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INTRODl.!CCION 

MucHO SE HA HABLADO DE LA PROBLEMÁTICA QUE ENFRENTA EL 
PAf S, EN LOS ASPECTOS ECONÓMICO Y SOCIAL: SIN EMBARGO, NO 
POR ELLO SE HA LOGRADO IMPLANTAR UN CAMBIO QUE TIENDA A RE. 
SOLVER ESTA DIF[C!L SITUACIÓN O POR LO MENOS FRENE SU CRE.
CIMIENTO, 

Hov EN D[A SE TRATA DE LOGRAR LA "EFICIENCIA" EN LAS OPERA 
CIONES DE TODOS LOS SECTORES PRODUCTIVOS DEL PAÍS; NO OB~
TANTE, ÉSTA SOLO PODRÁ ALCANZARSE A TRAVÉS DE UN GRArl ES_
FUERZO, UN "ESFUERZO PLANEADOº QUE FACILITE LOS CAMBIOS 
TENDIENTES A MEJORAR LOS MÉTODOS DE TRABAJO, LA ORGAHIZA_
CIÓN Y LA ADMINISTRACIÓN EN GENERAL DE EMPRESAS PRIVADAS -
y PúBLICAS. 

Es POR ELLO QUE LA ADUITORfA ADMINISTRATIVA DEBE ADQUIRIR
UNA GRAN IMPORTANCIA PORQUE A TRAVÉS DE SU IMPLEMENTACIÓN
SERÁ POSIBLE EVALUAR LA ADMINISTRACIÓN Y ADEMÁS PROPONER -
LOS CAMBIOS NECESARIOS; PERMITIRÁ CONOCER Y APROVECHAR 
LOS ASPECTOS POSITIVOS Y NO SÓLO SERVIR COMO HERRAMIENTA -
DE CONTROL. SINO TAMBIÉN DE PLANEACIÓN PARA LA ÜIRECCIÓN -
DE TODA d1PRESA, 

1tO OBSTANTE LOS BENEF 1C1 OS QUE PUEDEN OBTENERSE CON LA 111. 
PLEMTNAC!ÓN DE LA AUDITORÍA ADMINISTRATlVA. ÉSTA NO SE HA 
DIFUNDIDO NI APROVECHADO EN LA MISMA FORMA QUE LA AUDITQ.
RÍA FINANCIERA O CONTABLE POR EJEMPLO: DEBIDO A QUE SUS
RESUL TADOS NO SE REFLEJAN A CORTO PLAZO Y A QUE SON PRODUC.
TO DE UN PROCESO EN EL QUE INTERVIENEN RECURSOS DE DIVER
SA [NDOLE COMO SON HUMANOS, TÉCNICOS Y FINANCIEROS, 



POR OTRA PARTE, LA AUDITORÍA ADMINISTRATIVA T.IENE LAS Sl_
GUIENTES CARACTERf STICAS QUE LA HACEN DIFERENTE DE LA fl_
NANCIERA O CONTABLE, 

Su PROPÓSITO, APRECIAR Y MEJORAR LA HABH:f~AÍ)<~~MINl.S. 
TRATIVA FUNCIONAL U OPERACIONAL. iC 

.,,o;, 

LA UR l CNTAC 1 ÓN' Es HAC 1 A LA OPERACIÓN PRE~ENTf<v FUTU. 
RA DE LA EMPRESA 
LA PRECISIÓN. lJE sus RESULTADOS ES RELATIVA, NO SIEM
PRE PUEDEN CUANTIFICARSE, 
Los INTERESADOS, SON PERSONAS DE LA EMPRESA UNICAMEN
TE. 
LA ;~ECES IDAD, ÜE LLEVARLA A CABO ES PRERROGATIVA DE -
LA DIRECCIÓN DE LA EMPRESA, ES DECIR OPCIONAL. 
Su FRECUENCIA. DEBE SER PERIÓDICA 

Tono LO ANTERIOR DESPERTÓ EN NOSOTROS EL INTERÉS POR LLE_
VAR A CABO UNA AUDITORIA ADMINISTRATIVA Y ASÍ LO PLANTEA_
MOS AL ÜIRECTOR DE LA EMPRESA QUIÉN DIÓ SU CONSENTIMIENTO, 

EL DESARROLLO DE ÉSTA AUDITORIA PUEDE RESUMIRSE EN LAS SL
GUIENTES ETAPAS: 

PLANEACIÓN, DONDE SE DEFINE EL OBJETIVO DE LA AUDJTORfA
SU ALCANCE,SUS LIMITACIONES Y SE ELABORA EL PROGRAMA DE -
TRABAJO DETALLANDO LAS ACT 1 V !D/,DES QUE SE REAL! ZARÁN 

RECOPILACIÓN.DE INFORMACIÓN. EXAMINANDO LOS ANTECEDENTES 
HISTÓRICOS DE LA EMPRESA, SELECCIONANDO Y APLICANDO LAS -
TÉCNICAS DE RECOPILACIÓN DÉ INFORMACIÓN MÁS AJECUADAS, 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN, DE LA INFORMACIÓN OBTENIDA, -
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UTILIZANDO ALGUNAS GRÁFICAS PARA PRESENTAR MÁS OBJETIVA_
MENTE LOS RESULTADOS, TODO ELLO PERMITE CONCLUIR Y i-ORMU.
LAR LAS RECOMENCADIONES PERTINENTES, 

ELABORACIÓN DE DIAGRAMAS. UE LOS MÉTODOS Y PROCEDIMIEN_
TOS DE TRABAJO ACTUALES, 

EVALUACIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN DE LA EMPRESA. CONSIDE_
RANDO LOS ELEMENTOS QUE A NUESTRO JUICIO SON MAS IMPORTA[ 
TES, TALES COMO PLANEACIÓN, ÜRGANIZACIÓN, LlIRECCIÓN Y (o[ 

TROL QUE A SU VEZ SE COMPONEN DE VARIOS SUBELEMENTOS. 

[NFORME FINAL DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA, PRACTICADA -
DONDE SE PRESENTAN SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES A LA D1-
RECCIÓN DE LA EMPRESA. 

FINALMENTE, ES NUESTRO OBJETIVO CREAR EN NUESTROS LECTORES 
LA INQUIETUD Y EL INTERÉS POR LA PRÁCTICA DE LA AUDITORÍA 
ADMINISTRATIVA, EN CUALQUIER EMPRESA Y QUE ESTE ESTUDIO -
SIRVA COMO BASE PARA OTRA ÜRGANIZAC!ÓN DEDICADA A UNA·A~
TIVIDAD S 1 MI LAR, 
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H 1 P O T E S I S 

LA EMPRESA HA VISTO LIMITADO SU DESARROLLO DEBIDO A LOS

SIGUIENTES PROBLEMAS: 

LA INADECUADA ASIGNACIÓN DE FUNCIONES Y RESPONSAB!Ll 

DADES HA OCASIONADO UN MAL FUNCIONAMIENTO EN LA ES_

TRUCTURA DE LA ÜRGANIZACIÓN, 

Los M~TODOS. SISTEMAS y PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO NO 

SON ADECUADOS PARA EL LOGRO DEL OBJETIVO DE LA EMPRr 

SA, 

lA COMUNICACIÓN ES DEFICIENTE EN TODOS LOS NIVELES -

JERÁRQUICOS, 

EL PERSONAL NO ESTÁ MOTIVADO, 
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C A P 1 T U L O . 1 

PLANEACION 



ANTECEDEIHES DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA 

ÚENTRO DE LOS DIFERENTES TIPOS DE AUDITORfA SE ENCUENTRA -
LA AUDITORÍA ADMINISTRATIVA QUE EN UN PRINCIPIO ES CONSID~ 
RADA COMO UNA RAMA DE LA AUDITORIA CONTABLE. SIN EMBARGO
HOY EN DÍA SE LE ATRIBUYEN ACTIVIDADES QUE DISTAN MUCHO DE 
LA AUDITORIA FINANCIERA O CONTABLE AUNQUE AMBAS SON UT!Ll
ZADAS POR LA GERENCIA PARA LA TOMA DE DESICIONES. 

PUEDE DECIRSE QUE A MEDIDA QUE UN NEGOCIO CRECE Y SUS FUN
CIONES VAN SIENDO MAYORES, VARIADAS Y MÁS COMPLEJAS, EL 
GRADO DE DIFICULTAD PARA CONTROLARLAS TAMBIÉN AUMENTA RE_
QUIRIENDO QUE LA DELEGACIÓN DE AUTORIDAD PARA LOS GERENTES 
SEA MAS AMPLIA Y COMO RESPUESTA A UNA EVOLUCIÓN DE ESTAS -
NECESIDADES, LOS NEGOCIOS HAN IDO CAMBIANDO PAULATIVAMENTE 
SUS METODOS ADMINISTRATIVOS Slt1PLIFICANDO EL TRABAJO Y LQ
GRANDO UN PERFECCIONAMIENTO CONTINUO DE LOS PLANES DE AC_
CIÓN Y PROCEDIMIENTOS. 

PARALELAMENTE A ESTE DESARROLLO, LA AUDITORÍA ADMINISTRATl 
VA HA IDO VISLUMBRANDOSE EMP!RICAMENTE, YA QUE ÉSTA ES TAN 
ANT!GUACOMO LA PROPIA ADMINISTRACIÓN, NACE DE NESECIDADES
DEL HOMBRE PARA VIVIR EN COMUNIDADES, ORGANIZARSE Y DIVl_
DIR EL TRABAJO DE TAL FORMA QUE SU SUPERVIVENCIA SEA CADA
VEZ MAS RACIONAL, 

Es ASÍ CUANDO ESTAS PERSONAS AL REALIZAR SU TRABAJO, SE 
DMJ CUENTA QUE LA FORMA EN QUE LO LLEVAN A CABO NO ES PR~

CISAMENTE LA MEJOR Y COMIENZAN A TENER INQUIETUDES SOBRE -
LA MANERA DE MODIFICARLA, ES EN ESTE MOMENTO CUANDO SIN 
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DARSE CUENTA REALIZABAN UNA AUDITORIA ADMINISTRATIVA, 

No ES SINO HASTA 1954 CUANDO SE ASIENTAN POR ESCRITO AL
GUNOS ASPECTOS YA FORMALES DE AUDITORÍA ADMINISTRAiIVA -
PROVENIENTES DEL INSTITUTO DE AUDITORES INTERNOS ffoRTEA
MÉRICANOS. 

EN 1959 ES PUBLICADO EL LIBRO "SYSTE,MS _ANO ,f'Roc'.ÉDURES - A 
HAND - BooK oF BussJNES AND INDUSTRY", 

EN MÉXICO LOS ANTECEDENTES CON QUE SE CUENTA EN UNA PUBLl 
CACIÓN DEL DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIÓN INDUSTRIALES DEL 
BANCO DE f'iÉXICO, S.A. CON UN LIBRO TITULADO "GufA PARA E.S. 
TUDIOS DE EcoNOMfA lNDUSTRIAL". 

Es ASf COMO LA AUDITORÍA ADMINISTRATIVA SE HA RESUMIDO EN 
UNA FORMA DE EJERCER LA SUPERVIC!ÓN DEL CONTROL NO SIENDO 
GRATA PARA EL PENSAMIENTO HUMANO QUE POR NATURALEZA SOMOS 
AMANTES DE VIVIR LIBRE Y ANARQUICAMENTE, 
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M E T O D O L O G 1 A 

PARA ESTAR EN POSIBILIDADES DE SELECCIONAR UN Merono DE -
' ' 

AUDITORfA ADMINISTRATIVA APROP{ADO A LA~CARACTERfSTICAS
!.'··· 

DE LA EMPRESA~ SE· LLEYÓ:'A'CABO~lJN~ANÁllSIS DE.LA METODOLQ.

G f A PROPUESTA· POR DIVE~SO~;~i~T~RES·. 

A CONTINUACIÓN SE PRESENTA EL~CÜADRO SINÓPTICO DE LA METQ. 
"'• 

DOLOGfA DE AubffoRfA.ADMINISTRATIVA DE DIVERSOS AUTORES. 
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CUADRO SINOPTICO DE LA METODOLOGIA DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA DE DIVERSOS AUTORES 
------------------------- ---------·----·------------------------, 

A U T O R DEFitllCION DE ALIDITORII\ fl[)MJIHSTPf\Tlllfl 

INSTITUTO AMERICANO DE CUALOUIER EMPRESA, SIEMPRE TIENE ÁREAS o DEPARTA 
ADMIMISTRACION MENTOS QUE LE INVESTIGUEN CON EL FIN DE OBTENER 

UN DESARROLLO EN SU ADMINISTRACIÓN , 

ANALISIS FACTORIAL DEL Es EL ANAus1s auE SE HACE A UNA EHPRESA coN EL 
BANCO DE MEXICO FIN DE MEDIR LA POTENCIALIDAD DE LA MISMA , 

Ml\NUF.L D'AZAOLA EN EL CAMPO ne LOS NEGOC tos GENERALMENTE AL GE-
RENTE o ,JEFE SE LE CAL 1 F l\A TOMAtmo COMO BASE EL 
D~FICIT O SUPERÁVIT OUE RESULTE AL CIERRE DEL E
JERCICIO , 

ETAPAS DE LA METODOLOGIA 

- FUNCIÓN ECONÓMICA 
- ESTRUCTURA FORMAL 
- UTILIDADES 
- ATENCIÓN A ACCIONISTAS 
- INVESTIGACIÓN Y DESARROLLO 
- CONSEJO DE ADMINISTRACIÓN 
- PoLfTICAs FINANCIERAS 
- EFICIENCIA EN LA PRODUCCIÓN 
- DISTRIBUCIÓN 
- EVALUACIÓN DE EJECUTIVOS 

- PLANEACIÓN Df INVESTIGACIÓN 
- ANALIZAR EL TEMA 
- EXÁMEN DE CADA FACTOR 
- DIAGNÓSTICO 
- PRESENTAR EL DIAGNÓSTICO 

- tSOUEMA GENERAL 
- RECOLECCIÓN DE DATOS 



A U T O R DEFINILION DE AUOITORIA ADMINISTRATIVA 

ALFONSO MEJIA FERNANDEZ EVALÚA LA ACTUAC!Óll DE LA GERENCIA VERIFICANDO LA 
REAL! ZAC 1 ÓN DE SUS OPEHAC 1 ONES Y QUE CADA UNA CU(i 
PLA CON SU OBJETIVO , 

ROBERTO MACIAS PINEDA 

JOSE ANlONIO FERNANDEZ 
ARENA 

Es INDISPENSABLE REALIZAR UNA CONSTANTE SUPERVI-
S l ÓN A TRAV~S DE UN CONTROL, CON LA F 1 NALI DAD DE 
REVISAR QUE LOS OBJETIVOS SE ALCANCEN EN EL TIEM
PO PREVISTO Y LAS POLITICAS SE CUMPLAN 

CON BASE EN UNA METODOLOGIA SE EFECTÚA LA REY! -
SIÓN OBJETIVA Y COMPLETA DE LA ESTRUCTURA ORGÁNI
CA DE LA EMPRESA CON EL PROPÓSITO DE VERIFICAR SI 
SE HAN LOGRADOS LOS OBJETIVOS , 

ETAPAS DE LA METODOLOGIA 

- 0DJETIVOS DE LA GERENCIA 
- ORGANIZACIÓN DE LA EMPRESA 
- PRODUCCIÓN 
- VENTAS 
- FINANZAS 
- MANEJO DE PERSONAL 

- PLANEACIÓN 
- ÜRC1ANIZACIÓN 
- DIRECCIÓN 
- CONTROL 

- ELABORACIÓN DE CUESTIONARIOS 
- RECOLECCIÓN DE DATOS 
- PRESENTACIÓN DEL INFORME 

VICTOR M. RUBIO RAGA-
ZZONI Y JORGE HERNAN-
DEZ FUENTES • 

EVALÚA LA ADMINISTRACIÓN DE LA EMPRESA TOMANDO EN - PLANEACIÓN 
CUENTA LOS PROBLEMAS O FALLAS DETECTADOS Y PROPO- - EXAMEN 
NlENDO ALTERNATIVAS DE SOLUCIÓN O MEJORA , - [VALUACIÓN 

- PRESENTACIÓN 



A U T O R 

JORGE ALVAREZ ANGUIANO 

WILLIAM P, LEONARD 

DEFINICION DE AUDITORIA ADMIN!STRATIVA 

Es UN SERVICIO QUE SE PROPORCIONA A SOLICITUD DEL 
INTERESADO Y LOS PROFESIONALES QUE EMITAN SUGEREN
CfAS DE MEJORA PARA UNA BUENA ADMINISTRACIÓN, DEB~ 

RÁN APLICAR UN EXAMEN PROFUNDO A TODA LA EMPRESA , 

REALIZAR A UNA ENTIDAD, AREA O DEPARTAMENTO UN EXA 
MEN DE SUS OBJETIVOS, POLITICAS, SU FORMA DE OPE-
RAR EN CUANTO A RECURSOS MATERIALES, T~CNICOS Y Fl 
NANCIEROS; ASll.COMO EL CONTROL QUE UTILIZA PARA -
LLEVAR A CABO l~ ANTERIOR , 

' . 

ETAPAS DE LA METODOLOGIA 

- ExAMEN 
- EVALUACIÓN 
- PRESENTACIÓN 
- PERSECUSIÓN 

- EXAMEN 
- RECOLECCIÓN 
- ANÁLISIS 
- INFORME frNAL 



EL ANÁLISIS EFECTUADO A LOS MéTODOS DE AUDITORÍA ADMINI~ 
TRATIVA PROPUESTOS POR VARIOS AUTORES, NOS PERMITIÓ AD_
QUIRIR UN MEJOR CONOCIMIENTO DE LAS DIVERSAS FORMAS DE -
DESARROLLAR ESTE TIPO DE ESTUDIOS. 

LA METODOLOG(A PROPUESTA PARA EL DESARROLLO DE ESTA IN ~ 
VESTIGACIÓN CONSIDERA LOS ELEMENTOS QUE A NUESTRO JUICIO 
SON NECESARIOS PARA LLEVAR A CABO UNA AUDITORIA COM~LETA, 
A CONTINUACIÓN SE DESCR !BE CADA Ut.A DE LAS ETAPAS DE LA -
METODOLOGÍA SELECCIONADA PARA ESTE TRABAJO, 

I, PLAHEACIOI~ 

¿STA ETAPA REVISTE UNA GRAN IMPORTANCIA PARA EL ~Xl

TO DE LA AUDITORIA, CONSIDERANDO QUE ES AQU{ DONDE -
DEBERÁ PLANTEARSE CON TODA CLARIDAD EL ÜBJETIVO, A~

CANCE Y LIMITACIONES DEL ESTUDIO QUE SE LLEVARÁ A CA 
so. 

PERMITIRÁ ELABORAR CON BASES FIRMES Y BIEN DEFINIDOS 
UN PROGRAMA DE TRABAJO QUE A SU VEZ FACILITARA EL -
CONTROL DE LA DURACIÓN Y LA SECUENCIA DE LAS ACT!Vl
DADES QUE DEBAN EJECUTARSE HASTA LA TERMINACIÓN DEL
ESTUDIO. 

I 1. RECOPILACION DE IUFORMACION 

EN VIRTUD DE QUE PARA CONOCER LA SITUACIÓN ADMINISTRA 
TIVA EXISTENTE EN UNA EMPRESA SE NECESITA CONTAR CON 
1NFORMAC1 ÓN, ES NECESARIO QUE PARA REAL! ZAR UNA AU.
D l TOR IA ADMINISTRATIVA, DENTRO DE LA METODOLOGÍA SE 
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DEDIQUE TODA UNA ETAPA PARA DEFINIR CLARAMENTE QUÉ -
INFORMACIÓN SERÁ NECESARIA Y A TRAVÉS DE QUE MEDIOS
DEBERÁ CONSEGUIRSE DE TAL FORMA QUE ÉSTOS SEAN DIS~
ÑADOS CON EL OBJETO DE GARANTIZAR AL AUDITOR QUE LA
INFORMACIÓN QUE OBTENDRÁ SERA CONFIABLE, OBJETIVA Y 
EN EL MENOR TIEMPO POSIBLE. 

PARA QUE ESTA ETAPA CUMPLA CON SU OBJETIVO DEBERÁ IM 
CLUIR ADEMÁS DEL DISE~O DE LAS TÉCNICAS DE RECOPILA= 
CIÓN, LA FORMA Y SECUENCIA CON QUE SERÁN APLICADAS -
ASÍ COMO EL ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LA INFORMA
CIÓN OBTENIDA, POR TAL MOTIVO DEBERÁ DEFINIRSE EN 
ESTA ETAPA EN QUÉ FORMA SE VA A TABULAR DICHA INFOR
MACIÓN, 

ADICIONALMENTE A LA TABULACIÓN DE LOS DATOS SERÁN 
ELABORADOS ALGUNAS GRÁFICAS CON LA FINALIDAD DE TE -
NER UNA VISIÓN MÁS OBJETIVA DE LA PROBLEMÁTICA QUE -
REFLEJAN LOS RESULTADOS OBTENIDOS Y DE ESTA MANERA
PODER FORMAR JUICIOS Y OPINIONES MÁS ACERTADAS AL 
RESPECTO, 

111. E V AL U A C l O N 

EL OBJETO DE ESTA ETAPA ES PERMITIR AL AUDITOR CALl
FICAR LA ADMINISTRACIÓN DE LA EMPRESA~BASE EN -
LA INFORMACIÓN RECOPILADA, 

EN ESTA AUDITORÍA SE UTILIZARÁ LA EVALUACIÓN PROPUE~ 
TA EN LA METODOLOGÍA DEL C.P. Y l.A, VICTOR M. RUBIO 
RAGAZZONI, MODIFICANDO ALGUNOS ELEMENTOS Y SUBELEME~ 
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TOS PARA ADECUARLA A LA EMPRESA AUDITADA, PERO CONSER 
VANDO LOS GRADOS Y ESCALA DE PUNTUACIÓN PLANTEADOS 
POR EL AUTOR, 

EN EL CAPfTULO DE EVALUACIÓN SE PRESENTARÁ EL DETALLE 
DE ÉSTA ETAPA, 

IV, INFORME FINAL 

ESTA ETAPA ES LA ÚLTIMA Y MÁS IMPORTANTE DE LA AUDIT~ 
RIA ADMINISTRATIVA, PORQUE ES AOU! DONDE SE INFORMARÁ 
A LA DIRECCIÓN Y A LAS RESPONSABILIDADES DE LAS ÁREAS 
DE LA EMPRESA ACERCA DE LA SITUACIÓN ADMINISTRATIVA -
QUE PREVALECE EN LA MISMA CON EL OBJETO DE MOTIVAR -
LAS ACCIONES NECESARIAS TENDIENTES A INCREMENTAR LA -
EFICIENCIA DE LA ORGANIZACIÓN, 

PARA QUE EL INFORME FINAL DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA 
LOGRE DESPERTAR EL INTERÉS DE LAS PERSONAS A QUIENES
VA DIRIGIDO DEBERÁ REUNIR LAS SIGUIENTES CARACTERÍSTl 
CAS: 

- PRESENTAR EN FORMA ESTRACTADA Y OBJETIVA Y POR OR
DEN DE IMPORTANCIA LOS HECHOS RELEVANTES DETECTA_
DOS, 

- ESTAR REDACTADO EN FORMA CLARA Y ACCESIBLE A LOS -
LECTORES, 

- SER LO MÁS BREVE POSIBLE, 

- CONTENER LAS SUGERENCIAS PERTINENTES QUE VAYAN DL-
RIGIDAS A SUPERAR LOS PROBLEMAS DETECTADOS, A ME-
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JORAR LA ADMINISTRACIÓN Y EL APROVECHAMIENTO DE -
TODOS LOS RECURSOS INVOLUCRADOS EN LA EMPRESA COMO 
SON LOS HUMANOS, MATERIALES Y TÉCNICOS, 

CONSIDERAMOS QUE PARA QUE EL AUDITOR TENGA LA SEGURl
DAD DE QUE LA INVESTIGACIÓN REALIZADA FUÉ COMPRENDI_
DA E INTERPRETADA EN LA MEJOR FORMA POSIBLE, LA PRE_
SENTACIÓN DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS DEBERÍA SER EN
FORMA DE EXPOSICIÓN VERBAL AUXILIÁNDOSE DE GRÁFICAS, 
CUADROS SINÓPTICOS, DIAGRAMAS, ORGANIGRAMAS Y TODO 
APOYO QUE HAGA MÁS AMENA LA PRESENTACIÓN ANTE LA DI_
RECCIÓN, Y A LOS RESPONSABLES DE LAS AREAS DE LA E~ -
PRESA, 
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OBJETIVO DEL SEMINARIO DE INVESTIGACION 

tL DESARROLLO DE ÉSTE SEMINARIO TIENE LA FINALIDAD DE 
APLICAR LOS CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS EN EL TRANSCURSO DE
LA LICENCIATURA EN ADMINISTRACIÓN PRACTICANDO UNA AUDITQ
RIA ADMINISTRATIVA EN UNA EMPRESA DEDICADA AL PROCESAMIEU 
TO ELECTRÓNICO DE DATOS. 

LA REALIZACIÓN DE ESTE ESTUDIO PRETENDE ADEMAS CONSTl -
TUI R UNA BASE O GUfA PARA LOS ESTUDIAtlTES DE LA i\ATE;;;[;\ -
QUE ESTÉN INTERESADOS EN LLEVAR A CABO Utl TRABAJO SIMILAR 
ENCONTRANDO ELEMENTOS QUE PUEDAN SER DE UT I Ll DAD PARA 1108_ 
MAR SU CRITERIO RESPECTO A LA TRASCEtlDEtlCI;\ DE LA 1·\UDliQ.
RÍA ADMINISTRATIVA EN LAS ÜRGANIZACIONES. 

Es IMPORTANTE MENCIONAR QUE DURANTE EL DESARROLLO DE ESTE 
SEMINARIO TRATAREMOS DE RESALTAR LA iMPORTANCIA JE LLE/AR 
A CABO hUDITORIAS ADMINISTRATIVAS. YA QUE LOS RESULTADCS
QUE SE OBTIENEN PERMITEN A LA DIRECCIÓN DE LA EMPRESA TQ
MAR LAS DECISIONES ADECUADAS PARA APROVECHAR LAS CJNDICIQ 
NES FAVORABLES QUE SE DAN DENTRO DE LA ÜRGANIZACióN Y CQ
RREGIR AQUELLAS OTRAS QUE LIMITEN LA CONSECUSión DE SUS -
OBJETIVOS, 
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A L e A N e E 

TOMANDO EN CONSIDERACIÓN QUE EL OBJETIVO GENERAL DE LA EM
PRESA ES EL CRECIMIENTO Y EL AUMENTO DE PARTICIPACIÓN EN -
EL MERCADO, LA REALIZACIÓN DE LA AUDITORÍA ADMINISTRATIVA 
SE ENCAMINÓ A VERIFICAR SI LA FORMA EN QUE OPERA LA [MPR~
SA HACE POSlrlLE LA CONSECUSIÓN NO SULO DEL OBJETIVO GEN~

RAL SINO TAMBIÉN SI FAVORECE EL DESARROLLO DE LA MISMA Y DE 
QUIENES LA INTEGRAN, 

PARA ÉSTO FUÉ NECESARIO PRACTICAR LA AUDITORÍA EN FORMA IN 
TEGRAL, ES DECIR, ABARCANDO TODAS LAS ÁREAS QUE LA COMPO_
NEN Y QUE SON CAPTURA, ÜPERACIÓN, SERVICIOS EXTERNOS Y V~
SARROLLO Y MANTENIMIENTO DE SISTEMAS; SIN LIMITAR POR ELLO 
UNA REVISIÓN MÁS DETALLADA EN LAS ÁREAS DE UPERACIÓN Y (A~ 
TURA LAS CUÁLES DEBIDO A SUS FUNCIONES OPERATIVAS CONCEN_
TRAN EL MAYOR NÚMERO DEL PERSONAL DE LA EMPRESA Y POR LO -
MISMO REVISTEN UNA PROBLEMÁTICA ESPECIAL SIENDO JE GRAN IN 
TERES PARA LA DIRECCIÓN, 

PODEMOS DECIR QUE ESTA AUDITORÍA ESTARÁ ENFOCADA A LA REVl 
SIÓN GENERAL DE LA EMPRESA Y EN PARTICULAR DE DOS DE SUS 
ÁREAS, 
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LIMITACIONES 

LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA QUE PRESENTAMOS ESTUDIARÁ EN
FORMA GENERAL LO REFERENTE A OBJETIVOS, POLÍTICAS, ESTRU~ 

TURA ORGÁNICA, COMUNICACIÓN, MOTIVACIÓN Y CONTROL DE LAS 
ÁREAS QUE FORMAN LA EMPRESA, 

EN FORMA PARTICULAR SE REVISARÁN LOS PROCEDIMIENTOS ACTUA 
LES DE TRABAJO DE LASAREAS DE CAPTURA Y OPERACIÓN POR TRA 
TARSE DE ÁREAS EMINENTEMENTE OPERATIVAS, 

No SE EXAMINARÁN LOS INSTRUCTIVOS DE TRABAJO NI LOS MANUA 
LES TÉCNICOS DEL EQUIPO DEBIDO A QUE LOS PRIMEROS TIENEN
COMO BASE LOS PROGRAMAS QUE PROCESARÁN LA INFORMACIÓN Y -
QUE SON DE LA COMPETENCIA DE LOS ANALISTAS Y PROGRAMADO -
RES Y A QUE LOS SEGUNDOS SE REFIEREN A LA ESTRUCTURA Y FU~ 
CIONAMIENTO DEL EQUIPO Y SON ACCESIBLES A INGENIEROS U 
OTROS PROFESIONALES RELACIONADOS CON LA CIBERNÉTICA Y LA
COMPUTAC IÓN, 
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PROGfWiA DE TRABAJO DE LA AUDITORIA 

ADMINISTRATIVA 

TIEMPO (ofAs) 

No. AcT1v10Ao ESTIMADO EEAL 

l VrSITA A LA E.f..FRESA, CON EL FIN DE - 2 l 
OBTENER EL PERMISO DE LA DrRECClóN -

GENERAL, PARA LLEVAR A CABO LA liuol-
TORfA ÁIY-HNISTRATIVA. 

2 tNTREvlSTA PRELIMINAR CON LA ÍJIREC_ - 1 l 
C 1 óN {j¿NERAL, 

:> l.ot-OCIMIEt.TO DE LAS INSTALACIONES DE i 1 
LA EMPRESA. 

4 ELEcc16N DE T1niLO Y FORMJL.AclóN DE - 2 1 
LA HIPÓTESIS. 

5 VISITA A LA ~IVERSIDAD lA 'SliJJ..E.,~- 1 1 
HJAC. 

6 VISITA AL C.OUGIO DE Lrc. EN ilmlNIS.- 1 2 
TRACIÓN Y LA UNIVERSIDAD IBERON-ER!Cti 

NA, 

7 DEPURACIÓN AL TITULO Y A LA HIPÓTESIS 1 1 

8 LeTENCIÓN DE LA INFOR!-'ACIÓN PRELIMI_- 2 2 
NAR. 
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TIEMPO (D f AS) 

No. ACTIVIDAD ESTIMADO REAL 

9 RE\fISIÓN Y /iNÁLISIS DE LOS ANTECE::. 2 3 
DEITTES DE LA CwRESA. 

iO RfvISIÓN Y ANÁLISIS DE LA INFO~- 3 3 
CIOO ESCRITA DE LA EMPRESA. 

ll Esrumo A L.DS DIFERENTES AUTORES DE 5 6 
fiwlTORIA Í'.r.MINISTMTIVA, 

J2 Esrun 10 A l.DS DIFERENTES t·E:rooos - 5 6 
DE AUDITORIA Áa-11NISTRATIVA QUE PRO_ 

PONE CADA AIJTOR , 

13 lJISCUSIÓN ACERCA DE LA f'ETOOOLOGIA- 3 3 
A UTILIZAR, 

14 Ei...ECCIÓN DE LA r-ETOOOLOGIA A SEc;JIR, l 1 

l5 JUSTIFICACIÓN DE LA 1"ETO!XX..OG{A, 1 2 

16 OOREvISTA CON EL ÜIRECTOR DE LA Eti 1 1 
PRESA PARA DETERMINAR EL ALCANDE DE 

LA f.JJDITORIA Al::M!NISTRAT!VA, 

V EsTABLECIMIENTO DE LAS LlMlTACIOOES 2 1 
DE L.A'4iuof.T-ORU., !t ~;..: ..... ~~--

ló ÜETERMINACIÓN DE LOS ASPECTOS A ESTU. 2 2 
DIAR DE LA tMPRESA. 

19 EusoAAcIÓN DEL PROG!W'A DE TRABAJO 2 3 

20 DEFINICIÓN DE LAS TÉCNICAS DE RECOPl- 2 3 
LACIÓN DE IN~CIÓN A UTILIZAR. 
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TIEMPO (DÍAS) 

ífo. Í\CTIVIDAD ESTIMADO REAL 

21 foor1..JL.ACIÓN DE PREEUITAS 3 3 

Z2 Eu'IBoRAclÓN DE LA GUÍA PREVIA DE - 2 2 
ENTREVISTA. 

23 REALIZACIÓN DE LA ENTREVISTA 1 1 

24 foor.ut.AclÓN DE PREGJNTAS 2 2 

25 8-ABoRAclÓN DE ENTREV 1 STA PILOTO 3 3 

26 ÍRICACIOO DEL ENTREV 1 STA PILOTO 3 4 

'27 RE'/JSIÓN Y ES11JDIO JE LA INFOWA_- 8 10 
CIÓN OBTENIDA. 

