre |_mplemenc::n
utilizables en la Cambio de gobiemno |enfocado en brindar seguim'enl?;acasos
institucién un mejor servicio especiicos
integracién de |Faltade presupuesto . aporal |conocimient e
nuevas tecnologias |para desarollo del tividades d
de informacién instituto sano LRt Tl
personal
Condiciones de
::::_:: :ol':ztee::es Intervencion de Cursos constantes  |Falta de capacitacion
B T arCado sindicatos de capacitacion de nuevo personal
jokece 1
Desarrolio de Instalaciones en ::In:e?:o'::g?:fn
infraestructura mejora continua nuevos programas
Al persenal,
bmd;:;:" Desarrollar
g::;me e Desarrollar planes manuales
, de actualizacion del administrativos que
e ambiente que rodea sirvan para el
actividades que ala inst:?:cibn de Capacitar a los conocim?ano de
roah'a y como forma periédica. cda:.ora?ores o actividades de cada
mejorarlas. realizacion de las
1 colaborador.
Crear planes de Jiies que
La estructura con g p desempefian.
contingencia para Idear un plan de
que actualmente se o
aprovechar al ) seguimiento para la
cuenta, Mejorar la atencién
madmiando los maximo los recurscs al piblico. implemema_cibn y
espacios utilizados y con que se cuentan. lmqaa continua de
. os manuales que se
actualizandolos. . . Desarrollar
Definir actividades y ; desamollen.
actividades en
- . puestos de manera )
Utilizar los sistemas equipo para la
clara para que la X . Implementar
con que se cuentan, : mejora del ambiente
rocurando colaoracion con laboral programas nuevos
proct otros departamento ‘ que sirvan como
actualzarlos y - N
explotarios en pro y con sndncagos sea capacﬂ;cnén e
de facilitar las mas sencilla. lntegzcon:;\ldd
actividades pe :
|laborales

Referencia. Elaboracion propia con base en los resultados de la investigacion
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De esta forma, se observo que muchos de los puntos del andlisis FODA tuvieron un
enfoque al desarrollo de actividades especificas, capacitacion de los colaboradores
y descripcion de puestos, lo cual se resumen en el desarrollo de manuales
administrativos para el departamento. De forma que, la manera sugerida de

operativizar las estrategias previamente mencionadas fue la siguiente:

e Capacitacion constante al personal: Con la inclusibn de actividades
especificas en un manual de procedimientos.

e Maximizar espacios: Designando areas de trabajo especificas.

e Maximo uso de sistemas operativos: Capacitar constantemente al personal,
procurando que este conozca claramente sus funciones y actividades a
realizar en cuanto a uso de sistemas.

e Normar actividades de colaboradores: Plasmando las actividades en
manuales de procedimientos.

e Definir actividades y puestos: Con el apoyo del desarrollo de manuales de
organizacion.

e Mejorar la atencién al publico: Procurando que los colaboradores den
solucién oportuna a los usuarios, lo cual se logrard cuando estos conozcan
claramente sus puestos y actividades.

e Desarrollar manuales administrativos: Herramientas que apoyaran a que
cada colaborador conozca claramente sus actividades, procurando que estos
cuenten con apartados que especifiqguen la manera en que se implementaran

y la forma de mejorarlos en un futuro.

En conclusion, con el analisis FODA del departamento de Recursos Humanos se
observaron todos aquellos factores que afectan y generan areas de oportunidad.
Asi pues, se tuvo un enfoque a mejorar las debilidades que puedan existir en el
departamento, con la creaciéon del manual administrativo para el mismo, esperando
que esto ayude a que las areas de oportunidad disminuyan en el resto de los

ambitos.
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4.3. SELECCION DEL MODELO DE MANUAL ADMINISTRATIVO

Para el desarrollo del manual administrativo se llevaron a cabo los modelos de los
autores Benjamin Fincowsky (2017) y Joaquin Valencia (2012), esto debido a que
los manuales administrativos que proponen y de acuerdo con analisis previamente
realizado (con el soporte de herramientas como el FODA, entrevistas, encuestas y
revision del diagndstico) son los que se ajustan a las necesidades del departamento

sin dejar de lados los objetivos de la organizacion (ver Tabla 16).

Asi pues, la metodologia que se desarrollé tuvo un enfoque dirigido al departamento
de Recursos Humanos, al desglose de sus actividades y procedimientos. Al tiempo
gue se desarrollaron estos puntos, también se realizé un analisis profundo de los
rasgos fundamentales de la organizacion, esto con el fin de alinear todos los
parametros y de esta forma asegurar que los objetivos se cumplan en todos los

niveles.
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Tabla 16 Modelos de manuales administrativos para su desarrollo en el caso practico.

Autor (es) Manual

Benjamin Manual de
Fincowsky organizacion

Joaquin Manual de
Rodriguez procedimientos
Valencia

Objetivo de su elaboracion

Apoya a conocer cuales son aquellos

puntos que definen a una organizacion o
de La

los antecedentes, la

departamento una empresa.
identificacion,
legislacion legal, la estructura organica, el
organigrama, la descripcion de puestos y
funciones de la organizacion o
departamento son algunos de los puntos
gue esta seccion del manual administrativo
incluye. Se considerard como un primer
acercamiento, que apoye a la identificacién
de

organizacion o departamento y que por

los rasgos fundamentales de la
tanto soporten el manejo y control interno.

Se entiende como la herramienta que
ayuda a conocer la forma en que se deben
realizar las diferentes actividades de un
departamento u organizacion por lo que
generalmente son competentes para una o
varias personas. Es una guia acertada que
soporta las actividades que se desarrollan
en la organizacion y que ayudan a que
cualquier colaborador pueda entender los

puntos que en él se desglosan.

Referencia. Elaboracion propia con base a Benjamin Fincowsky (2017) y Valencia (2012).
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4.4. MANUAL DE ORGANIZACION

Los manuales de organizacion son documentos oficiales que ayudan a definir y
describir la estructura especifica tanto de funciones como de departamentos en una
organizacion o institucion. De igual forma, ayuda a definir las tareas especificas de
cada departamento y la autoridad inmediata asignada a cada miembro integrante
del equipo de trabajo (Valencia, 2012). Entre los principales objetivos del manual de

organizacion se encuentran:

e Presentar a la organizacion como un conjunto.

e Definir cudles son las actividades especificas de cada area o departamento,
esto con el fin de que no exista duplicidad de actividades, liberacién de
responsabilidades u omision de tareas importantes para los procesos.

e Uniformar las actividades llevadas a cabo, ademas de asegurar que se
cumpla con ellas.

e Que los colaboradores conozcan sus responsabilidades y a quien dirigirse en
caso de tener dudas, evitando también la repeticion de actividades lo cual
ayuda a ahorrar tiempo dentro del cumplimiento de procesos.

e Facilitar la seleccion, reclutamiento y capacitacion del nuevo personal
integrado al area o departamento.

e Servir como herramienta para la orientacion de nuevos colaboradores y su
facil incorporacion a las areas de trabajo.

e Soporta a que exista un mejor uso de los elementos con que cuenta el

departamento, ya sean Recursos Humanos o materiales.

Asi pues, el manual de organizaciébn es la suma de una correcta planeacion
organizacional, es decir, esta herramienta puede y debe ser utilizada como indicador
para tomar en cuenta cual es la mejor manera de organizar a los Recursos Humanos

de una organizacion, donde se debe laborar y quien debe hacer cada actividad.

A continuacion, se desarrollo el manual de organizacion del departamento de

Recursos Humanos del ISSEA propuesto.
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2. INTRODUCCION
Este manual tiene por objetivo el describir la estructura de funciones y areas que
conforman al departamento de Recursos Humanos del ISSEA, asi como las tareas
especificas que debe cumplir cada miembro del equipo y por tanto la autoridad de

cada uno.

A. Objetivos del manual
Los objetivos que se buscan cumplir en este manual de organizacion son los

siguientes:

e Presentar de forma visual la estructura del departamento de Recursos
Humanos del ISSEA.

e Darinformacion precisa acerca de las actividades y responsabilidades que le
corresponden a cada uno de los integrantes del departamento de Recursos
Humanos del ISSEA.

e Proporcionar uniformidad en las tareas y responsabilidades a las que esta
sujeto cada colaborador del departamento, ademas de evitar la duplicidad de
actividades.

e Orientar al personal de nuevo ingreso al facilitar el entendimiento de la
estructura y forma del departamento.

e Soportar al proceso de reclutamiento de personal para ingreso al
departamento.

e Utilizar de la mejor manera posible los recursos materiales y humanos con

gue cuenta el departamento.
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B. Autoridad

El presente manual de organizacion del departamento de Recursos Humanos del

ISSEA es aprobado, autorizado y puesto en vigencia por la Direccién General de la

institucion en diciembre de 2018.

