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Unidad 1 | Introduccién a los procedimientos administrativos

Presentacion

¢ Qué son los procedimientos? ;Para qué sirven? ¢Por qué

es importante trabajar sobre ellos? Una manera de entender
cada pieza de la Administracldn Universitaria {(los SUjetOS de
fa funcion administrativa, su estructura y orgamzamon los
agentes publicos, los actos administrativos) es desde una
mirada sistémica, analizando sus interrelaciones, _lntereses Y
objetivos. Pero esta mirada refleja una visién estatica, similar
a un cuadro, donde podemos observartodas sus partes. Para
tener una vision dinamica, es decir, acerca de como funciona
la Administracidn, es necesario observarla en movimiento a
través del andlisis de los procedimlentos y del disefio de los
manuales de procedimientos.

Por eso comenzaremos esta unidad con el estudio de
los conceptos basicos sobre procesos y procedimientos
administrativos y su aplicacion en distintos ambitos. En este
sentido, entenderemos por proceso uUna vision general y
simplificada de cdmo se:realiza algo. Por ejemplo, el Proceso
de Biblioteca implica describir a grandes rasgos. cémo se
realizan las actividades de Biblioteca: se la puede realizar en
pocos pasos generales para grandes tareas, no se describen
ni los recursos, ni detalles utilizados.

Por otro lado, el Procedimiento supone una visién mas
detallada del proceso. Siguiendo con el ejemplo anterior,
el proceso de Biblioteca puede contar con muchos
Procedimientos: Compras y adguisicion de material
bibliografico, Actualizacion de ia Base de datos, Préstamos
de libros, Stock y contral, entre otros. Cada procedimiento
describira en forma mas detaliada y paso por paso, como se
debe realizar cada tarea, los recursos necesarios, archivos,
registros, formularios, responsables, controles, efc.

Luego, para continuar con el desarrollo de la unidad,
nos centraremos especificamente en la Universidad:
reconoceremos la aplicacién de la normativa universitaria y
pensaremos en los beneficios que trae aparejado entender y
aplicar la vision sistémica a través de los procesos.

En relacién a este Oitimo punto, partiremos de asumir que
el hombre es un sisterma complejo en si mismo y, a su vez,
esta rodeado de otros subsistemas. Pensemos que desde
los inlcios, el hombre intentd organizar su.vida y su entorno,
pero ante la mayor complejidad de los temas a tratar,
organizar y mejorar, nacid la necesidad de simplificar su
abordaje a través de distintas herramientas: trabajar desde
una vision sistémica, y por procesos nos ayuda a entender
mejor el funcionamiento de un sistema, como se utilizan y
transforman sus recursos y como se relacionan sus actores.
De esta forma, veremos cémo €l hombre organiza sus rutinas
y sus tareas buscando optimizar TlempDS y recursos para
fograr los objetivos propuestos. :

En general, en esta unidad trabajaremos sobre los procesos
y procedimientos, las técnicas de relevamiento, técnicas
de representacion grafica {cursogramas, flujogramas), la

Atando cabos...

En ia introduccidn a la materia
Administracién de las
Organizaciones, se analizd
el concepto de proceso
administrativo, le sugerimos
repasar el mismo como punto
de partida para abordar los
ternas de esta asignatura.
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(Recursos !

en el aula

Lo invitamos a consultar ! es-
guema interactivo de {a Unidad
1, en la seccidn “Pizarra” del
aula virtual.

Pizara

Para organizar sus fiempos de

metodologia de andlisis y diagnéstico para la deteccion de | \ estudio, lea el cronograma. J
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Bibliografia obligatoria

VOLPENTESTA, Jorge
Roberto. Organizaciones,
procedimientos y esfructuras.
Cap. 2y 5. 2a. ed. ampliada
y actuglizada. Bs. As.: Osmar
Buyatti, 2008.