L8 UEPURAC 1 ÓN DE PREGlMT AS DEL OJESTI Q 1 1 
NARIO PILOTO. 

29 ÜABORAc!Óii DEL QJESTIOOARIO DEFINl 1 1 
Tll/O, 

30 APLICACIÓN DEL CUESTl~IO DEFINl- 5 6 
nvo. 

31 MÁLISIS DE LA !NFORM\CIÓ'-l OBTENIDA 5 5 

32 ÜISEOO DE FORW\TOS PARA SU TABULACIÓN 2 2 

33 TABULACIÓN DE LA INFORW\CIÓN 5 7 

34 INTERPRETACIÓN DE RESULTAOOS 4 4 

35 INTEGRACIÓN DE COOCWSIOOES Y RECCMtl. 8 8 
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TIEMPO Coi As) 

No. ACTIVIDAD EsTIMADO REAL 

DAC ICJES PRELIMINARES • 

36 E1..AeoAAc IÓN ll:L ORGVl I GWV\ COO Lf NEAS l 1 
IE mUIICN:.IOO DE AOJE.ROO A LAS RES_-

PLESTAS OBTEN IDAS POR EL PERDrW.., 

fNmEvISTA C:OO EL ÜIRECTOO a: LA f.'1'RE. 1 1 
SA PARA SU CXHX:IMIENTO ll:L ORGANlrnA_-

f"A ACTUAL' 

38 ÜABooAcIOO ll:L ~ IGWV\ PROPLESTO- 2 2 
PARA LA Eff>RESA, 

39 ENrnEv1sTA CON EL DIRECTOO DE LA FwRE_ 1 1 
SA PARA APROBACIÓN ll::L ~IGRN"A PRQ 
Pl.ESTO, 

EN"mEvISTA CON EL ÚIRECTOR PARA LA !JEFl 1 1 
NICIÓN DE PERFILES Y DE PUESTOS. 

41 íeJISIÓN DE LA INFORKJ\CIÓN EXISTENTE SQ. 2 2 
ME RESPONSAB 1 U DADES DEL PERSONAL. 

42 REALIZACIÓN DE LA LESCRIPCIÓl DE PUES_- 8 9 
TOS DEL PERSONAL DE LA ESTRUCTIJRA PRQ. -

PUESTA. 

43 Ú3TENC IÓN DE INFORM4CIÓN DE LOS PROCEDl 7 8 
MI ENTOS DE TRABAJO , 

Ei.ABoRAC 1 ÓN DE O IAGfW'AS ANALÍTICOS DEL - 3 4 
PROCEDIMIENTO ACTUAL DEL PREA DE WTUPA 
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ifo. 

45 

46 

47 

48 

49 

SG 

51 

ACTIVIDAD 

Y OPERACIÓN, 

ELABORACIÓN DE DIAGRAMAS DE -
FORMAS DEL PROCEDIMIENTO AC_
TUAL DEL kREA DE LAPTURA Y ÜPf 
RACION. 

VERIFICACIÓN DE LOS PROCEDl_
MIENTOS ACTUALES CON EL PERSQ 
NAL RESPONSABLE. 

LORRECCIÓN A LOS PROCEDIMIE~
TOS ACTUALES 

ELABORACIÓN DE DIAGRAMAS ANA::. 
LÍTICO Y DE FORMAS DE LOS PRQ 
CEDIMIENTOS PROPUESTOS DEL -
AREA DE CAPTURA Y ÜPERACIÓN, 

tLABORACIÓN DE DIAGRAMAS ANA
LÍTICOS DEL PROCEDIMIENTO A~
TUAL QUE SIGUE EL AREA DE CAe 
TURA PARA SU CLIENTE PRlNCI_
PAL, 

ELABORACIÓN DE DIAGRAMAS DE ~ 
FIRMAS DEL PROCEDIMIENTO AC_
TUAL QUE SIGUE EL AREA DE CAE 
TURA DE SU CLIENTE PRINCIPAL, 

VERIFICACIÓN DE LOS PROCEDI_-
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TIEMPO (p(As) 
EsT IMADO REAL 

5 5 

3 3 

3 3 

10 12 

3 3 

4 4 

2 2 



TIEMPO (D f A Si 

No. Acnv IDAD ESTIMADO REAL 

MIENTOS ACTUALES CON EL PERSONAL -

RESPONSABLE, 

52 CoRRECC!ÓN A LOS PROCEDIMIENTOS - 3 4 
ACTUALES, 

53 Ei.ABoRAC!ÓN DE DIAGRAl'~S ANALITICOS 

Y DE FORMAS DE LOS PRCX:EDIMIENTOS -

PROPUESTOS DEL MEA DE WTURA PARA 

SU CLIENTE PRINCIPAL. 8 10 

54 REvISIÓN DE LOS FOR.i"ATOS ACTUALES - 2 2 
Gl.JE lJT I Ll ZA EL MEA DE CAPTIJPA Y -
ÜPERACIÓN, 

55 PJ.fÁLISIS DE LOS FORt·V\TOS ACTUALES. 4 5 

56 tLABoRACIÓN DE LOS INSTRUCTIVOS DE- 4 5 
1.1.ENAOO DE LOS FORl·VITOS ACTUALES. 

DISEfK> DE LOS FORl'ATOS PROPUESTOS - 3 3 
PARA EL MEA DE CAPTURA Y ÜPERACIÓN. 

Ei..ABoRAc1ór; DE LOS INSTRUCTIVOS DE- 5 5 
LLENADO DE LOS FORH4TOS PROPUESTOS, 

59 tsl1JDIO DE LOS DIFERENTES MÉTODOS -

PARA REALIZAR LA EVALUACIÓN, 3 3 

DETERMINACIÓN DEL i·trooo DE EVALUA- l l 
CIÓN, 
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TIEMPO (ofAs; 
No. ACTIVIDAD tSTIMADO REAL 

61 SaEcc100 DE PREruNTAS POR ELEJvEH.- 2 3 
TOS A EVALUAR, 

62 EVAUJACIOO DE LA EÍfRESA 2 2 

63 Ei..AooAAcroo DEL UIAGIPSTICO 2 3 

fil FoRt-ULACIOO DEL lNFOO"'é FINAL DE LA 6 7 
f-wlTORfA , 

65 flRESENTACIOO DEL INF~ FINAL AL - l 
ii !RECTOR DE LA &'PRESA, 

ti) f'RESENTACIOO DEL INFffiME m.;11_ A LOS 2 3 
RESPOl"5ABLES DE CAI;A MEA, 

TOTAL 197 221 
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C A P I T U L O II 

RECOPILACION DE 

INFORMAC ION 



ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA EMPRESA 

EL GRUPO uyyz• INICIÓ SUS OPERACIONES HACE POCO MÁS DE 20-
AÑOS EN EL RAMO DE CORRETAJE DE SEGUROS, DIBIDO AL INCRE.-

MENTO EN EL VOLUMEN DE SUS ACTIVIDADES EN LOS AÑOS SE.TE,t!-

TAS. SE INICIÓ EN EL ÁREA DE COMPUTACIÓN CON EL OBJEl'O DE 

EXPEDITAR SUS OPERACIONES 

EN EL AÑO DE 1976 SE CREO LA EMPRESA CON EL PROPÓSITO DE -

ENCARGARSE DEL PROCESAMIENTO ELÉCTRONICO DE DATOS TANTO -

DEL GRUPO ·v y z·. COMO DE sus EMPRESAS FILIALES. 

DESDE ENTONCES EL OBJETIVO PRINCIPAL DE LAS EMPRESAS HA Sl 

DO EL MECANIZAR LAS OPERACIONES DE LAS EMPRESAS HERMANAS, 

A PARTIR DE 1980, LA EMPRESA SE HA FIJADO EL PROPÓSITO DE

DIVERSIFICAR SUS ACTIVIDADES POR LO QUE SE HA PROPUESTO 

POR UN LADO EL MERCADEAR AQUELLOS PAQUETES DE SOF1WARE QUE 

HAN DESARROLLADO Y POSTERIORMENTE OTRAS APLICACIOl~ES QUE -

NO HAN SIDO ATACADAS EN EL MERCADO MEXICANO. 

PARA ESTO SE HA VISTO LA POSIBILIDAD DE CONTAR CON LOS PRQ 

DUCTOS HEl'JLETT PACKARD PARA LOGRAR UNA MAYOR PEtlETRAC IÓN

EN EL MERCADO. 

SE DIVERSIFICARON Y COMPLEMENTARON LAS ACTIVIDi\DES CON LA

ADQUISICIÓN DE UN EQUIPO DE CAPTURA DE DATOS QUE SE INSTA

LÓ EN JUNIO DE 1980, PRESTANDO EL SERVICIO.DE CAPTURA EN -

ES TE MISMO MES LOGRANDO SE LA SMETAS FIJADAS, 

LA SATURACIÓN DEL EQUIPO ES MOTIVO DE LA REALIZACIÓN DE UN 
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ESTUDIO PARA DUPLICAR LA CAPACIDAD. 

SE ESTIMÓ CONTAR CON 93 PERSONAS EN EL ÁREA DE CAPTURA DE
DATOS, 8 EN ÜPERACIÓN, 20 EN SOPORTE DE SISTEMAS, 10 EN D~ 
SARROLLO Y 3 EN VENTAS SIN QUE ESTAS CIFRAS SEAN LIMITATI
VAS NI DEFINITIVAS, 

Los SERVICIOS QUE SE PRESTAN SON: 

ASESOR(A EN EL DESARROLLO DE ESTUDIOS DE VIABILIDAD P¡i 
RA LA ADQUISICIÓN DE EQUIPOS DE CÓMPUTO, 
CAPTURA DE DA TOS 
DESARROLLO DE SISTEMAS, 
AUDITORIA DE SISTEMAS 
PROCESO DE [NFORMACIÓN, 

EL NÚMERO DE CLIENTES ES DE 24 APRÓXIMADAMENTE, 

EL TIPO DE INDUSTRIA AL QUE SE HA PENSADO PENETRAR ES A LA 
HOTELERA, AUTOMOTRIZ Y FINANCIERA. 

l.As ACTIVIDADES DE LA EMPRESA SE DESARROLLAN EN LA CIUDAD
DE México AUNQUE CABE MENCIONAR QUE EL GRUPO "V y Z". CUEtl 
TA CON OFlCINAS EN PUEBLA, GUADALAJARA Y ~ONTERREY. 
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TECNICAS DE RECOPILACION DE INFORfACION 

COMO HERRAMIENTAS PARA LA. OBTENCIÓN DE INFORMACIÓN SE UTl 
LIZARON: 

A) ~NTREVISTAS Y 
B) CUESTIONARIOS 

LA ENTREVISTA ES UNA TÉCNICA DE RECOPILACIÓN QUE ESTABL~

CE UN CONTACTO DIRECTO ENTRE EL ENTREVISTADO Y EL ENTRE_
VISTADOR, ESTO PERMITE OBTENER MÁS INFORMACIÓN YA QUE NO
SOLO SE TOMA EN CUENTA LA RESPUESTA SINO TAMBIÉN SE PU~ -
~EN APRECIAR LAS ACTITUDES Y EL TONO DE LA VOZ DEL ENTR~
VISTADO. 

Es POR ELLO QUE ESTA TÉCNICA FUE UTILIZADA EN LA AUDITORÍA 
PRACTICADA CONSIDERANDO ADEMÁS QUE EL NÚMERO DEL PERSONAL 
DE LA EMPRESA NO ERA MUY GRANDE. 

PARA LLEVAR A CABO LA ENTREVISTA SE ELABORARON DOS GUfAS
QUE FUERON APLICADAS UNA AL DIRECTOR GENERAL Y OTRA AL 94¡ 
DEL PERSONAL DE LA EMPRESA A MANERA DE CUESTIONARIO PIL~
TO. 

COMO COMPLEMENTO DE LAS ENTREVISTAS REALIZADAS Y CON LA Fl 
NALIDAD DE CONFIRMAR LA INFORMACIÓN OBTENIDA SE ELABORÓ UN 
CUESTIONARIO QUE FUE APLICADO A TODO EL PERSONAL DE LA Etl 
PRESA Y QUE FUÉ ESTRUCTURADO CON PREGUNTAS ABIERTAS. CE_
RRADAS Y DE OPCIÓN MULTIPLE. CON ESTO SE FACILITÓ LA TA
BULACIÓN DE LA INFORMACIÓN RECOPILADA. 

A CONTlifüACIÓN SE PRESENTAN LAS GutAs DE ENTREVISTA y EL
CUESTIONARIO. 
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GUIA· ·DE ·ENTREVISTA 

( PREL tr\I NAR > 

l, l ExlSTE ALGON PLAN PARA EL DESARROLLO DE LA EMPRESA ? 

2. ¿ SE HAN ESTABLECIDO PLANES DE TRABAJO Y GU(AS PARA SU 
EJECUCIÓN ? 

3. l COMO SE EVALÚAN LOS PLANES DE TRABAJO ? 

4, ¿ CUALES SON LOS OBJETIVOS GENERALES DE LA EMPRESA ? 

5, ¿ SE DAN A CONOCER A TODO EL PERSONAL ? 

6, ¿SE HAN ESTABLECIDO POLfTICAS GENERALES DE LA EMPR~ 
SA ? 

7. ¿ SE HAN DADO A CONOCER AL PERSONAL ? 

8, l LA EMPRESA CUENTA CON UN ORGANIGRAMA ACTUALIZADO ? 

9. l EXISTE EN LA EMPRESA UNA DESCRIPCIÓN DE PUESTOS ? 

10. l COMO SE EVALÚA LA EFICIENCIA DEL PERSONAL ? 

11. l CON BASE EN QU~ SE DETERMINARON LOS SUELDOS Y SAL~ 
RIOS DEL PERSONAL ? 
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GUIA DE. EtffREVISTA •PILOTO" 

l. ¿ Que PUESTO OCUPA ? 

2. ¿ CUÁNTO TIEMPO TIENE TRABANDO EN LA EMPRESA? 

3, l SIEMPRE HA OCUPADO EL MISMO PUESTO ? 
l CUALES ? 

4, l RECIBIÓ ADIESTRAMIENTO PARA REALIZAR O DESEMPEÑAR 
SU PUESTO ? 

s. ¿ Tuvo PROBLEMAS AL EMPEZAR A REALIZAR su TRABAJO ? 

¿ CUÁLES ? 

6, ¿ SE REQUIERE EXPERIENCIA PARA OCUPAR SU PUESTO ? 
¿ CUÁNTO TIEMPO ? 

7, ¿ CUÁL ES SU GRADO DE ESCOLARIDAD? 

8, l EN QUE CONSISTE SU TRABAJO? 

9. ¿ ExISTE ALGÚN MANUAL PARA DESEMPEÑAR SU TRABAJO? 

10. ¿ UTlLIZA ALGÚN TIPO DE FORMA IMPRESA EN SU TRABAJO? 

SOLICITARLOS 

11. ¿ PARA out LOS UTILIZA ? 

12. ¿ QuttN SE LOS ENTREGA ? 
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13. l QUl~N ES SU JEFE INMEDIATO ? 

14. l TIENE PERSONAL A SU CARGO ? 
¿ CUÁNTAS PERSONAS ? 

15, l DE QUl~N RECIBE INSTRUCCIONES PARA REALIZAR SU -
TRABAJO? 

16. l AL INICIAR SUS LABORES QUl~N LE ENTREGA LA INFO~

MACION PARA PODER REALIZARLAS ? 

17, l EN LA REALIZACIÓN DE SU TRABAJO TIENE ALGUNA RELA 
CIÓN CON PERSONAS AJENAS A LA EMPRESA ? 

MENCIONAR~ 

18. l AL lNICIAR SU TRABAJO REQUIERE AUTORIZACIÓN ? 

¿ DE QUltN ? ( PUESTO 

19, l SU TRABAJO ES REVISADO ? 
¿ POR QUJ~N ? { PUESTO 

20. l A QUl~N ENTREGA SU TRABAJO ? 
( PUESTO ) 

21. l CUANDO LE ENTREGAN ALGÚN NUEVO TRABAJOJ LE EXPLl 
CAN CÓMO HACERLO ? 

¿ Qu1~N ? PUESTO ) 

22. l SABE CUANTAS PERSONAS REALIZAN SU MISMO TRABAJO ? 
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23. ¿ AL SURGIR DUDAS EN EL TRANSCURSO DE SU TRABAJO A 
QUl~N RECURRE PARA ACLARARLAS ? 

24. ¿ ELABORA ALGÚN TIPO DE REPORTES ? 

¿ CON QUt FRECUENCIA ? 

¿ A QUltN LOS ENTREGA ? 

25, ¿ CUÁL ES SU HORARIO DE TRABAJO ? 

26. ¿ LE AGRADA SU HO~ARIO DE TRABAJO ? 

¿ PORQU~ ? 

27. l LE FIJAN FECHAS PARA ENTREGAR SU TRABAJO? 

¿ OultN ? ( PUESTO ) 

28, ¿ Qul~N CONTROLA SU HORARIO DE TRABAJO Y EN QUÉ FOR 
AA? 

29. l ENTREGA SU TRABAJO EN EL TIEMPO INDICADO ? 

CAUSAS: 

30, l OCASIONA ALGUNOS PROBLEMAS LA DEMORA AL ENTREGAR 
SU TRABAJO ? 

CUÁLES 

31. ¿ TRABAJA HORAS EXTRAS ? 

¿ CON QUt FRECUENCIA ? 

CAUSAS : 
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32. l ACTUALMENTE ESTA USTED ESTUDIANDO ? 
l SU 'HORARIO DE TRABAJO INTERFIERE EN SUS EST~ 

DIOS ? 

33, l CONSIDERA QUE SU SITIO DE TRABAJO ES: 

l PORQU~? 

34, l LA NATURALEZA DE SU TRABAJO LO OBLIGA A TRABAJAR 
SOLO,EN EQUIPO? 

35, ¿ EN SU TRABAJO TIENE ALGÚN TIPO DE INCENTIVO O -
COMPENSACION ? 

¿ CUALES ? 

36, ¿ HA TOMADO ALGÚN CURSO DE CAPACITACIÓN DENTRO DE -
LA EMPRESA EN LOS ÚLTIMOS SEIS MESES? 

37. l LE HAN SIDO DE UTILIDAD LOS CURSOS QUE HA TOMADO? 

¿ PORQUI: ? 

38, l CREE QUE SU TRABAJO ES IMPORTANTE PARA LA EMPR[
SA ? 

l PORQU~ ? 

39. ¿ CONSIDERA QUE DENTRO DE LA EMPRESA PUEDE SUPERA&
SE ? 

40. ¿ PARTICIPA EN ALGÚN EQUIPO DEPORTIVO CON SUS COM -
PAÑEROS DE TRABAJO ? 

¿ CUÁLES ? 
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41. ¿ Qui: VENTAJAS REPRESENTA PARA USTED TRABAJAR EN -
LA EMPRESA ? 

42. ¿ Qu~ ES LO QUE MÁS LE AGRADA DE LA EMPRESA ? 

43. ¿ Qui: ES LO QUE MÁS LE DESAGRADA DE LA EMPRESA ? 

44. ¿ LE AGRADAR{A DESEMPEÑAR OTRAS FUNCIONES ? 
¿ CUÁLES ? 

SUGERENCIAS 
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CUESTIONARIO DEFINITIVO 

EL PRESENTE CUESTIONAR 1 o FORr'.A PARTE DEL srr. INAR 10 DE lN 
VESTIGACION OUE PARA OBTE~lER EL TITULO DE LICENCIADO EN
ADMHUSTRACION ES NECESARIO REALIZAR, POR LO CUAL AGRADE 
CEREMOS LA VERACIDAD DE SUS RESPUESTAS CON LA ACLARAC ION 
DE QUE LA INFORMACION SE MANEJAM EN FORMA CONFIDENCIAL. 

l. l QUE PUESTO OCUPA ? 

2. l CUANTO TIEMPO T IEtlE TRABAJANDO EN LA EMPRES.~ ? 

MENOS DE l MES A 3 MESES 
MÁS DE 3 MESES A 6 MESES 
MÁS DE 6 MESES A l AÑO 
MÁS DE 1 ARO A 3 AÑOS 
MÁS DE 3 AÑOS 

3. ¿ QUE PUESTOS HA OCUPADO ANTER l ORt·IENTE EN LA EMPílESP. ? 

------------------ --·-

4. l RECIBIO CAPACITACION O ADIESTRAMlENTO PARA DESEMfl~

PERAR SU PUESTO? 

Sr 
No ( l 

5. l A QUE PROBLEMAS CONSIDERA QUE SE ENFRENTARIA í1UIEN
EMP l ECE A DESEMPEflAR SU PUESTíl ACTUAL ? -----
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6. ¿ CUANTO TIEMPO SE REQUIERE DE EXPERIENCIA PARA ocu_
PAR SU PUESTO ? 

DE l A 6 MESES ( 
DE MAS DE 6 MESES A l AÑO ( 
MÁS DE 1 A~O ( 
No NECESITA ( 

7. ¿CUAL ES SU GRADO DE ESCOLARIDAD? 
PRIMARIA ( ) 
SECUNDAR 1 A ( ) 

PREPARATORIA ( ) 
PROFESIONAL ) CARRERA: ----

OTRO ESPECIFIQUE: __ _ 

8. ¿EN QUE CONSISTE SU TRABAJO?---------

~. ¿ EXISTE ALGUN MMUAL PARA DESEMPERAR SU TRABAJO ? 
s 1 ( ) No C ) 
PASE A PREGUNTA 10 PASE A PREGUNTA 12 

LO. LO UT I L 1 ZA AL DESEMPE.'1AR SU TRABAJO? 
Sr e > No. e > 
PASE A PREGUNTA 12 PASE A PREGUNTA 11 
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11. ¿ CUALES SON LAS CAUSAS POR LAS 0.UE NO LO UTILIZA? 

NO LO NECESITA 
NO TIENE ACCESO A ~L 
OTRAS Es PE e 1F1 ouE __ 

12. ¿ UTILIZA ALGUN TIPO DE FORMA IMPRESA ? 
SI ( ) No C ) 
PASE A PREGUNTA 13 PASE PREGUNTA 14 

13. ¿ PARA QUE LAS UTI U ZA ? -------

14. l QUE PUESTO OCUPA SU JEFE INf~EDIATO? -----

15. ¿ CUANTAS PERSONAS TIENE A SU CARGO? 
DE l A 2 ( } 
r~s DE 2 A 5 { 
MÁS DE 5 A 10 { 
MÁS DE 10 
NINGUNA 

16. l DE QUIEN RECIBE INSTRUCCIONES PARA REALIZAR SU TR8 
BAJO ? < PUESTO ) ------------

17. l AL INICIAR SUS LABORES QUIEN LE ENTREGA LA INFOR~. 

CION PARA PODER REALIZARLAS? < PUESTO > 

18. l CON QUE PERSONAS AJENAS A LA EMPRESA TIENE ALGUNA-
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RELACION DE TRABAJO: 
CLIENTES O USUARIO 
NADIE 
OTRA (S) PERSONAS (S) 

19. ¿ QUIEN AUTORIZA SU TRABAJO ? 

JEFE INMEDIATO ( ) 
OTRA (S) PERSONA CS) ( ) 
NADIE 

20, l QU l EN REVISA SU TR.t\1'.A.JO ? 

JEFE INMEDIATO ( 
OTRA (S) PERSONA (S) 
NADIE 

21. l A QU 1 EN ENTREGA SU TRABAJO ? 

JEFE INMEDIATO ( ) 
OTRA (S) PERSONA (S) ( ) 
NADIE 

cSPECIFIQUE 

PUESTO: 
PUESTO (S) 

PUESTO: 
PUESTO ( S) 

PUESTO• 
PUESTO (S) 

22. ¿ QUI EN LE EXPLICA COMO LLEVAR A CABO UN NUEVO TRABA 
JO ? 
JEFE INMEDIATO 
OTRA ( S) PERSONA ( S) 
NADIE 

PUESTO: ____ _ 

PUESTO (S) 

23. llL StP.j[P. !llI}"IS EN su TP,11.PAJO fl. ru1rn RE~ PAAA PQ./JJWl.rs? 
JEFE INMEDIATO ) PUESTO: 
OTRA (S) PERSONA (S) ) PUESTO (S) ---
NADIE 
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24. l ELABORA ALGUN TIPO DE REPORTE? 
S 1 < > No < > 

PASE A PREGUNTA 25 PASE A PREGUNTA 27 

25. l CON QUE FRECUENCIA LOS ELABORA ? 
DIARIO ( ) 
SEMANALMENTE ( 
MENSUALMENTE ( 
RARA VEZ ( 

26. l A 0.UIEN SE LOS ENTREGA? 
JEFE INMEDIATO ( ) PUESTO: 
OTRA (S) PERSONA(S) ) PUESTO ( S) __ _ 

MADI E 

27. l CUAL ES SU HORARIO DE TRABAJO? 
DE ______ A ___ _ 

¿ Qu~ DIAs? 

28. ¿ LE AGRADA SU HORARIO DE TRABAJO ? 

Sr ( ) No ( ) 

PASE A PREGUNTA 29 PASE A PREGUNTA 30 

29. ¿ CUAL ES LA CAUSA POR LA QUE LE AGRADA SU HORARIO -
DE TRABAJO ? 

LE PERMITE ESTUDIAR 
REALIZAR OTRAS ACTIVIDADES CUALES: __ 

30. ¿ LE FIJAN FECHAS PARA ENTREGAR SU TRABAJO ? 
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SI ( ) No C > 

PASE PREGUNTA 31 PASE PREGUNTA 32 

31. ¿ QUIEN LE FIJA LA FECHA DE ENTREGA DE SU TRABAJO? 

PUESTO:~~~~~~~-~~~~~~~~~ 

32. ¿ ENTREGA SU TRABAJO EN EL TIEMPO QUE LE INDICAN ? 

SIEMPRE ( ) NUNCA ( ) A VHF<; 

PASE PREGUNTA 34 

33. ¿ QUE PROBLEMAS OCASIONA EL RETRASO EN LA ENTREGA DE 
SU TRABAJO? 

34 ¿ TRABAJA HORAS EXTRAS ? 
DIARIO ( ) 
A VECES ( 
NUNCA 

35. l QUE TIPO DE COMPENSACION O INCENTIVO TIENE EN SU -
TRABAJO ? 

DE TIPO ECONÓMICO 
DE OTRO TIPO 
No TIENE 

36, l SU SITIO DE TRABAJO ES 
BIEN VENTILADO 
BIEN ILUMINADO 
LIMPIO 
COMO DO 
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CALUROSO 
fRIO 

. ( 
e 

37, ¿ HA TOMADO CURSOS DE CAPACITACION EN LOS ULTIMOS -
6 MESES ? 

S 1 ( l No < > 
LE HAN SIDO DE UTILIDAD ? 
SI e l No C > 

38, ¿ ALGUNAS PERSONAS CREEN QUE SU TRABAJO., ES IMPORTANTE 
PARA LA EMPRESA PORQUE ? . ·~ 

GENERA CNGRESOS PARA LA EMPRESA .J~) 
BENEFICIA A CLIENTES Y A LA EMPRESA ~(.) 

No ES IMPORTANTE ( ) 
ÜTRA RAZON (ESPECIFIQUE) : 

39. ¿ CONSIDERA ílUE DENTRO DE LA EMPRESA PUEDE SUPERARSE? 

SI ( ) No ( l 

40. l ~UE VENTAJAS REPRESENTA PARA USTED TRABAJAR EN LA --
E1'1m.A.? 

ECONÓMICAS 
HORARIO 
ADQUIRIR EXPERIENCIA ) 
OPORTUNIDAD DE DESARROLLO ( 
No TIENE VENTAJAS ( ) 
OTRAS:~~~~~~~~~~~~~~~~~ 
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41 • ¿ QUE ES LO QUE ri.AS LE AGRADA DE l.A f7"ffSA ? 

AMBIENTE DE TRABAJO ( ) 
TIPO DE TRABAJO ( 
HORARIO 
SUELDO 
NADA 

OTRAS: 

!¡2. ¿ QUE ES LO QUE ~,AS LE DESAGRADA Df LA H"ffiESA ? 

--------------· 

43. ¿ LE AGRADARIA DESEMPrnAR OTRAS FUNCIONES ? 

s 1 ( ) 

CUALES: 

No " ( ) 

SUGERENCIAS: ---------------

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
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2. - CUANTO TIEMPO TI ENE TRABAJANDO EN LA EMPRESA ? 

R E S P U E S T A 

DE 1 A 3 MESES 

MJ.\S DE 3 A 6 MESES 

MAS DE 6 MESES A l ARO 

DE 1 A~O A 3 AROS 

MAS DE 3 Af10S 

T O T A L 

33 

19 
25% 

45 

7% 

ABS. 

48 

REL. 

33% 

19% 

16% 

7% 

100% 



COMENTARIO 

LA MAYOR PARTE DEL PERSONAL (33%) TIENE UNA ANTIG0EDAD EN LA 
EMPRESA DE MENOS DE 3 MESES, LO ANTERIOR ES A CAUSA DE QUE -
HUBO UN CAMBIO DE UBICACIÓN EN EL AREA DE CAPTURA, SITUACIÓN 
QUE IMPLICÓ QUE EL PERSONAL QUE PRESTA SUS SERVICIOS EN ESTA 
AREA TENGA UNA ANTIG0EDAD SIMILAR A LA APERTURA DE LAS NUE-
VAS INSTALACIONES (3 MESES), 
SE OBSERVA QUE NO HAY UN GRAN {NDICE DE PERSONAL CON ANTIG0~ 
DAD MAYOR DE 3 AfiOS (7%), POSIBLEMENTE SE DEBE A QUE LA EMPB.E 
SA ES JOVEN, SE INICIÓ EN 1978 . 

OPINION 

DEBIDO AL COSTO QUE IMPLICÓ CAMBIAR LAS OFICINAS DEL AREA DE 
CAPTURA A OTRA UBICACIÓN DEBE CUIDARSE AL PERSONA, CON EL O~ 
JETO DE EVITAR ALTA ROTACIÓN DE ~STE YA QUE LA EMPRESA INCU
RRIRf A EN ALTOS COSTOS AL VOLVER A ESPERAR QUE UNA PERSONA -
APRENDA SU TRABAJO Y LA PRODUCTIVIDAD EN EL MISMO PODRfA DI~ 
M!NUIR , 
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3. - QUE PUESTOS HP OCUPADO ANTEP.IORMENTE EN LA EMPRESA ? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

NINGUNO 37 74% 
SUBfiERENTE GENERAL l 2% 
CAPTURISTA 7 14% 
SUPERVISOR DE CAPTURA l 2% 
AUXILIAR DE ESTADISTICA l 2% 
AUXILIAR DE SISTEMAS l 2% 
AUXILIAR AD~INISTRATIVO 1 2% 
CORREO 1 2% 

T O TA L 50 100% 

COMENTARIO 
RESPECTO AL DESARROLLO QUE HA TENIDO EL PERSONAL EN LA CORTA VIDA DE 
LA [~PRESA, PODEMOS DECIR QUE EL 74% DE ~STE NO HA OCUPADO NINGÚN -
OTRO PUESTO, LO ANTERIOR SE DEBE EN NUESTRA OPINIÓN A ílUE LA tMPRESA 
ES JOVEN Y AÚN NO PUEDE VERSE UN GRAN CRECIMIENTO EN SU ESTRUCTURA , 
DE LAS PERSONAS QUE Sf HAN OCUPADO OTRO PUESTO TENEMOS ~UE LA MAYO-
RfA(14~) OCUPÓ EL DE CAPTURISTA, POR LO QUE PODEMOS DECIR ílUE COMO -
EL AREA DE CAPTURA AGRUPA A LA MAYOR PARTE DEL PERSONAL SI HAN EX l S. 
TIDO OPORTUNIDADES DE PPOMOCIONES Y ASCENSOS , FL RESTO DEL PEílSO-
NAL OUE TAMBl~N HA OCUPADO OTRO PUESTO Y OUE REºRESENTA EL 121., OCU
PÓ PUESTOS OUE EN EL ORt;ANJGP.AMA ACTUAL YA NO EXISTEN, LO CUAL NOS -
INDICA quE HA HABIDO CA~B!OS EN LA ESTRUCTURA DE ACUERDO A LAS NECE
SIDADES QUE SE HAN PRESENTADO , 

OPH!ION 
DEBERfA ELABORARSE UN PROGRAMA DE CAPACITACIÓN QUE PERMITA AL PERSO
NAL DESARROLLARSE DENTRO DE LA EMPRESA, ~STE PROGRAMA COMBINADO CON 
UNO DE PROMOCIONES Y ASCENSOS LOGRARfA MOTIVAR AL PERSONAL Y MANTE-
NERLO EN LA EMPRESA , 
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4.- RECIBIO CAPACITACION O ADIESTRAMIENTO PAPA DESEMPE~AR SU 
PUESTO ? 

R E S P U E S T A ABS. 

SI 17 

NO 31 

T O TA L 48 

65 % 

48 

REL. 