Elaborado por:

Autorizado por:

Ing. Heriberto Salazar Soto

M. E. S. C. Fraya Lizeth Guzman Ceja
Direccion area de Recursos Humanos

Documentos de referencia:

¢ Organigrama institucional.

e Directorio de la institucion.

e Documentos legales de la institucion.
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C. Como usar el manual
En este apartado se dara una breve explicacion acerca de las partes que componen
el manual de organizacion, incluyendo aspectos como las responsabilidades de los
usuarios al utilizarlo, el departamento, area o persona con quien se debe comunicar
para realizar observaciones o correcciones y una descripcion corta de los elementos

contenidos en él.

e Responsabilidades de los usuarios

o Llenar la hoja de control incluida en la ultima hoja de este manual.

o Cuidar del manual, evitando dafiarlo, romperlo, enmendarlo o afectarlo
de forma fisica.

o Devolver el manual a la hora y fecha que asi se le solicite.

o Dar aviso acerca de cualquier irregularidad que observe en el manual
a la hora de recibirlo o durante su uso.

o Hacer uso correcto del manual.

e Contacto pararealizar observaciones, correcciones o recomendaciones

Persona encargada Depto. Teléfono Extension
M. E. S. C. Fraya Lizeth Guzméan Ceja | RRHH | (499) 910-7900 | 7182
Ing. Heriberto Salazar Soto RRHH | (771) 127-9283 | -
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e Descripcién del encabezado

Nombre del proceso a describir Cédigo uinico del documento  Departamento al que pertenece el

I documento

comeo RH-M001

o DE REVISION: >
01/12/2018

Area o departamento analizado Fecha a partir de la cual el Namero de revisiones que ha tenido
documento esta vigente el documento

SECRETARIA 0% SALLD D63 E57A00
OE AGSASCALTENTES
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3. DIRECTORIO

A continuacion, se muestra la relacion de funcionarios comprendidos en el

departamento de Recursos Humanos del ISSEA, sus cargos y los nimeros de

contacto para localizarlos:
No. | Funcionario Cargo NUumero de | Ext.
contacto
1 M.E.S.C. Fraya Lizeth Guzman | Direccion de area de RRHH (499) 910-7900 | 7162
Ceja
1.1 | Elva Graciela de Lira Acevedo Asistente Direccion de area de RRHH | (499) 910-7900 | 7162
2 C.P. Sara Martha Herrera Ruiz Jefa de Departamento de | (499) 910-7900 | 7913
sistematizacion y pago
2.1 | Erika Daniela Narvaez Sanchez Apoyo a Departamento de | (499) 910-7900 | 7181
sistematizacion y pago
2.2 | Emmanuel Tiscarefio Puebla Departamento de sistematizacion (499) 910-7900 | 7180
3 Lic. Sergio Roberto Méndez | Jefe del Departamento de operacion | (499) 910-7900 | 7182
Martinez y pago
3.1 | C. Martha Cecilia Ramirez Mufioz | Apoyo a Departamento de operacion | (499) 910-7900 | 7178
y pago
32 | C. Ma. del Refugio Macias | Pagador habilitado (499) 910-7900 | 7187
Guadiana
3.3 | Lic. Ma Guadalupe Vizcaino Pérez | Nomina y sistema de pagos (499) 910-7900 | 7175
4 C. Juana Maria Gutiérrez Gallardo | Jefa de Departamento de relaciones | (499) 910-7900 | 7177
laborales
4.1 | C. Olivia Flores Cardona Asistente de Departamento de | (499) 910-7900 | 7176
relaciones laborales
4.2 | LCO Alejandro Flores Reclutamiento, seleccion e induccion | (499) 910-7900 | 7105
4.3 | Control de asistencia Control de asistencia (499) 910-7900 | 7185
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4. ANTECEDENTES HISTORICOS
El 18 de octubre de 1943, el presidente Manuel Avila Camacho, crea la Secretaria
de Salubridad y Asistencia como una dependencia de la administracion publica
federal, encargada de ejecutar los planes y programas de salud en todo el territorio
del pais. En 1984 se crea en Aguascalientes una dependencia denominada
Servicios Estatales de Salud del Estado. En 1987 inicia la firma de diversos
acuerdos de coordinacion para la interaccion organica y descentralizacién de los
servicios de salud, lo cual llevé a que el 31 de diciembre de 1987 se creara el
Instituto de Salud del Estado de Aguascalientes como un organismo

descentralizado de esta entidad federativa.

El 20 de agosto de 1990 el proceso de descentralizacion de los servicios de salud
en México termina con la firma del Acuerdo Nacional para la Descentralizacion de
los Servicios de Salud. El 28 de diciembre del afio 2010 se publicé el Periédico
Oficial del Estado la Ley Organica de la Administracién Publica del Estado de
Aguascalientes donde se sefala que el Instituto de Salud del Estado de
Aguascalientes se transforma en Instituto de Servicios de Salud del Estado de

Aguascalientes.

Segun lo que se sefiala en dicha Ley, el Instituto de Servicios de Salud del Estado
de Aguascalientes es un Organismo Publico Descentralizado, que tiene como objeto
prestar servicios a la poblacion abierta en el Estado, de conformidad con la Ley
General de Salud, la Ley de Salud del Estado de Aguascalientes, sus reglamentos,
el Acuerdo de Coordinacién para la Descentralizacion Integral de los Servicios de
Salud en la Entidad.
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5. BASE LEGAL
a. CONSTITUCIONES
e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Capitulo | de los
Derechos Humanos y sus Garantias. Art. 4°, ultima reforma publicada en
el DOF el 10 de julio de 2015.
e Constitucion Politica del Estado de Aguascalientes, Capitulo |,
Declaraciones Art. 2°, Decreto numero 191 dltima reforma publicada en
el POEA el 6 de julio de 2015.
b. LEYES
e Ley de Salud del Estado de Aguascalientes, ultima reforma publicada en
el POEA el 3 de diciembre de 2014.
c. REGLAMENTOS

e Reglamento Interior del Instituto de Servicios de Salud del Estado de
Aguascalientes, publicado en edicién extraordinaria el 18 de diciembre de

2013 en el Periddico Oficial del Estado de Aguascalientes. Sin reforma.
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6. ORGANIGRAMA
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RRHH
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j DIRECCION DE AREA
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JEFE DE DEPARTAMENTO
DE SISTEMATIZACION ¥
PAGD
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DE OPERACION Y PAGO
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DEPARTAMENTO DE
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DE RELACIOMES
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7. ESTRUCTURA FUNCIONAL
DIRECCION DE AREA DE CAPITAL HUMANO

Objetivo

Conseguir que los servicios de salud brindados en el estado de Aguascalientes
cuenten con el capital humano necesario para dar un servicio de calidad,
consiguiendo que, ademas, el equipo de colaboradores tenga un ambiente sano de

trabajo, con capacitacion constante y condiciones 6ptimas de trabajo.
Funciones

I.  Organizar, planear y coordinar los procesos de reclutamiento, coordinacion y
contratacion de capital humano cuando un area o departamento del ISSEA
asi lo requiera.

Il.  Definir, controlar y coordinar todo lo relacionado al tema de relaciones
laborales, y prestaciones a que el colaborador del instituto tiene derecho.

lll. Disefar e implementar los sistemas necesarios para conseguir la
sistematizacién del pago oportuno a los colaboradores.

IV. Llevar a cabo la coordinacién, supervision y requerimientos de los tres
departamentos a cargo.

V. Realizar todas aquellas funciones encomendadas por la Direccion de
administracion y finanzas y que ayuden a cumplir con los objetivos del
departamento.

VI.  Elaborary dar respuesta a los informes y reportes dirigidos a la direccion del
area de capital humano.
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VII.

VIII.

XI.

XII.

Procurar que las condiciones de trabajo sean las ideales para los
colaboradores del departamento, cumpliendo con todas las condiciones de
trabajo.

Responder de manera oportuna y asistir a las reuniones que sean de interés
o tengan alguna afeccién para la direccion de area de Recursos Humanos.
Generar e implementar de manera continua cursos de capacitacion,
induccion y mejora de relaciones laborales para los colaboradores del ISSEA.
Desarrollar y presentar un plan anual de trabajo.

Asegurar que los colaboradores a su cargo cumplan con sus actividades de
manera oportuna, en tiempo y cumpliendo con los objetivos del
departamento.

Cumplir en tiempo y forma con todas aquellas actividades que, por la

naturaleza del puesto, deban ser cumplidas.
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DEPARTAMENTO DE SISTEMATIZACION Y PAGO

Objetivo

Utilizar las diferentes herramientas digitales con que el ISSEA cuenta para

conseguir efectuar de forma oportuna y correcta los pagos de remuneracion al

personal del instituto, esto procurando sistematizar esta actividad de acuerdo con

su naturaleza y en la medida de lo posible.

Funciones

VI.

VII.

VIII.

Preparar en tiempo y forma los reportes acerca de las néminas del ISSEA.
Tener un control de las incidencias referentes a pagos y movimientos de
némina de los colaboradores del ISSEA.

Calcular y validad de forma semanal, quincenal y mensual los pagos del
ISSEA.

Generar, imprimir, repartir y tener control de los recibos de némina.

Realizar el célculo de impuestos de los colaboradores que asi lo requieran,
generando e imprimiendo las constancias de sueldos y salarios.

Desarrollar los sistemas de némina, procurando identificar mejoras o areas
de oportunidad que a este se le pudieran hacer.

Preparar y entregar en tiempo y forma los reportes que el departamento de
contabilidad requiera.

Tener control acerca de los pagos que se requieren hacer, la cantidad y la

cuenta a la cual se debe reflejar (en caso de asi se requiera).
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XI.

XII.

XIIl.

Tener estricto control de la base de datos, procurando que esta se encuentre
siempre actualizada en cuanto a informacion de los colaboradores, cantidad
de pago, cuentas o areas a la cual se debe enviar la remuneracion.
Controlar las cantidad, cuentas y recibos que sean referentes a las pensiones
alimenticias de los colaboradores retirados del ISSEA.

Gestiona y elaborar los finiquitos que las areas y departamentos del ISSEA
requieran.

Asegurar que los colaboradores a su cargo cumplan con sus actividades de
manera oportuna, en tiempo y cumpliendo con los objetivos del
departamento.

Cumplir en tiempo y forma con todas aquellas actividades que, por la

naturaleza del puesto, deban ser cumplidas.
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DEPARTAMENTO DE OPERACION Y PAGO

Objetivo

Establecer las directrices para que los pagos de remuneracion del personal del

ISSEA se lleve a cabo de forma correcta y por la cantidad pactada entre el

colaborador y la institucion, ademas de velar por el cumplimiento del pago de las

prestaciones y que el colaborador cumpla con sus actividades que le correspondan.

Funciones

VI.

VII.

VIII.

Analizar y turnar a las areas correspondientes la informacion recibida de la
Direccion de Area de Capital Humano.

Dar respuesta a las peticiones y solicitudes ingresadas al Departamento.
Preparar informes y reportes requeridos por su jefe inmediato.

Asistir a junta del Comité de Vestuario y Equipo, Comité de Capacitacion y
Comité de Etica.

Ser responsable de la aplicacion de movimientos de personal para aplicacion
en nomina.

Validar el célculo de las noéminas, verificando que estén dentro de los
pardmetros establecidos y acuerdos pactados.