Jorge Roberto Volpentesta
es Contador Pablico
Nacional y Licenciado en
Administracion, habiendo
obtenido luego un Master
en Direccion de Empresas.
Se ha desempefiado como
- asesor de 1a Divisidén de
Administracion Pablica y
Gestion del Desarrolio de las
Naciones Unidas (DPADM/
ONUY}, como Profesoren
distintas universidades
y coma profesional
independiente, asesory
consultor de pegquefias y
medianas organizaciones;
ademas de poseer sus
propias empresas

Cada capituic det libro cuenta
con objetivas, contenide
anticipador y el desarollo

de los conceptos con sus
respectivos ejemplos y
gréficos. Al cierre de cada
uno, Ud. encontrara lecturas
sefeccionadasy una guia de
autoevaluacion. .

4 ™)
Recursos !
enelaula @

—

Puede compartir sus dudas e
inquistudes en el foro “Conver-
saciones de aula”, del aula
virtual. Alli recibira orientaciones
de su profesor-tutor

2a

Conversaciones de aula

Consuite el cronograma
- J

posibles errores o desvios, impacto y costos; el disefio yv/o
redisefio contemplando las posibles mejoras o gjustes y la
planificacion para su implantacién.

En definitiva, analizaremos detalladamente ese proceso
administrativo, incluyendo una vision practica que permita
entender un texto complejo, por ejemplo, el de una
normativa, desde un disefio que muestra paso a paso como
se desarrolla una tarea, las areas vinculadas, el camino légico
que representa un tramite, los archives y la informacidn
vinculada.

Orientaciones para la lectura

Comoe se planted anteriormente, abordaremos los conceptos
centrales de la asignatura reconociendo dénde nacen y se
proyectan los procedimientos administrativos. Analizaremos
gl Derecho Administrativo y la funcidn administrativa, los
actoresy losrecursos que intervienen, asi como la importancia
de sostener una visién desde 105 procesos y procedimientos
para realizar una aplicacién adecuada de las normativas
universitarias.

Con el objetivo de introducirnos en estas teméticas,
se selecciond un texto de lectura obligatoria, y otros
complementarios. E!'  primero  es  Qrganizaciones,
procedimientos y estructuras de Jorge Roberto Volpentesta
(2008) ;Por gué nos parece importante trabajar con este
material? Hemos seleccionado este texto por su simplicidad
y claridad conceptual. En el desarrollo, el autor lo levara de la
mano, paso a paso, por los distintos conceptos reconociendo
su aplicacion practica. Ademas, este texto cuenta con muy
buenos graficos, esquemas conceptuales, ejemplos y una
gran variedad de procedimientos muy bien disefiados.

En esta unidad trabajaremos sdlo con los capitulos 2 y
5 del libro. Los ofros, los sugerimos como bibliografia
complementaria. Ademas de este autor le proponemos la
lectura de otros texios ampliatorios, porque consideramos
que le permitiran, segln su interés, profundizar en la lectura
desde distintas 6pticas vy autores, mejorar la calidad de
aprendizaje, obtener otros ejemplos y desarrollar su espiritu
critico sobre los temas estudiados. '

Recuerde que durante todo el proceso de lectura y estudio
Ud. contara con el acompafiamiento de su profesor tutor,
para guiarlo y ayudario a construir los conceptos a fin de que
pueda aplicarios en la practica.

Introduccién a los Procedimientos
administrativos y sus conceptos
basicos

De acuerdo a los objetivos sefalados y los contenidos
propuestos para esta unidad, vamos a iniciar repasando y
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Unidad 1| Introduccién a los procedimientos administrativos

fortaleciendo los Conceptos bdsicos de procedimientos
administrativos, que son el cimiento para la construccién
de los procedimientos. Estos conceptos seran utilizados a lo

1 largo del desarrolio de la materia, por eso es importante que
gueden lo suficientemente ciaros.

“ Luego iremos armando una especie de rompecabezas,

uniendo todos estos conceptos en ioc que se conoce como
] ‘Diagramacion de procedimientos, 1o que nos dara una
idea de interreiacidn y dindmica en &i desarrollo de cualquier
i actividad que analicemos desde la dptica sistémica.