35% 

65% 

100% 



COMENTARIO 

EL 65% DEL TOTAL DEL PERSONAL No RECIBIÓ CAPACITACIÓN O ADIEi 
TRAMIENTO AL EMPEZAR A DESARROLLAR SU PUESTO, POR LO TANTO SE 
INFIERE QUE EL PERSONAL NO CONOCE BIEN SU TRABAJO Y DE ~STA -
FORMA ES DIFÍCIL QUE PUEDA DESARROLLARLO EFICIENTEMENTE SIN -
TENER UN CONOCIMIENTO EXACTO DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILI
DADES DE SU PUESTO , 

OPINION 

POR MUY ESTANDARIZADOS QUE SEAN LOS PUESTOS Y POR SIMILAR QUE 
SEA EL TRABAJO EN OTRAS EMPRESAS ES RECOMENDABLE LA CAPACITA
C l ÓN Y ADIESTRAMIENTO EN EL MANEJO DEL EQUIPO, LAS INSTALACI~ 

NES Y EL TIPO DE TRABAJO QUE SE REALIZA , lo ANTERIOR PODRÍA 
BENEFICIAR EL DESARROLLO DE LOS EMPLEADOS EN LA ÜRGANIZACIÓN 
Y LOGRAR UNA MAYOR PRODUCTIVIDAD , 
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5.- A QUE PROBLEMAS CONSIDERA OUE SE ENFRENTARIA QUIEN EMPIECE A -
DESEMPEflAR SU PUESTO ACTUAL ? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

NORMALES : 23 48% 
- FAMILIARIZAC!otl CON EL Er:JUIPO 
- DESCONOCIMIENTO DEL TRABAJO 
- ADQUIPIR VELOCIDAD 
- ADflPTACIIJM P JEFES 

NINGUNO 52% 

T O T A L .. ···.··4g 100% 

COMENT P.P I O 
DE ACUERDO A ~STAS RESPUESTAS, APARENTE~ENTE UN GRAN NÚMERO DEL PERSQ 
NAL (523), NO TUVO PIWBLE~AS AL EMPEZAR A DESEMPEPAR SU PUESTO, LO -
CUAL ES DIFICIL DE CREER SI CONSIDERAMOS QUE NO HA RECIBIDO CAPACITA
CIÓN O ADIESTRAMIENTO AL INGRESAR, PoR OTRA PARTE EL 48~ CONSIDERA -
COMO NORMAL EL TENER PROBLEMAS TALES COMO : EL DESCONOCIMIENTO DEL -
EQUIPO, DEL TRABAJO, FALTA DE VELOCIDAD, ADAPTACIÓN A JEFES Y COMPA~t 
ROS; SITUACIÓN QUE A NUESTRO JUICIO NO DEBER!A PRESENTARSE , 

OPINION 
COMO RESULTADO DE UNA CAPACITACIÓN Y ADIESTRAMIENTO, EL PERSONAL NO -
TENDR(A PROBLEMAS EN El DESARROLLO DE SU TRABAJO, SOLO EN EL CASO DE 
QUE SE LE PRESENTARA ALGUNA DUDA CONOCERIA TAMBl~N A QUIEN DIRIGIRSE 
PARA ACLARARLA , 
UNA BREVE INDUCCIÓN ACERCA DE LA Ú-\PRESA Y SU TRABAJO SERIA MUY BUENO 
PARA EL PERSONAL, EVITANDO ENFRENTARSE A PROBLEMAS QUE AUNQUE PARECEN 
SENCILLOS PODR(AN ENTORPECER El DESEMPE~O DE SU TRABAJO 
SE RECOMIENDA LA ELABORACIÓN DE UN MANUAL DE BIENVENIDA PARA EL PERSQ. 
NAL DE NUEVO INGRESO , 
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6.- CUANTO TIEMPO SE REPUIERE DE EXPE~::1CJA PARA OCUPAR SU PUESTO ? 

R E S P U E S T ft 

A. DE l A 6 MESES 

B. DE MJlS DE 6 MESES A l AtilO 

C , MJl.S DE 1 AfilO 

D. NO SE NECESITA 

T O T A L 

39 

29 
24% 

A B e [! 
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ABS. REL. 

11 29% 

15 39% 

38 

24% 

8% 

100% 



COMENTARIO 

LA MAYOR PARTE DEL PERSONAL (92%) CONTESTÓ QUE SE REQUER1A -
ALGÚN TIEMPO DE EXPERIENCIA PARA OCUPAR SU PUESTO QUE PODÍA 
SER DESDE 1 A 6 MESES (29%), DE MÁS DE 6 MESES~ 1 A~O (39%) 
Y MAS DE 1 ARO (24%): DE LO QUE CONCLUfMOS QUE EL PERSONAL -
CONSIDERA QUE PODRÍA ENCONTRARSE CON MENOS OBSTÁCULOS EN LA 
REALIZACIÓN DE SU TRABAJO CUANDO MÁS EXPERIENCIA TENGA EN EL 
MISMO , 
EXISTE UN PORCENTAJE MÍNIMO DEL 8%, QUE CONTESTÓ QUE NO SE -
NECESITA EXPERIENCIA, POSIBLEMENTE PORQUE CONSIDERAN QUE SU 
TRABAJO ES MUY SENCILLO Y SÓLO NECESITA INSTRUCCIONES PARA -
REALIZARLO , 

OPINJON 

PARA OBTENER UNA MAYOR PRODUCTIVIDAD, LA EMPRESA DEBERÍA RE
QUERIR PARA CADA PUESTO UN MÍNIMO DE EXPERIENCIA ACORDE AL -
TIPO DE TRABAJO QUE SE VA A DESEMPEÑAR , 



7,- CUAL ES SU GRADO DE ESCOLARIDAD? 

RESPUESTA ABS. REL. 

PRIMARIA 

SECUNDARIA 25 47% 

PREPARATORIA 9 17% 

PROFESIONAL 14 26% 
- Lrc. EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS 3 21% 
- fNGENIERO EN COMPUTACION 1 7% 
- ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS 1 7% 
- CONTADOR 2 14% 
- Lrc. EN INFORMATICA 1 7'!. 
- L!C, EN DERECHO 1 7% 
- NO ESPECIFICÓ :..5. ..ill. 

T O T A L 14 100% 

OTRO 5 9% 
- OPERADOR DE ESTACIONES DE DATOS 1 20% 
- TECNICO EN PROCESAMIENTO DE DATOS 1 20% 
- COMERCIO 1 20% 
- NO ESPECIFICÓ ...2. 40% 

T O T A L 5 100% 

T O T A L 
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26 % 

47 % 

PROFESIONAL 

36% 

21 

% 7% 7% 7% 

OTROS 

40% 

0% 0% 20% 
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COMENTARIO 

EL 47% DEL PERSONAL CUENTA SOLO CON EDUCACIÓN SECUNDARIA, -
MISMO QUE SE ENCUENTRA EN EL AREA DE CÁPTURA, ESTE GRADO DE 
ESCOLARIDAD SE CONSIDERA ADECUADO POR EL TIPO DE TRABAJO QUE 
AHÍ SE REALIZA , 
EL 17% DEL PERSONAL POSEE PREPARATORIA Y EL 9% CUENTA CON 
OTROS ESTUDIOS ~ARRERAS TéCNICAS) SIENDO ~STAS EN UN 20% 
ÜPERADOR DE ESTACIONES DE DATOS, T~CNICO EN PROCESAMIENTO DE 
DATOS Y COMERCIO Y EL 40% NO ESPECIFICÓ , ESTE PERSONAL SE 
ENCUENTRA OCUPANDO PUESTOS OPERATIVOS CON POSIBILIDAD DE DE
SARROLLO , 
EL 26% DEL PERSONAL TIENE CARRERA PROFESIONAL. DENTRO DE és
TE PORCENTAJE EL 21% CORRESPONDE A LICENCIADOS EN ADMINISTR~ 
CIÓN; EL 14% A CONTADORES; EL 7% A INGENIEROS EN COMPUTACIÓN 
A ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS, A LICENCIADOS EN iNFOR 
MÁTICA Y A LICECIADOS EN DERECHO Y AL 36% OUE NO ESPECIFICÓ, 
ESTE PERSONAL OCUPA PUESTOS GERENCIALES Y DIRECTIVOS , 

OPINION 

(ON LA FINALIDAD DE INCREMENTAR LA EFICIENCIA DEL PERSONAL -
EN SU TRABAJO, ES CONVENIENTE CUMPLIR EN LO POSIBLE CON LA -
ESCOLARIDAD ESPECIFICADA EN EL PERFIL DE CADA PUESTO Y DE -
SER POSIBLE QUE CUENTE CON ALGÚN CURSO RELACIONADO CON SU -
TRABAJO, PARA QUE LE SIRVA DE HERRAMIENTA EN EL DESARROLLO -
DEL MISMO , 
SE SUGIERE LA ELABORACIÓN DE UN PROGRAMA DE CAPACITACIÓN Y -
DESARROLLO. QUE PUEDA CONSTITUIR UNA FUENTE DE RECLUTAMIENTO 
INTERNA , 
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9.- EXISTE ALGUN MANUAL Pfl.RA DESEMPE~.l\R SU TP11.RAJO ? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

SI 30 63% 

NO 

T O T A L 

63 % 
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COMENTARIO 

EL 63% DEL PERSONAL AFIRMÓ LA EXISTENCIA DE MANUALES, AUN
QUE AL PROFUNDIZAR LA PREGUNTA Y AL MOSTRARNOS EL GERENTE 
DE CAPTURA Y EL DE OPERACIÓN DICHOS MANUALES, NOS PERCATA
MOS DE QUE SE TRATABA DE MANUALES TÉCNICOS QUE DESCRIBEN -
EL FUNCIONAMIENTO DEL EQUIPO, SIN DETALLAR LAS ACTIVIDADES 
DEL PERSONAL , 
POR OTRO LADO, EL 37% DE LOS ENTREVISTADOS EXPRESARON QUE 
NO CONOCfAN NINGÚN TIPO DE MANUAL EN LA EMPRESA , 

OPINION 

SE SUGIERE QUE LA EMPRESA SOLICITE LA ELABORACIÓN DE UN MA 
NUAL DE MÉTODOS Y PROCEDIMIENTOS, QUE AUNADO A LOS MANUA-
LES TÉCNICOS, PROPIOS DEL FUNCIONAMIENTO DEL EQUIPO, FACI~ 

LITARfAN DEL ALGUNA MANERA EL DESEMPEílO DE LAS FUNCIONES -
DEL PERSONAL, UNIFICANDO Y ESTANDARIZANDO LOS CRITERIOS Y 
PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO , 
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10.- LO UTILIZA. AL DESEMPEf-lAR SU TRABAJO ? 

R E S P U E S T A , ABS. REL. 

SI 

NO 

T O T A L 30 100% 

47 % 

53 % 
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COMENTARIOS 

CON BASE EN LA PREGUNTA ACERCA DE LA EXISTENCIA DE MANUALES, 
DONDE EL 63% RESPONDIÓ QUE Sf HABIA MANUALES AUNQUE SÓLO TE~ 
NICOS, SOLO EL 53% DE ~STAS PERSONAS LOS UTILIZAN PARA DESEtl 
PEÑAR SU TRABAJO Y EL RESTO (47%) NO LO HACE , 

OPINION 

UNA VEZ QUE LA EMPRESA CONTARA CON MANUALES DE M~TODOS Y PRQ 
CEDIMIENTOS ADEMAS DE LOS T~CN!COS QUE YA EXISTEN, NO BASTA
RÁ CON TENERLOS SINO QUE HABRÁ QUE FOMENTAR EL CONOCIMIENTO 
Y USO DE LOS MISMOS POR PARTE DE TODO EL PERSONAL , 
MANTENER ACTUALIZADOS LOS MANUALES Y EN UN LUGAR ACCESIBLE, 
PERMITIRÁ QUE CUMPLAN CON SU OBJETIVO QUE ES LA UNIFICACIÓN 
DE CRITERIOS, ESTANDARIZACIÓN DE M~TODOS Y PROCEDIMIENTOS Y 
MAYOR EFICIENCIA EN EL TRABAJO , 
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11.- CUALES SON LAS CAUSAS POR LAS QUE NO LOS UTILIZA? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

NO LOS NECESITA 7 64% 

NO TIENE ACCESO A EL 4 36% 

OTRAS 

T O T A L 100% 

COMENTARIO 

l.As CAUSAS POR LAS QUE EL PERSONAL NO UTILIZA LOS MANUALES EXISTENTES 
SON : 
LA MAYOR f A REPRESENTADA POR EL 6ll% P 1 ENSA QUE No LOS NECESITA, M 1 EN-
TRAS QUE EL 3qz No HA TENIDO ACCESO A DICHOS MANUALES, o SIMPLEMENTE 
SUPONEMOS QUE NO LES HA SIDO COMUNICADA LA EXISTENCIA DE ÉSTOS , 

OPIN ION 

DEBERfA DIFUNDIRSE LA EXISTENCIA DE LOS MANUALES Y SU CC">ITENJDO, PARA 
QUE LOS EMPLEADOS LOS CONSULTEN CON MAYOR FRECUENCIA, ESTANDARIZANDO 
LOS CRITERIOS DE TRABAJO , 
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12.- UTILIZA ALGUN TIPO DE FORMA IMPRESA ? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

SI 

NO 

T O T A L .•.. 48 100% 

33 % 

67 % 
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COMENTARIO 

RESPECTO A LA UTILIZACIÓN DE FORMAS IMPRESAS POR EL PERSONAL 
EL 67% EXPRESÓ QUE Sf UTILIZA ALGUNAS Y EL 33% QUE No , 
CONSIDERAMOS QUE ÉSTE ÚLTIMO PORCENTAJE ES MUY ALTO YA QUE -
DE ALGUtlA MANERA, TODO EL PERSONAL PARA REAL! ZAR SU TRABAJO 
UTILIZA UNO O VARIAS FORMAS IMPRESAS QUE PERMITEN LA FLUIDÉZ 
ESTANDARIZACIÓN Y CONTROL DEL TRABAJO , 
AúN CUANDO SE REALIZÓ UNA ENTREVISTA PILOTO, CONSIDERAMOS 
QUE ÉSTA PREGUNTA NO CUMPLIÓ CON SU OBJETIVO, DEBIDO A QUE -
LAS PERSONAS NO ENTENDIERON LO QUE SIGNIFICABA "FORMA IMPRE
SA" , 

OPINION 

DEBERÁN REVISARSE LOS FORMATOS QUE ACTUALMENTE ES1ÁN EN USO, 
MODIFICANDO, ELIMINANDO O CREANDO LOS QUE SEAN NECESARIOS,DE 
ACUERDO AL TRABAJO; ELABORANDO LOS INSTRUCTIVOS DE LLENADO -
CORRESPONDIENTES PARA EL CORRECTO USO DE ÉSTOS FORMATOS , 

62 



13.- PARA QUÉ LAS UTILIZA? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

CONTROL DEL TRABAJO 17 45% 
CODIFICACIÓN DE PTROGAMAS 4 10% 
ACLARACIONES 1 3% 
INFORMES VARIOS 1 3% 
INSTRUCCIONES 5 13% 
IDENTIFICACIÓN DEL TRABAJO 1 3% 
BASE PARA PAGO 1 3% 
ENV fo DE TRABAJO 2 5% 
PROCESOS MENSUALES 1 31, 
CONTROL DE PAPELERfA 1 3% 
PLANES DE ACTIVIDADES 2 5% 
RECABAR DATOS 1 3% 
DESCRIPCIÓN DE REGISTROS "" 1 3% 

T O T A L 38 102% 

COMENTARIO 

EN LO QUE A LA UTILIZACIÓN DE FORMAS IMPRESAS SE REFIERE, EXISTE UNA -
GRAN DIVERSIDAD DE OBJETIVOS DEL LLENADO DE CADA UNA DE ELLAS, ENCON-
TRÁNDOSE COMO PRINCIPAL CON UN 45% EL DE LLEVAR UN CONTROL DEL TRABAJO 
REALIZADO POR CADA PERSONA . 
UN 13% LAS UTILIZA PARA DAR INSTRUCCIONES, 10% PARA ENvfo DE TRABAJO y 

PLANES DE ACTIVIDADES Y UN 24% PARA llcLARACIONES, INFORMES VARIOS, 
IDENTIFICACIÓN DEL TRABAJO, BASE PARA PAGOS, PROCESOS MENSUALES, CON-
TROL DE PAPELERÍA, RECABAR DATOS Y DESCRIPCIÓN DE PROGRAMAS , 
ÜETEClAMOS QUE PERSONAS QUE DESEMPE~AN EL MISMO PUESTO NO UTILIZAN LAS 
MISMAS FORMAS IMPRESAS . 

OPINION 

UN ANÁLISIS CONCISO SOBRE LA UTILIDAD QUE REPRESENTA EL LLENAR ESTAS -
FORMAS DEBERÁ REALIZARSE PARA PODER LOGRAR LA OPTIMIZACIÓN DE LAS FUN
CIONES, DEBIDO A LA POSIBLE ANARQU(A EN EL USO DE ESTAS FORMAS, RECOR 
FIRMAMOS LA NECESIDAD DE DEPURACIÓN, IMPLEMENTACIÓN O MODIFICACIÓN DE 
LAS FORMAS 1 MPRESAS AS! COMO SU USO GENERAL! ZADO , 
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14.- QUE PUESTO OCUPA SU JEFE !Nr1EDIATO ? 

R E S P U E S T A 

JEFE DE SECCION 
GERENTE GENERAL 
JEFE DEL SUPERVISOR 
JEFE DE CAPTURA 
MESA DE CONTROL 
GERENTE DE CAPTURA 
SUPERVISOR 
ADMINISTRADOR 
COORDINADOR 
AUXILIAR 
DIRECTOR 
JEFE DE OPERACION 
SUPERV!soq DE MESA DE CONTROL 
GERENTE DE PRODUCCION 
GERENTE DE MANTENIMIENTO 
GERENTE DE DESARROLLO 
GERENTE DE SISTEMAS 
NO SE 

T O T A L 

COME:HARIO 

ABS. 

l 

' 
211 

48 

REL. 

38% 

EL 70% DEL TOTAL DEL PERSONAL Sf SABE QUE PUESTO OCUPA SU JEFE INME
DIATO Y QUE SON : 423 EL SUPERVISOR EN EL AREA DE CAPTURA, 10% EL Di 
RECTOR) 6% EL GERENTE DE (APTURA: 4% EL (OORD!NADOR: 2% EL GERENTE -
DE PRODUCCIÓN, GERENTE DE ~ANTENIMIENTO. GERENTE DE DESARROLLO Y GE
REllTE DE SISTEMAS , SON LOS PUESTOS DIRECTIVOS Y GERENCIALES COtJOCI
DOS POR SUS SUBORDINADOS , 
EL 22t DEL PERSONAL LE ASIGNA UN NOMB~E DIFERENTE AL PUESTO DE SU JE 
FE INMEDIATO COMO : 4% MESA DE CONTROL Y JEFE DE JPERACIÓN; 2% JEFE 
DE SECC!Ó~, JEFE DE SUPERVISOR, GERENTE GENERAL, GERENTE DE CAPTURA, 
11.DM ltl! STRADOR. ll\JX I L! AR DE Surrnv I SUR '( SUPEPV 1 SOR DE '1ESA DE CoN-
TROL , lo MJTER I OR PUEDE DEBERSE A QUE ilO SE LE l NFOf\:·\Ó AL PERSO-
NAL OUitN ES Y OU~ PUESTO OCUPA SU JEFE INMEDIATO , 
HAY UN 6% DEL PERSOW\L QUE DESCONOCE EL PUESTO QUE OCUP/\ SU JEFE ltl 
MEDIATO, DEBIENDOSE POSIBLEMENTE A ílUE NO HAY UNA ESTRUCTURA BIEN -
DEF l N IDA EN I A EMPRESA , 

OPINION 

ÜE ACUERDO ~ LA ENTqEVISTA PRELIMINAR CON EL DIRECTOR DE LA EMPRESA 
NOS PERCATAMOS QUE NO EXISTE UN ~ANUAL DE ÜRGANIZACIÓN, EL QUE 
~ER[A RECO~ENDABLE ELABORAR PARA TENER UNA ESTRUCTURA BIEN DEFINIDA 
AS! LA COMUNICACIÓN LLESARIA POR LOS CANALES ADECUADOS, LOGRANDO -
UNA MAYOR EFICIENCIA EN EL TRABAJO , 
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15. - CUANTAS PEPSONAS TI ENE A SU CARGO ? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

A. DE l A 2 3 6% 

B. DE 2 A 5 

C. DE 5 A 10 

D. MAS DE 10 

E. NINGUNA 

T O T A l 48 100% 

79% 

11% 

A B D E 
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COMENTARIO 

ENCONTRAMOS QUE EL 79% NO TrENE PERSONAL BAJO SU CONTROL 
EL 11% TIENE MÁS DE 10 PERSONAS, EL 4% SÓLO TIENE DE 2 A 5 
EL 6% DE 1 A 2 PERSONAS , 
lo ANTERIOR INDICA QUE LA MAYORÍA DEL PERSONAL DESARROLLA 
UN TRABAJO DE TIPO OPERATIVO Y QUE EL 21% DEBE DIRIGIR Y -
COORDINAR LAS LABORES DEL PERSONAL A SU CARGO, POR LO TAN
TO SU CAPACITACIÓN DEBE SER ADECUADA PARA PODER AYUDARLO Y 
ACLARAR SUS DUDAS , 
Es ÚTIL DESTACAR QUE AL RECOPILAR ~STA INFORMACIÓN, OBSER
VAMOS QUE ALGUNOS JEFES CONSIDERABAN COMO SUBORDINADOS A -
LAS MISMAS PERSONAS, A PESAR DE QUE ~STOS JEFES PERTENECfAN 
A DIFERENTE AREA Y NIVEL JERÁRQUICO . 

OPINION 

PARTIENDO DE LA INEXISTENCIA DE UN MANUAL DE ORGANIZACIÓN, 
SlTUACIÓN EXPRESADA POR EL D:RECTOR GENERAL, SUGERl1'iOS LA 
ELABORACIÓN DEL MISMO, EN DONDE QUEDEN PERFECTAMENTE DELI
MITADAS LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DE CADA PUESTO, 
CON EL OBJETO DE EVITAR DUPLICIDAD DE MANDO Y DEJAR BIEN -
DEF 1 NIDO EL TRAMO DE CONTROL DE CADA PUESTO CON CARÁCTER -
EJECUTIVO , 
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16,- DE QUIEN RECIBE INSTPUCCIONES PARA PEALIZAR SU TPABAJO ? 
< PUESTO ) : 

R E S P U E S T A ABS. 

SUPERVISOR 21 
DIRECTOR 1 
GERENTE GENERAL 4 
AUXILIAR DEL SUPERVISOR 6 
ENCARGADA DE CAPTURA 3 
MESA DE CONTROL 3 
COORDINADOR 1 
JEFE DE OPERACION 2 
GERENTE DE SISTEMAS 3 
DIRECTOR DE INFOPMATICA 2 
USUARIOS 1·· 
SUPERVISOR DE MESA DE CONTROL 1 
DIRECTOR GENERAL 1 
OPERAClON 1 
NADIE '3 

T O T A L 63 

COMENTARIO 

REL. 

40% 
2% 
8% 

l1% 
6% 
6% 
2% 
4% 
6% 
4% 
2% 
2% 
2% 
2% 
6% 

103% 

TOMANDO EN CUENTA ESTOS RESULTADOS SE HIZO LA COMPARACIÓN CON EL ORGA
NIGRAMA ACTUAL Y SE CONCLUYÓ QUE LAS INSTRUCCIONES RECIBIDAS POR EL J~ 
FE INMEDIATO SON DEL 17% CORRESPONDIENDO : 11% AL AUXILIAR DEL SUPERVl 
SOR; 2% AL SUPERVISOR DE MESA DE CONTROL, DIRECTOR GENERAL Y COORDINA
DOR , 
EL 40% DEL PERSONAL LAS RECIBE DEL JEFE INMEDIATO SUPERIOR, QUE ES EL 
SUPERVISOR, PROBABLEMENTE LAS INSTRUCCIONES SON RECIBIDAS EN MAYOR PRQ 
PORCIÓN POR EL JEFE INMEDIATO SUPERIOR, PORQUE ~STE NO HA DELEGADO FU[ 
CIONES A SUS SUBALTERNOS O PORQUE NO EXISTE UNA BUENA COMUNICACIÓN , 
EL 38% LAS REC 1 BE DEL PERSONAL QUE OCUPA PUESTOS NO IDENT 1F1 CADOS EN -
EL ORGANIGRAMA COMO: 8% DEL GERENTE GENERAL: 6~ DEL GERENTE DESISTE-
MAS. ENCARGADA DE CAPTURA y MESA DE CONTROL: 4% JEFE DE OPERACIÓN y Di 
RECTOR DE INFORMÁTICA; 2% DEL DIRECTOR Y OPERACIÓN. ESTOS PUESTOS NO 
APARECEN EL EL ORGANIGRAMA ACTUAL, NO PORQUE NO EXISTAN, SINO ~UE SON 
CONOCIDOS CON NOMBRES DIFERENTES POR EL PERSONAL PERO CORRESPONDEN AL 
JEFE INMED!ATO y JEFE INMEDIATO SUPERIOR . 
EL 2% LAS RECIBE DE LOS USUAR!OS, LO QUE SE CONSIDERA LÓGICO, DE LO -
CONTRARlO NO SE PODRfA REALIZAR EL TRABAJO ACORO[ A LAS NECESIDADES ~

DEL CLIENTE Y SÓLO UN 6~ RESPOND{O QUE DE NADIE RECIBE INSTRUCC!ONES, 
YA QUE POSIBLEMENTE SE CONSIDERAN AUTOSUFlClENTES PARA TOMAR DECISIONES 
Y COORDlNAR SU TRABAJO , 
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OPINION 

DEBERÍA SER EL JEFE INMEDIATO LA ÚNICA PERSONA QUE DÉ !NS--
TRUCCIONES A SUS SUBORDINADOS O EL JEFE INMEDIATO SUPERIOR 
EN SU AUSENCIA, PARA PODER EXIGIRLES RESULTADOS Y ASÍ SE EVl 
TARfA EVASIÓN DE RESPONSABILIDADES POR PARTE DE LOS SUBALTE~ 
NOS , 
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17.- AL INICIAR SUS LABORES OUIEN LE ENTREGA LA INFORMACION PARA -
PODER REALIZARLAS ? ( PUESTO ) 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

DI RECTOR GENERAL 1 2% 
GERENTE DE MANTENIMIENTO 1 2% 
GERENTE DE DESARROLLO DE SISTEMAS 1 2% 
GERENTE DE SISTEMAS 1 2% 
GERENTE GENERAL 1 2% 
.IEFE DE OPEP.ACI ON 2 lJ% 
MESA DE CONTROL 5 9% 
USU/1.RIOS 3 lJ% 
ENCAP.G/l.DA DE CAPTURA 2 lJ% 
SUPEPl/ISOR 19 35% 
AUXILIAR DEL SUPERVISOR 12 22% 
CHOFER 1 2% 
AYUDANTE 1 2% 
CORREO 1 2% 
NADIE l¡ 7% 

T O T A L 55 101% 

COMENTARIO 

AL COMPARAR LOS RESULTADOS CON EL ORGANIGRAMA ACTUAL, SE OBTUVO QUE EL 
35% DE ÉSTE RECIBE LA INFORMACIÓN PARA LA REALIZACIÓN DE SU TRABAJO, -
DEL JEFE INMEDIATO SUPERIOR (SUPERVISOR), EL 34% LO RECIBE DEL JEFE I~ 
MEDIATO CORRESPONDIENDO : 22% AL AUXILIAR DEL SUPERVISOR; 4% JEFE DE -
0PERAC 1 ÓN; 2% D 1 RECTOR GENERAL, GERENTE DE MANTEN 1M1 ENTO, GERENTE DE -
DESARROLLO DE SISTEMAS Y GERENTE DE SISTEMAS . 9E LO QUE CONCLUIMOS -
QUE POSIBLEM~NTE EL JEFE INMEDIATO SUPERIOR NO HA TENIDO LA SUFICIENTE 
CONFIANZA EN EL JEFE INMEDIATO POR TAL MOTIVO NO LE HA DELEGADO LAS -
FUNCIONES CORRESPONDIENTES A SU PUESTO , 
EL 21% DEL PERSONAL RE:lBE LA INFORMACIÓN DE ÜTRA PERSONA COMO: 9% ME
SA DE CONTROL: 4: ENC-•GADA DE CAPTURA; 2% AYUDANTE, (oRREO. CHOFER Y 
GERENTE GENERAL, POSIBLEMENTE A ESTE PERSONAL SE LE HA CONSIDERADO CON 
LA AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD SUFICIENTE PARA CONFIARLE LA INFORMA -
CIÓN y LA DISTRIBUCIÓN DE ÉSTA; tSTO PUEDE SER LA CAUSA DE UNA COMUNI
CACIÓN DEFICIENTE EN LA EMPRESA , 
EL 4% RECIBE LA INFORMACIÓN DEL USUARIO, CONSIDERAMOS QUE SIN tSTA IN
FORMACIÓN NO SE PODR!AN SATISFACER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE , 
EL 7% CONTESTÓ QUE DE NADIE RECIBE INFORMACIÓN, ~UEDE SER QUE EL TRABA 
JO QUE DESEMPE~A SÓLO NECESITE DE INSTRUCCIONES VERBALES, PERO TODO -
TRABAJO SEA FÁCIL O DIFÍCIL REQUIERE DE INFORMACIÓN PARA SU ELABORACION 
Y PARA LA TOMA DE DECISIONES , 
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OPIN ION 

DEBERÍA SER EL JEFE INMEDIATO EL QUE ENTREGUE LA INFORMACIÓN 
A SUS SUBORDINADOS Y EN AUSENCIA DE ~STE, EL JEFE INMEDIATO 
SUPERIOR, A FIN DE PODER EXIGIR RESULTADOS AL PERSONAL A SU 
CARGO, SIN NECES!DAD DE RECURRIR A OTRA PERSONA QUE NO ESTÁ 
EN CONTACTO DIRECTO CON LOS SUBALTERNOS , 
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18. - CON QUE PERSONAS AJENAS A LA EMPRESA t (ENE ALGUNA RELAC ION DE 
TRABAJO ? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

CLIENTES 

OTRA PERSONA 

NADIE 

T O TA L 48 100% 

63 % 
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COMENTARIOS 

DE ACUERDO A LA INFORMACIÓN OBTENIDA TENEMOS QUE EL 63% DEL -
PERSONAL NO TIENE RELACIÓN CON PERSONAS AJENAS A LA EMPRESA, 
SIN EMBARGO UN NUMERO CONSIDERABLE, EL 31%, TIENE RELACIÓN -
CON CLIENTES Y SOLO EL 6%. CON OTRAS PERSONAS , 
CONSIDERAMOS QUE EL ESTAR EN CONTACTO UN NÚMERO TAN ELEVADO -
DEL PERSONAL CON LOS CLIENTES, PODRfA PROVOCAR DEFICIENCIAS -
EN LA COMUN 1CAC1 ÓN, FUGA DE RESPONSAB 1 L! DAD, PRES 1 ONES EN LOS 
TRABAJADORES Y DEFICIENTE SERVICIO A LOS CLIENTES • 

OP IN ION 

DEBERÍA ELABORARSE UNA DESCRIPCIÓN DE PUESTOS DONDE SE ESPECL 
FIQUE CLARAMENTE CON QU~ PERSONAS DEBEN TENER RELACIÓN DE TRA 
BAJO, SE SUGIERE QUE LOS PUESTOS GERENCIALES SEAN LOS ÚNICOS 
QUE TENGAN RELACIÓN DIRECTA CON LOS CLIENTES, EVITANDO AS! 
LAS DEFICIENCIAS EN LA COMUNICACIÓN Y LA POSIBLE PtRDIDA DE -
INFORMACIÓN , 
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19.- QUIEN AUTOqizA su TRABAJO? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

JEFE INMEDIATO 29 54% 

A, SUPERVISOR 50% 
B, MESA DE CONTROL 10% 
c. AUXILIAR DEL SUPERVISOR 28% 
D, DIRECTOR GENERAL 8% 
E, GERENTE DE DESARROLLO DE SISTEMAS ~ 

TOTAL 100% 

OTRA PERSONA 6 11 

F, MESA DE CONTROL 17% 
r;, AUXILIAR DEL SUPERVISOR 17% 
H, SUPERVISOR 33% 
I • GERENTE 17% 
J, ENCARGADO DE CAPTURA ..ill. 