Separar, Entregar, Distribuir y controlar los recibos de némina de manera
guincenal, asi como entregar tarjetas de pago al personal de este Instituto y
a personas con derecho a pension alimenticia.

Controlar y llevar a cabo la apertura de cuentas bancarias por el concepto de

Pension Alimenticia de todo el personal del Instituto.
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XI.

XIL.

XIII.

Coordinar y controlar las retenciones de pago al personal del instituto en caso
de que un area o departamento asi lo requiere verificando la justificacion del
motivo.

Efectuar las acciones correctivas, preventivas o de mejora que se deriven de
la ejecucién de auditorias internas y aquellas que surjan por la necesidad de
la operacion cotidiana.

Controlar y elaborar los reportes de Seguro de Vida, Seguro de Retiro
Colectivo, Seguro de Gastos Médicos Mayores, y Seguro de Responsabilidad
Profesional con las diferentes aseguradoras con las que se tiene convenio
por parte del Instituto.

Asegurar que los colaboradores a su cargo cumplan con sus actividades de
manera oportuna, en tiempo y cumpliendo con los objetivos del
departamento.

Cumplir en tiempo y forma con todas aquellas actividades que, por la

naturaleza del puesto, deban ser cumplidas.
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DEPARTAMENTO DE RELACIONES LABORALES

Objetivo

Definir, establecer y llevar a cabo todos los procesos de reclutamiento, seleccion,

contratacion y capacitacion de los colaboradores que se integren al equipo de

trabajo del ISSEA, ademas de establecer las normas en conjunto con el resto de las

areas y departamentos para que exista un sano clima laboral.

Funciones

VI.
VII.

VIII.

Efectuar las altas y bajas de los colaboradores.

Informar a los departamentos de sistematizacion y pago y operacion y pago
acerca de las altas y bajas para que se puedan efectuar los pagos necesarios
al colaborador.

Informar a los colaboradores acerca de las prestaciones con que cuenta,
ademas de gestionar que estas les sean cumplidas.

Generar los documentos necesarios para que los colaboradores puedan
obtener su nombramiento y comenzar asi con sus actividades.

Dar seguimiento a la bolsa de trabajo presentada por el ISSEA, supervisando
las solicitudes de empleo, colocando las vacantes disponibles y atendiendo
a los solicitantes.

Tener un registro e historico acerca de la antigliedad de los colaboradores.
Manejar, controlar y actualizar los expedientes de los colaboradores del
ISSEA.

Tener la disposicion para la elaboracion de constancias que los

colaboradores del ISSEA puedan solicitar.
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IX. Gestionar y dar seguimiento a cualquier accidente laboral que pudiera
suscitarse durante la jornada laboral en el ISSEA.

X.  Tener control de los ingresos y egresos del personal laboral del ISSEA.

XI.  Llevar un control de asistencia para poder aplicar los descuentos pertinentes
durante el pago al colaborador.

XIl.  Asegurar que los colaboradores a su cargo cumplan con sus actividades de
manera oportuna, en tiempo y cumpliendo con los objetivos del
departamento.

XIll.  Cumplir en tiempo y forma con todas aquellas actividades que, por la

naturaleza del puesto, deban ser cumplidas.
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8. HOJAS DE APROBACION

MANUAL DE ORGANIZACION

ASUNTO: Llevar a cabo la aprobacion de este manual de organizacion,

dejando evidencia de los autores vy fecha de la creacién del

documento, asi como de las revisiones que se le hagan.

ANALISTA: Ing. Heriberto Salazar Soto
FECHA DE CREACION: 20 de octubre del 2018
REVISIONES:

FECHA: PAGINA:

FECHA: PAGINA:

FECHA: PAGINA:

EL PRESENTE MANUAL INTERESA A:
Todos los departamentos

X Al departamento: Recursos Humanos

Aprobacion: Firma:
1. M. E.S.C. Fraya Lizeth Guzméan Ceja
2. Ing. Heriberto Salazar Soto

102



ISSE
SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADD
DE ASUASCALIENTES

MANUAL DE
ORGANIZACION

coODIGO: RH-MO000

NO. DE REVISION: 1

VIGENCIA A PARTIR:

01/12/2018

RRHH
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manual

Departamento

Firma de
recibido

Fecha
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devol.
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4.5. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Para poder conocer la operacion de una area, departamento o unidad administrativa
es importante conocer todos los procedimientos que en ella se realizan. Los
manuales de procedimientos son una herramienta administrativa que apoya a la
organizacion al considerar los elementos basicos presentes para la coordinacion,
direccién y control administrativo y que por tanto facilita la adecuada relacion entre

areas o departamentos de una institucion (Valencia, 2012).
Entre los principales objetivos del manual de procedimientos se encuentran:

e Presentar un panorama completo acerca de la forma de operacion de la
unidad administrativa analizada.

e Da logica a los pasos que se encuentran presentes en cada uno de los
procedimientos.

e Ayuda a identificar responsabilidades del personal en su respectiva area.

e Da una descripcion grafica de las actividades que se desarrollan.

e Es una herramienta de apoyo para los colaboradores de nuevo ingreso en el
area o departamento.

e Soporta a que exista un mejor uso de los elementos con que cuenta el

departamento, ya sean Recursos Humanos o materiales.

De forma que, los manuales de procedimientos cobran relevancia al permitir que la
informacion de los diversos procedimientos de un area o departamento puedan ser
registrados y utilizados para su correcto uso. Entre las principales funciones del
manual de procedimientos se encuentra la de dar una secuencia logica y ordenada
de los pasos a seguir al realizar una actividad, sefialando quién, como, dénde,
cuando y para qué se debe llevar a cabo una tarea. “Los manuales de
procedimientos deben reservarse para brindar informacion de caracter estable

relacionada con la estructura procedimental de la organizacion” (Valencia, 2012).

A continuacion, se desarroll6 el manual de procedimientos del departamento de

Recursos Humanos del ISSEA.
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cODIGO: RH-0000
MANUAL DE NO. DE REVISION: 1

PROCEDIMIENTO | VIGENCIA Al RRHH
PARTIR:

DE ASUASCALIENTES

01/12/2018

2. INTRODUCCION
En este apartado se explicara el objetivo que se pretende cumplir a través de la
realizacion del presente manual, ademas de cual sera el alcance de este, la forma
en que debe ser utilizado y por ultimo la periodicidad con que se realizaran

revisiones y actualizaciones al mismo.

A. Objetivo del manual
Documentar las actividades de importancia para el departamento de Recursos
Humanos del ISSEA de forma que, las operaciones que sean de naturaleza
repetitiva se realicen siempre de la misma manera para poder garantizar su

uniformidad.

B. Alcance
El presente manual contara con la descripcion de los procedimientos que se llevan
a cabo en el departamento de Recursos Humanos del ISSEA. Debido a ello, este
manual aplica para el departamento de Recursos Humanos del ISSEA, en todos los

procedimientos que en él se describen.

C. Revisiones y recomendaciones
Cualquier cambio, observacion o recomendacion que se tenga respecto a este
manual se debera comunicar al departamento de Recursos Humanos del ISSEA.
Este departamento sera el encargado de realizar revisiones periddicas para poder
garantizar que el manual esté al dia en cuanto a las actividades que ahi se llevan a

cabo.
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D. Como usar el manual

En este apartado se dara una breve explicacion acerca de las partes que componen

el manual de procedimientos, incluyendo aspectos como las responsabilidades de

los usuarios al utilizarlo, el departamento, area o persona con quien se debe

comunicar para realizar observaciones o correcciones y una descripcién corta de

los elementos contenidos en él.

e Responsabilidades de los usuarios

o Llenar la hoja de control incluida en la ultima hoja de este manual.

o Cuidar del manual, evitando dafiarlo, romperlo, enmendarlo o afectarlo

de forma fisica.

o Devolver el manual a la hora y fecha que asi se le solicite.

o Dar aviso acerca de cualquier irregularidad que observe en el manual

a la hora de recibirlo o durante su uso.

o Hacer uso correcto del manual, ademas de utilizarlo Gnicamente

dentro de las instalaciones del ISSEA.

e Contacto pararealizar observaciones, correcciones o recomendaciones

Persona encargada Depto. Teléfono Extensién
M. E. S. C. Fraya Lizeth Guzméan Ceja | RRHH | (499) 910-7900 | 7182
Ing. Heriberto Salazar Soto RRHH | (771) 127-9283 | -
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e Descripcion del encabezado

Nombre del proceso a describir

Cadigo tnico del documento

Departamento al que pertenece el

documento

P

SECRETARLL D€ SALYD DEL E3TADO
S ABUASCLENTES

PROCEDIMIENTO:

CcODIGO: RH-0001

[«
Elaboracion de

"NO. DE REVISION: T D
— ]

<

>VIGENCIA A PAR‘I’IR\

Sz

01/12/2018 1\

Fecha a partir de la cual el
documento esta vigente

Numero de revisiones que ha tenido

el documento

e Descripcion de simbolos del diagrama de proceso

En este manual se pueden observar diversos diagramas de procesos, en los cuales

se observa paso a paso cuales son las actividades que deben ser realizadas para

llevar a cabo el proceso que se esté analizando. Para lograr tener un mejor

entendimiento de estos diagramas a continuacion se explicaran los simbolos

presentes en ellos:
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Simbolo Nombre Explicacién

Linea de flujo | Se utiliza para demostrar cual es
de proceso el flujo natural del proceso que se

esta analizando.

Inicio/Fin Simbolo que muestra cual es el

inicio y fin del proceso analizado.

Etapa del | Se usa para representar una

proceso etapa relativa al proceso

analizado.

una decision, generalmente esta
decision es respondida con un
Si/No.

Informacion Se utiliza para identificar los pasos
del proceso en los cuales se
requiere recabar informacion

especifica.

Documento Representa los  documentos

necesarios para desarrollar el

—
Decision Establece un punto dentro del
proceso en el cual se puede tomar

proceso analizado.