Conceptos basicos de Procedimientos
administrativos

1
i Para el tratamiento de este fema, comenzaremos con
t la lectura del capituic N°2 del libro obligatorio de Jorge
{ Volpentesta, Organizaciones, procedimientos y estructuras
{2007). En este capitulo, el autor reconoce la importancia del
1 enfoque sistemico en la comprension de la complejidad da
‘ las actividades del ser humane asi como en la explicacion
' de los procedimientos administrativos y el reconocimiento
; de su finalidad. Presenta varias definiciones de Sistemas,
de distintos autores reconocidos, finalmente propeone la
t siguiente:

h

Un sisterna es un conjunto organizado de elementos
interrelacionados que interaciuan enfre sf, entre sus
atributos y con su ambiente conformando una totalfidad,
persiguiendo un fin determinado, y tenfendo una
actuacion conjunta superior a fa suma de las actuaciones
individuales de sus elementos”(Volpentesta, 2007:62).

=

Este concepto yafue estudiado enla unidad 2 de la asignatura
Administracion de las Organizaciones: ; Qué entendemos por
sisternas? Como Ud. puede obsarvar, en esta definicion estan
implicados distintos conceptos que tendremos en cuenta
para trabajar en ios ‘Procedimientos Administrativos. Pero,
Zcomo Se refacionan los procedimientos con fa definicion de
Sisterna?

En los Sistemas administrativos, se habla de procedimientos

haciendo alusidén al conjunto de pasos y tareas que se ™
realizan en la organizacién para cumplir un objetivo Recursos
determinado. Por ejemplo, si pensamos en la funcion de enelaula @
compras, nos imaginamos todos los pasos, tareas, recursos, [ - —

personas, formularios, archivos, eic., que estan vinculados
y ordenadamente estructurados para que dicha funcidn se Le proponemos analizar en (a
cumpla. Por lo tanto, cuando analizamos un procedimiento sectibn “Portafolio”, recur

estamos mirando un sistema. sos complementarios del aula
' virtual, algunos ejemplos de
H ;Para qué sirve hacer un procedimiento? Puede utilizarse instructivos.

para mejorar la calidad del trabajo, para que no queden
dudas de como se hace una tarea, para medir el tiempo-que i

estd involucrado en el circuito de un formulario. Por gjemplo,
cuando Ud. decidid iniciar esta carrera seguramente averiguo
cudles eran los tramites que debia realizar para inscribirse.
En ese momento, le presentaron el primer procedimiento \ L )

Portafolio
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de ingreso; le indicaron los papeles necesarios, donde debfa presentarlos, Ios pasos que
seguirian hasta completar la inscripcién. Si este procedimiento no estuviera bien definido,
cada persona le podria dar una informacién distinta, iniciaria el tramite y faltaria siempre algo,
Ud. se sentiria perdido y sin saber cémo se deben hacer las cosas para completar un simple

tramite de inscripeion.
Notemos aqui que hay dos palabras usadas frecuentemente como sinonimos, y que pueden

prestarse a confusion: Proceso y Procedimientios. Vamos a aclarar, simplemente para que se
comprenda la diferencia, que proceso se refiere a una vision general y simplificada de como

se realiza algo. Observemos, por ejemplo, el proceso de compras, que implica describir a
grandes rasgos como se realizan las mismas en una empresa: se la puede realizar en pocos
pasos generales para grandes tareas, no se describen ni los recursos, ni detallss utilizados.

Ejfemplo:

Liega el usuario solicita al vendedor el articulo a comprar. El vendedor muestra el articulo.
El usuario lo aprueba y decide la compra. E! vendedor consulta tipo de compra, en efectivo
o cuenta corriente. Si es compra de contado o efectivo ejecuta Procedimiento Compras
de Contado, si es er cuenta corriente, ejecuta Procedimiento de Compras en Cuenta
Corriente. Realiza la factura y entrega el producto. .

En cambio, el término procedimiento supone una vision mas en detalle del proceso. Siguiendo
con el ejemplo anterior, el procesc de compras puede coritar con muchos procedimientos:
Compras por menor, Compras por Mayor, Seleccién de Proveedores, de Llamado a Concurso
de Precios, de Actualizacién de la Base de Proveedores, enire otros. Cada procedimienio
describira en forma mas detallada y paso por paso cémo se debe realizar cada tarea, los
recursos necesarios, archivos, registros, formularios, responsables, controles, etc.

Eiemplo:

Siguiendo con el ejemplo anterior, analizamos el procedimiento Compras de Contado:

El cliente confirma que compra de contado.