TOTAL 101% 

NADIE 19 35 

T O T A l 
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54 % 

.1 EFE INMED 1 ATO 

0% 

28% 

10% 8% 4% 

A B e D E 

OTR.A. ºERSON!l 

33% 

17% 17% 17% 17% 

F G H J 
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COMENTARIO 

SE TIENE QUE EL 54% DE LAS AUTORIZACIONES AL TRABAJO DE LAS -
PERSONAS LAS OTORGA EL JEFE INMEDIATO, SIENDO ÉSTOS : SUPERVl 
SOR (48%), MESA DE CONTROL (28%), DIRECTOR GENERAL (7%) V GE
RENTE DE DESARROLLO DE SISTEMAS (3%), SE PUEDE CONCLUIR QUE 
LAS PERSONAS ANTES MENCIONADAS SON LAS ÚNICAS QUE AUTORIZAN A 
SUS SUBORDINADOS DIRECTOS EL TRABAJO , 
EL 11% DE LOS TRABAJOS SON AUTORIZADOS POR PERSONAS QUE NO SON 
PRECISAMENTE LOS JEFES INMEDIATOS DE QUIENES SOLICITAN AUTORl 
ZACIÓN A SU TRABAJO, LOS PUESTOS QUE SE MENCIONARON SON : ME
SA DE CONTROL, AUXILIAR DEL SUPERVISOR, GERENTE Y ENCARGADO -
DE CAPTURA CON 17% CADA UNO, Y 33% EL PUESTO DE SUPERVISOR , 
EL 35% DEL PERSONAL ENTREVISTADO RESPONDIÓ QUE SU TRABAJO NO 
ERA AUTORIZADO POR NINGUNA PERSONA, YA SEA PORQUE NO ERA NEC~ 
RIO O PORQUE NUNCA SE LO INDICARON , 

OPINION 

EN AQUÉLLOS CASOS CUANDO LOS TR~BAJOS TENGAN UNA GRAN IMPOR-
TANC !A Y REPERCUSIÓN PARA LA EMPRESA, SE RECOMIENDA QUE SEAN 
AUTORIZADOS POR EL JEFE INMEDIATO DE CADA PERSONA, ASf COMO -
TAMBIEN AQUÉLLOS OTROS QUE TENGAN POR OBJETO EL CONTROL DE MA 
TERIAL O RECURSOS FINANCIEROSJ PARA EVITAR MAL USO DE ÉSTOS , 
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20.- QUIEN REVISA SU TRABAJO ? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

JEFE IN1'1EDIATO 16 31% 
A, AUXILIAR DEL SUPERVISOR 2 14% 
B, DIRECTOR GENERAL 3 24% 
c. GERENTE GENERAL l 7% 
D, SUPERVISOR 6 42% 
E, GERENTE DE DESARROLLO DE SISTEMAS .-2. .lli 

TOTAL 14 101% 

OTRA PERSONA 27 53% 
F. SUPERVISOR DE MESA DE CONTROL 1 4% 
G, SUPERVISOR l 4% 

--

H, CAPTURISTA 22 81% 
1. CHOFER 2 7% 
J, JEFE DE OPERACIÓN ..l. ~ 

TOTAL 27 100% 

N.l\DIE .8 16% 

T C TA L 
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JEFE INMEDIATO 

42% 

24% 

A B e D E 

OTRA PERSONA 
81% 

7% 

F G H J 
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COMENTARIO 

EN CUANTO A LA REVISIÓN DE LOS TRABAJOS, VEMOS QUE EL 31% ES 
REVISADO POR JEFES INMEDIATOS , 
EL 53% DE LOS TRABAJOS SON REVISADOS POR PERSONAS QUE NO SON 
JEFES INMEDIATOS , ENTRE ~STOS SE ENCUENTRAN LOS (APTURISTAS 
(81%) Y SE DEBE A QUE LA MAYORfA DEL PERSONAL SON CAPTURISTAS 
Y EL TRABAJO QUE ~STOS REALIZAN ES COMPLETAMENTE VERIFICADO O 
REVISADO POR ALGUNO DE SUS COMPAÑEROS , 
EL 16% DE LOS TRABAJOS NO SON REVISADOS Y PODRÍAMOS SUPONER -
QUE NO EXISTE UN BUEN CONTROL DE CALIDAD , 

OPHlION 

EL SISTEMA DE REVISIÓN DEL TRABAJO DE LOS CAPTURISTAS, SE co~ 
SIDERA ADECUADO POR EL TIPO DE LABOR QUE SE REALIZA, NO OBS-
TANTE SUGERIMOS QUE ~STA REVISIÓN SEA HECHA POR CAPTURISTAS -
QUE CONOZCAN MEJOR EL TRABAJO, TENGAN MAYOR VELOCIDAD Y MENOR 
MARGEN DE ERROR; CON EL OBJETO DE EVITAR CUELLOS DE BOTELLA -
EN EL DESARROLLO DE LA CAPTURA DE DATOS, YA QUE QUIENES{_ERIFL 
CAN TENOR f AN QUE HACERLO AL MISMO RITMO DE LA CAPTURA NORMAL, 
EN LO REFERENTE A LAS DEMÁS ÁREAS, SERÍA DESEABLE QUE EL JEFE 
INMEDIATO FUERA LA PERSONA QUE REVISARA EL TRABAJO DE SUS SU
BORDINADOS , 
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21.- A ílUIEN ENTREGA SU TRABAJO~ 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

JEFE INMEDIATO 31 56% 

A, SUPERVISOR 15 37% 
B, MESA DE CONTROL 13 32% 
c. AUXILIAR DEL SUPERVISOR 7 17% 
D. DIRECTOR 2 5% 
E, GERENTE GENERAL 1 2% 
F. GERENTE DE DESARROLLO DE S 1 STEMASc', ' . . 2 5% 
G, GERENTE DE MANTENIMIENTO DE SISTEMAS _l -2h. 

TOTAL 41 100% 

OTRA PERSONA 21 38% 
H. CLIENTES 5 23% 
1. MESA DE CONTROL 3 14% 
J, SUPERVISOR DE MESA DE CONTROL 1 5% 
K, OPERADOR 1 5% 
L • AUXILIAR DEL SUPERVISOR 3 14% 
M, ENCARGADO DE CAPTURA 2 9% 
N. CAPTUR 1 STAS 1 5% 
Ñ. SUPERVISOR 5 23% 
o. CHOFER _l. ~ 

TOTAL 22 100% 

NADIE 3 6% 

T O T A l 55 100% 
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JEFE INMEDIATO 

37 32% 

17% 

A B e D E F G 

OTRA PERSONA 

3% 

9% 

H J K L M 
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COMENTARIO 

LA MAYOR PARTE DEL PERSONAL (56%) ENTREGA SU TRABAJO AL JEFE 
INMEDIATO ~UE SE PUEDE CONSIDERAR COMO POSITIVO YA QUE PERMl 
TE UNA REVISIÓN DEL MISMO, El CONOCER LA FORMA DE TRABAJAR -
DEL SUBORDINADO Y EJERCER UN CONTROL DE CALIDAD , 
A CONSECUENCIA DE QUE LA MAYOR PARTE DEL PERSONAL IGNORA --
OUiéN ES SU JEFE INMEDIATO EL 38% ENTREGA SU TRABAJO A ÜTRA 
PERSONA. EL 6% A NADIE LO ENTREGA, LO CUAL PROBABLEMENTE SE 
DEBA A LAS CARACTERÍSTICAS DEL TRABAJO, YA QUE ES POSIBLE -
QUE éSTE SIRVA COMO BASE PARA UN PROYECTO NO EXISTIENDO NEC~ 
SIDAD DE ENTREGARLO FfSICAMENTE A ALGUNA PERSONA , 

OPINION 

CONSIDERAMOS QUE ES NECESARIO ELABORAR MANUALES DE ÜRGANIZA
CIÓN Y DE MéTODOS Y PROCEDIMIENTOS EN DONDE QUEDE PLASMADO -
QUJéN ES El JEFE INMEDIATO ASÍ COMO LA SECUENCIA DE LAS ACTl 
VIDADES PARA CONOCER A QUé PERSONAS DEBE ENTREGARSE EL TRABA 
JO • 
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2'.2.- O.UIEN LE EXPLIC.A. COMO LLEV/l.R /l.. CP.BO UN NUEVO TPftR,llJO ? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

JEFE INMEDIATO 34 62% 
- SUPERVISOR 21 62% 
- COMPAÑEROS l 3% 
- MESA DE CONTROL 4 11% 
- COORDINADOR 1 3% 
- GERENTE GENERAL DE VENTAS 1 3% 
- GERENTE GENERAL 1 3% 
- GERENTE DE DESARROLLO DE SISTEMAS 1 3% 
- DIRECTOR GENERAL 2 6% 
- GERENTE DE MANTENIMIENTO DE SISTEMAS .· .. -2. __§! 

T O T A L 34 100% 

OTRA PERSONA 19 35% 
- SUPERVISOR DE MESA DE CONTROL 1 5% 
- AUXILIAR DE SUPERVISOR 2 11% 
- JEFE DE OPERACION 1 5% 
- USUARIO 6 31% 
- MESA DE CONTROL 1 5% 
- ENCARGADO DE CAPTURA 3 16% 
- CHOFER 1 5% 
- ANALISTA l 5% 
- SUPERV 1 SOR 1 5% 
- CAPTURISTA -2. J.ll 

T O T A L 19 99% 

NADIE 2 3% 

TOTAL 55 100% 
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COMENTARIO 

A LA MAYOR PARTE DEL PERSONAL (62%) LE EXPLICA COMO DESARRO
LLÁR UN NUE~O T~Á~ÁJ6 SU JEFE (NMEDIÁT¿; Á ~N 35t SE LO EXPLL 
CA ÜTRA PERSONA, DE LAS CUALES CONSIDERAMOS QUE NO TIENEN EL 
~ONOCIMIENTO SUFICIENTE DEL TRABAJO, LOS CHOFERES, ENCARGADOS 
DE CAPTURA, SUPERVISORES, MESA DE CONTROL Y CAPTURISTAS , 
SIN EMBARGO EXISTE UN 3% DEL PERSONAL QUE NADIE LE EXPLICA -
COMO DESARROLLAR UN NUEVO TRABAJO LO QUE CONSIDERAMOS NO DE
BER !A SUCEDER , 

OPIN ION 

SERIA CONVENIENTE QUE LOS NUEVOS TRABAJOS SEAN EXPLICADOS POR 
EL JEFE INMEDIATO Y ~STE INFORME ADEMÁS A SU PERSONAL A QUÉ -
OTRA PERSONA SE PUEDE RECURRIR PARA ACLARAR DUDAS , 
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23. - AL SURGIR DUDAS EN EL TRANSCURSO DE SU TRABA,10 A OU 1 EN 
RECURRE PARA ACLARARLAS ? 

R E S P U E S T A ABS. 

JEFE INMEDIATO 28 

OTRA PERSONA 21 
- CAPTURISTAS 5 
- AUXILIAR DEL SUPERVISOR 7 
- ANAL! STAS 7 
- SUPERVISORES 3 
- GERENTE DE MANTENIMIENTO 3 
- ENCARGADA DE CAPTURA l 
- MESA DE CONTROL 1 
- Cu ENTES 6 
- JEFE DE foUIPO -1 

T O T A L 34 

NADIE 

T O T A l 34 
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REL. 

57% 

43% 
15% 
20% 
20% 

9% 
9% 
3% 
3% 

]91, 
_21 
101.% 

100% 



~OMENTARIO 

SE OBSERVA QUE EL 57% RECURREN A SU JEFE INMEDIATO PARA ACLA 
RAR LAS DUDAS QUE SURJAN EN EL TRÁBAJO .y EL. 43% Á ÜTRA PERSQ. 
NA, COMO (APTURISTAS <15%), AUXILIAR DE SUPERVISOR y ANALIS
TAS (4(Vo), SUPERVISORES y GERENTE DE MANTENIMIENTO (18%), E~ 
CARGADO DE CAPTURA, JEFE DE Eou1Po Y MEsÁ DE CONTROL (9%) Y 
Cu ENTES (19%) , 

CREEMOS QUE LO ANTERIOR SE PRESENTA DEBIDO A DOS FACTORES 
- FALTA DE CAPACIDAD DEL JEFE INMEDIATO PARA ACLARAR LAS DU

DAS DE SUS SUBORDINADOS 
- FALTA DE CONFIANZA POR PARTE DEL PERSONAL PARA RECURRIR A 

SU JEFE INMEDIATO , 

OPINION 

SERÍA RECOMENDABLE QUE SE EFECTÚEN JUNTAS PERIÓDICAS DE TRA
BAJO DONDE SE BRINDE AL PERSONAL CONFIANZA Y OPORTUNIDAD DE 
EXPONER SUS DUDAS Y SE LES INFORME A QUE'PERSONA SE PUEDE R~ 
CURRIR EN CASO DE AUXENCIA DEL JEFE INMEDIATO. [STAS JUNTAS 
PODRÍAN LLEVARSE A CABO EN LOS LAPSOS EN QUE NO HAY MUCHO -
TRABAJO , 
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24.- ELABORA ALGUN TIPO DE REPORTES ? 

SI 

NO 

T O T A L 

R E S P U E S T A 

66% 
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ABS. REL. 

32 66% 

16 33% 

48° 100% 



COMENTARIO 

EL 66% DEL PERSONAL QUE Sf ELABORA ALGUN TIPO DE REPORTES, -
QUIZÁ SEA POR LAS EXIGENCIÁS DEL JEFE lNMEDIÁTO PARÁ VERIFI--. . 
CAR LOS AVANCES DE LAS ACTIVIDADES QUE REALIZA O PORQUE LAS -. . . 
CARACTERÍSTICAS DEL TRABAJO REQUIERAN CONSTATAR EL DESARROLLO 
DEL MISMO A TRAVtS DE REPORTES POR ESCRITO , 
EL 33% DEL PERSONAL QUE NO ELABORA REPORTES P~OBÁBLEMENTE SE 
DEBA A LA FALTA DE UN CONTROL SOBRE LAS FUNCIONES QUE REALIZA 
Y ÚNICAMENTE SE OBTENGA CONSTACIA DE tL EN FORMA VERBAL , 

OPINION 
SE RECOMIENDA SOLICITAR A TODO EL PERSONAL LA ELABORACIÓN COliS 
TANTE DE REPORTES POR ESCRITO, LO CUAL SERVIRÍA DE CONTROL AL 
JEFE INMEDIATO Y tSTE ESTARÍA INFORMADO TANTO DE LAS ACTIVID~. 
DES DE SUS SUBORDINADOS COMO DE LOS AVANCES QUE SE HAN EFECTl,!A 
DO EN EL TRABAJO ENCOMENDADO , 
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25.- CON QUE FRECUENCIA LOS ELABORA? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

DIARIO -~- 16 56% 

SEMANALMENTE 5 19% 

MENSUALMENTE 3 11% 

RARA VU. 4 15% 

¡,, - -

.·. 

TOTAL 28 101% 
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COMENTARIO 

DE ACUERDO A ÉSTAS RESPUESTAS OBSERVAMOS QUE LA MAYORÍA DEL 
PERSONAL (56%), ELABORA REPORTES DIARIAMENTE, ESTO SE PRESEtl 
TA EN EL AREA DE CAPTURA DONDE A DIARIO SE DEBE REPORTAR LA 
CANTIDAD DE TRABAJO ELABORADO, CONSTITUYENDO UNA BASE PARA -
EL PAGO DE SUELDOS , 
EL 19% INFORMA ACERCA DE SU TRABAJO SEMANALMENTE, EL 11% LO 
HACE MENSUALMENTE Y EL 15% RARA VEZ ELABORA UN REPORTE, POR 
LO ANTERIOR SE CONSIDERA QUE NO TODO EL PERSONAL ESTÁ INFOR
MADO PERIÓDICAMENTE ACERCA DE SUS LABORES, LO CUAL PUEDE ES
TAR Ll M IT ANDO LA COMUN 1CAC1 ÓN Y EL CONTROL DEL TRABAJO , 

OPINiotl 

RESULTARÍA CONVENIENTE ANALIZAR DE ACUERDO AL TIPO DE TRABA
JO QUÉ PERIODICIDAD ES LA ADECUADA PARA ELABORAR REPORTES E 
INFORMES DEL MISMO Y POSTERIORMENTE CON BASE EN ÉSTOS PODRÁ 
SER MUY ÚTIL CONVOCAR REUNIONES DE TRABAJO PARA COMUNICAR R~ 
SULTADOS O AVANCES DE LAS AREAS, PRESENTANDO Y ACLARANDO PO
SIBLES DUDAS , 
lo ANTERIOR FAVORECERÍA LA COMUNICACIÓN, EL DESEMPEÑO DEL -
TRABAJO Y EL CONTROL DEL MISMO , 
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26.- A QUIEN SE LOS ENTREGA ? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

JEFE INMED !ATO 14 48% 
A, MESA DE CONTROL 2 14:': 
B. SUPERVISOR 5 36% 
c. COORDINADOR 1 7% 
D. GERENTE 1 7% 
E. AUXILIAR DE SUPERVISOR 1 7% 
F, JEFE DE OPERAC!ON 1 7% 
G • DIRECTOR GENERAL 3. _221 

TOTAL 14 100% 

OTRA PERSONA 8 30% 
H. PROGRAMADOR 1 13% 

'· GERENTE GENERAL 1 13% 
J. CONTABILIDAD 1 13% 
K, DIRECTOR GENERAL 1 13% 
L. SUPERVISOR 2 27% 
M. MESA DE CONTROL 1 12% 
N. CLIENTES l -12! 

TOTAL 8 101% 

NADIE 6 22~ 

T O T A L 28 100% 
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JEFE INMEDIATO 

36% 

A B 

OTRA PEBSONA 

H 

17% 
e 

J 

7% 
D 

K 
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22% 

7% 7% 
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27% 
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COMENTARIO 

DEL PERSONAL QUE ELABORA REPORTES EL 48~ LOS ENTREGA A SU -
JEFE INMEDIATO, LO CUÁL SE CONSIDERA CONVENIENTE A PESAR DE 
QUE EN VARIOS CASOS EL PERSONAL NO CONOCE EXACTAMENTE EL -
NOMBRE DEL PUESTO DE SU JEFE, TAL COMO PUEDE OBSERVARSE EN 
LOS PUESTOS CONS!DERADOS COMO DE JEFE INMEDIATO EN DONDE EL 
PUESTO DE MESA DE CONTROL (14%) NO EXISTE, NI EL DE JEFE DE 
ÜPERAC!ÓN (7%), DE ACUERDO AL ORGANIGRAMA ACTUAL, 
EL 30% DE QUIENES ELABORAN REPORTES, LOS ENTREGA A OTRA PER 
SONA, LO QUE NO SE CONSIDERA RECOMENDABLE YA QUE EL JEFE lit 
MEDIATO ES QUIEN DEBERfA ESTAR ENTERADO DEL TRABAJO QUE ES
TÁN DESARROLLANDO SUS SUBORDINADOS, EN EL DETALLE DE LOS -
PUESTO NUEVAMENTE APARECE MESA DE CONTROL (12%) Y CURIOSA-
MENTE LOS CLIENTES (12%), QUIENES NO DEBERfAN DESDE NUESTRO 
PUNTO DE VISTA RECIBIR REPORTES DEL PERSONAL DE LA 81PRESA, 
A MENOS QUE SE TRATE DE INFORMES A NIVEL GERENCIAL , 
PoR ÚLTIMO UN 22% DEL PERSONAL QUE ELABORA ALGUN TIPO DE R[ 
PORTE, NO SE LO ENTREGA A NADIE. LO QUE NO CONSIDERAMOS co~ 
VENIENTE, YA QUE DE NADA SIRVE UN INFORME QUE NADIE LEE , 

OPINION 

SUGERIMOS QUE UNA VEZ DEFINIDO EL CONTENIDO Y LA PERIODICI
DAD PARA LA ELABORACIÓN Y ENTREGA DE REPORTES, SE PROPORCIQ 
NEN A LOS JEFES INMEDIATOS QUl~NES PODRfAN REVISARLOS JUNTO 
CON SUS SUBORDINADOS, CONSTITUYENDO UNA MOTIVACIÓN PARA EL 
PERSONAL Y UN MEDIO PARA DETECTAR PROBLEMAS Y ESTAR EN POSl 
B!LIDAD DE SOLUCIONARLOS OPORTUNAMENTE , 
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27.- CUAL ES SU HORARIO DE TRABAJO ? 

RESPUESTA fl.BS. REL. 

DE 8:00 A 3:30 5 11% 
DE 9:00 A 2:00 v DE 4:00 A 7:00 2 4% 
DE 8:20 A 4:00 l 2% 
DE 8:30 A 4:00 l 2% 
DE 3:00 A 11:30 l 2% 
DE 7:30 A 3:00 l 2% 
DE 7:00 A 1:00 l 2% 
DE 7:00 A 3:00 17 36% 
DE 3:00 A 10:00 11 23% 
DE 4:00 A 12:00 3 6% 
DE 9:00 A 5:00 l '2% 
DE 2:00 A 10:00 1 2% 
DE 8:00 A 5:00 1 2% 
DE 3:00 A 12:00 1 2% 

DE 10:00 A 5:00 1 2% 

T O T A L 48 J.00% 
. 

.. 

COMENTARIO 
DE ACUERDO A ESTAS RESPUESTAS EL 70% DEL PERSONAL SE ENCUENTRA DENTRO 
DE LOS TURNOS QUE SE CONSIDERAN NORMALES Y SON : 

DE 8:00 A 3:30 (11%) 
DE 7:00 A 3:00 (36%) 
DE 3:00 A 10:00 (23%) 

UN 8% CORRESPONDE A HORARIOS CON TIEMPO PARA COMER QUE SE REFIEREN A 
PUESTOS GERENCIALES. LO CUAL SE OBSERVÓ AL RECOPILAR LA INFORMACIÓN. 
ÜTRO 8% ES PERSONAL CON JORNADA MENOR A 8 HORAS, 4% CON JORNADA MAYOR 
A 8 HORAS Y EL RESTO DEL PERSONAL (8%) TIENE UNA JORNADA DE 8 HORAS, 
PERO LA INICIA EN HORAS DIFERENTES A LAS CONSIDERADAS COMO NORMALES. 
(OMO PUEDE OBSERVARSE EXISTEN 15 HGRARIGS DIFERENTES, SITUACIÓN QUE 
A NUESTRO JUICIO DEBERÍA CORREGIRSE . 

OPINION 
PARTIENDO DE auE EL HORARIO DE TRABAJO DEBE ESTABLECERSE DE ACUERDO A 
LAS NECESIDADES DF LA 81PRESA, SE SUGIERE OUE SE REVISEN LOS HORARIOS 
ACTUALES Y EN TODO CASO tSTOS SEAN MODIFICADOS , 
SE RECOMIENDA OUE NO EXISTAN MUCHOS HORARIOS YA QUE EL CONfROL DEL -
PERSr)N,\I_ PODI' Í 1~ 'IER~:;c f<ºECl.<DO, CPEi\NPO PGfi OTRA PARTS ! DF.\S :JE F1\VORL 

T l SMOS ENTRE í:L pt;¡ ';orrr,L . 
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28.- LE AGRADA SU HORARIO DE TRABAJO ? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

SI 40 83% 

NO 8 17% 

TOTAL 
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COMENTARIO 

COMO PUEDE OBSERVARSE UN GRAN NÚMERO DEL PERSONAL CONSIDERA 
AGRADABLE SU HORARIO DE TRABAJO Y SÓLO UN 17%, NO LO CONSI
DERA AS( DEBIDO SEGÚN COMENTARIOS DEL PERSONAL A QUE SU JOR 
NADA TERMINA MUY TARDE POR LA NOCHE , 

OPINION 

SE SUGIERE QUE AL LLEVAR A CABO LA REVISIÓN DE LOS HORARIOS 
DE TRABAJO SE PROCURE QUE EN EL TURNO VESPERTINO, TODO EL -
PERSONAL TERMINE A LA MISMA HORA SU JORNADA, CON ÉSTO PODRÍA 
EVITARSE QUE EN EL FUTURO SE PRESENTARA UNA ROTACIÓN DE PER 
SONAL EXCESIVA EN ÉSTE TURNO , 
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29.- CUAL ES LA CAUSA POR LA QUE LE AGRADA SU HORARIO DE 
TRABAJO ? 

R E S P U E S T A ABS. 

LE PERMITE ESTUDIAR 9 

REALIZAR OTRAS ACTIVIDADES 23 
- CUALES ? 

DISTRACCIÓN 2 
CONVIVENCIA 1 
NO ESPECIFICÓ 2.Q. 
TOTAL 23 

T O T A L .· 32 ·-
-1 

OTRAS .. ACTIVIDADES 

28% 

87% 
72% 
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REL. 

28% 

72% 

9% 
4% 

...m. 
100% 

100: 



COMENTARIO 

COMO PUEDE OBSERVARSE UN BUEN NÚMERO DEL PERSONAL (28%) -
ESTÁ ESTUDIANDO Y POR ELLO LE AGRADA SU HORARIO DE TRABA-
JO , AL RESTO DEL PERSONAL (72%) LE PERMITE REALIZAR 
OTRAS ACTIVIDADES COMO SON LA ÜISTRACCIÓN Y LA CONVIVENCIA 
CON SU FAMILIA, AUNQUE ALGUNOS EMPLEADOS NO ESPECIFICARON 
LAS OTRAS ACT!V!DADES , 
PODEMOS DECIR QUE ADEMAS DE QUE A LA MAYOR/A DEL PERSONAL 
LE AGRADA EL HORARIO DE TRABAJO, CASI UN TERCIO DE éSTE SE 
ENCUENTRA ESTUDIANDO LO CUAL PUEDE FAVORECER EL DESARROLLO 
DEL PERSONAL DENTRO DE LA EMPRESA , 

OPINION 

SE SUGIERE UTILIZAR EL HORARIO DE TRABAJO COMO UNA HERRA-
MIENTA PARA MANTENER AL PERSONAL EN LA EMPRESA Y EN EL CA
SO DE QUE SE DECIDIERA LLEVAR A CABO UNA REVISIÓN A LOS H~ 

RARIOS SE PROCUERE NO AFECTAR AL PERSONAL QUE ESTUDIA , 
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30. - LE F I.IAN FECHAS PARA ENTREGAR SU TRABAJO ? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

SI 19 40% 

NO 29 60% 

-_-f 

' 

T O T A l 48 100% 

60 % 
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COMENTARIOS 

AUNQUE AL MAYOR PORCENTAJE (60%) NO LE FIJAN FECHAS PARA EN
TREGAR EL TRABAJO, CONSIDERAMOS QUE EL PERSONAL DE CAPTURA -
CREE QUE ~STAS NO SE FIJAN DEBIDO A QUE EL TRABAJO SE TERMI
NA EL MISMO D(A, LO CUÁL SIGNIFICA QUE LA FECHA DE ENTREGA -
ES LA MISMA DE RECEPCIÓN , 
TOMANDO EN CUENTA QUE EN EL AREA DE CAPTURA SE ENCUENTRA 
APROXIMADAMENTE EL 80% DEL PERSO~lAL DE LA EMPRESA PODEMOS 
CONCLUIR QUE REALMENTE S! SE FIJAN FECHAS PARA LA ENTRE~A 
DEL TRABAJO , 

OPINION 

CONSIDERAMOS QUE ES MUY POSITIVO EL FIJAR FECHAS DE ENTREGA 
DE TRABAJOS YA QUE FACILITA LA CONSECUSIÓN DE LOS OBJETIVOS, 
POR LO QUE SE SUGIERE VIGILAR QUE ~STAS SEAN RESPETADAS PARA 
QUE EL TRABAJO SE ENTREGUE EN EL TIEMPO PREVISTO , 
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31.- QUI EN LE FIJA LA FECHA DE ENTREGA DE SU TRABAJO ? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

JEFE DE OPERACION 1 4% 
SUPERVISOR DE MESA DE CONTROL 2 8% 

GERENTE DE MANTENIMIENTO DE SISTEMAS 1 4% 

DIRECTOR GENERAL 3 13% 

CLIENTE 8 33% 

GERENTE DE DESARROLLO DE SISTEMAS 1 4% 

SUPERVISOR 1 4% 

GERENTE DE CAPTURA 2 8% 
CHOFER l 4% 
AUXILIAR DEL SUPERVISOR 1 4% 
NADIE 3 13% 

T O T A L 24 100% 

COMENTARIO 
EL 47% DEL PERSONAL MANIFESTÓ LOS NOMBRES DE LOS PUESTOS DE QUIENES -
LE FIJAN LAS FECHAS DE ENTREGA DE SU TRABAJO, QUE DE ACUERDO AL ORGA
NIGRAMA ACTUAL CORRESPONDE A JEFES INMEDIATOS, LO CUÁL ES CONGRUENTE 
CON LA ESTRUCTURA DE LA EMPRESA , 
UN 4% RESPONDIÓ CON EL NOMBRE DE UN PUESTO QUE NO ES DE UN JEFE INME
DIATO (AUXILIAR DEL SUPERVISOR), PERO QUE SI ESTÁ RELACIONADO CON EL 
TRABAJO, LO QUE DE ALGUNA FORMA PERMITE EL FUNCIONAMIENTO DEL AREA DE 
CAPTURA , 
EL 49% SE REFIERE A SITUACIONES QUE CONSIDERAMOS NO DEBERIAN PRESEN-
TARSE COMO EL CASO DE NADIE Cl2%) QUE SEGÚN COMENTARIOS DEL PERSONAL, 
"NADIE LES INDICABA CUÁNDO ENTREGAR UN TRABAJO, SINO QUE ELLOS MISMOS 
FIJABAN LA FECHA"; UN 33% RESPONDIÓ QUE ERA EL Cu ENTE r;JU I ÉN EN FORMA 
DIRECTA ESTABLECÍA ÉSTAS FECHAS Y EL 4% RESTANTE SE REFIRIÓ A QUE ERA 
EL CHOFER EL QUE INDICABA LA~ FECHAS DE ENTREGA DE TRABAJOS , 

OPINION 
SUGERHlOS OU!:: ÚNIC,,MENTE LOS JEFES INMEDIATOS SEAN LOS QUE FIJEN LAS 
FECHAS DE ENTREGA Y QUE EL Cu ENTE LO HAGA A TRAVÉS DE LA 0 !RECC IÓN O 
DE LAS GERENC 1 AS, AS f COMO El/ ITAR EN LO POSIBLE QUE EL CHOFER LO HAGA, 
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32. - ENTREGA SU TRABAJO EM EL TIEMPO OUE LE 1 NDI CAN ? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

SIEMPRE 31 78% 

A VECES 1 2% 

NUNCA 8 20% 

·- - -. 

1 

T O T A L 40 J00% 
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COMENTARIO 

LA MAYORÍA DEL PERSONAL (78%) ENTREGA SIEMPRE A TIEMPO SU -
TRABAJO, ~STO RESULTA LÓGICO SI CONSIDERAMOS QUE TAMBIEN LA 
MAYOR PARTE DEL TRABAJO DEBE SER ENTREGADO EL MISMO DÍA 
(CAPTURA), EL 20% DEL PERSONAL A VECES LO ENTREGA A TIEMPO 
Y EL 2% NUNCA LO ENTREGA A TIEMPO, DEBIDO SEGÚN COMENTARIOS 
DEL PERSONAL DE DESARROLLO Y MANTENIMIENTO DE SISTEMAS, A -
MALAS ESTIMACIONES DEL TIEMPO QUE REQUERIRÁ UN PROYECTO , 

OPINION 

SE DEBERfA PONER ESPECIAL ATENCIÓN EN LA CORRECTA ESTIMACIÓN 
DEL TIEMPO QUE REQUERIRÁ UN PROYECTO PARA SER LLEVADO A CABO 
CONSIDERANDO LAS HOLGURAS CON LO QUE SE EVITARfA DAR UNA IMA. 
GEN DE INFORMALIDAD A LOS CLIENTES, TAMBI~N SERIA ÚTIL VIGl 
LAR Y EXIGIR A LOS SUBORDINADOS PARA QUE EL TRABAJO SE ENTR~ 
GUE SIEMPRE A TIEMPO , 
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33. - íJUE PPOBLEM.AS OCASIONA EL PET~ZO EN LA El"JTREG.A. DF. SU TRA.Bft.JO ? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

FRICCIONES CON EL USUARIO 13 69% 

NINGUNO 2 10% 

NO SE 1 5% 

RETRA.ZA EL TRABAJO DE OTRAS AREAS 2 11% 

INFORMAUD/1] 1 5% 

T O T A L 19 JOO% 

COMENTARIO 

PODEMOS DECIR QUE EL 85% DEL PERSONAL ESTÁ CONSCIENTE DE QUE SI AFE~ 
TA DE ALGUNA MANERA EL QUE NO ENTREGUE SU TRABAJO A TIEMPO Y AL 15% 
RESTANTE NO ESTÁ CONSCIENTE DE LAS REPERCUSIONES DE SU TRABAJO EN LA 
EMPRESA • 

OPINION 

PoDRIA SER DE UTILIDAD APROVECHAR JUNTAS o REUNIONES DE TRABAJO y -
AÚN LA M 1 SMA INDUCC 1 ÓN DEL PERSONAL DE NUEVO l NGRESO PARA INFORMAR -
LO IMPORTANTE QUE ES PAP.A LA EMPRESA Y PARA EL PERSONAL DESARROLLAR 
CORRECTAMENTE Y A TIEMPO SU TRABAJO , 
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34,- TRABAJA HORAS EXTRA ? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

DIARIO 3 6% 

A VECES 17 38% 

NUNCA 25 56% 

·. 

T O T A L 45 100% 
· .. 