Actividad del | Se usa para definir los pasos

proceso intermedios entre cada etapa del

proceso.
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4. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS
R PROCEDIMIENTO: CODIGO: RH-0001

LT NO. DE REVISION: 1
|§SEA Elaboracion de VIGENCIA A PARTIR: RRHH
-S‘El}i'Ef:\ﬁlfu 113 S!:LUD BSlkSTﬂDB“ mformes y reportes
DE ASUASCALIENTES 01/12/2018

Nivel de aprobacion:

El presente manual de procedimientos del departamento de Recursos Humanos del
ISSEA es aprobado y autorizado y puesto en vigencia por la Direccion General de

la institucion en diciembre de 2018.

Elaborado por:

Ing. Heriberto Salazar Soto

Autorizado por:

M. E. S. C. Fraya Lizeth Guzman Ceja

Direccion area de Recursos Humanos

Documentos de referencia:

No aplica.
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PROCEDIMIENTO: CcoDIGO: RH-0001

NO. DE REVISION: 1

Elaboracion de VIGENCIA A PARTIR: RRHH

_S.EU{ET:\RM 1] S!:lUU BElkSTﬂﬂaﬂ informes y reportes

BE MSUASCALIENTES 01/12/2018

Procedimiento:

1. SOLICITUD DE INFORME O REPORTE: En el departamento de Recursos
Humanos se solicitan informes o reportes, de manera constante, acerca de
las actividades que se realizan y de las futuras actividades que estaran
disponibles para los colaboradores.

a. Es importante informar al jefe inmediato del departamento de
Recursos Humanos de recibida la solicitud. Posterior a esto se debe
recabar la informacion necesaria para desarrollar el reporte tal como:

i. A quién o quiénes estara dirigido el informe o reporte.
ii. Fecha limite de entrega.
iii. Departamentos o areas involucradas y que estaran interesadas
en el informe o reporte.
iv. Colaboradores que deben estar informadas acerca de la
informacion que contiene el informe o reporte.

b. ¢Se entendieron los datos de la solicitud?

i. Si.

1. Continuar a la fase 2.
ii. No.

1. Volver al paso a.

2. INICIAR DESARROLLO DE INFORME O REPORTE: Una vez que se tiene
clara la informacién completa acerca del informe o reporte se debe proceder

a su desarrollo.
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a. Se debe buscar el formato de informes y reportes existente y que

homologa todos los documentos expedidos por el departamento de

Recursos Humanos.

b. Una vez que se ha elaborado el informe o reporte se debera enviar a

revision para su aprobacion.

c. ¢Se aprobo el informe o reporte?

EReSI!

1. Continuar a la fase 3.

ii. No.

1. Volver al paso b.
3. ENTREGAR INFORME O REPORTE A JEFE INMEDIATO

a. Fin del proceso.

Responsabilidades y funciones:

Puesto o departamento

Responsabilidades

Departamento de Recursos Humanos

e Informar de recibida la solicitud.

e Obtener los datos necesarios. para el

desarrollo del informe o reporte.

e Desarrollar informe o reporte.

Jefe de departamento

e Solicitar informe o reporte.

e Brindar la informacion necesaria para

su realizacion.

e Aprobar o rechazar informe o reporte.
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Diagrama del proceso
BUSCAR
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INFORMES Y
REPORTES
SOLICITUD DE l
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REPORTE INFORME O
l REPORTE <
INFORMAR DE ENVIAR
RECIBIDA LA INFORME O
SOLICITUD REPORTE A NO
l REVISION
OBTENER
DATOS DE LA APROBU
SOLICITUD INFORME O
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PROCEDIMIENTO: CcoDIGO: RH-0001

NO. DE REVISION: 1

Elaboracion de VIGENCIA A PARTIR: RRHH
informes y reportes

SECRETAR{A DE SALUD DEL ESTADD
DE AGUASCALIENTES 01/12/2018

Control de cambios:

CONTROL DE CAMBIOS

REVISION | REVISION FECHA DE DESCRIPCION

CODIGO | \NTERIOR | ACTUAL | MODIFICACION | DEL CAMBIO

RESPONSABLE

RH-0001 N/A 1 N/A N/A M. E. S. C. Fraya Lizeth Guzmdn Ceja

z

PROCESO:

EVALUACION DE PROYECTOS
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PROCEDIMIENTO: CODIGO: RH-0002
Movimiento de NO. DE REVISION: 1
personal para VIGENCIA A PARTIR: R R H H
"SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADO aplicacion de
BE MSUASCALIENTES némina 01/12/2018

Nivel de aprobacion:

El presente manual de procedimientos del departamento de Recursos Humanos del
ISSEA es aprobado y autorizado y puesto en vigencia por la Direccion General de

la institucion en diciembre de 2018.

Elaborado por:

Ing. Heriberto Salazar Soto

Autorizado por:

M. E. S. C. Fraya Lizeth Guzman Ceja

Direccion area de Recursos Humanos

Documentos de referencia:

e Justificacibn de movimiento de personal.

e Solicitud de cambio de nébmina por movimiento de personal.
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PROCEDIMIENTO: CODIGO: RH-0002
Movimiento de NO. DE REVISION: 1
personal para VIGENCIA A PARTIR: R R H H
"SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADD aplicacion de
BE MSUASCALIENTES némina 01/12/2018

Procedimiento:

1. SOLICITUD DE MOVIMIENTO DE PERSONAL: Muchos de los
colaboradores del ISSEA solicitan con frecuencia su cambio de &rea por
convenir esto a sus actividades y funciones, esto genera que se tenga que
realizar el cambio en sistemas y en pagos de némina. Para realizar este
cambio es importante verificar la informacion del colaborador en el sistema
maestro del departamento de Recursos Humanos.

a. ¢Lainformacion esta completa?
S
1. Continuar al paso b.
ii. No.
1. Volver alafase 1.
b. Generar la justificacion del movimiento de personal explicando los
motivos por los cuales se realiza la solicitud.
c. ¢Lajustificacion es valida?
i. Si.
1. Continuar a la fase 2.
ii. No.
1. Volver al paso b.

2. Solicitar la aplicacion en ndmina: Una vez que el movimiento se aprueba,
se debe realizar la solicitud de la aplicaciébn del pago de ndémina del
colaborador.

a. Para poder aplicar este pago es importante que se recolecte la

documentacion necesaria como:
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PROCEDIMIENTO: CODIGO: RH-0002
Movimiento de NO. DE REVISION: 1
personal para VIGENCIA A PARTIR: R R H H
"SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADD aplicacion de
BE MSUASCALIENTES némina 01/12/2018

i. Area o departamento al que se mueve al colaborador.
ii. No. De colaborador.
iii. Nombre del colaborador.
iv. Antigua area de trabajo.
v. Informacién bancaria del colaborador.

b. Se recolectan las firmas de los interesados en el cambio de area o
departamento del colaborador en la solicitud de cambio de némina por
movimiento, tales como:

i. Antiguo jefe directo.
ii. Nuevo jefe directo.
iii. Colaborador interesado.
iv. Departamento de Recursos Humanos.
v. Departamento de finanzas.
c. ¢Se recabaron todas las firmas?
i. Si.
1. Continuar a la fase 3.
ii. No.
1. Volver al paso b.

3. Aplicar pago de ndmina: Una vez que se cumple con los pasos para realizar
el cambio, se aplica el pago de nédmina al colaborador en su nueva area o
departamento.

a. Se informa a los interesados acerca de la aplicacion del pago de
noémina en la nueva area o departamento del colaborador.

b. Fin del proceso.

119




YT
=

s 1,,,'
SSEA
SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADD
DE ASUASCALIENTES

——

PROCEDIMIENTO:

Movimiento de
personal para
aplicacion de

némina

cODIGO: RH-0002

NO. DE REVISION: 1

VIGENCIA A PARTIR: RRHH

01/12/2018

Responsabilidades y funciones:

Puesto o departamento

Responsabilidades

Departamento de Recursos Humanos

e Solicitar movimiento de personal para
aplicacion de némina.

e Revisar informacién de colaborador.

e Realizar cambios necesarios en
sistema.

e Recolectar firmas de interesados.

e Informar a los interesados de

aplicacion.

Finanzas

e Solicitud de aplicacion en némina.
e Recoleccién de documentacién
necesaria para aplicar el pago de

némina.

Colaborador

e Solicitar movimiento.
e Llenar documento de justificacion de

movimiento.
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PROCEDIMIENTO: cODIGO: RH-0002
Movimiento de NO. DE REVISION: 1
personal para VIGENCIA A PARTIR: R R H H
SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADD aplicacion de
BE MSUASCALIENTES némina 01/12/2018

Control de cambios:

CONTROL DE CAMBIOS

REVISION | REVISION FECHA DE DESCRIPCION

CODIGO | \NTERIOR | ACTUAL | MODIFICACION | DEL CAMBIO

RESPONSABLE

RH-0002 N/A 1 N/A N/A M. E. S. C. Fraya Lizeth Guzmdn Ceja

z

PROCESO:

EVALUACION DE PROYECTOS
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PROCEDIMIENTO: CcODIGO: RH-0003

NO. DE REVISION: 1

I§§EA Control de ndmina [ VIGENCIA A PARTIR: RRHH

SECRETAR{A DE SALUD DEL ESTADD
DE AGUASCALIENTES 01/12/2018

Nivel de aprobacion:

El presente manual de procedimientos del departamento de Recursos Humanos del
ISSEA es aprobado y autorizado y puesto en vigencia por la Direccion General de

la institucion en diciembre de 2018.

Elaborado por:

Ing. Heriberto Salazar Soto

Autorizado por:

M. E. S. C. Fraya Lizeth Guzman Ceja

Direccion area de Recursos Humanos

Documentos de referencia:

e Recibo de nébmina
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PROCEDIMIENTO: CcODIGO: RH-0003

NO. DE REVISION: 1
Control de nébmina | VIGENCIA A PARTIR: R R H H

— — e

SECRETAR{A DE SALUD DEL ESTADD
DE AGUASCALIENTES 01/12/2018

Procedimiento:

1. SEPARAR RECIBOS DE NOMINA: Los recibos de nomina deben ser
separados para poder identificar a todos aquellos colaboradores que reciben
Su pago por este medio.

a. Para realizar la separacion de los recibos de némina es necesarios
verificar la informacion del colaborador en el sistema maestro, dicha
informacion es la siguiente:

i. No. de colaborador.
ii. Departamento o area a la que pertenece.
iii. Forma de pago.
iv. Antigledad en la institucion.
b. ¢Lainformacion se encuentra en orden?
lo S
1. Continuar al paso c.
ii. No.
1. Volver al paso a.

c. Una vez que se tiene corroborada esta informacion se procede a
realizar la separacién del recibo.