El vendedor solicita que pase por caja. Ingresa los datos al sistema de facturacion. Imprime
la factura en original y copia. Entrega la factura al cajero. Saluda al cliente amablemente.

El cajero toma la factura. Le informa el importe al cliente.

El cliente abona con efectivo.
El cajero cuenta el dinero. Deja el dinero a un costado de la caja. Abre la caja. Cuenta

el vuelto a dar. Da el vuelto. Sella la factura con el sello de PAGADO. Enirega la factura
original al cliente y el duplicado lo deja en una bandeja al lado de ia caja. El cliente con
esta faciura se dirige al sector de entrega. El responsable de enirega, recibe la factura,
busca el producio a entregar. Controla el producto con lo especificado en la faciura.
Tilda como evidencia de conirol. Sella la faciura con el sello *ENTREGADO. Entrega el

producio y ia factura seflada. Saluda al cliente. Fin del procedimiento.

A suvez, cada procedimienic puedeiener instructivos, que son similares alos procedimientos
perc muchisimo mas detallados. Suelen ser comunes a varios procedimientos y se utilizan
para no repetir deferminados pasos. Por gjemplo, si varios sectores en una organizacion
realizan el archivo de su decumentacién, una forma de simplificar y hacer mas eficientes los
procedimientos es realizar un solo instructivo que sea comin para todos los sectores. Se los
describe una sola vez bien detallados y son utilizados por los distintos procedimigntos, en un

Unico Instructivo de archivos.

Volviendo a la bibliografia citada, para armar un buen procedimiento el autor presenta los
conceptos claves de la teoria general de sistemas. (Ver Volpentesia, 2007:64 y siguientes).
Es importante que antes de continuar con la lectura de la gufa indague en ! libro la definicion

de cada uno de los conceptos claves;

s Elementos: son los componentes del sistema. En un procedimienio pueden ser recursos
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Unidad 1 | Introeduccidn a los procedimientos administratives

humanos, tecnolégicos, formularios, archivos, etc.

» Enfradas: En todo sistema se encuentran ingresos o
entradas, un proceso y una salida. Lo importante es analizar
si estas entradas vienen del entorno, si son controlables o no
por la organizacién. En un procedimiento se debe identificar
claramente qué ingresa al circuito y gué se espera que salga.
Por ejemplo: ingresa una factura a cuenta comiente, y se
espera gue sea cargada al sisterma y que salga la autorizacion
del crédito en cuenta corriente.

e Salidas: Toda entrada puede sufrir un proceso de
transformacion, y como consecuencia, se origina una salida
o resultado del proceso. Segun Volpentesta, toda salida debe
estar en consonancia con los objetivos del sistema.

* Procesamiento (aungue el autor lo denomina Proceso, pero
para no confundir el sentido lo lamaremos Procesamiento):
es la actividad que se aplica sobre los elementos de entrada
para transformarlos en salida. Lo ideal es que este proceso
agregue valor a los elementos de entrada.

¢ Retroalimentacion: La retroalimentacidn es fundamental
para el control del funcionamiento de un proceso, ya
que consiste en comparar los resultados esperados con
el resultado obtenido del sistema. Si estd todo bien, se
mantiene el proceso tal cual se viene realizando, pero sl
aparecen diferencias, se puede y debe ajustar el proceso.
En otras palabras: si pensamos gue todo proceso tiene una
salida que sirve para satisfacer las necesidades del usuario
o cliente (interno o externo); y comparamos-esa salida con
las necesidades u objetivos del sistema, cualguier diferencia
gue encontremos respecto de lo esperado va a provocar una
retroalimentacion o ajuste.

* Limites: para decirlo mas concretamente, se debe
tener presente qué entra y gué esta fuera del sistema que
estamos analizando, desde dénde y hasta ddnde abarca
o llega el sistema. Si a Ud. e piden gue disefie un sistema
de facturacion, deberd definir qué incluye en él, desde qué
actividad, formulario, recursos, etc. No es lo mismo definirlo
desde la atencion al cliente, con cada paso que realiza un
vendedor hasta llegar a emitir la factura, o incluir también la
cuenta corriente, la cobranza, etc.