----

38 % 

56 % 
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COMENTARIO 

CONSIDERAMOS QUE EL HECHO DE QUE EL 56% DEL PERSONAL NO TRA
BAJE NUNCA HORAS EXTRA ES FAVORABLE TANTO PARA LA EMPRESA CQ 
MO PARA EL TRABAJADOR, YA QUE ~STA NO INCURRIRÁ EN COSTOS A
DICIONALES, NI EL TRABAJADOR VERÁ INTERRUMPIDO SU DESCANSO U 
OTRAS ACTIVIDADES , 
EL 38% TRABAJA OCASIONALMENTE HORAS EXTRA DEBIDO SEGÚN EXPLl 
CACIONES DEL PERSONAL A CIERRES MENSUALES CUANDO AUMENTA COlt 
SIDERABLEMENTE EL VOLÚMEN DE TRABAJO , 
EL 6% DEL PERSONAL INFORMÓ QUE DIARIAMENTE DEBÍA TRABAJAR HQ 
RAS EXTRA A CONSECUENCIA DE LAS GRANDES CARGAS DE TRABAJO , 

OPIN ION 

CONSIDERAMOS QUE ES ACONSEJABLE REESTRUCTURAR ALGUNOS HORA-
RlOS O TURNOS PARA EVITAR QUE DIARIAMENTE SE TRABAJEN HORAS 
EXTRA, AS( COMO TAMBIEN ORGANIZAR Y DISTRIBUIR EL TRABAJO DE 
TAL FORMA QUE SE EVITEN CARGAS EXCESIVAS DE ~STE , 
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35.- QUE TIPO DE INCENTIVO O COMPENSACION TIENE EN SU TRABAJO ? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

ECONOMICO 15 32% 

DE OTPO TIPO 2 4% 
- NO ESPECIFICO 2 100% 

NO TIENE 31 64% 

TOTAL 48 100% 

100 % 
64 % 
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COMENTARIOS 

LA MAYOR PARTE DEL PERSONAL (64%) NO TIENE NINGÚN TIPO DE -
COMPENSACIÓN O INCENTIVO: SÓLO EL 36% Sf TIENE Y CORRESPON
DEN A LOS NIVELES JERÁRQUICOS ALTOS COMO SON DIRECCIÓN Y G~ 
RENCIAS. EN EL CASO DEL AREA DE CAPTURA SE CONSIDERA COMO -
UNA COMPENSACIÓN AL PAGO DEL "TIEMPO MUERTO" (LAPSOS EN QUE 
NO HAY TRABAJO), PERO DE ACUERDO A COMENTARIOS DEL PERSONAL 
NO TODOS TIENEN ~STA COMPENSACIÓN , 

OPINION 

SERIA CONVENIENTE INFORMAR AL PERSONAL DE LAS COMPENSACIO-
NES O INCENTIVOS A QUE SE PUEDE TENER DERECHO, ESPECIFICAN
DO LOS M~RITOS Y ANTIG0EDAD NECESARIOS PARA DISFRUTARLAS, -
EVITANDO DE ~STE MODO CONFUSIONES O IDEAS DE FAVORITISMOS -
EN EL PERSONAL, A FIN DE QUE LOS INCENTIVOS T~~GAN CA2ÁCTER 
MOTIVACIONAL , 

107 



36.- SU SITIO DE TRABAJO ES : 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

BIEN VENTILADO 6 9% 

BIEN ILUMINADO 6 9% 

LIMPIO - -

COMODO 38 56% 

AMPLIO 13 19% 

CALUROSO 3 4% 

FRIO 2 3% 

T O T A L 68 100% 

56% 
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COMENTARIO 

EN GENERAL EL PERSONAL CONSIDERA QUE SU LUGAR DE TRABAJO ES 
CóMODO (56%) Y QUE REUNE LAS CARACTERÍSTICAS DE VENTILACIÓN 
(9%), ILUMINACIÓN (9%) Y [SPACIO (19%), NECESARIAS PARA LA 
EJECUCIÓN DE SUS ACTIVIDADES, SóLO EL 4% DEL PERSONAL CON
SIDERA CALUROSO SU SITIO DE TRABAJO Y EL 3% LO CONSIDERA -
FRJO, DEBIDO A QUE LA COMPUTADORA (AREA DE OPERACIÓN) REQUlE 
RE tSTE CLIMA PARA FUNCIONAR , 

OPINION 

YA QUE EN TtRMINOS GENERALES EL PERSONAL NO TIENE NINGÚN I~ 
CONVENIENTE ACERCA DE SU LUGAR DE TRABAJO, CONSIDERAMOS QUE 
tSTAS CARACTERfSTICAS SE MANTENGAN EN TODAS LAS AREAS DE LA 
EMPRESA , 
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37.- HA TOMADO CURSOS DE CAPJl.CITl\ClON EM LOS ULTIMOS 6 r-1ESES? 

R E S P U E S T A S 

SI 
- LE HAN SIDO DE UTILIDAD ? 

SI 

NO 
TOTAL 

NO 

TO T AL 

92% 

110 

100% 

ABS. REL. 

4 8% 

4 100% 

,'> 

/ 44> 92% 

48 100% 



COMENTARIO 

DE ACUERDO A tSTAS RESPUESTAS SOLO A UN 8% DEL PERSONAL SE 
LE HA DADO CAPACITACIÓN Y EL RESTO (92%) NO HA TENIDO tSTA 
OPORTUNIDAD , 
CONCLUIMOS QUE tSTO PODRÍA SER LA CAUSA DE LAS DEFICIENCIAS 
MANIFESTADAS EN RESPUESTAS ANTERIORES COMO POR EJEMPLO. EL -
DESCONOCIMIENTO DEL EQUIPO, INADECUADA SUPERVISIÓN DEL PER
SONAL Y PRINCIPALMENTE LA INFLUENCIA DE CLIENTES EN EL DESA 
RROLLO DEL TRABAJO , 

OPINION 

CONSIDERANDO QUE EL 8% DEL PERSONAL QUE ASISTIÓ A ALGUN CUR 
SO CONTESTÓ QUE ~STE LE FUé ÚTIL, SE CREE CONVENIENTE ELABQ 
RAR UN PROGRAMA DE CAPACITACIÓN QUE AYUDE A MEJORAR EL DESA 
RROLLO DEL PERSONAL, LO CUÁL SE REFLEJARÁ EN UNA MAYOR PRO
DUCTIVIDAD , 
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38.- ALGUfJAS PERSONAS CREEN QUE SU TRABAJO ES IMPORTANTE PARA LA 
EMPRESA PORQUE : 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

GENERA INGRESOS PARA LA EMPRESA 21 42~ 

BEtlEF 1 C I A A CU ENTES Y A LA EMPRESA 18 36Z 

NO ES IMPORTANTE 3 6% 

OTRAS RAZONES 8 16% 
- ES LA BASE DEL SERVICIO 5 63Z 
- EQUILIBRA LA CARGA DE TRABAJO 1 12% 
- FACILITA EL TRABAJO DE OTROS 1 12:;; 
- ES NECESARIO -1 _m 

TOTAL 8 99% 

TOTAL 50 100% 

OTRAS RAZONES 

53 .% 
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COMENTARIO 

EL 92% DEL PERSONAL ESTÁ CONSCIENTE DE QUE SU TRABAJO ES -
IMPORTANTE PORQUE GENERA INGRESOS PARA LA EMPRESA (42%), B~ 
NEFICIA A LOS CLIENTES Y A LA EMPRESA (36%) Y POR ÜTRAS RA
ZONES TALES COMO: Que ES LA BASE DEL SERVICIO (CAPTURA), E
QUILIBRA LA CARGA DE TRABAJO Y FACILITA EL TRABAJO A OTRAS 
PERSONAS , SIN EMBARGO EL 6% NO LO CONSIDERA IMPORTANTE , 
Es POR ~STO QUE CONCLUIMOS QUE SI EL PERSONAL ESTÁ CONSCIER 
TE DE LA IMPORTANCIA DE SU TRABAJO PROBABLEMENTE ESTARÁ MÁS 
MOTIVADO PARA DESARROLLARLO EN FORMA EFICIENTE , 

OPINION 

CONSIDERAMOS QUE SERIA BEN~FICO PROMOVER A TRAV~S DE JUNTAS 
O REUNIONES DE TRABAJO LO IMPORTANTE QUE ES CADA EMPLEADO -
PARA LA-EMPRESA, CON EL FIN DE ELEVAR EL NIVEL DE MOTIVACIÓN 
DEL PERSONAL EN GENERAL , 
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39.- CONSIDERA 0UE DENTRO DE LA EMPPESA PUEDE SUPERARSE ? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

SI 32 67% 

NO 16 33% 

.. 

TOTAL 48 100% 

67 % 
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COMENTARIO 

LA MAYORÍA DEL PERSONAL (67%) RESPONDIÓ QUE SI CONSIDERABA -
QUE DENTRO DE LA EMPRESA PODfA SUPERARSE, SIN EMBARGO EL 33% 
CONTESTÓ QUE NO YA QUE SEGÚN COMENTARIOS DE ESTAS PERSONAS, 
NO HABÍA UN PUESTO INMEDIATO SUPERIOR AL SUYO AL CUAL PUDIE
RA ASPIRAR , 

OPINION 

CONSIDERAMOS QUE SER(A CONVENIENTE HACER UNA REVISIÓN DE LA 
ESTRUCTURA DE LA ÜRGANIZACIÓN CON OBJETO DE QUE EL PERSONAL 
PUEDA TENER UNA OPORTUNIDAD DE ASCENSO O PROMOCION, DESARRO
LLANDO FUNCIONES DIFERENTES , 
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40. - OUE VENTAJAS REPRESEtlTA PARA USTED TRABAJAR EN LA EMPRESA ? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

A. ECONOM I Cft.S 20 32~ 

~. HOPP.PIO 12 19l. 

c. ADOUJSICIOM DE EXPERIENCIA 6 9l 

D. OPORTUNIDAD DE DESARROLLO 8 13: 

E. NO TIENE VENTAJAS 4 6% 

F. OTRAS 13 21' 
1. 

G, UBICACIÓN •· ... 1 o 2 15% 
H, AGRADABLE 

el 3 23% 
l. RELACJON CON MIS ESTUDIOS l 8% 
J. AMBIENTE 1 8% 
K, IDENTIFICACIÓN 1 8% 
L, RELACIÓN CON JEFE 1 8% 
M, APRENDIZAJE l 8% 
N, PEDIR PERMISOS 2 15% 

fl' SEGUIR ESTUDIANDO .J. _ll 

TOTAL 13 100~ 

T O T A L 63 100: 
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COMENTARIO 

EL PORCENTAJE MAYOR FU~ DEL 32% QUE CONTESTARON QUE LA VENTA
JA AL TRABAJAR EN LA EMPRESA ES ECONÓMICA, "PORQUE LA EMPRESA 
PAGA UN SUELDO POR ARRIBA DE LA COMPETENCIA Y DEL MERCADO". -
(SITUACIÓN EXPRESADA POR EL DIRECTOR DE LA EMPRESA), 
EN EL AREA DE CAPTURA EL PERSONAL NOS INFORMÓ QUE SE ENCUEN-
TRA A DESTAJO, PERO EXISTEN ALGUNOS CAPTURISTAS QUE RECIBEN -
MAYOR SUELDO, YA QUE SE LES PAGA EL TIEMPO "MUERTO" (SE LES -
PAGA EL TIEMPO EN OUE NO HAY TRABAJO) , 
EL 21% ENCUENTRA OTRAS VENTAJAS COMO SON: LO AGRADABLE DEL LU 
GAR Y EL TRABAJO, LA UBICACIÓN Y EL PEDIR PERMISOS' LA RELA-
CIÓN DEL TRABAJO CON SUS ESTUDIOS, EL AMBIENTE DE TRABAJO, LA 
IDENTIFICACIÓN, LA RELACIÓN CON JEFES, EL APRENDIZAJE Y PODER 
SEGUIR ESTUDIANDO , lo ANTERIOR PUEDE DEBERSE POSIBLEMENTE A 
QUE EL PERSONAL ES MUY JOVEN Y TIENE INQUIETUDES , 
EL 19% DEL PERSONAL CONTESTÓ QUE EL HORARIO QUE TIENE ESTABLE 
CIDO LA EMPRESA, BRINDA LA OPORTUNIDAD DE REALIZAR OTRAS ACTl 
VIDADES EN EL TRANSCURSO DE LA TARDE O POR LA MAÑANA , 
EL 13% VE LA OPORTUNIDAD DE DESARROLLO Y EL 9% DE ADQUIRIR E~ 
PERlENCIA , DE LO QUE SE CONCLUYE QUE SÍ HAY POSIBILIDAD DE -
SUPERACIÓN DENTRO DE LA EMPRESA , 
EL 6% DEL PERSONAL CREE QUE NO TIENE VENTAJAS AL TRABAJAR EN 
~STA EMPRESA.PERO ES UN PORCENTAJE MUY PEQUEÑO CON RESPECTO -
AL TOTAL. PERO QUE SE DEBE TOMAR EN CONSIDERACIÓN PARA QUE NO 
SURJAN CONFLICTOS EN LA EMPRESA , 

OPI N ION 

SERÍA CONVENIENTE QUE LA EMPRESA UNA VEZ QUE TENGA CONOCIMIEti 
TO DE LAS VENTAJAS QUE ENCUENTRA EL PERSONAL DE TRABAJAR EN -
ELLA, LAS CONSERVE Y LAS REFUERCE A TRAV~S DE SU DIFUSIÓN , 

118 



41.- QUE ES LO QUE MAS LE AGRADA DE LA EMPRESA ? 

~ E S P U E S T A ABS. REL. 

A. A~BIENTE DE TPABAJO 3~ 55% 
B. TIPO DE TRABAJO 9 15% 

C. HORARIO 6 10% 

D. SUELDO 3 5% 

E. NADA 2 3% 
F. OTRAS 8 13% 

G. LIBERTAD PARA El TRABAJO 2 22% 
H. DESARROLLO 2 22% 
J, RECURSOS 2 22% 
J, APRENDIZAJE 1 11% 
K, EXPERIENCIA l 11% 
L. PROYECCIÓN l -1ll 

TOTAL .9 99% 
T O T A L 62 100% 

F. OTRAS 

A. 55 % 
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COMENTARIO 

fl..L 55% DEL PERSONAL DE LA EMPRESA LO QUE MÁS LE AGRADA ES EL . . 
AMBIENTE DE TRABAJO, Lo ANTERIOR POSIBLEMENTE SE DEBE A QUE 
EL PERSONAL ES MUY JOVEN, SOBRE TODO EN EL AREA DE CAPTURA Y 
LES GUSTA LLEGAR A TRABAJAR PORQUE EXISTEN MUY BUENAS PELA-
C IONES AMISTOSAS ENTRE COMPA~EROS , 
P.L 15'.7, LE AGRADA EL TI PO DE TRABAJO QUE P.EALI ZA EN LA E~1PPE
SA Y AL 13% LO QUE LE AGRADA POR ORDEN DE IMPORTANCIA ES: D~ 
SARROLLO. LIBERTAD PARA EL TRABAJO, APRENDER, EXPERIENCIA Y 
PROYECCIÓN , CREEMOS OUE EL PERSONAL CONSIDERA QUE Sf HAY -
OPORTUNIDAD DE SUPERACIÓN DENTRO DE LA EMPRESA Y ~STO ES --
IMPORTANTE PARA ÉL, SOBRE TODO PARA LOS QUE ESTUDIAN ACTUAL
MENTE, YA QUE PUEDEN TENER UN DESARROLLO EN LA MISMA 
AL 10% LE AGRADA EL HORARIO Y AL 5% EL SUELDO, EL PRIMERO -
POR SER corn (NUO y EL SEGUNDO POR LA FORMA y MONTO DE LA RE
MUNERACIÓN , 
SóLO A UN 3% NO LE AGRADA NADA DE LA EMPRESA , 

OPINION 

CoN LA FINALIDAD DE INCREMENTAR EL INTERÉS DEL PERSONAL HACIA 
EL TRABAJO QUE DESEMPE~AN, SERIA CONVENIENTE QUE LA EMPRESA -
TOMARA EN CUENTA LOS SIGUIENTES ASPECTOS : 
- (REAR EL MEJOP AMBIENTE, PARA QUE EL TRABAJADOR PONGA TODAS 

SUS HABILIDADES Y CAPACIDAD EN EL TRABAJO , 
- LOGRAR QUE EL PERSONAL AYUDE AL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETI

VOS PARTICULARES Y GENERALES, PO~ MEDIO DE LA PARTICIPACIÓN 
EN LAS DECISIONES DE SU AREA O DEPARTAMENTO , 

- ESTABLECER LA MEJOR COMUNICACIÓN ENTRE JEFE Y SUBORDINADO -
PARA EVITAR LA DISTORSIÓN EN LOS MENSAJES EMITIDOS Y RECIBl 
DOS POR EL PERSONAL , 
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42.- QUE ES LO QUE MAS LE DESAGRADA DE LA EMPRESA? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

HORARIO 2 3% 
SUELDO 3 5% 
ASIGNACION DE PRESUPUESTO 1 1% 
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 1 1% 
MANE.JO DE GASTOS 1 1% 
COMPENSACIONES 2 3% 
FRICCIONES 1 1% 
CHISMES 1 1% 
COMIDA 1 1% 
DISTANCIA 1 1% 
SUPERVISORA 4 7% 
FALTA DE PRESTACIONES 4 7% 
FALTA DE COMUNICACION CON SUPERVISORES 4 7% 
NO HAY TRABAJO 4 7% 
FALTA DE PLANTA 4 7% 
FALTA DE ORGANIZACION 4 7% 
NO PARTICIPACION EN LAS DECISIONES 1 1% 
GERENTE DE OPERACION 1 1% 
MAL SERVICIO DE MANTENIMIENTO l 1% 
~ALA ATENCION A USUARIOS 1 1% 
FALTA DE INTEGRACION 1 1% 
fMPOSICION DE LA DIRECCION l 1% 
FALTA DE COMUNICACION 2 3:': 
FALTA DE RESPETO A LA AUTORIDAD l 1% 
AMBIENTE DE TRABAJO l 1% 
PRESIONES l 1% 
NO IMPARTEN CURSOS 1 1% 
FALTA DE MOTIVACION 2 3% 
FALTA DE COORDINACION 1 1% 
FAVORITISMOS 1 1% 
NADA 13 20% 

T O T A L 67 98% 
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COMENTARIOS 

PARA ~STA PREGUNTA HUBO UN GRAN NÚMERO DE DIFERENTES RES-
PUESTAS, LAS CUALES ESTÁN POR ORDEN DE IMPORTANCIA DE ACU~R 
DO A LOS PORCENTAJES OBTENIDOS (7%) SUPERVISORA, FALTA DE 
PRESTACIONES, FALTA DE COMUNICACIÓN CON SUPERVISORES, No -
HAY TRABAJO, FALT.i-. DE PLANTA, FALTA DE ORGANIZACIÓN; (5%) 
SUELDO: (3%) HORARIO. COMPENSACIONES, FALTA DE COMUNICACIÓN 
Y FALTA DE MOTIVACIÓNJ (1%) ASIGNACIÓN DE PRESUPUESTO. SER 
VICIOS ADMINISTRATIVOS, MANEJO DE GASTOS, FRICCIONES, (HI~ 

MES, COMIDA, DISTANCIA, No PARTICIPACIÓN EN DECISIONES. G~ 
RENTE DE ÜPERACIÓM, MAL SERVICIO DE MANTENIMIENTO, MALA A
TENCIÓN A USUARIOS, FALTA DE INTEGRACIÓN. IMPOSICIÓN DE LA 
DIRECCIÓN, FALTA DE RESPETO A LA AUTORIDAD. AMBIENTE DE 
TRABAJO, PRESIONES, No IMPARTEN CURSOS, FALTA DE COORDINA
CION Y FAVORITISMOS, (oN BASE EN LO ANTERIOR RESULTÓ QUE 
AL 80% DEL PERSONAL. LE DISGUSTA ALGO. SIN EMBARGO NO COI~ 
CIDIERON EN ALGÚN DETALLE O PROBLEMA Y AL 20% NO LE DESA-
GRADA NADA , DE LO ANTERIOR CONCLUIMOS QUE LA EMPRESA DE
BE PREOCUPARSE DE SU PERSONAL Y NO DESCUIDAR LOS SIGUIENTES 
FACTORES : MOTIVACIÓN, LA SEGURIDAD DEL EMPLEADO, LA COMU
NICACIÓN INFORMAL, .l\TENCIÓN A SUBORDINADOS, PRINCIPALMENTEi 
PORQUE TODO ELLO ES MUY IMPORTANTE PARA EL PERSONAL, YA QUE 
SI SE CARECE DE ~STOS FACTORES PUEDE RENDIR MENOS PROVOCAN
DO UNA BAJA EN LA PRODUCTIVIDAD , 

OPINION 

PARA PODER LOGRAR UNA ESTABILIZACIÓN E INCREMENTAR LA SATI~ 
FACCIÓN DEL PFRSONAL EN SU TRABAJO, ES CONVEMIENTE CONTRA-
RESTAR L.0 QUE LE DESAGRADA Tmwmo EN CONSIDERACIÓN LAS SI
GUIENTES Al.TERNATIVAS: 
- BRINDAR LA OPORTUNIDAD DE CAPACITACIÓN Y ADIESTRAMIENTO 
- PROMOVER LA PARTICIPACION DEL SUBORDINADO MEDIANTE LA MO-

TIVACIÓN A BASE DE PREMIOS O RECONOCIMIENTOS PÚBLICOS 
- EsTABLECl:F: c0Ncu:1sos DE ?UNTUr.t.I DAD 
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- ASIGNACIÓN ADECUADA DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES AL 
PERSONAL 

- MANTENER INFORMADO AL PERSONAL DE LOS CAMBIOS Y SITUA-
CIONES RELEVANTES QUE OCURRAN EN LA EMPRESA 

- CREAR UN PLAN DE INCENTIVOS Y COMPENSACIONES DE ACUERDO 
A LAS POSIBILIDADES DE LA EMPRESA Y DIFUNDIRLO AL PERSQ 
NAL , 
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43, - LE AGRADARIA DESE!llPEílAP OTP/\S FUNCIONES ? 

R E S P U E S T A ABS. REL. 

SI 43 86% 
- CUALES ? 

PROGRAMACION 15 26% 
SUPERVISOR 14 25% 
SISTEMAS DE CAPTURA 1 2% 
ORGJINIZACIOH DE DOCUMENTOS 1 2% 
AUXILIAR DEL SUPEP.VISOP 1 2% 
SUPEPVISOR Dt Eºll!PO 1 2% 
OPERJl.C ION DE MAPU l ll.AS COMPUTADORAS 9 J 6% 
VERIFICACJON 1 2% 
MEDICINA GENERAL 1 2% 
ANALISTA DE SISTEMAS 3 5% 
GERENTE GENERAL 1 2% 
COORDINACION DE PROYECTOS 1 2% 
MANEJO DE TERMI HALES DE COMPUTADORA 2 4% 
FUNCIONES ADMINISTRATIVAS 1 2% 
RECURSOS HUMANOS 1 2% 
CODIFICACION DE DOCUMENTOS 1 2% 
PASAR INFORMACION A CINTAS 1 2% 
DIRECTOR DE LA El'IPRESA .J. -21 
T O TA l 56 102% 

NO 7 14% 

T O T A l 50 100% 
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COMENTARIO 

DEL TOTAL DEL PERSONAL DE LA EMPRESA AL 86% LE GUSTARIA DESE~ 
PE~AR OTRAS FUNCIONES COMO~ 26% PROGRAMACIÓN] 25% SUPERVISOR: 
16% OPERACIÓN DE MÁQUINAS COMPUTADORAS; 5% ANALISTA DE SISTE
MAS; 4% MANEJO DE TERMINALES DE COMPUTADORA: 2% SISTEMAS DE -
CAPTURA, ORGANIZACIÓN DE DOCUMENTOS, AUXILIAR DEL SUPERVISOR, 
SUPERVISOR DE EQUIPO, VERIFICACIÓN, MED!CINA GENERAL, GERENTE 
GENERAL, COORDINACIÓN DE PROYECTOS, FUNCIONES ADM!NISTRATIVAS 
RECURSOS HUMANOS, CODIFICACIÓN DE DOCUMENTOS, PASAR INFORMA-
CIÓN A C!NTAS Y DIRECTOR DE LA EMPRESA , 
ÜE LO ANTERIOR CONCLUIMOS QUE EL PERSONAL ASPIRA A UN PUESTO 
SUPERIOR Y POSIBLEMENTE CREA TENER LA HABILIDAD, CONOCIMIENTO 
RESPONSAB!LIDAD Y DESTREZA PARA DESARROLLAR LAS ACTIVIDADES -
QUE SE REQUIEREN EN LOS PUESTOS ANTER!ORES , 
Sólo AL 14% DEL PERSONAL NO LE GUSTARfA DESEMPE~AR ACTIVIDA-
DES D!FERENTES, YA QUE PROBABLEMENTE NO QUIERAN CONTRAER MÁS 
RESPONSAB!LIDADES O PORQUE SE SIENTEN SATISFECHOS CON LAS AC
TlVIDADES QUE REALIZAN , 

OPINION 

SERÍA CONVEN!ENTE QUE LA EMPRESA TOME EN CONSIDERAC!ÓN LAS A~ 
PlRACIONES DE SU PERSONAL Y DESARROLLE UN SISTEMA DE PROMOCIQ 
NES Y ASCENSOS CON EL F!N DE NO TENER QUE RECURRIR A FUENTES 
EXTERNAS DE RECLUTAMIENTO EN CASO DE QUE SE PRESENTARA UNA V~ 
CANTE, LA CUÁL SE CUBR!RÍA DE INMED!ATO CON PERSONAL !NTERNO 
Y tSTO EVITARÍA DEMORA EN LAS ACT!V!DADES • 
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ESTRUCTURA ORGANICA ACTUAL 

LA EMPRESA DEL GRUPO VYZ NO CUENTA CON UN ÜRGANIGRAMA, POR 
LO QUE FUt NECESARIO CONSTRUIRLO DE ACUERDO A LAS RESPUES
TAS OBTENIDAS A TRAVÉS DEL CUESTIONARIO APLICADO A CADA -
UNO DE LOS INTEGRANTES DE ÉSTA , 
CON BASE EN LA INFORMACIÓN OBTENIDA PODEMOS OBSERVAR QUE -
EXISTEN SITUACIONES QUE DIFICULTAN EL FUNCIONAMIENTO DE LA 
ORGANIZACIÓN' TALES COMO LA ÜUALIDAD DE MANDO QUE ANTAGONl 
ZA UNO DE LOS PRINCIPIOS MAS IMPORTANTES EN LA ADMINISTRA
CIÓN : "LA UNIDAD DE MANDO" . SIN TOMAR EN CUENTA ESTE -
PRJNC IPIO TODA ÜRGANIZACIÓN SERÁ VICTIMA DE UNA FUGA DE -
RESPONSABILIDADES ENTRE EL PERSONAL QUE RECIBA INSTRUCCIO
NES DE DOS O MÁS JEFES. AFECTANDO EL CONTROL Y LA MEDICIÓN 
DE RESULTADOS COMO EN EL CASO DEL ÁREA DE CAPTURA. DONDE -
EXISTEN CAPTURISTAS QUE RECIBEN INSTRUCCIONES DEL AUXILIAR 
DEL SUPERVISOR. DEL COORDINADOR Y DEL GERENTE , 
POR OTRA PARTE SE APRECIAN DEFICIENCIAS EN LOS CANALES DE 
COMUNICACIÓN, YA QUE A UN MISMO EMPLEADO DISTINTAS PERSO-
NAS LE FIJAN FECHA DE ENTREGA DE SU TRABAJO, LE DAN INFOR
MACIÓN PARA LLEVARLO A CABO Y LE EXPLICAN COMO HACERLO QUE 
EN NINGUN CASO SON NI SU JEFE INMEDIATO NI SU JEFE JNMEDIA 
TO SUPERIOR QUE SERÍA LO MÁS INDICADO , 
E~l LO QUE SE REFIERE A11 TRAMO DE (ONTROL 11 CONSI DERA 10S QUE -
ESTE ES ADECUADO A TODOS LOS NIVELES , ENTENDltNDOSE COMO 
TAL EL NÚMERO DE PERSONAS QU& PUEDEN SER SUPERVISADAS EFI
CIENTEMENTE POR UN SUPERIOR , 
UN 11 TRAMO DE CONTROLª DEBERÁ AMPLIARSE A MEDIDA QUE LAS -
FUNCIONES DE LOS SUBORDINADOS SEAN SIMILARES Y POR EL CON
TRARIO SE REDUCIRÁ CUANDO NO EXISTA SIMILITUD Y AUMENTE LA 
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COMPLEJIDAD DE LAS FUNCIONES DE ~STOS. ESTO PUEDE OBSERVA[ 
SE EN EL ÜRGANIGRAMA ACTUAL DONDE EN EL AREA DE CAPTURA SE 
DA UN "TRAMO DE CONTROL" GRANDE, DEBIDO A QUE LAS FUNCIO-
NES DE LOS CAPTUR!STAS NO DIFIEREN ENTRE S( Y A LA INVERSA 
EN LAS AREAS DE DESARROLLO Y MANTENIMENTO DE SISTEMAS ES -
PEQUEÑO A CONSECUENCIA DE LA COMPLEJIDAD DE LAS FUNCIONES 
REALIZADAS POR EL PERSONAL , 
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ANALISIS DE LOS PROCEDIMIENTOS ACTUALES DE 

TRABAJO ( DIAGRAMAS ) 

LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA QUE ENTRE OTROS PUNTOS TRATA
RÁ DE CONOCER Y PROPONER UNA MEJOR FORMA DE REALIZAR EL -
TRABAJO, NECESITA REGISTRAR DE ALGUNA MANERA LOS MÉTODOS
y PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO EN FORMA DETALLADA Y COMPRElt
SIBLE, COMUNl·lENTE SE REGISTRAN NARRATIVAMEtiTE LIMITANDO -
LA UTILIDAD DEL ESTDUIO Y DIFICULTANDO SU COMPRENSIÓN, 

EN LA REALIZACIÓN DE ESTA AUDITORIA ELEGIMOS LA UTILIZA_
CIÓN DE ~!AGRAMAS DE FLUJO EN SUS MODALICADES DE ANALITl
COS Y DE fORMAS PARA PLASMAR EL DESARROLLO DEL TRABAJO, 

Los DIAGRAMAS ANALÍTICOS DESCRIBEN DETALLADAMENTE LAS ACTl 
VIDADES QUE SE DESARROLLAN INDICANDO SI DICHA ACTIVIDAD -
CONSISTE EN UNA ÜPERACIÓN, UN TRANSPORTE O TRASLADO, UNA -
REVISIÓN O INSPECCIÓN; UNA DEMORA O RETRAZO; UN ARCHIVO O 
UNA 0ECISIÓN; PERMITIENDO CONOCER QU~ CANTIDAD DE ACTIVl 
DADES SE EJECUTAN DURANTE UN PROCEDIMIENTO Y ESTAR EN PQ.
SIBl LIDAD DE DISMINUIRLAS O INCREMENTARLAS PARA HACER MÁS 
EFICIENTE EL TRÁMITE, 

lAS VEtlTAJAS QUE SE OBTIENEN CON l_A UTILIZACIÓN DE ÉSTE -
TIPO DE DIAGRAMAS SON PRINCIPALMENTE: 

CONOCER DETALLADAMENTE LAS ACTIVIDADES Y POR LO TANTO 
LA CARGA DE TRABAJO EN LOS DIFE~ENTES PUESTOS, 
IDENTIFICAR LA SECUENCIA DE LAS ACTIVIDADES, 
COMPLEMENTA A LOS i.J 1 AGRAMAS DE FORMAS Y AYUDA A SU ME_ 
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JOR COMPRENSIÓN, 
CONSTITUYE Uf~ INSTRUCTIVO O MANUAL PARA EL DESARROLLO 
DEL TRABAJO, 

Los ~!AGRAMAS DE FORMAS MUESTRAN LA DISTRIBUCIÓN DE LOS 
FORMATOS Y LAS RELACIONES INTERDEPARTAMENTALES QUE SE PRf.
SENTAN AL LLEVAR A CABO UN TRÁMITE O PROCEDIMIENTO. 

CON SU UTILIZACIÓN SE LOGRAN LAS SIGUIENTES VENTAJAS: 

PERCIBIR A SIMPLE VISTA LA DIVISIÓN DEL TRABAJO Y LAS 
CARGAS QUE DEL MISMO EXISTEN EN LAS ÁREAS O DEPARTAME~ 
TOS, 
ÜBTENER UNA PANORÁMICA DE LOS M~TODOS Y PROCEDIMIENTOS 
EN UNA FORMA AMPLIA, CONST 1 TUYENDO UNA BASE PARA EL DE. 
SARROLLO DE NUEVOS M~TODOS QUE CORRIJAN LAS DEFICIEN_
CIAS DEL ACTUAL, 
MINIMI.:AR LA EXPLICACIÓN NARRATIVA Y DE ~STA FORMA COtl. 
DENSAR LA PRESENTACIÓN, 
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SIMBOLOGIA GENERAL 

~ CONECTOR 

o OPEPACION 

=> TRANSPORTE 

~ INSPECCJON 

D DEMOPA 

AHCHIVO 

o DECISION 
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DIAGRAMA All ALI TI CU DEL PROCEDIHIEWTO ACTUAL DE CAPTURA DE DATOS PARA 
r1. CLIEllTE PRIUCIPAL D( LA EMPRESA 

No A e T 1 V 1 o A o o Q o o \l <) No. 
d111q. 

AREA DE CAPTURA 
MEHS1\.J [RO ·. 

1 Acude ~ las oficinas del cliente para recibir los documentos fuente 

I 
1 

USUARIO . 
2 2 Entrega a 1 n1ensaj ero los documentos' fuente (ya dlv1didos en batch) junto con la forma "Captura de Datos" 

(F) en oriqinal. / 
AREA DE CAPTURA 

¡__ llEllSAJERO 
3 3 Recibe del Usuario los documentos fuente (Uatch) junto con la fonna ( F). 

4 [ntreqa al Auxiliar del Supervisor o en ausencia de ~ste al Supervisor de Captura los documentos fuente r--.? 4 
\Batch) y la forma \F), / 

ARlA 0[ Ct\l'TURA 

( AUX!Ll1\R DCL 5UP(RV!SOR O SUPlRVISOR 
5 5 Recibe del mensajero los docurn~ntos fuente (Batch) junto con la forma (F), 

ú Con bas~ en la forma (F) procede J elaborar la forma "Control Interno de Captura" (F-3). Se°lecciona los 6 
7 documentos fuente (Batch) de acuPrdn a la urqencia con que deban entrcriarsr. 
f\ fo 5eleccionados los distribuyr. a los Capturistas "A" (con mayor velocidad) ros trabajos más urgentes y ll ' 6 

los no urgentes a los Capturistas "'B" lde menor velocidad). 