2. ENTREGA DE RECIBO DE NOMINA: La entrega del recibo de nomina de
manera fisica es importante ya que es la forma de verificar informacion
directamente con el colaborador interesado.

a. Corroborar que la informacion que se encuentra en el recibo de
noémina es la correcta.

b. ¢Lainformacion del recibo es correcta?
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PROCEDIMIENTO: CODIGO: RH-0003
Lz e NO. DE REVISION: 1
|SS A Control de nbmina | VIGENCIA A PARTIR: R R H H
_S.EXXET:\RI_hi;EQ:WESTf.ﬂ?
BE ASUASCALIENTES 01/12/2018
i. Si.

1. Continuar al paso c.

ii. No.

1. Volver al paso a.

c. Verificar la ubicacion actual del colaborador interesado en su centro

de trabajo.

d. Entregar recibo de némina.

e. Solicitar a colaborador que firme de recibido.

f. Entregar copia de recibo al colaborador.

g. Fin del proceso.

Responsabilidades y funciones:

Puesto o departamento

Responsabilidades

Departamento de Recursos Humanos

Separar recibos de némina.

Verificar informacion en sistema
maestro.

Identificar al colaborador y su &area o
departamento de trabajo.

Distribuir los recibos de némina.
Entregar copia de recibo de ndémina

firmado por conformidad.

Colaborador

Verificar informacion personal en el
recibo de némina.

Firmar recibo de némina.
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PROCEDIMIENTO: CcODIGO: RH-0003

NO. DE REVISION: 1

Control de nébmina | VIGENCIA A PARTIR:

SECRETAR{A DE SALUD DEL ESTADD
DE MUASCALIENTES 01/12/2018

RRHH

Diagrama del proceso:
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PROCEDIMIENTO: CcODIGO: RH-0003

NO. DE REVISION: 1
Control de nébmina | VIGENCIA A PARTIR: R R H H

SECRETAR{A DE SALUD DEL ESTADD
DE AGUASCALIENTES 01/12/2018

Control de cambios:

CONTROL DE CAMBIOS

REVISION | REVISION FECHA DE DESCRIPCION

CODIGO | \NTERIOR | ACTUAL | MODIFICACION | DEL CAMBIO

RESPONSABLE

RH-0003 N/A 1 N/A N/A M. E. S. C. Fraya Lizeth Guzmdn Ceja

z

PROCESO:

EVALUACION DE PROYECTOS
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PROCEDIMIENTO:

Solicitudes de

" SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADD ingreso al instituto

DE ASUASCALIENTES

cODIGO: RH-0004

NO. DE REVISION: 1

VIGENCIA A PARTIR:

01/12/2018

RRHH

Nivel de aprobacion:

El presente manual de procedimientos del departamento de Recursos Humanos del

ISSEA es aprobado y autorizado y puesto en vigencia por la Direccion General de

la institucion en diciembre de 2018.

Elaborado por:

Ing. Heriberto Salazar Soto

Autorizado por:

M. E. S. C. Fraya Lizeth Guzman Ceja

Direccion area de Recursos Humanos

Documentos de referencia:

e Perfil de la vacante.

e Plantilla de correo electronico de solicitud de presentacion.

e Formato de contratacion.
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PROCEDIMIENTO: CcODIGO: RH-0004

NO. DE REVISION: 1
Solicitudes de VIGENCIA A PARTIR: R R H H

" SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADD ingreso al instituto
BE ASUASCALIENTES 01/12/2018

Procedimiento:

1. VERIFICAR LAS SOLICITUDES DE INGRESO AL INSTITUTO: EI ISSEA al
ser una institucion con mucho personal recibe diariamente solicitudes para
ingresar a laborar, estas solicitudes son cargadas al sistema maestro para
gue posteriormente puedan ser analizadas.

a. Verificar en sistema maestro las nuevas solicitudes.
b. ¢Existen nuevas solicitudes?
i. Si.
1. Continuar a la fase 2.
ii. No.
1. Volver al paso a.

2. VERIFICAR LAS VACANTES DISPONIBLES: Una vez que se han recibido
solicitudes corresponde verificar cuales son las vacantes disponibles en ese
momento en el instituto.

a. ¢Existen vacantes disponibles?
i. Si.
1. Continuar al paso b.
ii. No.
1. Fin del proceso.
b. Verificar las areas que cuentan con vacantes disponibles.
c. Solicitar al area interesada el perfil de la vacante para poder realizar
las entrevistas necesarias.
d. Separar las solicitudes que cumplan con los requisitos que el area o
departamento esta buscando.
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NO. DE REVISION: 1

VIGENCIA A PARTIR:

01/12/2018

RRHH

3. PROGRAMAS ENTREVISTAS: Ya que se cuenta con el perfil buscado por

el area o departamento se debera proceder a programar entrevistas, esto se

hace avisando por medio de correo electrénico a los interesados.

a. ¢Elinteresado cubre el perfil?

[t

1. Continuar al paso b.

ii. No.

1. Volver a la fase 3.

b. Formalizar la contratacién por medio de un formato de contratacion

gue el solicitante debera llenar.

4. RECABAR DOCUMENTACION: Para terminar, se debera recabar la

documentacion necesaria para poder continuar con la contratacion del

candidato, dicha documentacion es la siguiente:

i. Acta de nacimiento (con dos copias blanco y negro).

ii. RFC (con dos copias blanco y negro).

iii. CURP (con dos copias blanco y negro).

iv. Fotografias tamafio infantil.

v. CV (con dos copias blanco y negro).

a. Recabar firmas de interesados en formalizar la contratacién, estas

son:
i. Jefe inmediato.
ii. RRHH.
iii.  Candidato.

b. Brindar capacitacion general acerca del ISSEA.
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o I%L PROCEDIMIENTO:

Solicitudes de

s 1,,,'
SSEA
SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADD
DE ASUASCALIENTES

ingreso al instituto

cODIGO: RH-0004

NO. DE REVISION: 1

VIGENCIA A PARTIR:

RRHH

01/12/2018

c. Entregar uniforme y equipo de trabajo, este puede ser:

i. Zapatos.

ii. Pantalones.

iii. Camisas.
d. Fin del proceso.

Responsabilidades y funciones:

Puesto o departamento

Responsabilidades

Departamento de Recursos Humanos

e Verificar solicitudes de ingreso vy
vacantes disponibles.

e Verificar areas con vacantes
disponibles.

e Solicitar perfil de vacante.

e Separar solicitudes y programar

entrevistas.

e Formalizar contratacion.

e Recibir documentacion.

e Dar capacitacion de nuevo ingreso al
ISSEA.

e Entregar uniforme y equipo de trabajo.

Candidato

e Presentarse a la entrevista.

e Entregar documentacion necesaria
para contratacion.

e Presentarse a capacitacion.

Departamento interesado en

contratacion

e Capturar vacantes disponibles.
e Brindar el perfil solicitado.

e Recabar firmas de interesados.
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PROCEDIMIENTO: CcODIGO: RH-0004
NO. DE REVISION: 1
Solicitudes de VIGENCIA A PARTIR: R R H H
memn s a0 | ingreso al instituto
BE ASUASCALIENTES 01/12/2018
CEAED PROSRAMAR oocSEMc:r\?::méN
NI VACANTES P ENTREVISTASCON. | — 1D '\ o cpin para
SPONIBLE LOS INTERESADOS Mo
Si
VERIFICAR +
SOLICITUDES DE CORREO
INGRESO AL — VERIFI('ZAR A ELECTRONICO DE RECABAR FIRMAS
NSTITET QUE AREA SOLICITUD DE NO DE INTERESADOS
, PERTENECEN PRESENTACION PARA FORMALIZAR
LAS VACANTES CONTRATACION
DISPONIBLES l
LAS SOLICITUDES SE L
VERIFICAN EN EL DAR
NO SOLICITAR EL <
SISTEMA MAESTRO CAPACITACION
PERFIL NECESARIO CANDIDATO ACERCA DEL
DEL INSTITUTO
PARA CUERIR LA CUBRE EL ISSEA
VACANTE PERFIL? I
Y i
SEXISTEN PERFIL DE LA ENTREGAR
SOLICITUDES DE VACANTE FORMALIZAR UNIFORME Y
INGRESO AL CONTRATACION EQUIPQO DE
NSTITUTO? TRABAJO
si l
¥ s FORMIATO DE
Q CONTRATACION
VERIFICAR CUMPLAN CON EL PERFIL
VACANTES DE LAS QUE NO
DISPONIBLES
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PROCEDIMIENTO: CcODIGO: RH-0004

NO. DE REVISION: 1
Solicitudes de VIGENCIA A PARTIR: R R H H

SECRETAR{A DE SALUD DEL ESTADD ingreso al instituto
BE ASUASCALIENTES 01/12/2018

Control de cambios:

CONTROL DE CAMBIOS

REVISION | REVISION FECHA DE DESCRIPCION

CODIGO | \NTERIOR | ACTUAL | MODIFICACION | DEL CAMBIO

RESPONSABLE

RH-0004 N/A 1 N/A N/A M. E. S. C. Fraya Lizeth Guzmdn Ceja

z

PROCESO:

EVALUACION DE PROYECTOS
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PROCEDIMIENTO: CcODIGO: RH-0005

NO. DE REVISION: 1

Apertura de VIGENCIA A PARTIR:
"SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADD cuentas de pension
DE ASUASCALIENTES . ..
alimenticia 01/12/2018

RRHH

Nivel de aprobacion:

El presente manual de procedimientos del departamento de Recursos Humanos del

ISSEA es aprobado, autorizado y puesto en vigencia por la Direccién General de la

institucion en diciembre de 2018.