El limite también impacta en el tamafio del procedimiento
analizado. Lo que conviene hacer es trabajar con
procedimientos lo mas cortos y concretos posibles. Por
ejemplo, pensemos en una clinica ¢ centro de salud: cuando
Ud. llega a mesa de entradas se registra, le asignan un turno,

debe aclarar qué obra social tiene, le realizan una orden para -

gue firme, dicen gue espere a ser atendido.

Parece simple, un solo procedimiento, mesa de turnos.
Pero, sddnde estdn los limites?, ¢cudntos procedimientos
estdn vinculados en ese momenta? Si tenemos que analizar
algin problema, ;desde ddénde y hasta dénde trabajamos
para investigario? El paciente se queja de la demora, Jqué

Bibliografia obligatoria

Para cemprender el proceso
de retroalimentacidn, vea

la figura 3 de! libro de
Volpentesta, 2007-pag. 68. .
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rocedimisnto estd falfando?, ;qué parte?, ;por qué razongs?
P fque p Zporg

Vamos a analizar sintéticamente cada procedimiento a fin de lograr una mayer comprension.
Veamos cuantos procedimientos encontramos y donde comienza uno y termina el otro.

Un procedimiento es el turno: la recepcionista ingresa sus datos a la lista del médico, el médico
atiende segln su lista, termina la consulta. Si el sistema funciona bien, no hay problemas,
pero puede gue el sistema esté caido.

Otro procedimiento que esta casi de la mano, es la ficha def paciente: el médico ingresa sus
datos al sistema, lo atiende y completa la ficha, hace el diagndstico, ingresa datos finales, fin
de la consulta.

El siguiente procedimiento serfa ia autorizacién de la obra social: la recepcionista carga sus
datos, pide autorizacién o controla que esté dado de alta en la obra social, imprime ia orden,
Ud. la firma, y esa orden pasa a ofro procedimiento en administracién. Aca puede haber
problemas de sistemas, problemas de desconocimiento de la recepcionista por un nuevo
convenio, problemas con los datos del paciente, problemas de control, etc.

Luego, vendran los procedimientos de administracién de cuenta corriente con la obra social,
el procedimiento de liquidacién a la obra social, el de cobranzas, el de liquidacion al médico,
etc. Y asi podemos ir uniendo todos los procedimientos implicados en una simple consulta
al médico.

Como verd, es importante saber los limites de un procedimiento para realizar su anélisis,
diagnéstico y propuesta de mejora.

» Objetivos: Para mejorar cualquier sistema, debemos saber para gqué fue creado: todo
procedimiento y sistema debe tener bien claro un objetivo, es decir, cudl es su proposito,
definido de la manera méas precisa y medible posible.

Muchas veces se suelen confundir las definiciones de objetivo, misién y fin. Aclaremos: el
objetivo debe ser algo cuantificable en el tiempo, Por ejemple; aumentar un 10% la facturacion
anual, con respecto al afic anterior. Si estamos terminando el afio, y sélo aumentamos un
2%, estamos midiendo el objetivo, si no se cumple no estamos siendo eficaces. Si a esta
medicién 1a tomamos en el primer frimestre, se pueden tomar acciones para corregir las
vemtas, y que el segundo trimestre muestre que puede llegar al objetivo.

Por el otro lado, misién es un término muy utilizado, pero suele ser poco claro. Hace referencia
a ;a qué me comprometo?, mientras gue el fin responde al g para qué quiero flegar? vy la
visidn, a sa ddnde o a qué quiero flegar?

Ejemplo: Mi visién podria ser tener una empresa multinacional de alimentos; mi fin, de lucro
{ganar mucho dinero). Asi, la mision podria establecerse como Cempromiso con fa calidad
alimentaria y la salud; y los objetivos {puede haber mas de uno): Objetivo 1° afo, Abrir 2
sucursales y aumertar un 10% las ventas; Objetivo del 2° afo, abrir 5 sucursales en el exterior
y aumentar un 40% las ventas. Y asi sucesivamente. Todos los objetivos tienden a alcanzar
la Visién, :

Este ejemplo es muy general, pensado para una empresa, pero lo mismo que se aplica a un
sistema puede transferirse a un procedimiento, por més corto que éste sea. Esto podemos
visualizarlo en el caso de un centro de estudios universitarios, que puede plantearse corho
objetivos los siguientes: que se matriculen 10% mas alumnos que el afio anterior, gue se
reciban 5% mas que el afio anterior, que las encuestas de satisfaccidén mejoren un 30%. Para
alcanzar estos objetivos debera instrumentar todo su accionar a fin de conseguirlo.