,Z 
AREA Dl CAPTURA 
CAPTURISTA "A" (HAYOR VfLOC!DAO) 7 

9 Recibe del Auxiliar de Supervisor 6 Supervisor los documentos fuente (Batch) de mayor urgencia Junto con 
la forma (F) y la forna (F-3) 

8 10 Procede a cJpturar los datos por medio de una Terminal. 
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No, \l <> diaq. 
1No A C T 1 V 1 O A O 
~--1~~~~~~~~~~~~~~~---'-__;.~~~-"''~~~~~~~~~~-¡..,.,.,-+~-1---+~+--+~+-~ 

1 :: 

l 
1

13 

¡4 
15 

16 

17 
l!J 
19 

?O 

?l 
22 
23 

24 
¿:, 

Anota e.r; 1., forma (F-3) los datos sigu1entes: Clave \No. de empleado), llo. de registros capturados y Fe
cha. 
Entreq<1 ul Puxil lar dt Supervisor 6 al Supervisor los documentos fuente (Batch) con la fonlla tr) y la fo! 
• .. J 1 ,:.n 
AllEA OE CAPTURA 
CAPiURlSTA "B" (DE MENOR VELOCIDAD) 
Recibe del Auxi1i'r de Supervisor 6 del Supervisor los documentos fuente \Batch) de menor urgencia j~nto 
con la forma (F) y la forma \F-3) 
Procede il cilpturar los datos mediante una terminal. 
Anorn en la forma \F-3) los sigu1ente's datos: Clave (llo. de empleado), No. de régistros capturados y Fe-
c~. . 
Entrega al Auxlliar del Supervisor· o al Supervisor los documentos fuente (Batt11) con la forma \F) y .Ja -
foma (F-1). : 

AREA DE CAPTURA 
AUXILIAR DEL SUPERVISOR O SUPERVISOR 
Recibe de los Capturistas "A" y "B" los documentos fuente (lla'tch junto con la forma (F) y la fonna (F-3) 
Revisa qu,, la forma (F-J¡ conten9a los lle9istros capturados, la Clave del Capturista y la Fecha. 
Turna a otro Capturista la forma (F·J) junto con los documentos fuente (Batch) y la fonua (F). 

AHEA DE CAPTURA 
CAPTUHJSTA 
Recibe del Auxll iar de Supervisor o del Supervisor los documentos fuente (RatchJ jun.to con 
y lil forma (F) para su ver1ficacion 
Procede a verificar los ctocumentos por medio de una terminal y cuando termina, anota en la 
los sigtiientes d1tos: Clave (r10. de empleado), Registro~ Verificados y Fecha. 

I 

la forma (F-3) · {' 

Entrega al Auxiliar del Supervisor o al Supervisor los documentos fuente (Batch) junto con 
y la forma (F·J) 

~.~EA DE CAPTURA 

forma (F-3) l 
la forma (F) V 

AUXILIAR DLL SUPERVISOR O SUPERVISOR 
Recibe del Capturista que verificb, los documentos fuente (Bdtch) junto con la forma {r) y la forma (F-3) 
Revisa ~ue la forma lF-J) contenga los Registros Verificados, lJ Clave del Capturista y la Fecha. 
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9 
10 

7 

8 
9 

LO 

11 

12 
lJ 

l:t 
15 
l6 

17 

18 

19 



No ACTIVIDAD 
2b Cuando 1 os documentos ,fuente (Ua tch) ya han sido capturado~ . .v verifica dos entrega a 1 Supervisor la forina 

(F-3) y al Mensajero los documentos fuente (eatch) y la forn1a \F). 

AH[ A DE: C Tlf'T U HA 
SUPEKVISOR 

27 íleci~e del Audl iar de ~uoervlsibn la forma (F-3) 
28 P.evisa r11euiante una tenninal que el trabajo esté caoturado y verificado correctamente. 
29 Corrige vía terminal cuando los dalos no han sido c.10tura<Jos completamente. 
30 Elabora una "Etiqueta" (F-6) (ver instructivo nnexo). 
11 Peoa la etiqueta elnborada a la cinta que serfi qrabada. 
32 La· cinta es colocada en el procesador. 
31 Cuando ia cinta ya ha sido nrabadd es reqislrad,r en la forma "Control de Cintas y Tr'abajo~" (F-4) \ver . 

instructivo ariexo). 
31) Con base en la fema (F-4) elabora una Remisión (F-R) en orlqinal y dos conta·s (ver instructl~o anexo) 
3S Coloca la fori•1a (F-3) en una mesa de trabajo. 
16 l\rchlva la forn:a p·-4) en una carpelu y la conia ;> de la forma (F-R) en un folder. 
37 Entreqa al mensajero lil cinta qrabada y la forma \F-R) en orininal y unil coria. 
38 Si es el ül tiP10 proceso del día procede a respaldar la Información nrabando en una· Cinta tmla la informa-

ción del dia. 
39 Elabora otra etiquc;t¡¡ (F-6) con base a la cinta. 
40 Adh1ert' lo etiqueta elalloraúa a la cinta en que se va a respaldar la información. 
41 Anota en la forma \F-4) el dato: No. de Cinta dr Respaldo. 
42 Una ••l grdbada Id Cinta.de Respaldo es colocada en el Estante de "Cintas de Rescaldo" 
43 1'\rc!:~v;, ~., ionna (F-4) en unil carprta. 

ARE!\ DE: (.«?TURA 
MENSl\,JERO 

44 Recibe del Supervisor original y copia No. 1 de la forma (F-R) y la cinta magnética gribada. 
45 Con base en la etiqueta <]ue lleva adherida la cinta magnética seJ.ecciona el documento ,fuente al cual co--

rresponde la cinta. · 

46 Entrega a 1 Usuario la cinta maqné ti ca e¡ rallada, los documentos fuente perforados, la forma \ F) y eCorlgi
na l de la copia No. 1 de la forma (F-R) 

o 

¡ 
¿_ 

( 

t 

( 

USUARIO ~ 
47 'Recibe del Mensaiero la cinta marinética nrabada. los documentos fuente nerforadn' la forma 11") ª'f .-nmn ~ 

o o o 'V () No. 
k:.lidg. 

IJ 2!j2l 

22 
23 

v b-0 23 
24 
25 
26 
27 

28 -- 1--..:... 29 --~ ,_ 3()31 
1 U::::· - 40 

>0 35 ~ 

-· .. - ---- __ ,.. 

~ 1---- .· / 32 
.:/ 33 

/ 

34 -·- ·---- t:r·-- -~ 36 

/ ,i, 37 

' V ·1 

41 

4?,r13 • [)i 44 4 

45 
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No A e T 1 V 1 o A o o Q o o 'V o No. 
di4c;J. 

la form.J (F-RJ en orig!r.Jl y copla Na. l 
\;! 

qg Fi rmn de rec ibldo en la copia lla, 1 de la forma (F-RJ y la entrega a 1 monsaJero, ) 4447 

AKEA DE U1PTURA 
MENSAJERO 48 

qg Recibe del Usuorlo la copla No. 1 de la forma (F-RJ c.on 1a firma de reclbldo y la entrega a 1 ~upervuor 
,_ 
v 49 

de Captura. 

AREA UE CAPTURA (_ SUPERV! SOK 50 
50 RPc.ibc del m.:nsajero la copia No. 1 de la forma (F-RJ coñ la tfrn1J de recibido del Usuario. Entreqa al v 51 
51 Gerente de Cñptura la copia No. 1 de la forma tF-K) con la ffnna de recfbfdo del usuario. 

AREA DE CAPTURA 
GERENTE DE CAPTURA 

j 52 Recibe rjel Supervisar de Captura la copia No. 1 de la forma '{F-RJ con la f f N114 de recfbfdo del U1uarfo. 52 
53 Conserva en una carpeta para posterfonnente cobrar el snrv1cfo, la copta No. 1 de la forma (F-R) con la 53 

fi11no de recillfdo del Usuario. ' lal't, 

T o T A L E s 33 13 3 o 5 1 
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VIMA DE FORMAS DEL PROCEDIMIENTO ACTUAL 0€ CAPTURA 
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O l AGRA:1A AllAL!TICD DEI. fllWCCD!MJErno ACTUAL DE CAPTURA y OPERACION 

No A e T 1 V 1 o A o o q o o \1 <> No. 
'. ·. . ···' ~iaq. 

.. 

USUARIO 
l Entrega al person111 de! Mesa de Contro 1 lo slr¡ulentl': 1 a) Las Ordenes de 1 rabdjo (TJ acompanadas de la forna Adl'llnlstraclón de Operaci6n {i\) eri or-191 na l y co-

pla. 
b) Las Tarjetas \J) se acompañan de una carta en orlqinal y copla. 

~l Los Reportes y/o Llst,1dos (L) en original. 
Las Cintas M~qnP.tic,1s <Jrahad,>S (G)y '6lo explica verbalmente que deben ser procesadas eri la COlllPU ta-
dora. 

e) Los Movlmtento~ a clientes (M) 'e acompar1an de la forma 11 en or1r¡inal y copla. 

I f) Los Tr11tMjos Cod i f 1 e.idos (varios) \V) rn oriqiMI. 

l\REll DE OPlRAC!ON 
MESA DE C Ofll ROL I 

2 Recibe y revi«l df'l Usuarto: 

" 2 3 a) Los documento' ¡T) hasta 1(15 2: ]0 f' .M. r1compaf\,1doi:; de la ro ..... , 11 Pn orir¡jnal y cm1ta. subrayando en 
los documentos lo~ d11tos que dt~herdn capturars.e dl.1' acuPr•i(l ,1 lo' inst~~Lil~os existentes. 

6-4 Firma de r<'cibldo ,rnot.rndo fecha y hor,1 rn el oriql 11,1 J o en la cnp11' dp ~ i1 forma A dependiendo de -- J donde nnarP.7CtH1 1 os totaks (~n monPdd n<'IC iona 1 y df~lares d<> '"nislón ; "'-t-'ffhJ y ex terna. 
~ 4 5 Entrega a 1 U'llldrio 1.1 copla o el orlqln.il s eqim cor r("5 ponda de le forrM !\, 

< 6 Con b1l'iC en 1 o~. dou1mentos 1 elaUor;, otr,1 fnrm.i A"" orlqlr1<1l. - 7 
7 b) Las tarjetas (J) junto con el oriq1nel y copia d~ un11 cartd hasta las 3:30 r.H. ......._...._ 
!l flnn.1 de rt>ciuido anotando fecha y hor.i en la copia de la C-'rta flpr,pués cfr haber revisado si las tar O- ~ ··- '"() 2 
9 jetclS cuentan Ct>n todos los ddtO'i que apdrf.'<:en pn la t,1r jeta 111odt• 1 o que P'> ta adherida a la pared. - ---,-- --- J ---10 SI las tar jet.as no ccmt i enen todos los d,, tos que dcbrn 11rarpcpr dr ilcuerdo ,, ],1 tarjeta modelo no - ---.,.. ;;;:o 4 

~ 11 se reciben. 
-·· -· .. ---- 2 o- .• 12 e) Los documentos (l.J en oriqlna l. 

Q)r 2 13 d) Las r. in tas (GJ qu(' debert1n 'i1~r 'procf1S1Hfai;. 

Hoja_1_de_1_ 



No ACTIVIDAD 
14 e) Los documentos \M) h.1stJ las 2:30 f'.H. <lcompañados de Id forma A en orir¡lnal y copia. 
15 Firma de recibido anotando fecha y tiara "" la copia de la formd A, la cual entrega al usuario. 
lb f) Los documentos \V) en original. 

USUA'lIO 
17 Recibe de Mesa de Control: 
10 a) El original y copia de la forma A cuando se trata de los documentos T, la cual archiva para recoger 
19 posteriormerite el trabajo. "I 
20 b) La copia de la carta en el caso de las tarjetas \J) si estfo completas o el original y copla de la 
21 carta junto con las t.1rjetas si 110 están completas, li!S cuales completar~ y entregara nuevamente a 

Mesa de Contra 1. ' 
22 c) La copia de la forma A cuando se trata de documentos (M) la cual archiva. 

En adelante nos referiinos a los.documentos Ordenes de trabajo (T) y Movimientos a Clientes (H), co
mo uocumentos Fuente acompaiíados de la forma A como De y,, las tarjetas.(J), Listados (LJ 6 Varios 
(V) como Documento' íuente sin forma A como O~. 

AREA DE OPERAC!ON 
MESA 0[ CONTROL 

23 Elabora la Solicitud de Servicios fonna F-l (vi;r instructivo anexo) fJdra cada documento OC 6 OS; ast • 
como pard las Cintas (C.J. 

24 Archiva J(l forllla f-1 en un archivo prov15ional. 
~5 Deja sobre el escritorio los documentos OC y OS para que el ~ensajero los recoja posteriormente. 
?.6 Entrer¡¡¡ al Operador lac. Cintas (GJ con su respectiva forma F-1. 

AREA DE CAPTURA 
MENSAJERO 

?7 Recojr en Mesa ele Control los documentos OC y OS miS1•os que entreqa al Auxiliar del Sup~rv1sor de Cap· 
tura. 

28 
29 
JO 

AREA DE CAPTURA 
AUXILIAR DEL SUPERVISOR O SUPERVISOR DE CAPTURA 
Recibe de 1 men,ajcro Jos documentos OC y OS, los revisa y separa en BATCH (ti). 
Los rec¡lstra en una libreta dando anota qué número de Uatch Je corres1'9nde. 
Con base en cada uno de los Batch elabora Id formd f-2 Control Interno de Captura. {ver. Instructivo -
anexo) 

. 

o o o o V o No. 
k,liag. 

z 2 

v 3,4 

¡_ l7' 4,6 
~· 

_../ 
:__../ 

y' 
¡_,...--

4,5 

5,6 

.· 

.. 

)- ___:_ e - - ~ 9 
9 

¡-- - 10 

¡_ 
7 

1112 

¡_ 
Po 13 

lcJ; ·- 14 

16 
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No A e T V 1 O A O 
Jl Al revisar los Uatch (BJ los selecciona de ,1cuerdo a pri<>ridddes. 
32 Turna los Datch urgentes a captur1stas con mayor velocid,1d y los menos urgentes a los capturistas con -

menor velocidad; distribuyendo cada Batch con su respectiva forma r-2, de tal manera que se les entrega 
un Datch \'no se les 1!1 otro a lus c.1pturistds t1<1sta que lo hayan terminadn. 

AR~A OE CAPTURA 
CAPTUR!STA CON MAYOR VELOCIDAD 

·¡3 Recibe del au>.i liar ue1 Supervisor o del Supervisor el Batch (B) asfnnado corr1•spondfente al trabajO\de 
mayor urgencia Junto con la fonna f-2 

34 Por medfo de una lermin<l 1 procede a captur·ar los datos anotando al final izar en la fonroa F-2 los datos: 
35 Clave del Capturista , Ho. de Registros y Fecha. 
36 Entrega a 1 Aux i 11ar del Supervisor o a 1 Supervisor el Batch (B) junto con su forma F-2 

AREA DE CAPTURA 
CAPTUR!STA ca~ MENOR VELOCIDAD. 

37 Recibe del auxiliar del Supervisor o del Supervisor el Batch (B) asignado correspondiente al trabajo 
de menor urgenc fa jurr to con 1 il forma F -2 , 

38 Por medio de una Terminal procede a capturar los datos anotando a 1 final izar en ·fonna F-2 los datos: 
39 ve del Capturisla, llo. de Req1stros y Fecha. 
40 Entrega al Auxiliar del Supervisor o al Supervisor el Batch (U) Junto con su fonna F-2, 

AREA DE CAPTURA 
AUX.JLJAR DEL SlJP[RVI SOR O >UPERVI SOR 

41 Recibe de los capturistas con mayor y menor velocidad los Batch (11) junto con la fo!Yld F-2, 
42 Revisa q,re en la form" r-z aparezcan los datos: Clave del Capturista, flo. de Registros y Fecha. 
43 Tiirnd ¡Hrd su verificación los ílatch (BJ y la forma F-2. a otro capturlsta. 

44 

45 
46 

AREA DE CAPTURA 
CAPTURISTA E~CARGAOO 0[ VFR!FICAR 
Recibe del Auxiliar del Supervf"ir n 11el Supervisor el 
v!a formlnal los datos capturados dllter1ormente. 
Anotd al terminar en la Forma r-:> los datos: Clave del 
!urna al Auxiliar dPI Supervisor o Supervisor el Batch 

Batch (íl'¡y la fonna F-2, proc'edtendo a verificar 

Capturista, !lo. de Reqistros y Fecha. 
(B) y su resrectiva forma F-2. 

ººº o V <> 
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No 

47 
48 
491 
50 
51 ¡ 

52 

53 
54 
55 
5G 

57 
5fl 
59 
óíl 

61 
62 
fil 
64 
65 
66 
Gl 

6U 

A e T V O A O 
ARE!1 OE CAPTURA 
AUXILIAR DEL SUPERVISOR O SUPERVISOR 
Recibe del capturista encargado Je verificar, el Batch (BJ junto con la forma F·Z 
Rt?visn q.,c ostéri ',erificadns y capturados los trabajos y los separa de la fonna F-2. 
Turna al $upe' ·1isor de Captura la forina í-2 de acuerdo a la prioridad del trabajo . 
• lu11ta todos los Batch (B) e inteqra los documentos fuente OC y OS. 
Entrega al Mens,1.iero los documentos OC y OS. 

1\HEA DE CAPTURA 
MEl/SAJERO 
Recibe del Auxi 1 iar del Supervisor o del Supervisor los documentos OC y OS y los coloca sobre una me,sa. 

AREA DE CAPTURA 
SUPERVISOR DE CAPTURA 
Hecibe del Atll,iliar del Supervisor las forinas F-2 clasificadas por prioridades y con base en éstas revf 
savia Terr.11nal que los datos 'e capturaron y verificaron completamente, es decir, que el número de da:
tos YCI' if i cadas sea 1gua1 que 1 os capturados y si éstos no coi ne i den corri qe en la forma F ·2. 
Si los niJnieros si coinciden, elabora una [tiquelJ F-3 (vi>r instructivo ane•o) la cual adhiere a una ci]l 
ta magnética donde serfo grabados los datos. 
La cinta 111acrnética ya con 1,1 Etiqueta, es colocdúa en el procesador (PJ. 
Por medio de la Terminal da lnicib al proceso dr qrabación. 

de 1 procesador. 

ººº o 
!_ ·-

'\7 o No. 
V [d~q. 

29 
JO 
34 
29 
31 

---- ---· -O 32.33 

35 
36 
35 
38 
39 
39 
39 
40 Una vez que se terminaron de r¡rcJUar Jos datos se r·et ira ltl e intd n~111nót ica 

Elabora la Forrna Control de Cinta' y Trabajos í-4 en oriqin,11 anotando los 
Cinta, lr~1bajo 1 Batch y Re<li~tros. 

datos: Fecha y Clave de Envio "-t----
----i-- 41 

42 
Archiv,1 la forma F-4 en la CJrpl•ta de Control de C.:intas y Tr,1bi1JO~. 
Si es el iJlt irno proceso del día, 1woced" a Respaldar la inforr'1<1ción; c•l,1bora otr.1 F-3, que adhiere a otr 

inta 1nuqnetica en donde se respalt.larj 1,1 informa.clOn, co1ocdndold en el Proces11dor (P}. 
Contluido r.l proceso d('- rcsµdldo, anold en forma í-4 el dato ''Rp~n11ldo" y la .1rchlva. 
La Ci11ta de Respaldo se coloc• en el estante de "Cintas de Resqaldo". 
Dr•jil c-;obre el escritorio Ja forma f-2. 
'Ji no es el ldlimo µreceso del dia entrega al Mensajero ld cinta HkHJnéitica grabada. 

AREA 0[ CAPTUHA 
lff ti S AJ E RO 
1<.-,cil1e del Supervisor la cinta 11ia1¡n1'tica ~rabad.i y con base en la Uiciueta (r-"IJ 11ue está en la Cinta·· 

J---+--1-- ¡-o._~ 
t---+--1--1--<> 
17---Li 
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44 
45)16 

47,48 
37 
43 
49 

50 



No 
b9 
70 

71 
72 

73 
74 
75 
76 

71 

lil 
79 
80 
!JI 
82 
83 
84 

85 
ll6 
87 
au 
89 
gr, 
91 
92 
93 

ACTI VIDAO o o o o 'V o ld~q. 
selecciona los documentos OC y 0) que colocó anterio,,nente en la mesa. 
Entrega a Mesa de Control si llega .intes de las 3:30 P.M. los Documentos OC, OS y las Cintas magnéticas 
qrabadas y si 1 leqa después a 1 Operodor. 

v' 
AREA DE OPERACIOll I~¡ J 
MESA DE COll 1 ROL / 
Recibe del Mensajero antes de las 3::in P.M. Jos documentos y l.ls cfntns maqnétfcas, anotando en 111 Forma ~ / 
F-1 Ja fer.h~ y hora en que se recibió, asf como si se trata de una valldaciOn o de un proceso en fll"lfta - ( 
(dcflnlt ivo) de acuerdo a un instructivo que para ello existe. 
Anota en Ja forma F-1 los datos: llo .. Reqlstros. , 
Entrecrn al Operador la cinta rnaqnHlca grabada Junto con la fOl'ITlll í-1 quardando provisionalmente los do• 
cumentos fuente. SI hay alguna observación, informd al Operador verbalmente l'<\ra que procese la cln-Us. . 

AREA OE OPERACION 
OPERADOR 
Recibe de Ilesa de Control antes de las 3:30 P.M. las cintas ma11nétlcas qrabadas y la forma F-1 correspon 
diente, en la que se le Indica qub proceso llevar a cabo, ' · -

! i recibe del Mensajero despues de las 3:30 P.M. las cintas maqn~ticas qrabadas y los documentos UC y OS, 
deposita tono esto sobre un escritorio; al dfa siquiente turna los documentos OC y OS a Hesa de Control 
y en este caso no recibe la Forma F-1. 
Si se trata de una validación puede realizar el proceso de la cinta •Mgn~tica pero sf no se trata de UM 
val idaclón y tiene instrucciones de Mesa de Control, procesa ld infonn.ci6n en firml'. 
$1 no se trata de un.1 va 1idaci6n y no se t fenen tampoco i ns true e iones dP Mesa de Con,t ro 1 para procesar -
la cinta mdQnéttca, deposita tanto la cinta como los documentos sobre el escritorio hasta el dla SiQuien 
te cuando Ilesa rle Control recoja los documentns y le entrer¡ue la fonn.1 F-1 indic~ndole el proceso. --
El~bora la Fonua Oltácora .1c Uper,iclón í-5 (ver .in<tructlvo anl'XO), "1is1"'1 oue ,1rchiva rrov1slonalmentc -
en una carpeta. 
La forma F-1 la archiva en el ca,illero qu<' para tal efecto ex1Ste v 1wocrdl' a colocar la r:inta en la -
un ldad de C 1 nta, ordeno ndo e 1 proceso de 1 a 1 nf orriac i ón a tr,wt<s de un. T er-,,11na1 para que 1 os d.1 tos que
den qrabados en un disco de donrle la comnutadora ton1Jr,1 1.1 infon"ación nara nrocesarla, danrlo como resul 
tado rpportes o listados con base en los cuale' '" rpqistra en la ÍQl'f'\il í-ó la hora en ~ue tf'mlnó el nr< 

-·-·-· 

ceso y el nümero de renlstro oue utilizó volviendo a archivarla. · 
Una vez t~rminarlo el lilt1mo nroceso del 'Ha ~e nrocPdP. (1 rr-5riflldar L1 inform.1ci6n. ~ .~-
El.ibora una ftfoueta forma F-6 (ver instructivo "nexo) y la adhiere a una cinta nlilonbtica m•n r<Jloc• nn s; 

- . _____ µ 

Hoja_s_de_1_ 

51 
52 

61 
63 

6 

6~2 

54 

56 
56 
'59 

6J,P4 
:;~ 

57 
6E 
SE 
6i 
66 

5~ 

69,7! 



No ACTIVIDAD 
9-' la Unidad de Cinta y da inicio al proceso de Hesoaldo (se transmiten los datos de un d1sco a la cinta). 
95 Anota el dato Respaldo de lo forma F-S misma que archiva en un carpeta. 
96 La cinta de Respaldo es conservada por una semana, un mes, seis meses, un a~o de acuerdo a la informa--
91 ción c¡ue se haya respaldado. Archiva la cinta de respaldo en un estante. 
91l fntrega a Mesa de Control la For¡11a F-1, la cinta maqnhica qrabada y los reportes o listados. 

99 
100 
101 

102 

103 
104 

í05 

AREA DE OPERACIOn 
MESA DE CONTROL 

Recibe de Operación las cintas grabadas, la forma F-1 y los reportes o 11stados, 
Campara los repor t~s o 1 is ta dos con las c 1fra s de contro 1 que aparecen en los documentos DI.: y OS, 
Separa el papel carbón de los reportes y empasta aquellos que sean peri6dicos (quincenales, mensuales, -
trimestt"alcs, etc.) • • 
Avisa telefónicamente al Usuario que puede recoger sus reoorto.s, anotando eó la forllla F-1 la Fecha, Hora 
y llombt'e de 1 a persono que tomó e 1 recado. 
fntrega al usuario los reportes o listados y los documentos OC o OS. 
[ntrer¡a al Mensajero las cintos magnéticas para ser 1levac1as .•1 1\íl[A DE CAPlURA y anota en la forma F-1 
los datos. !lo. de Cinta entregada con el trabajo. 
Archiva la fo1ma F-1 en una carpeta 

IJSUAR l O 

'% Recibe de ~esa de Control los reportes o 11stados y lo~ docurientos fuente OC o OS, firmando de rec1b1do 
107 en l• forma F-1 si corresoonden a traba.los diarios, si se trata de recortes oer16dic.ps firmar! la Rela

ción de Reportes y si se trata de Ordenes de Trabajo (T) firmar~ en la forma A. 

ARH DE Cf,PTURA 
MENSAJERO 

iUB Heclhe d1• Mesa de Control las cintas grabadas y las entreqa al Supervisor de Captura. 

AR EA D[ CAP 1 URA 
SUPERVISOR 0[ CAPTURA 

o 
lt. 

~ 
o:::: 

i 
~ 

o o o V o d~ 
71,.72 

-· -· ·- -·- ---·-· ) 7~6 
74 

~---

V ----
76 

77 
78 
79 
79 
81 

r 82 

89 - 87 
'""' 88 

83 
.--- ~ I~ 1-o 85 

.. ---· 85 

v 9<i<Jl 

Hoja-L de_z_ 



Nq A e T 1 V 1 DA o o Q o o 'V <> No. 
ldi4c;J. 

109 Recibe del Mensajero las cintas grabadas ~fodolas de Uaja en I~ forma F-4, quedando disponibles para ser I~ 92 
9: 110 ut 111 zadas nuevamente. ~ 94 

AREA DE OPERACIOtt 

t 14E ~A DE CONTROL 

111 Recibe del Usuario la forma f-1, la Re l ac 16n de Heportes o la forma A con la firma de recibido y arch1va --·-- --- - 9~ 

112 éstos doc1m1entos en sus respectivas carpetas. 96 
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CJ 
CJ 
CJ 
CJ 
CJ 
L:J 
CJ 
CJ 

SIMilOLOG!.L\ DEL DIAGRAMP DE FílR/".AS DEL PPOCEfll!"I ENTO 

ACTUAL DE CAPlUPP Y OPEPACION 

OPDENES DE· TRABAJO 
CDOCU~ENTOS FLIENTE> 

TP.RJETP.S ~onELO 

ADMltHSTRPCJON llE OPERACIONES [ .. · .. F .. i] ... ··. •. • .. ·.· . SOLICITUD DE Sl:RVICIOS 
<DOCU1'1ENTOS FUENTE> .. 

TARJETAS 
CDOCUMEMTO FUENTE> ~"ITD 
rnABPJOS CODIFICADOS VAPIOS ~ .• F-3 
cnocur·wrn FUENTE> ·. ·· L__--J 

PfP()PTES ~ LIST~DOS 
C flí1CltMf11Tn Fl'E~1TE l [:] 
f'Dl'1PllSTPllCIOl1 DE OPEPACJO~'ES [:] 

CPNTROL INTERNO DE CAPTUP.A 

ET líll'ET~ PMP C'.HlTft.S (;PlllJJlDAS 
CCJIPTUPM 

CIJl'TPOL nF W!T"S v TPP.BllJOS 

BITAC0RP DE OPEPACION 

CAPTA 
coocur·1ENTO INTERNO DEL 

USUARIO) 

~ ETJíll!ETA Pf!flfl CINTA GRABADA 
l__--J <OPERP.CION> 

l"'OVIMIErrros P. CLIEl'HES 
<DOCUrENTO FUENTE> 



~ DOCUMFr!TOS FUENTE cm1 FOPMA 
~ ADf"lt"ISTPACl(lN PE QPEP.l\CJW'E~ 

V 
V 
V 
9 
V 

BATCH 

REPORTES O LISTADOS 
<OBTENIDOS EN OPERACJON> 

CARPETA DE SOLICITUDES 
DE SERVICIOS 

DEPOSITO DE nocUMF~TOS 
SOBPE mir. l'IE~.O 

C.APPET.O DE CO"!TPílL ílE 
CINTAS Y TPPBAJOS 

ESTANTE DE CINTAS DE 
RESPALDO 

DEPOSITO DE DOCUMENTOS 
SOBRE UN ESCRITORIO 

V ¡'IRCf1IVO EN UM CASILLERO 

V ARCHIVO FINAL 

(i'\ CllHJI ft'AGNETIC.A GP.A.B.O.DA 
'\.__~ DE P.E~PPLDI' CCAPTUP.0) 

CD 

CINTA ~Pf.~ET!C.0 PE PESPALílO 
COPERACIO~> .. 

CINTA 1'11'.GNETICA GPABAD~. 
COPERACION> 

APCHIVO DEL USUARIO 

LIBRETA DE PEGISTPO 



DIAGRAMA 
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:>IAGRAMA DE FOAMAS DE l'ROCEOfMlENTO ACTUAL DE 

l' 

CAPTURA Y OPERACION 

llLNSAJ~RO 

e"'.~•-'"• 1 AUXILIAR 0[ 
IUPEllVllOA 

;::! ... 