Elaborado por:

Ing. Heriberto Salazar Soto

Autorizado por:

M. E. S. C. Fraya Lizeth Guzman Ceja
Direccion area de Recursos Humanos

Documentos de referencia:

e Formato de solicitud de pension alimenticia.

e Formato bancario de apertura de cuenta.
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PROCEDIMIENTO: CcODIGO: RH-0005

NO. DE REVISION: 1

Apertura de VIGENCIA A PARTIR: R R H H
" SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADD cuentas de pension
DE ASUASCALIENTES . ..
alimenticia 01/12/2018

Procedimiento:

1. SOLICITUD DE COLABORADOR DE PENSION ALIMENTICIA: Los
colaboradores retirados del ISSEA solicitan al departamento de Recursos
Humanos una pensién alimenticia, misma que se deposita mensualmente a
una cuenta bancaria que se apertura para este unico fin. Para realizar esta
solicitud es necesario llenar el formato de solicitud de pensién alimenticia.

a. Verificar en sistema maestro que el proceso de retiro del colaborador
esté concluido satisfactoriamente.
b. ¢El proceso de retiro del colaborador finalizé satisfactoriamente?
lo 51T
1. Continuar al paso c.
ii. No.
1. Volver al paso a.
c. Solicitar la informacion necesaria para realizar el inicio de la solicitud
i. Nombre.
ii. Fecha de ingreso a la institucion.
iii. Fecha de retiro de la institucion.
iv. Area o departamento en el que trabajo.
v. Edad.
vi. Direccion.

2. PROCEDER A APERTURAR LA CUENTA BANCARIA: Una vez que se ha

verificado la informacion del colaborador y el orden de su retiro se debera

iniciar con la apertura de la cuenta bancaria a la que se depositara la pension.
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Apertura de VIGENCIA A PARTIR: R R H H
SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADD cuentas de pension
DE ASUASCALIENTES . ..
alimenticia 01/12/2018

PROCEDIMIENTO: CcODIGO: RH-0005

NO. DE REVISION: 1

b.

C.

Recepcion de documentacion para apertura, solicitando el formato
bancario de apertura de cuenta, en el cual se solicita la siguiente
documentacion:

i. Comprobante de domicilio.

ii. Identificacion oficial.

iii. CURP.
Llenar formato bancario de apertura.

Capturar la informacién bancaria en sistema maestro.

3. SOLICITAR DEPOSITO A CUENTA CAPTURADA: Ya que la cuenta se

abrio

oportunamente se procedera a solicitar al departamento

correspondiente el depdsito de esta, indicando la siguiente informacion:

i. Periodicidad del deposito.

ii. Cantidad por depositar.

b. Solicitar al interesado la confirmacién del depdsito.

c. Fin del proceso.
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o I%L PROCEDIMIENTO:

,.*/
At
NS
lSSEA Apertura de
" SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADD cuentas de pension

DE ASUASCALIENTES . ..
alimenticia

cODIGO: RH-0005

NO. DE REVISION: 1

VIGENCIA A PARTIR: RRHH

01/12/2018

Responsabilidades y funciones:

Puesto o departamento

Responsabilidades

Departamento de Recursos Humanos

Verificar en sistema maestro el retiro
del colaborador.

Recabar la informacién necesaria para
iniciar con la solicitud del interesado.
Capturar informacién bancaria en
sistema maestro.

Realizar solicitud de depdsito al
departamento correspondiente.

Brindar  informacibn  acerca de
periodicidad y cantidad a depositar al
solicitante.

Solicitar confirmacién de depdésito.

Solicitar pensién alimenticia.
Llenar los formatos de solicitud de

pension alimenticia y formato bancario

Pensionado
de apertura de cuenta.
o Realizar proceso de apertura de cuenta
bancaria.
e Confirmar el primer depdsito.
e Realizar depdésito al pensionado en la
Finanzas periodicidad y cantidad que se le

indique.
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SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADOD

BE ASUASCALIENTES

Apertura de

PROCEDIMIENTO:

cuentas de pension

cODIGO: RH-0005

NO. DE REVISION: 1

VIGENCIA A PARTIR:

RRHH

alimenticia 01/12/2018
Diagrama del proceso:
RECEPCION DE
. DOCUMENTACION
PARA APERTURA
v FORMATO
SOLICITUD DE BAMNCARIO DE
COLABORADOR DE APERTURA DE
PENSION CUENTA
ALIMENTICIA %\
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Y
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L d
;4
FROCEDER A
APERTURAR FIN
CUENTA BANCARLA
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PROCEDIMIENTO: CcODIGO: RH-0005

NO. DE REVISION: 1

Apertura de VIGENCIA A PARTIR: R R H H
SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADO cuentas de pension
DE ASUASCALIENTES . ..
alimenticia 01/12/2018

Control de cambios:

CONTROL DE CAMBIOS

REVISION | REVISION FECHA DE DESCRIPCION

CODIGO | \NTERIOR | ACTUAL | MODIFICACION | DEL CAMBIO

RESPONSABLE

RH-0005 N/A 1 N/A N/A M. E. S. C. Fraya Lizeth Guzmdn Ceja

z

PROCESO:

EVALUACION DE PROYECTOS
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PROCEDIMIENTO: CcoODIGO: RH-0006

Toma de NO. DE REVISION: 1
decisiones VIGENCIA A PARTIR: R R H H
—S.EIZRET:\RM 0E SilUU DEL EST!.D‘O- derlvadas de
DE MSUASCALIENTES 01/12/2018

auditorias internas

Nivel de aprobacion:

El presente manual de procedimientos del departamento de Recursos Humanos del
ISSEA es aprobado, autorizado y puesto en vigencia por la Direccién General de la

institucion en diciembre de 2018.

Elaborado por:

Ing. Heriberto Salazar Soto

Autorizado por:

M. E. S. C. Fraya Lizeth Guzman Ceja
Direccion area de Recursos Humanos

Documentos de referencia:

e Permiso de realizacién de consultoria de departamento.
e Resultados de la auditoria.
e Plan de mejora para correcciones de areas de oportunidad.

¢ Informe de acciones y cumplimiento de tiempos.
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PROCEDIMIENTO: CcoODIGO: RH-0006

Toma de NO. DE REVISION: 1
decisiones VIGENCIA A PARTIR: R R H H

" SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADD derivadas de

DE ASUASCALIENTES

auditorias internas 01/12/2018

Procedimiento:

1. RECEPCION DE EQUIPO DE CONSULTORIA INTERNA: En el ISSEA se
realizan de manera anual auditorias internas, esto con el fin de detectar todas
aquellas areas de oportunidad existente en el departamento. Para la
realizacion de estas consultorias se requiere de un permiso de realizacion de
auditoria de departamento.

a. Se debeinformar acerca de los aspectos que se evaluarany la manera
en que se llevara a cabo dicha evaluacion.

b. Es importante que la documentacion necesaria para realizar la
auditoria se entregue de manera rapida y efectiva para no mermar el
tiempo de duracion de esta.

c. En caso de que el equipo consultor lo requiera, se debera brindar
apoyo por parte del equipo del departamento auditado.

d. ¢La auditoria finalizé satisfactoriamente?

i. Si.

1. Continuar a la fase 2.
ii. No.

1. Volver al paso c.

2. RECEPCION DE RESULTADOS Y RETROALIMENTACION DE LA
AUDITORIA: Una vez que se ha concluido con la auditoria es importante leer
a fondo el documento de resultados de la auditoria por parte de los
colaboradores del area o departamento.

a. ldentificar areas de oportunidad generadas en la auditoria realizada.
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SECRETARA DE SALUD DEL ESTADD
DE ASUASCALIENTES

PROCEDIMIENTO: CcoODIGO: RH-0006

Toma de NO. DE REVISION: 1
decisiones VIGENCIA A PARTIR: R R H H
derivadas de

auditorias internas 01/12/2018

3. GENERAR

EQUIPOS DE TRABAJO PARA LLEVAR A CABO

CORRECCIONES O ACCIONES DE MEJORA: La generacion de equipos

de trabajo es importante para poder realizar las acciones correctivas,

preventivas o de mejora resultantes de la auditoria.

a. El equ

ipo de trabajo generado debera elaborar un plan de trabajo y

esquema de tiempos para realizar las correcciones. Esto generara el

documento llamado Plan de mejora para correcciones de areas de

oportunidad. Dicho documento contendra la siguiente informacion:

i.
ii.
iii.
iv.
V.
vi.

Vii.

Acciones correctivas por realizar.

Acciones preventivas por realizar.

Acciones de mejora por realizar.

Tiempos esperados para llevar a cabo cada procedimiento.
Equipo de trabajo que se conformara.

Firma de quien autoriza.

Firma de enterado de todos los involucrados.

b. El equipo de trabajo deberd iniciar con el desarrollo del plan de mejora

para su cumplimiento en los tiempos establecidos.

c. Una vez finalizado y aplicado el plan de mejora se presentara el

informe de acciones y cumplimiento de tiempos.

d. ¢Se realizaron todas las acciones correctivas, preventivas y de

mejora?

Si.
1. Continuar al paso e.
No.
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SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADD

;"’nl’l PROCEDIMIENTO:
R

Toma de

|§§EA decisiones

derivadas de
DE ASUASCALIENTES

auditorias internas

cODIGO: RH-0006

NO. DE REVISION: 1

VIGENCIA A PARTIR:

01/12/2018

RRHH

1. Volver al paso a.

e. Es responsabilidad del equipo generado el dar seguimiento a todas

aguellas areas de oportunidad detectadas y las medidas preventivas,

correctivas y acciones tomadas durante el proceso.

f. Fin del proceso.

Responsabilidades y funciones:

Puesto o departamento

Responsabilidades

Departamento de Recursos Humanos

Recibir al equipo de consultoria interna.
Recibir resultados y retroalimentacion
de auditoria interna.

Identificar las areas de oportunidad
generadas durante la auditoria.
Generar equipos de trabajo para
abordar areas de oportunidad.
Desarrollar plan de trabajo para
mejoras y acciones preventivas y
correctivas.