* Recursos: son todos los elementos que intervienen en el sistema: fisicos, humanos,
materiales, informativos, archivos, documentos, instalaciones, etc. ¢Para qué sirve
identificarlos bien? para incluirlos en el disefio de los procedimientos.
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Unidad 1 | Introduccién a los procedimientos administrativos

et

Actividad obligatoria N° 1 :

Lo invitamos a analizar el procedimiento Tortilla de pa-
pas a partir de un grafico que encontrars en el aula.

Partiremos de una situacién doméstica, pero vélida
al momento de determinar todos los elementos que
integran el procedimiento analizado. Si se fija bien,
decimos Procedimiento de Tortilla de Papas, porque
vamos a describirlo en detalle, paso por paso.

¢Cual seria el proceso correspondiente a este pro-
cedimiento? Proceso de Comidas.

Este proceso sélo nos diria que todos los dias quien .

cocina en una casa busca los elementos, decide qué

- ¢cocinar, cocina y sirve la comida.

Dentro de ese proceso tendremos todos los proced-
imientos adecuados a las distintas alternativas. Para
simplificar mas el ejemplo podemos decir que toda
receta es en si misma un verdadero procedimiento:
nos dice qué recursos seran necesarios, como los us-
aremos, la secuencia paso a paso cdmo se realiza y
que resultado obtendremos.

Este ejemplo tiene por objetivo identificar didactica-
mente todos los elementos que intervienen en el pro-
cedimiento: usted puede diferenciar facilmente qué
€S Unh recurso necesario y esencial como es las papas
y el huevo, los recursos accesorios, como la cebolla,
que puede ¢ no estar. Quién es el duefio del proceso;
la madre. Quién es el cliente o destinatario: el nifio. Y
io mas importante es que para realizar bien el proceso
hay que tener bien claro cual es el objetivo (realizar la
tortilla de papas), y al saber qué se quiere hacer, pen-
sar qué se necesita para lograrlo. Organizar los re-
cursos, contar con la “receta” y definir la oportunidad
(el tiempo) para realizarlo. Si no se da en éste orden,
el objetive no podria cumplirse. Seria impensable co-
menzar a hacer |a tortilla sin huevos o sin papas.

Luego le sugerimos que haciendo un paralelismo con
su actividad laboral, seleccione un procedimiento sim-
ple y lo identifique con el nombre que corresponde. A
continuacion realice una analisis del mismo teniendo
en cuenta los siguientes aspectos e interrogantes.
Trabajaremos de modo colaborativo en grupos de 5 ¢
6 integrantes en una wiki, en el espacio de interaccion
de! aula virtual ("seccién Conversaciones de aula”).

1. ¢ Qué elementos identifica en este procedimiento
seleccionado? Realicen un listado.

2. (Qué ingresa, qué se procesa, qué sale?

3. Enuncie los componentes de este procedimiento

Recursos
enefaula @ !
AR

~\

En la seccion “Portafulio”,
recursos complementarios,
encontrard la version digital del
grafico Tortilla de papas, para
realizar la actividad obfligatoria.

Portafolio

Puede enviar la actividad
obiigatoria n® 4 a través del
“Buzdn de entregas”, en el aula
virtual.

o

Buzén de entrega

Gonsulte ef cronograma

/
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4. ;A qué llamariamos proceso y a qué procedimiento? H procedimiento seleccionado
.a qué Proceso comresponde?

5. ;Qué personajes intervienen? Nos referimos a todas las personas y sus distintos
roles, que pueden ser directos o indirectos. En esta descripcion agregue el perfil,
habilidades, objetivos, necesidades de cada uno de ellos.

, 6. ¢Eslomismo el duefio del proceso que el cliente del proceso? ;Quién cree que es el
1 duefio y quién el cliente? ;Quién serfa un experto o asesor?