_...,,_~ 

~~~· 

, .... t·••4 
CAl'TUlliSTA CON 
Wll'OR VELOCIDAD 

CAnlJl<llTA COH 
liVOOA vnDCU>AO 

CAPTUAISTA 
V IJtlFICADOR 

.-. ' 

~--,r-

-~ :: · 

!_.~ .. .; 1 
! 

9UPAER\llSOR 

. -......... ~~ 
. . . ~·· 

....... ~ 
.... 

.• . .......;· ... • 

~---·~ . 
.... ,.¡~-~.:, 

..:._.-..A "' 



1 
ACTUAL DE 

-~~~~~~~~~~~~~~~~~~=P=R~O~CE~D~IM~l~E~N;TO~~~~~~~~~~~~~~~~ 
E 

FORMAS DELY OPERACION OPIJUGIOf{ o o R DIAGRAMA D CAPTURA p E ' ' 

CAPTURA 0 

MENSAJERO ~ .] °''"''"' OE °'"''°L · · ~ . .. ~ 
1 

USUARIO 

[~ 
_1_--t--: .~ --·-------



' 
MAS DEL PROCEDIMIENTO ACTUAL DE 

CAPTURA Y OPERACION 

E CONTROL 

u 
7: 
~ 

CAPTURA: 

MENSAJERO O PERAOOR 

~·--~--··-···--··---------·; 

~-+---=---< ..... >--A---+~ 1 Di 
:~r :e-Jv ~ 

~ 
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C A P I T U L O IIf 

EVALUACION 



E V A L U A C I O N 

SE REALIZÓ TOMANDO COMO BASE A; RUBIO RAGAZZONI, VICTOR M; 
HERNÁNDEZ FUENTES JORGE: GufA PRÁCTICA DE AUDITORfA ADMl
NISTRATIVA, MÉXICO 1981. . ... , " .. ' '. _. - . 

EDIT. PUBLICACIONES ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES, S.A. 
P.P. 61 - 80 

ESTA EVALUACIÓN SE FUNDAMENTA EN CUATRO ELEMENTOS,, LOS QUE 
A SU VEZ FORMAN PARTE DEL PROCESO ADMINISTRATIVO: PLANE~

CIÓN, ÜRGANIZACIÓN,, DIRECCIÓN Y CONTROL. 

CADA ELEMENTO SE CLASIFICA EN TRES SUBELEMENTOS, RESULTA~ 
DO UN TOTAL DE DOCE. 

ELEMENTO I. 

SUBELEMENTO: 

ELEMENTO 11 

SUBELEMENTO: 

PLANEACION 

1.1 PLANES 

1.2 OBJETIVOS 

1.3 PoLfncAs 

ORGANIZACION 

2.1 ESTRUCTURA ORGÁNICA 

2.2 MANLlt\L DE ORGANIZACIÓN 

2.3 APROVECHAMIENTO DE LOS RECURSOS HUM~ 
NOS. 

150 



EN ESTE ELEMENTO NO SE CONTEMPLÓ EL SUBELEMENTO UTILIZA_
CIÓN Y RACIONALIZACIÓN DE RECURSOS MATERIALES, EN RAZON -
DE QUE.NUESTRA INVESTIGACIÓN SE ORIENTÓ A LAS OPERACIONES 
DE LA EMPRESA, SIN CONSIDERAR LOS ASPECTOS FINANCIEROS DE 
ÉSTA. 

ELEMENTO lll DIRECCION 

SUBELEMENTO: 3.1 SUPERVISIÓN 

3.2 COMUNICACIÓN 

3.3 MOTIVACIÓN 

PARA ESTE ELEMENTO NO SE CONSIDERÓ EL SUBELEMENTO DELEGA 
CIÓN, YA QUE A NUESTRO JUICIO ESTA IMPLfCITO EN EL DE S~ 

PERVISIÓN, PORQUE NO PUEDE HABER DELEGACIÓN SIN AUTORl -
DAD. 

EN VIRTUD DE QUE LA MOTIVACIÓN FOMENTA LA CREATIVlDAD DEL 
PERSONAL Y DA LA GU[A PARA LA REALIZACIÓN EFICIENTE DE -
SUS ACTIVIDADES QUE DESEMPEÑA, PERMITIÉNDOLE A LA EMPR~
SA CREAR UN BUEN AMBIENTE DE TRABAJO EN BENEFICIO TANTO
DE ÉSTA COMO DEL PERSONAL, SE CONSIDERÓ CONVENIENTE IN_
C!..U l ?.LA COMO SUBELEMENTO DE LA fü RECC IÓN, 

ELEMENTO IV CONTROL 

SUBELEMENTO: 4,1 MEDICIÓN DE RESULTADOS 

4.2 SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS 

4,3 MANUALES DE ÜPERACIÓN, 

151 



UNA VEZ DEFINIDOS LOS ELEMENTOS Y SUBELEMENTOS, SE DIS~
ÑA UNA TABLA DE PUNTUACIONES, CON UNA AMPLITUD DE CINCO
GRADOS POR SUBELEMENTO Y CON UN INTERVALO DE CINCO PUN_
TOS ESTÁNDAR PARA CADA GRADO, INTEGRANDO EN SU CONJUNTO, 
EL lüG~, DE LOS ELEMENTOS PARA SU EVALUACIÓN Y CADA UNO
REPRESENTA EL 25¡, EL OBJETIVO DE ESTA TABLA, ES CONTAR 
CON UN INSTRUMENTO PARA EVALUAR, EN FORMA GENERAL LA Sl
TUACIÓN REAL DE LA EMPRESA, 

Los PARÁMETROS ASIGNADOS PARA LA EVALUACIÓN FINAL, ESTAN 
ESTABLECIDOS DE LA SIGUIENTE FORMA: 

GRADO PUiHUAClON EVALUACION 

l o CARENCIA 

11 DE 5 A 15 DEFICIENTE O INADECUADO 

1 1 1 DE 16 A 30 ELEMENTAL O MÍNIMO 

IV DE 31 A 45 ADECUADO O ACEPTABLE 

V DE 46 A 60 ÜPTIMO O EXCELENTE 

Esros PARÁMETROS SERVIRÁN :lE BASE PARA Lu5 CUATi\U ELEMEti 
TOS, YA QUE FUE NECESARIO MCDIFI:AR LA PUNTUACió:• DEL iJE 
ÜRGANIZACIÓN POR CONSIDERAR UNICAMENTE TRES SUBELEMENTOS
CON EXCEPECIÓN DE LA UTILIZACIÓN Y RACIONALIZACIÓN DE R~ 
CURSOS MATERIALES, 

152 



ELEfrlENTO: PLANEAC [ ON 

SüBELEMElffO : PLANES 

GRADO 

I l 

II I 

IV 

V 

PUNTOS DESCRIPCION DEL GRADO 

0 CARENClA DE PLANES.- NO CUE~ 
TAN CON Dl SPOSICIONES ORDE_
NADOS DE TRABAJO, 

5 

10 

20 

153 

PLANES DEFICIENTES.- CUENTA
CON DISPOSIClONES INADECUA_
DOS E IMPRECISAS, CARENTES -
DE PRÁCTICA 

P.L.AfjES ELEMENTALES.- CUENTA
CON LAS DlSPOSlClONES M!N(_
MAS V LlMlTACIONES EN SU -
PRACTICA. 

PLANES ADECUADOS, - CUE~lTA -
CON DISPOSICIONES ACEPTABLES 
OBJETIVAS Y PRACTlCAS, 

PLANES EXCELENTES,- CUENTA
CON EL ESTABLECIMIENTp DE -
PRIORIDADES, SERVICIO V SIH
CRONIZACIÓN DE ACTIVIDADES -
EN FORMA EXCEPCIONAL. 



ELEMENTO: PLANEACIÓN 

SUBELEMEi~TO: OBJETIVOS 

GRADO 

ll 

II l 

IV 

V 

PUNTOS DESCRIPCION DEL GRADO 

0 CARENCIA DE OBJETIVOS,- No -
CUENTA CON LA FIJACIÓN DE oa
JETIVO DE NINGUNA CLASE. 

5 

10 

15 

20 

EXISTENCIA DE OBJETIVOS DEFl
C 1 ENTES, - CUENTA CON OBJETl _ -
vos rncoNGRUENTES A LOS PLA_
NES Y PROGRAMAS FIJADOS, 

E:u.s.lENCIA DE OBJETIVOS ELE -
MENTALES.- CUENTA CON OBJE_
TIVOS BÁSICOS A LOS PLANES Y
TRABAJOS ESTABLECIDOS EN FOR
MA tlECESARIA, 

ExlSTENCIA DE OBJEIIYOS ADE -
CUADOS,- CUENTA CON OBJETI_
VOS A CORTO Y MEDIANO PLAZO -
C::NGRUENTES A LOS ?LANC.:. Y -

P~OGRAMAS ESTAoLECIDOS, 

EXISTCHCIA DE OBJ~TIYOS SUPt
RIOBES,- CUENTA CON OBJETl_
VOS A CORTO, MEDIANO Y LARGO-

154 



PLAZO CONGRUENTES A LOS PLA
NES Y PROGRAMAS ESTABLECIDOS, 

155 



ELEMEiffO: PLANEAC l ÓN 

SUBELEMEt~TO: PoLfTlCAS 

GRADO 

1 1 

I I 1 

IV 

V 

PUlffOS DESCRIPCION DEL GRADO 

0 CARENCIA DE POLfTICAS,- IN~
XlSTENCIA DE NOR~AS O GUfAS
OE ACCIÓN GENERALES. 

5 

10 

15 

20 

E.x!STENCIA DE ?OL!TICAS MINI 
M.S.· - CUENTA CON LI NEAMI E~
TOS ESTABLECIDOS EN FORMA Ei 
CASA, 

EXISTENCIA DE POLfTICAS NECE 
SABIAS,- CUENTA CON LINEA_
MIENTOS GENERALES ESTABLECl
DOS EN FOR~~ ELEMENTAL PARA
EL ALCANCE DE SUS OBJETIVOS, 

EXISTENCIA DE POLITICAS ADE
CUADAS, CUENTA CON LINEA.:. -
MlENTOS GENERALES ESTABLECl
DOS EN FORMA ACEPTABLE PARA
EL LOGRO DE SUS OBJET!VO~. 

EXISTENCIA DE POL(TICAS EXCE 
LENTES,- CUENTA CON LINEA_
MI ENTOS GENERALES ESTABLECl
DOS EN FORMA EXCEPCIONAL PA
RA LA OBTENCI 0~1 DE SUS OBJE.
T! VOS, 
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ELEMEIHOS: ÜRGANIZACION 

sUBELEMErnos: EsrnucTuRA ORGÁN 1 cA 

GRADO 

I 1 

I I 1 

IV 

V 

PUNTOS DESCRIPCION DEL GRADO 

Ü CARENCIA DE LA Es.I.RUCTURA OR 
GÁNICA.- ílo CUENTA CON LA -
REPRESENTACIÓN GRÁFICA DE LA 
ESTRUCTURA ORGÁNICA, 

5 

10 

15 

20 
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ESTRUCTURA ORGÁNICA DEFICIEN
I.f.,- CurnTA CON LA REPRESEM
TACIÓN GRÁFICA DE LA ESTRUCTU 
RA ORGÁNICA EN FORMA INADECUA 
DA E IMPRECISA, 

ESTRUCTURA ORGÁNICA ELEMENTAL 
CUENTA CON LA REPRESENTACIÓN 
GRÁFICA DE LA ES7RUCTURA OR
GÁNICA MÍNlt\A, 

ESTRUCTURA ORGÁNICA ADECUADA 
CUENTA CON LA PRESENTACIÓN -
GRÁFICA DE LA ESTRUCTURA oa
GÁNICA EN FORMA ACEPTABLE -
QUE PERMITE LA UBICACIÓll DEL 
PERSONAL, 

ESTRUCTURA ORGÁNICA EXCELEN
I.f., - CuerH A CON LA REPRESEM
TAC l ÓN GRÁFICA DE LA ESTRU~
TURA ORGÁNICA EN FORMA EXCEE 



CIONAL QUE ESTABLECE LA 
UBICACIÓN DEL PERSONAL Y 
DEFINE CON EXACTITUD, 
LOS NIVELES DE AUTORIDAD 
Y RESPONSABlLIDAD, 
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ELEMENTOS: 

SUBELEMEtHO: 

GRADO 

I i 

111 

IV 

V 

ÜRGANIZACIÓN 

r~NUAL DE ÜRGANIZACIÓN 

PUIHOS DESCRIPCION DEL GRADO 

Ü CARENCIA DE MANUAL DE 08GANl
ZACIÓN,- CUENTA CON UN DOC~
MENTO, EN EL CUAL SE ESTABLEZ 
CA SU ORGANIZACIÓN, 

5 

lu 

15 

20 

EXISTENCIA DE UN MANUAL DE 
ORGANIZACIÓN DEFICIENTE,
(UENTA CON MANUAL DE ORGANl
ZACIÓ~ ABSOLUTO E INFU~CIONAL 

ExlSTENCIA DE MANUAL DE ORGA
NIZACIÓN ELEMENTAL,- CUENTA -
CON MANUAL DE ORGANIZACIÓN -
ÚNICO PARA TODA LA EMPRESA, -
PERO INCOMPLETO. 

EXISTENCIA DE f:lANUAL DE ORGA
NIZACIÓN ADECUADO,- CUENTA -
CON MANUAL DE ORGANIZACIÓN -
ÚNICO PERO COMPLETO, QUE FU~

CIONA ACORDE A SU DESARROLLO
OPERATIVO. 

EXISTENCIA DE MANUAL DE ORGA
NIZACIÓN ACTUALIZADO,- CUENTA 
CON UN MANUAL DE ORGANIZACIÓN 
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POR CADA DEPARTAMENTO, QUE -
FUNCIONA ACORDE AL DESARRO -
LLO DE SUS ACTIVIDADES, 
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ELEMENTO: 

SLiBELEMEiHO: 

GRADO 

I I 

l I l 

IV 

V 

ÜRGANIZACIÓN 

APROVECHAMIENTO D~ LOS RECURSOS HUMANOS, 

PUNTOS DESCRIPCION DEL GRADO 

0 CARENCIA DE J~CNICAS DE RECUR 
SOS HUMANOS, - iio CUENTA CON 
T€CNICAS ADMINISTRATIVAS DE -
RECURSOS HUMANOS. 

5 

10 

15 

20 

ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HU 
MANOS DEFICIENTE.- CUENTA -
CON TÉCNICAS ADMINISTRATIVAS
INADECUADOS, 

ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HU 
MANOS ELEMENTAL.- LUENTA CON
TÉCNICAS ADMINISTRATIVAS BÁSl 
cos. 

ADMINISTRACIÓf; DE RECURSOS HU 
MANOS ADECUADA,- CUENTA CON
T€CNICAS ADMINISTRATIVAS ACEf 
TABLES, 

ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HU 
MANOS ÓPTIMA,- CUENTA CON LOS 
TÉCNICAS MÁS APROPIADAS, 
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ELEMENTO: 

SUBELEMENTO: 

GRADO 

I I 

11 l 

IV 

V 

DIRECC[ÓN 

SUPERVISIÓN 

PUlffOS DESCRIPCION DEL GRADO 

Ü CUENTA CON SUPERVISIÓN COMPL~ 
TAMENTE INADECUADA, EL TRABA
JO DE EQUIPO ES DESORGANIZA_-
00, 

5 

10 

15 

20 

CUENTA CON UNA EFECTIVIDAD DE 
LIDERAZGO MUY IRREGULAR. lA -
ACTUACIÓN Y MOTIVACIÓN HA_
CIA EL PERSONAL ES IRREGULAR. 

EJERCE UN LIDERAZGO BÁSICO, -
SE CAPACITA Y ORIENTA AL PER
SONAL, 

CUENTA CON PERSONAL DE SUPER
VISIÓN MUY EFECTIVO; 'PLANEAN, 
ORGANIZAN y CONTROLAN EL cu~
PLIMIENTO DE LOS RESULTADOS -
ESPERADOS POR EL EQUIPO DE -
TRABAJO, 

CUENTA CON UN NIVEL DE SUPER.
Vl S IÓN ÓPTIMO EN EL LIDERAZGO, 
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ELrnENTO: 

SUBELEfriEiffO : 

GRADO 

I I 

III 

IV 

DIRECCIÓN 

COMUNICACIÓN 

PUNTOS DESCRIPCION DEL GRADO 

Ü CARENCIA PE MEDIOS PECOMUNICA 
'1..Ó.li·- lA COMUNICACIÓN QUE -
SE DÁ ENTRE EL PERSONAL ES -
DE TIPO INFORMAL Y POR ENDE -
EL COMENTARIO O EL RUMOR SON
LOS MEDIOS MAS EFECTIVOS, 

5 

10 

15 

MEDIOS DE COMUNICACIÓN DEEI -
CIENTES,- LA COMUNICACIÓN QUE 
SE DA EN LA UNIDAD SE CONSIDE 
RA INADECUADA, POR NO ESTAR -
INFORMADOS OPORTUNAMENTE DE -
LOS ACONTECIMIENTOS MAS SOBRE 
SALIENTES, 

MEDIOS DE COMUNICACIÓN EL,MEN 
IAJ..E.S.,- LA COMUNICACIÓN QUE -
SE DA EN LA UNIDAD SE :ONSIDE 
RA QUE ORIGINA ALGUNOS CONFLI~ 
TOS EN EL DESARROLLO DEL TRA
BAJO, POR NECESITAR JE MAYOR 
INFORMACIÓN, 

MEDIOS DE COMUNICACIÓN ADECUA 
D.QS.,- LA COMUNICACIÓN QUE SE
DA EN LA UNIDAD, INFORMA POSl 
TIVAMENTE A SU PERSONAL, 
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V 20 MEDIOS DE COMUNICACIÓN ÓPTI
MQ.S.,- LA COMUNICACION QUE SE 
DA EN LA UNIDAD, MANTIENE !~

FORMADO AL PERSONAL EFECTIVA
MENTE, 
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ELEMENTO: 

SUBELEMENTO: 

GRADO 

1 1 

1 I 1 

IV 

V 

DIRECCIÓN 

Mor1vAc.16N 

PUNTOS DESCRIPCION DEL GRADO 

0 CARENCIA DE MOTIVACIÓN.- No -
CUENTA CON FACTORES MOTIVACIQ 
NALES QUE ESTIMULAN AL PERSQ
NAL, 

5 

10 

15 

20 

MOTIVACIÓN DEFICIENTE,- CuE~ 
TA CON FACTORES MOTIVACIONA_
LES INADECUADOS QUE NO ESTIM~ 

LAN AL PERSONAL, 

MOTIVACIÓN ELEMENTAL.- CUENTA 
CON FACTORES MOTIVACIONALES -
MfNIMOS QUE ESTIMULAN EN UN -
50% AL PERSONAL, 

MOTIVACIÓN ADECUADA.- CUENTA
CON FACTORES MOTIYACIONALES -
ACEPTABLES QUE ESTIMULAN EN -
UN 75~ AL PERSONAL, 

MQi¡_yACIÓN EXCELENTE,- CUENTA 
CON MUY BUENpS FACTORES MOTl
VAC l ONALES QÜE ESTIMULAN EN -
UN i00~ AL PERSONAL, 

FACTORC:S MOTIVACIOlff1LES: SE CONSIDERAN COMO; SALARIO, ADMl 
NISTRACIÓN, POLfTICAS DE LA EMPRESA, INCENTIVOS, CALIDAD
DE SUPERVISIÓN, CONDICIONES DE TRABAJO, CATEGORIAS, SEGU
RIDAD EN EL PUESTO Y RELACIOl;ES H'llfRPERSONALES, 

. ..:.- ~ ·:· 
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ELEME!HOS: 

SUi3ELH1Eiff OS : 

GRADO 

I I 

I I I 

IV 

V 

CONTROL 

MEDlClÓN DE RESULTADOS 

PUNTOS DESCRIPCION DEL GRADO 
0 CARENCIA DE MEDICIÓN DE RESUL 

IAD..Q.S., - LUENTA CON ELEMENTOS
DE CONTROL QUE PERMITEN. LA M~ 

DICIÓN DE RESULTADOS, 

5 

10 

15 

20 

MEDICIÓN D...~LTADOS DEEI -
CIENTES,- CUENTA CON REGIS_
TROS DE CONTROL QUE NO APOR_
TAN LOS ELEMENTOS NECESARIOS
PARA CUANTIFICAR ADECUADAME[
TE, SU RESULTADO, 

MEDICIÓN DE RESULTADOS ELEill.N 
IA.L.f_S_L- CUENTA CON REGISTROS 
DE CONTROL QUE BRINDAN INFOR
MACIÓN Y QUE IMPIDEN LA REALl 
ZACION DE UNA EVALUACIÓN co~
PLETA. 

MEDICIÓN DE RESULTADOS ADECUA 
llQ_5.,- CUENTA CON LOS REGIS -
TROS DE CONTROL NECESARIOS y

CON LA OPORTUNIDAD DEBIDA PA
RA UNA MEDICIÓN DE RESULTADOS 
CORRECTA, 

NEDICIÓN DE RESULTADOS EXCE -
LENTES.- CUENTA CON ELEMEN_-
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TOS DE CONTROL SUFICIENTES 
POR DEPARTAMENTO,Y PROCEDl_-
MIENTO PARA UNA MEDICIÓN DE -
RESULTADOS OPORTUNA Y CONFIA
BLE, 

157 



ELEMENTO: 

SUBELEMENTO: 

GRADO 

11 

111 

IV 

V 

CONTROL 

SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS 

PUNTOS DESCRIPCION DEL GRADO 

0 CARENCIA DE SISTEMAS Y PROCE 
DIMIENIQS,- íio CUENTA CON. -

LOS FORMATOS NECESARIOS Y/O
REGISTROS DE CONTROL PARA EL 
DESEMPE~O DE SUS ACTIVIDADES, 

5 

10 

15 

20 

SISTEMAS Y PROC~
EIC!ENTE.S.- Los SISTEMAS y/o 
PROCEDIMIENTOS DE TRAMITE, 
SON INOPERANTES. 

SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS ~L~ 
MENTALE~. CUENTA CONSISTE_
MAS Y PROCEDIMIENTOS MfN!MOS
QUE NO ASEGURAN LA AGILITA_-
CIÓN EN LA REALIZACIÓN DE LOS 
TRÁMITES. 

SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS ADE 
CUADOS,- CUENTA CON SISTEMAS 
Y PROCEDIMIENTOS BIEN DEFINl
DOS Y CLAROS, QUE PERMITEN LA 
OPTIMIZACIÓN EN LAS ACTIVIDA
DES 

SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS 
EXCELENTES.- LUENTA CON SI~ 
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TEMAS Y PROCEDIMIENTOS QUE 
PERMITEN OBTENER UN MÁXIMO DE 
APROVECHAMIENTO EN LA EFICIEN 
CIA DEL PERSONAL. 

l~ 



ELEMENTOS: 

SUBELEMENTOS: 

GRADO 

I I 

I I I 

IV 

V 

CONTROL 

MANUALES DE ÜPERACIÓN 

PUNTOS DESCRIPCION DEL GRADO 

Ü CARENCIA DE MANUALES DE OPERA 
c...r.QrL.- ilo CUENTA CON UN MA_
NUAL DE OPERACIÓN QUE NORME -
LA REALIZACIÓN DE LOS PROCElll. 
MIENTOS, 

5 

10 

15 

20 

MANUALES ~OPERACIÓN PEE! 
CIENTES,- CUENTA CON MANUA_
LES DE OPERACIÓN NO ACTUALIZA 
DOS E INOPERANTES, 

MANUALES PE OPERACIÓN ELEMEN 
IAL.f.S.,- LUENTA CON MANUALES 
DE OPERACIÓN QUE NO CONTEM_
PLAN TODOS LOS PROCEDIMIENTOS, 

MANUALES DE OPERACIÓN ADECUA
[LQS_,- CUENTA CON MANUALES DE
OPERACIÓN QUE ESTABLECEN LOS
LINEAMIENTOS DE LOS PROCEDI_
MIENTOS BÁSICOS, 

~!&..OPERACIÓN EXCELEN 
:rrs..- CUENTA CON MANUALES DE 
OPERACIÓN POR CADA DEPARTAMEM 
T~QUE ESTABLECEN LOS PROCEDL 
MIENTOS DE ACUERDO A LA REALL 
DAD, 
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··TABLA DE· PUNTUACION 
' . . . 

V IV 111 11 E2~1ENTOS y SUBELEMEi,;TOS 

20 15 10 5 . a·> )-'J.~;)AU P~ANEs 

~~ ~~ ~~ ,}:~.~.·~~%~~i~i:~:::::: 
-------'--~--'----"-' ;,, .. , .;·." '' ,., " 

60 45 
- . • •.. -• - .- ., :;, .. , ...• '. ,-,:·'."";' C;· ;y _-l-\-:,. ~fi:.;>o·;·~~-:_-' 

30 15' )Úl•' LJOEAJ-" "' " 
~-~-,-:· < ·----- _ _;__;.~-"---~--_;_:_:-·~=·: ·. 

·-·-E¿~ME~~o 11 ORGANIZACION 

20 15 10 REVISIÓN DE LA ESTRUCTU-
RA ORGANICA. 

20 15 10 5· •c .. 212 MANUAL DE ÜRGANIZACIÓN 

20 15 10 . 2.3 APROVECHAMIENTO DE RE-
CURSOS HUMANOS, 

60 45 3U 15 o foTAL 

ELEMENTO 1 I I DIRECCION 

20 15 10 ' o 3.1 SUPERVISIÓN 

20 15 10 5 o 3.2 COMUNICACIÓN 

20 15 l" iJ 5 o 3.3 MOTIVACIÓN 

60 45 30 15 o TOTAL 
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V IV II I I I ELEMENTOS Y SUBELEME!ffOS 

ELEMENTO IV CONTROL 

20 15 10 5 o 4.1 MEDICIÓN DE RESULTADOS 
o - - ~· ·-, -

20 15 10 5 o L4~2·· SISTEMAS Y PROCED!M!Eli 
-='.:."-_:" 

TOS, 

20 15 10· 5 4.3 MANUALES DE ÜPERAC!ÓN 

60 45 30 15 o TOTAL 

PARA PODER EVALUAR LA ADMINISTRACIÓN GENERAL DE LA EMPRESA 

SE DISEÑO LA TABLA DE EVALUAC!Oíl ADtrnHSTRATIVA LA CUAL -

SE CONSTRUYÓ TOMANDO EN CUENTA LOS CUATRO ELEMENTOS t VER

TABLA DE PUNTUACIÓN) QUE DAN UN TOTAL DE 240 PUNTOS, ESTE

RESULTADO REPRESENTARÍA EL IDEAL PARA LA EMPRESA, CON BA

SE EN ESTE TOTAL SE PROCEDIÓ A LA CLASIFlCACIÓN DE INTERVA 

LOS CON AMPLITUD DE 6Ü PUNTOS CADA UNO, 

TABLA DE EVALUACJON ADMINISTRATIVA 

PUNTUACIÓN PORCENTAJE ADMINISTRAClÓN 

181 A 240 76'/. A 100% Muv BUENA 

121 A 180 51% A 75% BUENA 

61 A 120 26% A 501. REGULAR 

0 A 60 (¡ A 25% MALA 

172 



E V A L U A C 1 O N 

E L E M E N T O : 
PLAN E A e 1 o ij .- CoNs1sTE EN TonAs AauELt.As Acr.10NEs D1R1G1DAs A LA coNsEcus1óN oEL 0BJET1vo DE LA EMPRESA v 

DE CADA UflA DE LAS ÁREAS QLJE LA 1 NTEGRAN, LAS CUAi,, ES DEBERÁN SEGU l R UNA SECUENC 1 A LÓG 1 CA -
PREVIAMENTE DETERMINADA Y CON MIRAS AL FUTURO . SE EVALUARÁ LA EXISTENCIA DE ~STAS ACCIO-
NES Y SU CUMPLIMIENTO . 

S U B E L E ,¡ E N T O 

- PLANES 

- OBJETIVOS 

- POLITICAS 

TOTAL PLANEACION 

PREGUNTAS BASE 

GUIA : l 
2 
3 

GufA 4 
5 

-GUIA - 6 
7 

GRADO 

11 

PUNTOS 

3 
2 
o 

PROMEDIO E V A l U A C I O N 

2 

9 D E F 1 C 1 E N T E 



E L E M E N T O : 
O R G A N 1 Z A C 1 O N ,- Es LA ESTRUCTURA FORMAL DE LAS RELA~IONES EX~STENTES ENTRE ~ERARQUfAS, FUNCIONES Y OBLI-

GACIONES ~L PERSONAL DENTRO DE LA MPRESA, E EVALUARÁ EL ISTEMA DE ÜRGANIZACIÓN QUE -
TIENE LA PRESA' EL CUAL DEBERÁ FACILITAR EL CUMPLIMIENTO DE PLANES Y PROGRAMAS DE TRA-
BA.JO 

S U B E L E M E N T O PREGUNTAS BASE GRADO PUNTOS PROMEDIO E V A L U A C 1 O N 

- ESTRUCTURA ORGANICA GUIA : ~ 

:1 ~ CUESTIONARIO :l~ 4 
- MMJUAL DE ORGANIZACION ENTREVISTA PRELIMINAR 1 o o 
- APROVECHAMIENTO DE LOS 

RECURSOS HUMANOS GUIA : f~ . 1 r· -· 

11 

.. 

CUESTIONARIO : ) 

tI 
,, 
~ 1' 

)'"·· 

~· . ·. V 
V 

~~ 11 ! ~~ . '.1 
-_o_·-:_-

14 
.· 

) 

----- - -·- - ~---~---'---' --o---·--

1 

TOTAL ORGANIZACION l I 1 18 E l E M E N T A L 



E L E M E N T O : 
D I RE e e 1 o N .- CONSISTE EN IMPULSA, COOí<DlNAR '( V!GILM< LAS ACTIVIDADES DEL PERSONAL DE LA EMPRESA, PARA QUE -
--- ÉSTE COMPREtlDA y CONTRIBUYA cori EFICIENCIA AL LOGRO DE LOS OBJETIVOS • 

SE EVALUARÁ LA HABILIDAD DE LOS RESPONSABLES DE LAS ÁREAS PARA LOGRAR UNA DIRECCIÓN EFECTIVA DE 
~·--------~Sl~!S~SU""º 1 "·'"n~ 

S U R E L E M E N T O 

- SUPERVISION 

- COMUNICACION 

- MOTIVACION 

TOTAL DIRECC!ON 

PREGUNTAS BASE 

CUESTIONARIO : 

~ 

1! 
CUESTIONÁRIO : ii 
ÜRGANIGRAMA ACTUAL 

CUESTIONARIO : i) 

41 J 

GRADO 

J 1 

¡ f 
I 

~ 
l ~ 

V 

II l 

PUNTOS 

;1 

lf i 
15, ~ 

PROMEDIO E V A L U A C 1 O N 

13 

8 

16 

37 ADECUADA 



E L E M E N T O : 
C Q N T 8 O L ,- VERIFICA QUE LAS ACTIVIDADES SE DESA,,ROLLEfJ CONFORME A LO PLANEADO, SEAALANDO LOS ERRORES O FALLAS 

PARA CORREGIRLOS OPORTUNAMENTE Y EVI í/\R OU[ SE PRESENTE DE 
SE EVALUARÁN LOS CONTROLES ESTABLECIDOS Y SU EFECTIVIDAD , 

f/UEVO , 

S U B E L E M E N T O PREGUNTAS BASE GP.ADO PUNTOS PROMEDIO E V A L U A C I O N 

- MEDICION DE LOS RESULTADOS CUESTIONARIO : 

11 

~ 

1 il 7 
- SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS WAGRAMAS l lf H ORMATOS 13 
- MANUALES DE OPERACJON CUESTI ONARl O : 

±~ fjf 1~ 10 

; 

TOTAL CONTROL 111 30 E L E M E N T A l 



EVALUACION DE LA ADMINISTRACION DE LA EMPRESA 

E L E M E N T O 

- P L A N E A C I O N 

- O R G A N l Z A C I O N 

- D l R E e e 1 o N 

- C O N T R O L 

T O T A L 

. PUNTUAC ION 

9 

18 

3( 

30 

94 

PORCENTAJE 

4 % 

11 % 

15 % 

13 % 

43 % 

E V A L U A C 1 O N 

D E F 1 C 1 E N T E 

E L E M E N T A L 

A D E C U A D A 

E L E M E N T A L 

REGULAR 



C A P I T U L O IV 

INFORME FINAL 



INFORME FINAL 

uNA VEZ PRACTICADA LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA A LA EMPRE
SA DEL GRUPO VYZ EL MES DE MARZO DEL AAO EN CURSO. CONTA-
MOS CON LOS ELEMENTOS NECESARIOS PARA INFORMAR LOS RESULT~ 
DOS OBTENIDOS EN DICHA AUDITORÍA , 
EN VIRTUD DE QUE EL PRINCIPAL OBJETIVO DE LA AuD!TOR(A AD
MINISTRATIVA CONSISTE EN DETECTAR TANTO LAS SITUAC!ONES F~ 
VORABLESCOMO DESFAVORABLES DE LA EMPRESA, SE LLEVÓ A CABO 
EN FORMA INTEGRAL. SIN EMBARGO SE ANALIZARON CON MAYOR DE
TALLE LAS ÁREAS DE CAPTURA Y ÜPERACIÓN, POR TRATARSE DE -
ÁREAS OPERATIVAS Y CON MAYOR NÚMERO DE PERSONAL , 
EN LA PRIMERA PARTE DE ~STE lNFORME MENCIONAREMOS LOS AS-
PECTOS QUE DE ACUERDO CON EL ANÁLISIS EFECTUADO REPRESEN-
TAN VENTAJAS IMPORTANTES PARA EL BUEN DESARROLLO DE LA 
EMPRESA Y QUE A NUESTRO JUICIO DEBERÁN APROVECHARSE COMO -
SON : 

AMBIENTE DE TRABAJO ,- Los RESULTADOS OBTENIDOS INDtCAN LA 
EXISTENCIA DE UN BUEN AMBIENTE DE TRABAJO DENTRO DE LA ÜR
GANIZACIÓN, TAL COMO LO MANIFESTÓ EL PERSONAL. ESTE BUEN -
AMBIENTE DEBERÁ UTlLlZARSE PARA FOMENTAR LA PARTICIPACIÓN 
Y LOGRAR AS( LOS OBJETIVOS TANTO DE LOS ÜEPARTAMENTQS, LAS 
ÁREAS Y DE LA EMPRESA EN GENERAL , 

ORGANIZACION .- No OBSTAMTE LA INEXISTENCIA DE UN 0RGANl-
GRAMA. EL TRAMO DE CONTROL EXISTEMTE A TODOS LOS NIVELES -
ES ADECUADO, TOMANDO EN CUEMTA EL TlPO DE TRABAJO QUE SE -
DESARROLLA EN CADA ÁREA , 
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RECURSOS HUMANOS .- EL PERSONAL CON QUE CUENTA LA EMPRESA 
POSEE CUALIDADES QUE SON MUY IMPORTANTES PARA EL BUEN DE
SARROLLO DEL TRABAJO Y POR LO TANTO DE LA EMPRESA, ~STAS 
SON : LA GRAN DISPONIBILIDAD DE LOS EMPLEADOS PARA ACEP-
TAR CAMBIOS DENTRO DE LA ORGANIZACIÓN, ADECUADO NIVEL DE 
ESCOLARIDAD EN TODAS LA ÁREAS, CONCIENCIA EN EL PERSONAL 
DE LA IMPORTANCIA QUE REPRESENTA EL BUEN DESEMPEAO DE SU 
TRABAJO, TANTO PARA LA EMPRESA COMO PARA ~L Y UNA GRAN 
RESPONSABILIDAD EN EL CUMPLIMIENTO DE SUS FUNCIONES , 

RECURSOS MATERIALES .- DENTRO DE ~STE CONCEPTO CONSIDERA
MOS QUE LA EMPRESA TIENE EXPECTATIVAS DE CRECIMIENTO APO
YADAS EN UNA CONSTANTE ACTUALIZACIÓN DE su EnuIPO DE COM
PUTACIÓN, COLOCÁNDOLA A LA VANGUARDIA EN EL MERCADO , 
EL ESPACIO FfSICO DEL QUE DISPONE CONSIDERANDO SUS DOS U
BICACIONES ES SUFICIENTE PARA CUMPLIR CON EL OBJETIVO DE 
CRECIMIENTO QUE TIENE ESTABLECIDO LA EMPRESA, SIN EMBARGO 
CABE ACLARAR QUE ES NECESARIA UNA REDISTRIBUCIÓN DEL MOBl 
LIARIO Y EQUIPO CON EL FIN DE LOGRAR UN ORDEN, PRINCIPAL
MENTE EN EL ÁREA DE CAPTURA Y UNA DEFINICIÓN MÁS CLARA E~ 

TRE LAS DEMÁS ÁREAS DE LA ÜRGANIZACIÓN , 

UNA VEZ EXPUESTOS LOS PUNTOS ANTERIORES MENCIONAREMOS A -
CONTINUACIÓN LOS ASPECTOS QUE DE ALGUNA FORMA ESTÁN DIFI
CULTANDO EL DESARROLLO Y CRECIMIENTO DE LA EMPRESA QUE -
SON : 

PLANEACION .- Los OBJETIVOS Y POLITICAS GENERALES DE LA -
EMPRESA SON DEFINIDOS POR LA DIRECCIÓN DEL GRUPO VYZ, Y 
NO SE ENCUENTRAN POR ESCRITO : LOS REFERENTES A CADA ÁREA 
Y DEPARTAMENTO SON INEXISTENTES; POR LO QUE SE SUGIERE EL 

e 
ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS Y POLfTICAS ESPECÍFICOS Y 
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GENERALES, ASf COMO LA FIJACIÓN DE METAS QUE PERMITAN CONQ 
CER EL GRADO DE CUMPLIMIENTO DE ~STOS; ADEMÁS DE QUE AMBOS 
DEBERÁN SER CLAROS Y COMPRENSIBLES Y SOBRE TODO DIFUNDIR-
LOS A TODO EL PERSONAL, PARA QUE UNA VEZ CONSCIENTE DE LO 
QUE PRETENDE LA ÜRGANIZACIÓN DIRIJA SUS ESFUERZOS HACEA EL 
LOGRO DE ESOS OBJETIVOS , 

ORGANIZACION .- DEBIDO A QUE LA EMPRESA NO CUENTA CON UN -
ÜRGANIGRAMA FU~ NECESARIA SU ELABORACIÓN . 
LA ESTRUCTURA PROPUESTA TIENE COMO OBJETIVO LA CORRECTA -
ASIGNACIÓN DE LAS FUNCIONES DEL PERSONAL, RESPONSABILIDAD 
Y AUTORIDAD DE ~STE, ASÓ COMO LAS RELACIONES QUE DEBERÁ E~ 
TABLECER CON LAS PERSONAS A CARGO DE OTROS PUESTOS DENTRO 
Y FUERA DE LA EMPRESA, LO QUE PERMITIRÁ QUE EL TRABAJO SEA 
REALIZADO EN UNA FORMA MÁS EFICIENTE . 
LiNA ESTRUCTURA CLARA Y BIEN DEFINIDA FAVORECERÁ LAS OPORT~ 
NIDADES DE DESARROLLO DEL PERSONAL EN LO REFERENTE A PROMQ 
CIONES Y ASCENSOS ASf COMO TAMBIEN LA DIFUSIÓN DEL ÜRGANI
GRAMA CONTRIBUIRÁ AL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS TAL CO
MO SE SEÑALÓ ANTERIORMENTE , 

DIRECCION ,- DENTRO DE LAS PRINCIPALES FUNCIONES DE LA DI
RECCIÓN ESTÁ LA MOTIVACIÓN DEL PERSONAL; EN EL AREA DE CA~ 
TURA SE OBSERVÓ UNA FALTA DE MOTIVACIÓN POR LO QUE SE SU-
GIERE CONTRARRESTAR ~STA SITUACIÓN INFORMÁNDOLE DE LOS IN
CENTIVOS QUE EXISTEN EN LA EMPRESA Y LOS REQUISITOS QUE SE 
DEBEN REUNIR PARA DISFRUTARLOS, ESTO CONTRIBUIRÁ A QUE EL 
PERSONAL SE SIENTA PARTE IMPORTANTE EN LA ÜRGANIZACIÓN , 
PARA QUE UN EMPLEADO DESARROLLE EFICIENTEMENTE SU TRABAJO 
ES IMPORTANTE CAPACITARLO, FUrJCIÓrJ QUE TAMBIENES RESPONSA. 
BILIDAD DE LA DIRECCIÓN; LA CAPACITACIÓN ELEVARÁ LA CALI-
DAD Y EFIC:ENCIA EN EL TRABAJO Y PERMITIRÁ ADEMÁS AL PERS~ 
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NAL LA OPCIÓN DE SER PROMOVIDO A OTROS PUESTOS LO QUE EVI-
• • • • r • ••' F •• >• • ,_. - ' e • • •• .. 

TAR!A A LA EMPRESA RECURRIR A FUENTES EXTERNAS DE RECLUTA-
MIENTO • 

CONTROL .- EN LAS ÁREAS OPERATIVAS DE LA EMPRESA (CAPTURA 
Y OPERACIÓN) NO EXISTEN MANUALES DE MÉTODOS Y PROCEDIMIEN
TOS DE TRABAJO CON EXCEPCIÓN DE LOS MANUALES TÉCNICOS DE -
LA OPERACIÓN DEL EQUIPO . Los PRIMEROS SE ELABORARON CONSl 
DERANDO QUE ÉSTOS REPRESENTARfAN UNA AYUDA MUY IMPORTANTE 
EN LA REAL! ZAC 1 ÓN DEL TRABAJO Y POR LO MISMO UN MEJOR FUN
CIONAMIENTO DE DICHAS AREAS, SIN EMBARGO NO BASTARÁ CON SU 
EXISTENCIA, SERÁ NECESARIA SU DIFUSIÓN A TODO EL PERSONAL 
INVOLUCRADO EN ÉL: PARA QUE LO UTILIZEN Y CON ELLO SE LO-
GRE LA ESTANDARIZACIÓN DE CRITERIOS DE TRABAJO , 
Los MANUALES TÉCNICOS DE OPERACIÓN SERÁ CONVENIENTE ACTUA
LIZARLOS EN FUNCIÓN DEL EQUIPO, CON EL OBJETO DE FACILITAR 
EL DESARROLLO DE LAS FUNCIONES DEL PERSONAL , 
CON LA FINALIDAD DE QUE EL CONTROL DEL TRABAJO SEA MÁS EF&_C 
TIVO, SE RECOMIENDA SOLICITAR A LOS SUBORDINADOS ACERCA DE 
LOS AVANCES LOGRADOS POR MEDIO DE LA ELABORACIÓN DE REPOR
TES CON LA PERIODICIDAD QUE EL JEFE INMEDIATO CONSIDERE 
CONVENIENTE , EL CONTENIDO DE ESTOS REPORTES PODRÁ SER -
DI SCUTl DO Y ANALIZADO POR MEDIO DE REUNIONES DE TRABAJO F~ 

VORECIENDO LA COMUNICACIÓN, DETECTANDO PROBLEMAS Y SOLUCIQ 
NANDOLOS OPORTUNAMENTE: MIDIENDO LOS RESULTADOS DEL PERSQ 
NAL Y EL LOGRO DE OBJETIVOS PREVIAMENTE ESTABLECIDOS , 
POR ÚLTIMO SE REVISARON Y ANALIZARON LOS FORMATOS (FORMAS 
IMPRESAS) ACTUALES, OBSERVÁNDOSE QUE CUMPLEN PARCIALMENTE 
CON EL OBJETIVO PARA EL CUAL FUERON CREADOS, POR LO QUE SE 
MODIFICARON ALGUNOS DE ELLOS ELABORANDO ADEMÁS EL INSTRUC
TIVO DE LLENADO PARA CADA FORMATO TANTO PARA LOS ACTUALES 
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COMO PARA LOS PROPUESTOS CON EL FIN DE QUE ~STOS SEAN UTI-
• ••• • ••• • • w. 

LIZADOS CORRECTAMENTE Y QUE EL CONTROL SEA MÁS EFECTIVO , 

. . 
LA ~MPLEMENTACIÓN DE LAS PROPUESTAS ANTERIORES ES PRERROGA 
TIVA DE LA DIRECCIÓN Y DE LA HABILIDAD DE ÉSTA DEPENDERÁ -
EL ÉXITO DE LA AUDITORÍA ADMINISTRATIVA REALIZADA , 

TANTO LA ESTRUCTURA ÜRGÁNICA, LOS MANUALES DE MÉTODOS Y -
PROCEDIMIENTOS Y LOS FORMATOS PROPUESTOS PODRÁN OBSERVARSE 
CON DETALLE EN LAS PÁGINAS SIGUIENTES , 
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ESTRUCTURA ORGANICA PROPUESTA 

PROPONEMOS EL ÜRGANIGRAMA,GENERAL DE.LA EMPRESA QUE~NO ES 
. . . 

OTRA COSA SINO LA REPRESENTACIÓN GRÁFICA DE jrn~ESTRUCTURA 

ORGÁN 1 CA, MISMA QUE PERM lT 1 RÁ CONÓCER LA ÚBit¡¿{bN DEL 

PERSONAL Y LOS NIVELES JERÁRQUICOS EXISTENTES CbNSTITUYER 

DO UNA BASE PARA LA PLANEACIÓN DE SUELDOS, LA ASIGNACIÓN-

DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES, LA DELEGACIÓN DE AUTOR.l 

DAD, LA COMUNICACIÓN Y RELACIONES ENTRE ÁREAS Y PUESTOS. 
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ORGANIGRAAIA GENERAL PROPUESTO 

GERENCIA 
OE CAPTUÑA 

ANALISTAS 
PROGRA· 
MADORES 

JEFE OE 
CAPTURA Y 
GílABACION 

5c,EAVISOR 
0[ 

G~ABACION 

SUPERVISOR 
OE CAPTURA 

CAPTURIST AS 
B MENSAJERO 

DIRECCION 
GENERAL 

GERENCIA OE 
GERENCIA 0[ DESARROLLO 

OPERACION Y MANHNI· 
MIEPOTO 

ANALISTA 
PROGRA

MADOR 

OPERADOR 
COORDINA· 

DOR OE MESA 
OE CONTROL 

GERENCIA OE 
ORGANIZA 
CION Y ME-

TOOOS 

ANALISTA DE 
NFORMACION 



DESCRIPCION DE PUESTOS 

SE PRESENTA LA DESCRIPCIÓN DE LOS PUESTOS QUE INTEGRAN A -
LA ORGANIZACIÓN Y QUE ESTÁN DEFINIDOS EN LA ESTRUCTURA OR
GÁNICA MENCIONADA ANTERIORMENTE, 

SE MANEJARON DIFERENlES CLAVES CON EL OBJETO DE DEFINIR -
LAS CARAClERÍSTICAS DE CADA PUESTO, ESTAS CLAVES SE REFIE
REN A LOS SIGUIENTES ASPECTOS: 

- TIPO DE RESPONSABILIDAD EN MANEJO DE PERSONAL CLAVE 

DIRECTA D 

INDIRECTA I 
Nr NGUNA N 

TIPO DE RESPONSABILIDAD EN TRÁMllES O PROCESO CLAVE 

AFECTA SOLO A SU TRABAJO A 
AFECTA AL DEPARTAMENTO B 
AFECTA A SU AREA C 

AFECTA A TODA LA EMPRESA D 

INICIATIVA CLAVE 

- No NECESITA l 
- EN DECISIONES REFERENTES A LA ORGANIZACIÓN 

DE SU TRABAJO, 2 
~N DECISIONES QUE FAC 1 LITEN SU TRABAJO, 3 
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- EN MEJORAS PARA DESARROLLAR SU TRABAJO, 
- PARA ORGAN 1 ZAR EL TRABAJO DE O TRAS PERSONAS 
- PARA DISTRIBUIR EL TRABAJO A OTRAS PERSONAS 

CLAVE 
4 
5 

Y SUPERVISARLO 6 
- PARA TOMAR DECISIONES QUE AFECTEN A SU DE_-

PARTAMENTO, 7 
- PARA TOMAR DECISIONES QUE AFECTEN A SU ÁREA, ~ 
- PARA TOMAR DECISIONES QUE AFECTEN A LA EM_-

PRESA, 9 
- EN CAPACIDAD DE NEGOCIACION 10 

SEXO: 

- FEMENINO 
- MAscuL 1 NO · 

PRESENTACION: 

- EXCELENTE 
- Muv BUENA 
- BUENA 
- REGULAR 
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DESCR1PCION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: DIRECTOR GENERAL 

PUESTO DEL JEFE INMEDIATO: CONSEJO ÜIRECTIVO 

PERSONAL A su CARGO: SUBDIRECTOR DE SERVICIOS ExTERNOS 
GERENCIA DE ÜPERACIÓN 
GERENCIA DE DESARROLLO Y MANTEN!_-
MIENTO, 
GERENCIA DE ÜRGANI ZACIÓN Y METODOS, 

RELACIONES INTERNAS: SUBDIRECCIONES DE SISTEMAS y SERVl
c l OS Ex TERNOS Y CON TODA LA EMPRE_ -
SA INDIRECTAMENTE, 

RELACIONES EXTERNAS: PROVEEDORES, OTRAS EMPRESAS DEL MI~ 
MO GIRO, CLIENTES, 

DESCRIPCION GENERICA: 

ESTABLECE OBJETIVOS, PLANES Y POL(TJCAS GENERALES TENDIE[
TES A OBTENER LOS RECURSOS NECESARIOS PARA SATISFACER A SU 
PERSONAL, A LA SOCIEDAD A LA QUE PRESTA UN SERVICIO LA EM
PRESA Y A LOS ACCIONISTAS, 

DESCRIPCION ESPECIFICA: 

EL.O.BORA LA PLANEACIÓN DE LA OPERACIÓN DE LA EMPRESA EN 
BASE A LOS OBJETIVOS FIJADOS POR EL CONSEJO DE AnMINI~ 
TRACIÓN, 



DEFINE ESTRATÉGIAS PARA LOGRAR UNA POSIClÓN VENTAJOSA
EN EL MERCADO. 
MANTIENE RELACIONES CON CLIENTES Y PROSPECTOS CON EL -
FIN DE LOGRAR CONVENIOS VENTAJOSOS PARA AMBAS PARTES, 
DETERMINA EN BASE AL MERCADO LOS PRECIOS DE LOS SERVI
CIOS QUE PRESTA LA ÜRGANIZAC!ÓN, 
MANTIENE CONTACTO CON PROVEEDORES Y COMPAÑÍAS DE SERVl 
eros DE COMPUTACIÓN. 
SE MANTIENE ACTUALIZADO EN LO REFERENTE A NUEVOS EQUI
POS DE COMPUTACIÓN, 
ELABORA PRESUPUESTO GENERAL EN BASE A LAS NECESlDADES
DE SUS ÁREAS Y DE LOS INGRESOS QUE SE PRETENDAN PERCl
B IR' 
PRESENTA AL CONSEJO DE ADMINISTRACIÓN LOS PP.ESUPUESTO
ELABORADOS PARA SU APROBACIÓN, 
Es RESPONSABLE ANTE EL MISMO CONSEJO, DE LA BUENA AD_
MIN!STRACIÓN DE RECURSOS CON LOS QUE CUENTA LA EMPRE_
SA, 
ÜETERMINA PRIORIDADES PARA LOS PROYECTOS QUE SE DEBEN
LLEVAR A CABO y LOS ASIGNA A LA SUBDIRECCIÓN QUE co_-
RRESPONDA. 
ANALIZA E INTERPRETA ESTADOS FINANCIEROS Y TOMA DECl-
SIONES EN BASE A ESTADOS FINANCIEROS Y OTRO TIPO DE IN 
FORMAC 1 ONES, 
ANALIZA LOS REPORTES PRESENTADOS POR LA SUBDIRECCIÓN Y 

GERENC 1 AS A SU CARGO, CONOCIENDO DE ES TA FORMA LA S 1 TUA 
CIÓN GENERAL DE LA EMPRESA, 
REVISA Y AUTORIZA PLANES Y PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN -
DE TODA LA EMPRESA, 
INTERVIENE JUNTO CON EL SUBDIRECTOR Y LOS GERENTES PA
RA LOGRAR UNA RECUPERACIÓN DE SUS CUENTAS POR COBRAR A 
LOS CLIENTES, 



MANTIENE RELACIONES CON CLIENTES PARA CONOCER LA EFICA 
CIA DEL SERVICIO PRESTADO. 
COLABORA CON SU SUBDIRECTOR Y GERENTES EN REPRESENTA_
C IONES A P.ROSPECTOS DE LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA EM
PRESA, 
ESTABLECE ESTÁNDARES DE CALIDAD PARA TODAS LAS ÁREAS Y 
PROMUEVE SU DIFUSIÓN, 

REQUERIMIENTOS: 

ESCOLARIDAD: 

P E R F I L 

LICENCIATURA EN ADMINISTRACIÓN, EN lH 
FORMÁTICA, INGENIERO EN SISMAS O SIMl 
LARES, 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 'ADMINISTRACIÓN DE PERSONAL, 
ANÁLISIS DE SISTEMAS, PROGRAMACIÓN, -
EQUIPOS DE COMPUTO, 

IDIOMAS: 

EXPERIENCIA: 

INICIATIVA: 

CAPACITACION: 

INGLES, FRANCÉS Y ESPAÑOL, 

10 AÑOS DE EXPERIENCIA EN EL AREA DE
INFORMÁTICA, 5 EN PUESTOS GERENCIALES 

ACTUAL! ZACIÓN EN EL MANEJO Y CONOCI_
MIENTO DEL EQUIPO, MÉTODOS DE TRABAJO 
PoL(TJCAS DE LA EMPRESA, 



RESPONSABILIDAb~ 

EN EL MANEJO DE PERSONAL (X] (X] D 
D :I N 

EN TRAMITES Y/O PROCESOS D D o DO 
A B e o 

EDAD: 35 A 50 AROS 

SEXO: UD o 
M F 

PRESENTACION: CiJ D D CJ 
E MB B R 



DESCRIPCION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: SUBDIRECTOR DE SERVICIOS ExTER
NOS, 

PUESTO DEL JEFE INMEDIATO: DIRECTOR GENERAL 

PERSONAL A su CARGO: GERENTE DE CAPTURA y ANALISTAS -
PROGRAMADORES, 

RELACIONES INTERNAS: CoN LA DIRECCIÓN GENERAL, SuBDL
REcc1óN DE SISTEMAS y GERENC!AS
DE CAPTURA Y DE ÜPERACIÓN. 

RELACIONES EXTERNAS: 

DESCRIBCION GENERICA: 

ASESORES EXTERNOS, USUARIOS v/o 
Cu ENTES, 

MANTIENE LA COMPETI TlV!DAD DE LA EMPRESA DENTRO DEL MERCA
DO, BRINDANDO CONSULTORÍA DE SISTEMAS; INTEGRANDO Y CONTRQ. 
LANDO LOS RECURSOS TÉCNICOS Y HUMANOS, 

DESCRIPCION ESPECIFICA: 

PROMUEVE EL SERVICIO DE CONSUL TOR(A EN SISTEMAS, 
INVESTIGA EL MERCADO PARA CONOCER NUEVOS PRODUCTOS, CA 
L!DAD, COSTOS, COMPETIDORES, ETC, 
DETECTA NECESIDADES Y ANALIZA REQUERIMIENTOS DE USUA_
R !OS, 
DETERMINA COSTOS DIRECTOS DEL SERVICIO Y FIJA HONORA-



RIOS. 
ELABORA CARTAS PROPUESTA A CLIENTES, 
ELABORA PLANES Y PROGRAMAS DE TRABAJO, 
COORDINA EL TRABAJO DE LOS ASESORES EXTERNOS EN BASE
A POLÍTICAS Y PROYECTOS, 
VIGILA EL DESARROLLO DE LOS SISTEMAS EN LO REFERENTE -
A PLANEACIÓN, DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN, 
LLEVA A CABO AUDITORIAS DE SISTEMAS, 
PARTICIPA CON LA DIRECCIÓN GENERAL EN LA DETERMINACIÓN 
DE POL(TJ CAS, 
JERARQUIZA, DISTRIBUYE Y SUPERVISA EL TRABAJO DE SUS -
SUBORDINADOS, 
ELABORA INFORMES PARA LA DIRECCIÓN GENERAL DEL FUNCIQ
NAMIENTO DE SU ÁREA, 

REQUERIMIENTOS: 

ESCOLARIDAD: 

P E R F I L 

INGENIERO EN SISTEMAS, lNFORMÁTl 
CA O LICENCIATURA EN ADMINISTRA
CIÓN 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMA
NOS, MANEJO DEL EQUIPO DE PRO_
GRAMACIÓN, 

IDIOMAS: 

EXPERIENCIA: 

ESPAÑOL E INGLÉS, 

5 AÑOS EN EL ÁREA DE INFORMÁTICA 
2, EN PUESTO SIMILAR, 



CAPAC IT AC ION: 

INICIATIVA: 

RESPONSABILIDAD: 

CONOCIMIENTO DEL TRABAJO, EQUIPO 
Y MANEJO DEL PERSONAL, 

DDDDDDDDDlX.I 
i 2 3 4 s G 1 a 9 10 

EN EL MANEJO DE PERSONAL: m · m o 
O I N 

EN TRÁMITES v/o PROCESOS: 1 ' l'··o D []] 
A B e o 

EDAD: 35 A 40 AÑOS 

SEXO: 0 D 
M F 

PRESENTACION: DDCJDD 
E MB B R 



DESCRIPCION nEL PUESTO 

NOrSRE DEL PUESTO: 

PU ESTO DEL JEFE INrlED I ATO: 

PERSDrlAL A SU CARGC: 

RELACIONES rnTERNAS: 

RELACIONES EXTERNAS: 

DESCRI~CION GEN.ERICA: 

GERENTE .-DE CAPTURA 

. SlJBDf~ECT0~:1p{.SERVICIOS ~-
TERNOS .~~·- 1 • ,'; f~ . ··.· .. 

' ~ ;. ' ' 

J~F'.i,i)~'.;,~~A~A~I ON Y .c.A:PTUR A. 
• - :'"- ' =. _.:.· : • ·:' :~.:....:~j 

. c'oN El..'.1 XREA 1 .nE CAPTURA y LA
DE OPERAC l ON. 

CON CLIENTES, 

DIRIGE Y COORDINA LAS LABORES DEL ÁREA, INTEGRANDO LOS R~

CURSOS HUMANOS Y T~CN 1 COS TENDIENTES A ELEVAR LA CAL! nA[' -
Y EFICIENCIA EN EL SEP.VICIO DE CAPTURA, 

DESCRIPCION ESPECIFICA : 

JERARPUIZA, DISTPIBUYE Y SUPERVISA EL TRABAJO DE SUS 
SUBORDINADOS. 

- AUTORIZA CHEQUES PARA EL PAGO DEL PERSONAL¡ 
PROMUEVE EL SERVICIO DE CAPTURA DE DATOS PARA CAPTAR 
NUEVOS CLIENTES, 
ELABORA COTIZACIO~ES DE SERVICIOS, 
PARTICIPA EN LA DETERMINACION DE HONORARIOS. A COBRAR -
POR SERVICIO De CAPTURA, 
INVESTIGA ASPECTOS DE ~ERCADO REFERENTE~ AL SERVICIO DE 



CAPTURA. 
ATIENDE REQUERIMIENTOS DE CLIENTES SOBRE M~TODOS DE CAE 
RA, MODIFICACIONES A PROGRAMAS, CORRECCIÓN DE ERRORES -
Y AGILIZACIÓN DE LA PRODUCTIVIDAD, 
DETERMINA POL!TICAS DE OPERACIÓN DEL ÁREA. 
REVISA Y AUTORIZA, 

REEMBOLSOS DE CAJA CHICA, 
CONTROLES DE KILOMETRAJE, 

ELABORA PRESUPUESTO DE GAST0S DEL ÁREA. 
SOLICITA A LA DIRECCIÓN LA COMP~A DE PARTES Y REFACC!Q
NES, PARA MANTENER EL ADECUADO FUNCIONAMIENTO DEL EOUl
PO, 
REVISA Y APRUEBA EL PRCGRAMA DE CAPAC!TACI6N PARA EL 
ÁREA. 
PARTICIPA CON LAS DEMÁS ÁREAS DE LA EMPRESA EN LA DETEB 
MINACIÓN DE TIEMPOS DE RESPUESTA CON BASE EN LAS CARGAS 
DE TRABAJO, 
ELABORA SOLICJTUn DE FACTURACIÓN PUINCENAL PARA CLIEN_
TES, 
REDACTA MINUTAS DE LAS JUNTAS EFECTUADAS CON CLIENTES Y 
PROSPECTOS. 
r.ANT!ENE INFORMADA A LA DIRECCIÓN DE ASPECTOS DE MERCA
DO Y DE LA OPERACIÓN DEL ÁREA EN GENERAL A TP.AV~S DE I~ 

FORMES SEMANALES, 

REQUERIMIENTOS: 

ESCOL~RIDAD : 

P E R F I L 

LICENCIADO EH PDMIN!STRACIÓN 
O INFORMÁTICA, 



CC'MOC P~ I ENTCS ESPEC I fl.LES: 

EXPEr.I rnc1 A: 

CAPACITACION: 

T~CNICOS DEL EnUIPO DE l~ 

FORMÁTICA, 

lNGL~S 

2 A~OS PUESTO SIMILAR 

EN DESCRIPCIÓN nEL Enu1°0-
y DEL TRASAJO RELACIÓN CON 
CLIENTES (2 SEM~NAS), 

H!ICIJl.TIVA: DDCJDDCJDD.-.CLJ 
1 2 3 4 5 6 1 8 9 10 

RESPm!SAE I LIDAD: 

EN t~ANEJO DE PERSONAL: []J ill o 
D I N 

EN TRÁMITES Y/O PROCESO: o D. D m 
A B e D 

EDAD: 28 A 40 AÑOS 

SEXO: rE. otJ 
M F 

PRESEMTAC IOM: e: rn D CJ 
E MB B R 



DESCRIPCION DEL PUESTO 

t·!Clf1BRE DEL PUESTO: 

PUESTO rEL JEFE rnr~EDIATO: 

PERSONAL A SU CARGO: 

RELACIONES 1 NTERNAS: 

RELACIONES EXTERNAS: 

DESCRIPCION GENERICA: 

JEFE DE GRABACIÓN Y CAPTU 
RA. 

GERENTE DE CAPTURA 

SUPERVISORES DE GRABACIÓN
y SUPERVISORES DE CAPTURA, 

CON EL ÁREA DE CAPTURA 

CON CLIENTES, 

VIGILA QUE EL PROCESO DE DATOS SE REALICE EN LA MEJOR FOR 
MA POSIBLE PARA ERINDAR UN BUEN SERVICIO AL CLIENTE. 

DESCRIPCION ESPECIFICA: 

CETECTA NECESiílADES T~CNICAS DE LOS USUARIOS, 
CPTIMIZA PROGRAMAS, 
COLABORA EN LA OPTIMIZACIÓN DE SISTE~AS DE TRABAJO, 
ATIENDE REQUERIMIENTOS DEL USUARIO EN CUANTO A: 
~ODIF!CAC!ÓN A PROGRAMAS, AGILIZACIÓN DE TIEMPOS DE 
CAPTURA, PRIORIDADES DE SERVICIOS Y ACLARACIONES, 
DETERMINA EL PAGO ~ PERSONAL CON BASE EN EL LISTADO DE 
MUESTREO ESTAD(STICO Y DEL REPORTE DE ASISTENCIA DE 
PERSONAL, 
ELABORA SOLICITUDES DE CHEQUES ºARA EL PAGO DE NÓMINA-



DEL PERSOt-!AL, 
ENTREGA SOLICITUDES AL GERENTE DE CAPTURA PAP.A SU AUTQ 
RIZACIÓN. 
DISEfA REPORTES A IMºRIMIR Y MEJORA LOS EXISTENTES, 
ELABOPA PROGRAMAS DE CPACITACIÓN PARA SU PEP.SONAL, 
SUPERVISA EL TRABAJO DE SUS SUBORCINADOS, 
ACTUALIZA REQUISICIONES oi PAPELERfA. 
ELABORA UN INTINERARIO PARA EL MENSAJERO. 

P E R F I L 

REQUERIMIENTOS: 

ESCOLARIPAD: PREPARATORIA 

CON OC I ri I EN TOS ESPECIALES: PROGRAMACIÓN 

IDIOMAS : INGL~S HCN!CO 

EXPERI EMCIA: 1 A~O EN PUESTO SIMILAR, 

' - . 

CAPAC ITACI 01'1: r~ANEJó ne E'.óu-1 i>o oE cAPT!J.-
RA Y GRABACIÓN, 

INICIATIVA: DO D DO C&J O OCJCJ 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

RESPO~SABILICAD: 

EN r1ANEJOS DE PERSONAL: rn CJ CJ 
O I N 

EN TRÁMITES Y/O PROCESOS CJ o CKJ o 
A B C O 



EDAD: 25 - 35 AÑOS 

SEXO : CE! CID 
M F 

PRESENTACION: D r:xJ t:JO 
E B MB R 



DESCRIPCION DEL PUESTO 

tlOMBRE DEL PUESTO: 

PUESTO DEL JEFE INMEDIATO: 

PERSOi~AL A SU CARGO: 

RELACIO~ES IfHERilAS: 

RELAC IOiffS EXTERflAS : 

DESCRIPCION GENERICA· 

SUPERV l SOR DE GRABAC 1 ÓN 

JEFE DE GRABACIÓN y CAPTU. 
RA, 

ilo ~IEN~·· 

CON EL ÁREA DE CAPTURA, 

CON CLIENTES, 

SUPERVISA Y CONTROLA EL PROCESAMIENTO DE CINTAS, 

DESCRIPCION ESPECIFICA. 

- ACTUALIZA EL ARCHIVO DE CINTAS DE RESPALDO Y EL CATA
LOGO DE PROGRAMAS Y COMPILACIONES, 

- PROCESA SEMANALMENTE LA CINTA DEL NÚMERO DE TRABAJOS -
CAPTURADOS, LONGITUD, ETC, (LISTADOS DE MUESTREO ESTA
DÍSTICO DE CAPTURA), 

- ELABORA REPORTES DE FALLAS DEL EQUIPO, 
- RECIBE DEL SUPERVISOR DE CAPTURA LA FORMA ere y VERIFl 

CA POR MEDIO DE LA TERMINAL QUE LA CAPTURA EST~ COMPLE 
TA, 

- PROCESA EL TRABAJO DE CINTAS, 
- ELABORA CARTAS DE REMISIÓN, 
- COOPERA EN EL DISEÑO DE INSTRUCTIVOS DE CAPTURA CON BA 

SE EN PROGRAMAS, 



- ENTREGA AL SUPERVISOR DE CAPTURA LAS CINTAS PROCESADAS 
PARA SU ENVIO AL CLIENTE~~ 
ENV!A AL CLIENTE CUITAS. DE.RESPALDO POR MEDIO DEL ME~-

-'.-,· ,,, __ .. , ·.-