Presentar informes generados.
acciones

Dar seguimiento a las

realizadas durante el proceso.

Equipo de consultoria interna

Generar y presentar permiso de
realizacion de auditoria de
departamento.

Informar aspectos a evaluar.

Finalizar  auditoria 'y  presentar

resultados.
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PROCEDIMIENTO: CcODIGO: RH-0006

P Toma de NO. DE REVISION: 1
N ..
ISSEA decisiones VIGENCIA A PARTIR: R R H H
Cmemn s e | derivadas de
DE ASUASCALIENTES . , .
auditorias internas 01/12/2018
Diagrama del proceso:
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PROCEDIMIENTO: CODIGO: RH-0006
Toma de NO. DE REVISION: 1
decisiones VIGENCIA A PARTIR: R R H H
SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADD derivadas de
SEAGUNSCILIERTES auditorias internas 01/12/2018

Control de cambios:

CONTROL DE CAMBIOS

REVISION | REVISION FECHA DE DESCRIPCION

CODIGO | \NTERIOR | ACTUAL | MODIFICACION | DEL CAMBIO

RESPONSABLE

RH-0006 N/A 1 N/A N/A M. E. S. C. Fraya Lizeth Guzmdn Ceja

z

PROCESO:

EVALUACION DE PROYECTOS
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PROCEDIMIENTO: CcoDIGO: RH-0007

NO. DE REVISION: 1
Control de VIGENCIA A PARTIR: R R H H

SECRETAR{A DE SALUD DEL ESTADD asistencia

BE ASUASCALIENTES 01/12/2018

Nivel de aprobacion:

El presente manual de procedimientos del departamento de Recursos Humanos del
ISSEA es aprobado, autorizado y puesto en vigencia por la Direccién General de la

institucion en diciembre de 2018.

Elaborado por:

Ing. Heriberto Salazar Soto

Autorizado por:

M. E. S. C. Fraya Lizeth Guzman Ceja
Direccion area de Recursos Humanos

Documentos de referencia:

e Permiso de realizacién de consultoria de departamento.
e Resultados de la auditoria.
e Plan de mejora para correcciones de areas de oportunidad.

¢ Informe de acciones y cumplimiento de tiempos.
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PROCEDIMIENTO: CcoDIGO: RH-0007

NO. DE REVISION: 1

Control de VIGENCIA A PARTIR: R R H H
" SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADD asistencia

BE MSUASCALIENTES 01/12/2018

Procedimiento:

1. SOLICITAR LISTADO DE ASISTENCIA: Todos los colaboradores del
ISSEA cuentan con registro de huella dactilar para registrar su ingreso a
laborar, dicho registro se guarda en un sistema mismo que debe ser
compartido con el departamento de Recursos Humanos para verificar la
asistencia de los colaboradores a trabajar.

a. Una vez que se tiene el listado de control de asistencia se procede a
realizar su vaciado en el sistema maestro del ISSEA.
b. ¢El colaborador tuvo incidencias de faltas o retardos?
lo 51T
1. Continuar al paso c.
ii. No.
1. Continuar a la fase 2.
c. Aplicar los descuentos o0 sanciones correspondientes en sistema.

2. VERIFICAR EN SISTEMA MAESTRO LA CANTIDAD DE INCIDENCIAS
QUE PRESENTA EL COLABORADOR: Se verifica en sistema la cantidad
de faltas o retardos que el colaborador presenta en el Gltimo mes laboral.

a. ¢El colaborador cuenta con faltas o retardos de manera continua?
i. Si.
1. Continuar al paso b.
ii. No.
1. Continuar al paso c.
b. Tomar las medidas administrativas correspondientes.

c. Fin del proceso.
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TN PROCEDIMIENTO:

.&J
At
NS
lSSEA Control de
SECRETARIA DE SALUD OEL ESTADD asistencia

DE ASUASCALIENTES

cODIGO: RH-0007

NO. DE REVISION: 1

VIGENCIA A PARTIR: RRHH

01/12/2018

Responsabilidades y funciones:

Puesto o departamento

Responsabilidades

Departamento de Recursos Humanos

Solicitar el listado de control de
asistencia.

Vaciar la informaciéon del listado de
control de asistencia a sistema
maestro.

Aplicar descuentos en sistema en caso
de que asi se requiera.

Verificar el historial en cuanto a faltas
de los colaboradores.

Tomar medidas administrativas en

caso de gque asi se requiera.

Informética

Generar listado de control de
asistencia.
Entregar listado de control de

asistencia a Recursos Humanos.
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PROCEDIMIENTO: CcoDIGO: RH-0007
NO. DE REVISION: 1
Control de VIGENCIA A PARTIR: R R H H
Cememn s e | @sistencia
BE JUASCALIENTES 01/12/2018
Diagrama del proceso:
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PROCEDIMIENTO: CcoDIGO: RH-0007

NO. DE REVISION: 1
Control de VIGENCIA A PARTIR: R R H H

SECRETAR(A DE SALUD DEL ESTADD asistencia
BE MSUASCALIENTES 01/12/2018

Control de cambios:

CONTROL DE CAMBIOS

REVISION | REVISION FECHA DE DESCRIPCION

CODIGO | \NTERIOR | ACTUAL | MODIFICACION | DEL CAMBIO

RESPONSABLE

RH-0007 N/A 1 N/A N/A M. E. S. C. Fraya Lizeth Guzmdn Ceja

z

PROCESO:

EVALUACION DE PROYECTOS
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Revision y
" SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADD validacion de
DE ASUASCALIENTES . .,
informacion

PROCEDIMIENTO:

cODIGO: RH-0008

NO. DE REVISION: 1

VIGENCIA A PARTIR:

01/12/2018

RRHH

Nivel de aprobacion:

El presente manual de procedimientos del departamento de Recursos Humanos del

ISSEA es aprobado, autorizado y puesto en vigencia por la Direccién General de la

institucion en diciembre de 2018.

Elaborado por:

Ing. Heriberto Salazar Soto

Autorizado por:

M. E. S. C. Fraya Lizeth Guzman Ceja

Direccion area de Recursos Humanos

Documentos de referencia:

e Documento por revisar y validar.
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e 1%y PROCEDIMIENTO: CODIGO: RH-0008

NO. DE REVISION: 1

HEY
|S§EA Revision y VIGENCIA A PARTIR: RRHH
"SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADO validacion de
DE ASUASCALIENTES ) .,
informacion 01/12/2018

Procedimiento:

1. RECEPCION DE INFORMACION POR REVISAR Y VALIDAR: En el
departamento de Recursos Humanos se reciben diversos documentos,
mismos que deben ser revisados y validados previos a su entrega.

2. NOTIFICAR LA INFORMACION QUE SE REVISA: Se notificara al area o
departamento interesado acerca de la informacion que sera revisada en el
documento.

a. Se deben revisar los puntos pertinentes del documento como:
i. Fecha correcta.
ii. Quién lo envia.
iii. A quién va dirigido.
iv. Motivo del documento.
v. Ortografia.
vi. Redaccion.
b. ¢Lainformacion de documento es correcta?
i. Si.
1. Continuar a la fase 3.
ii. No.
1. Volver a la fase 2.

3. PROCEDER A LA VALIDACION DEL DOCUMENTO: Una vez que los

puntos pertinentes del documento han sido revisados se procedera a su

validacion.
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;"’nl’l PROCEDIMIENTO:
R

|§§EA Revision y

— ——

SECRETAR{A DE SALUD DEL ESTADD validacion de

DE ASUASCALIENTES . .,
informacion

cODIGO: RH-0008

NO. DE REVISION: 1

VIGENCIA A PARTIR: RRHH

01/12/2018

a. Recolectar las firmas de validacién requeridas, es decir, las firmas de

los colaboradores a quienes estéa dirigido el documento y que con

ella lo autorizan o aceptan.

i. Colocar el sello de aprobacion del ISSEA.

b. Proceder a entregar el documento al departamento interesado y que

asi lo solicito.

c. Fin del proceso.

Responsabilidades y funciones:

Puesto o departamento

Responsabilidades

Departamento de Recursos Humanos

Notificar los puntos que se revisan del
documento para su validacion.

Recibir el documento a revisar o
validar.

Revisar que el documento cuente con
los puntos pertinentes.

Validar el documento.

Recolectar las firmas necesarias.

Sellar y entregar el documento.

Area o departamento interesado

Atender y entender los puntos que les
mencionan que se revisan.

Entregar el documento que requiere
revision y aprobacion.

Recibir el documento validado.
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SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADOD

PROCEDIMIENTO:

Revision y

validacion de

cODIGO: RH-0008

NO. DE REVISION: 1

VIGENCIA A PARTIR:

RRHH

DE ASUASCALIENTES . .,
informacion 01/12/2018
Diagrama del proceso:
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L s
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L L
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4.6. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE MANUAL

Una vez que se desarrollo la propuesta del manual administrativo para el
departamento de Recursos Humanos del ISSEA se genero la necesidad de realizar

una propuesta de su implementacién en la institucion:
e Periodo y tiempo de implementacion.

Debido a que el manual administrativo propuesto consta de los manuales de
procedimientos y de organizacidn no es necesario contar con un tiempo muy
prolongado de implementacion. Esto debido principalmente a que en estos
manuales se propone una adopcion de las actividades y puestos que actualmente
ya se llevan a cabo y no de una ejecucién de nuevas actividades para los

colaboradores.

Es por esto por lo que se propone una implementacién no mayor a 3 meses, tiempo
gue sera suficiente para que los colaboradores conozcan a fondo sus actividades y
logren pulirlas de acuerdo con el contenido del manual propuesto. El periodo
recomendado deberd ser uno en el cual los colaboradores no tengan cargas
excesivas de trabajo (cierres o inicios de afio), ademas de que no existan largos
periodos no laborales (temporadas vacacionales), esto con el objetivo de que las
actividades realizadas no se vean interrumpidas y exista fluidez en la

implementacion.
e Transmisiéon de la informacion.