7. ; Cudl es el objetivo del proceso y cuél es el objetivo del procedimiento seleccionado?
8. ; Quién puede solicitar una mejora a este procedimiento? ;,Por qué?

9. ¢ Quién efectivamente incorpora ia mejora al procedimiento? ;Por qué?

g, bt i il i e M4V R

10. ;Qué importancia tiene conocer al cliente del procedimiento?
11. ;Si cambia el cliente, el procedimiento tendria que cambiar?
12. ;Qué pasaria sl no estd el duefio del proceso?

13. ¢ Puede ser reemplazado el duefio del proceso?

14, ¢Qué haria falta?

15. Realice la descripcion narrativa de este procedimiento seleccionado.

s, -
! Proveedor '_'ﬁ_‘@'. . Duefio {15

—
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Unidad 1 | introduccion a los procedimientos administrativos

Cuando analizamos un procedimiento, se llama generalmenté

cliente o usuario como término genérico al destinatario de
alguna accidn, puede ser cualguier personauorganizacionque
recibe eloutput 0 safida del proceso, directa o indirectamente.
Estos clientes o usuarios pueden ser de distintas categorias

seglin como estén vinculados al resultado del procedimiento. -

Harrington (1993}, sehala en su capitulo 3 que los tipos de
clientes del proceso se clasifican en:

¢ Primarios: Son los que reciben directamente el output
o salida del proceso. Por gjemplo, si tomamos por caso la
universidad, el cliente podria ser el jefe de un sector, que
recibe diariamente la rendicion de cuentas.

"« Secundarios: Es un cliente que estd por fuera de 10s limites

del proceso y recibe el output o salida del mismo, pero que no
es necesario directamente para respaldar la misién primaria
del proceso. Por ejemplo, el Decano de la Facuiltad, recibe
toda la informacion acerca del desenvolvimiento del cuerpo
docente, pero no es el destinatario directo, como seria &l

Director de un Departamento, que recibe, analiza y controfa

el desempeno de cada Docente de su Departamento.

-» |Indirectos: Son los que estando dentro de la organizacion,

no reciben directamente el output 0 salida del proceso, pero
salen afectados si el output 0 safida es errdneo y/o retardado.
Podria ser el caso de un congrese al que asistan todos los
profesores de una cétedra, cuando el Centro de Estudiantes
ya tenia previstas otras actividades con elios para la misma
fecha.

» Externos: Son los destinatarios externos de [a organizacion
que reclben el producto o servicio final. Podria ser un
sindicato, ya que recibe informacion de la liquidacion de
sueldos de los empleados de la universidad.

» Consumidores o usuarios: Son generaimente los clientes
externos directos. Algunas veces las empresas snvian su
output 0 salida directamente al cliente. En estos casos, el
cliente externo y el consumidor son los mismos. En nuestra
Universidad el consumidor o usuario directo es el estudiante.

¢ Como podemos identificar o reconocer los Procedimientos
en una Organizacion? Aungue no todas las organizaciones
registran pot escrito sus procedimientos, guienes alli se
desempefian tienen conocimiento sobre como se realizan
determinadas tareas, en muchas ocasiones adquirido en la
practica de trabajo cotidiano. Es muy importante identificar
los procedimientos, relevarlos y registrar sus elementos
componentes y forma de llevarios a cabo.

A continuacion presentaremos méas en detalle como
se organizan los Procedimientos, los manuales de
procedimientos, el disefio, los detalles a tener en cuenta, la
organizacion de los archivos para mantener actualizados los
procedimientos.

Muchas veces se comienzan a definir los procedimientos

4 Y
Recursos !
en el aula

. o\

En la seccidn “Casos y ejem-
plos” del aula virtual encontrara
efemplos de manuales con sus
respectivos procadimientos de
distintos organismos. Realice
una lectura répida, para ver

en qué consisien, cdmo estan
disefiados, gué contienen. En la
unidad 2, los volveremos a ver,
pero con un enfoque mMas en
detalle.

=Py

Casos y ejemplios

\_ W,

Procedimientos administrativos | Tecnicatura en Gestién Universitaria | P4gina 11







	00000001
	00000002
	00000003
	00000004
	00000005
	00000006
	00000007
	00000008
	00000009
	00000010
	00000011
	00000012