Con la finalidad de que toda la institucién tenga en cuenta la implementacion del
manual administrativo en el departamento se deberan buscar herramientas para
transmitir la informacion. Esto permitira que en un futuro los departamentos
restantes de la institucion tengan en cuenta el uso de manuales y una guia de como

elaborarlos e implementarlos basandose en el de Recursos Humanos.

Algunos medios efectivos para realizar esta comunicacion podrian ser los medios
informaticos utilizados en el instituto como plataforma o correos internos. Otros

medios serian visuales como carteleras y pizarrones de informacion. Por ultimo, un
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medio a considerar seria el de convocar a una reunién para todo el instituto y que

en €l se dé a conocer el desarrollo, implementacion y uso de los manuales

desarrollados.

e Plan de Ejecucion.

Es importante proponer de forma detallada la manera en que se desarrollaran las

actividades o tareas necesarias para la implementaciéon del manual administrativo

en la institucion. Debido a esto se recomienda seguir los siguientes pasos:

1.

3.

Reunion de presentacién: Se realiza una reuniébn con el equipo
involucrado en el desarrollo e implementacion del manual administrativo
(jefe de departamento y equipo colaborador). Dicha reunién servira para
presentar el manual, establecer fecha de inicio y explicar a grandes
rasgos la forma en que se desarrollara su implementacion.

Capacitacion: La parte clave del plan de ejecucion es la capacitacion de
los colaboradores en cuanto al entendimiento y uso de los manuales que
se les presentan. Es necesario, primero, que los colaboradores conozcan
el objetivo de la implementacion de manuales en el departamento, para
gue sirven, como funcionan y como Su uso apoyara a mejorar sus
actividades y la manera en que las realizan. Si bien, en los mismos
manuales existen apartados para su uso, durante esta capacitacion se
debera hacer mencion de la forma de usarlos, modificarlos, entenderlos y
la apertura que existe acerca de su consulta.

Asentamiento de actividades: El jefe de departamento debera trabajar de
manera individual con cada colaborador para especificar actividades y
posicion en la organizacion, realizando las mejoras o modificaciones a las
actividades que se realicen y que no concuerden con las presentadas en
el manual de procedimientos.

Reuniones constantes: Posterior a que los colaboradores conocen la
forma de realizar sus actividades se deberan realizar reuniones periddicas

(minimo 1 por semana) en las cuales se definan los logros alcanzados.

159



CONCLUSIONES

El principal objetivo de este caso practico fue el de desarrollar un manual
administrativo para el departamento de Recursos Humanos de una institucion
publica del sector salud, esto para que se puedan definir sus procesos, actividades
y jerarquias. De igual forma, esta necesidad la detectd el propio instituto al realizar
de forma anual una auditoria y llegar a la conclusion de que la implementacion de
manuales para el departamento es fundamental para poder alcanzar el control

interno que se requiere.

Para la realizacion de este caso practico primero se realizé un analisis profundo de
los resultados de la auditoria realizada al departamento durante el 2017, donde se
identific6 que una de las principales areas de oportunidad tenia que ver con el
desarrollo, elaboracion e implementacion de manuales administrativos. Asi pues, se
llegd a la conclusion de que es necesario comenzar a implementar los manuales
administrativos, conocerlos por parte del equipo de trabajo y utilizarlos en el dia a

dia de sus actividades, estando siempre abiertos a la busqueda de mejoras.

Gracias a la elaboracion del disefio de la intervenciébn y a la aplicacion de
entrevistas, encuestas y a la observacion directa se pudieron definir todos aquellos
puntos que el propio equipo de trabajo del departamento de Recursos Humanos
considera que son necesarios abordar, profundizar y mejorar. Debido a esto, los
procedimientos descritos en el manual de procedimientos son aquellos emergentes
y que causan un impacto importante en las actividades diarias de los colaboradores

del departamento.

Tomando en cuenta el punto mencionado previamente, se considera que los
objetivos del caso practico fueron cumplidos, ya que se desarrollaron las partes del
manual administrativo que el departamento de Recursos Humanos del ISSEA
consider6 emergentes y necesarios para su correcto desenvolvimiento. Por ello se
realiz6 el manual de organizacién en el cual se describieron puestos, niveles
jerarquicos y funciones del departamento y el manual de procedimientos donde se

describieron todas aquellas actividades repetitivas y que, de acuerdo con los propios
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colaboradores del area, representan las acciones mas significativas y por tanto

necesarias de documentar con sus respectivos procedimientos a seguir.

De igual forma, los manuales desarrollados fueron pensados y trabajados de
manera que, en un futuro, puedan ser replicados en otras areas o departamentos
del ISSEA, logrando asi que este caso practico sea el posible inicio de varios
proyectos que busquen la uniformidad de la totalidad de las actividades que se

desarrollan en la institucion.

Debido a que el departamento de Recursos Humanos es evaluado de forma anual
por el modelo COSO, existe un compromiso por parte del departamento para llevar
a cabo la implementacion de los manuales propuestos. Esto debido a que, en la
Gltima evaluacion realizada, surgié la observacion de implementar manuales que
soportaran el control del departamento. Es debido a esto que existe un compromiso
por parte del departamento para crear, implementar y aplicar los manuales
administrativos necesarios para incrementar su puntaje en la evaluacion y que de

esta forma se asegure la calidad de los servicios brindados en él.

Por otro lado, existe un compromiso personal por parte de la jefa de departamento
de implementar los manuales para poder mejorar las condiciones de trabajo de sus
colaboradores y que sea un antecedente y ejemplo para el resto de departamento
de la institucion y asi poder comenzar a trabajar en conjunto para el desarrollo de

manuales de toda la organizacion.

Bajo este mismo esquema, el resto de departamento de la institucion es evaluada
analmente por el modelo COSO, por lo que existe la necesidad de implementar y
desarrollar manuales administrativos que apoyen en este punto. Por otro lado, uno
de los objetivos del departamento de Recursos Humanos es el de asegurar el
bienestar del resto de departamentos y considera que el apoyar a desarrollar los
manuales administrativos al resto de la organizacion ayudara a cumplir con este
punto. Debido a ello, existe un compromiso del propio departamento de Recursos

Humanos de asegurarse que toda la institucibn cuente y use sus manuales,
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actividad que inclusive se ha adoptado como una de las actividades del

departamento.

Otro aspecto que resaltar fue el resultado del FODA presentado en la intervencion,
ya que al realizarse un analisis profundo de los aspectos tanto externos como
internos de la institucién se detectaron algunas areas de oportunidad importantes y
a las cuales el ISSEA debe prestar especial atencion. Estas areas de oportunidad
que se detectaron en el FODA tienen que ver con aspectos tecnoldgicos, de
infraestructura y acciones administrativas u organizacionales por los que darles
solucion o abordarlos en la prontitud se vuelve indispensable para que la institucion
logre mantenerse a la vanguardia de su entorno. Esto abrid el panorama de la
institucién al observar que existen areas de oportunidad que adn no han sido
exploradas por los diferentes departamentos y que pueden representar una mejora

sustancial tanto del ambiente laboral como de las actividades que ahi se realizan.

De forma que, gracias a las facilidades brindadas por el ISSEA y a las herramientas
utilizadas durante el desarrollo del caso practico se pudieron cumplir los objetivos
tanto especificos con el objetivo general. De esta forma se pudieron desarrollar los
manuales necesarios para que el departamento pueda tener un mejor
funcionamiento y abriendo la posibilidad a futuros proyectos tanto de mejora de los
manuales desarrollados actualmente, como a manuales que puedan requerirse para

abordar las areas de oportunidad de todo el instituto.

En conclusion, el desarrollo de este caso practico se realiz6 pensando en el
bienestar de la institucion, ya que al pertenecer al sector salud se vuelve
indispensable que se encuentre en mejora continua. Al brindar servicios de salud
para la poblacion en general, se debe tener especial cuidado en los procesos,
procedimientos, actividades y decisiones que se toman en la institucion, por lo que
el objetivo final de este caso practico, que fue el de desarrollar manuales para
ayudar a mejorar el servicio reflejado por parte del departamento, se considera que

se cumplié de manera satisfactoria.
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ANEXOS

ANEXO 1: CUESTIONARIO DE CONOCIMIENTO DE AREA DE TRABAJO

Cuestionario de conocimiento de

SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADD
DE ASUASCALIENTES

area de trabajo

Nombre del colaborador:

Cargo: Departamento:

1. ¢Conoce la misién, vision y politicas de la institucion donde labora
actualmente?

2. ¢Conoce con detalle cudles son las funciones que tiene que desarrollar en
Su puesto?

3. ¢ Considera que ha realizado actividades que no corresponden a su cargo?

4. ¢Al momento de ingresar a la institucion se le dieron a conocer de forma
especifica las funciones que tendria que realizar?
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5. ¢Cuales son las actividades que actualmente se encuentra desarrollando
en su puesto de trabajo?

6. ¢Conoce los procedimientos por los que se debe regir su departamento?

7. ¢Cree necesario contar con un manual administrativo dentro de su
departamento?
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ANEXO 2: ENTREVISTA AL JEFE DE DEPARTAMENTO DE RECURSOS
HUMANOS.

Entrevista al jefe de

_!_S_SE_Q_ departamento de Recursos

— ——

SECRETARIA DE SALUD DEL ESTADD
DE ASUASCALIENTES

Humanos

Nombre del colaborador:

Cargo: Departamento:

1. ¢Cual es el principal propoésito del cargo que actualmente tiene?

2. ¢Cual es el principal reto que encuentra en su puesto?

3. ¢Cuales son las habilidades que considera que se deben tener en el
departamento de Recursos Humanos?

4. ¢Cuales considera que son las funciones principales que deben ser
documentadas?

5. ¢Cuales son los objetivos del departamento de Recursos Humanos del
ISSEA?
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. ¢ Bajo cuales politicas y estrategias esta dirigido el departamento de
Recursos Humanos del ISSEA?

. ¢ Cudles son los aspectos internos que considera que afectan al
departamento de Recursos Humanos del ISSEA?

. ¢ Cudles son los aspectos externos que considera que afectan al
departamento de Recursos Humanos del ISSEA?
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