~~~:~~~ REQUI SI CI ONES DE ~~~~L~R¡A. 
. -'-~-:-.\'.,:".'··_-:-;-

PE R F ( L 

REQUERIMIENTOS: 

ESCOLAR !DAD: PREPARATO'H A 

CONOCirIENTOS ESPECIALES: CURSO TECNICO EN MANEJO DE 
EnUIPO PROCESADOR. 

IDICWAS: 

EXPERIWCIA: 

CAPACITACION: 

IM ICIATIVA 

RESPONSABILIDAD: 

ESPAÑOL Y TECNICO EN INGLES 

UN A~O EN PUESTO SIMILAR, 

UNA SEtlANA EN EXPLICACI6N"". 
DEL TRABAJO, 

D DDDDDCKJDDCJ 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

EN NANEJO DE PERSONAL, D o m 
D 

EN TRAMITES Y/O PROCESOS CJ 
A 

I N 

{]J DO 
B C D 



EDAD: 23 A 30 AÑOS 

SEXO: oo on 
M F 

PRESENTAC 1 ot! CJ DO CXl 
E: MB B R 



DESCRIPCIOM DEL PUESTO 

NDrlBRE DEL PUESTO: 

PUESTO DEL JEFE INt·~E..nIATO: 

PERSONAL A SU CARGC: 

RELACIONES IMTERtlAS: 

RELAC IO!lES EXTERNAS: 

DESCRIPCION GENERICA: 

SUPERVISOR DE CAPTURP. 

JEFE DE GRABACIÓN Y CAPTU
RA, 

CAPTURISTAS Y rENSAJERO 

CON EL ÁREA DE CAPTUPA, 

CON NADIE 

SUPERVISA Y CONTROLA EL DESARROLLO DE LA CAPTURA DE nA_
TOS, 

DESCRIPCION ESPECIFICA: 

- DISTRIBUYE Y SUPERVISA EL TRABAJO DE SUS SUBORDINADOS. 
RECIBE DEL MENSAJERO LOS DOCUMENTOS FUENTE Y PROGRAMA
SU CAPTURA DE ACUERDO A LOS REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE 
POR PRIORIDADES, 
ELABORA Y ENTREGA REPORTES DE FALLAS 
ELABORA Y ENTREGA RELACIÓN DE TIEMPO IMPRODUCTIVO, FAb 
TAS Y RETARDOS, 
REGISTRA LA RECEPCIÓN Y ENTREGA DEL TRABAJO, 
ELABORA INFORME DE DOCUMENTOS FUENTE ENVIADOS INCORRE~ 

TAMENTE. 
- VERIFICA EL CORRECTO LLrnADO DE LA FORM/I. "CONTROL 1 N:.-



TERNO DE CAPTURA" POR PARTE DE LOS CAPTURISTAS, 
REGISTRA EN LA FORMA "CONTROL INTERNO DE CAPTURA" EL -
PROGRAMA PUE DEBE UTILIZARSE, 
ENTREGA AL MENSAJERO CINTAS PROCESADAS~ REMISIONES Y -
DOCUMENTACIÓN FUENTE PARA SU ENVfO A CLIENTES, 
ELABORA REQUISICIONES DE PAPELERfA. 
ENTREGA AL MENSAJERO UN ITINERARIO. 

P E R F 1 L 

REQUERIM 1 ENTOS, 

ESCOLARIDAD: 

CONOCl1"1IENTOS ESPECIALES 

IDI01"4AS: 

EXPERIENCIA: 

CAPACITACION 

IMICIATIVA: D o o 
1 2 _3 

RESPC~SABILIDAD: 

EN ~ANEJO DE PERSONAL 

SECUNDARIA 

t1ANEJO DE TERMINAL DE CO!:l
PUTADORA Y CURSO DE MANf
JO DE PERSONAL, 

ESPAÑOL 

EN CAPTURA DE DATOS Y MAN,!i 
JO DE PERSOMAL, 

UN MES 

D. D m DO o D 
4 5 6 7 a 9 10 

OC! o e 
o I N 

EN TRAMITES Y/O PROCESOS o CiJ D o 
A B e o-



EDAD: 25 A 30 AÑOS 

SEXO: [i) [i) 
M F 

PRESE~TAC IOt!: O D O []J 
E MB B R 



DESCRIPCIOH DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: CAPTURISTA "A" 

PUESTO DEL JEFE INMEDIATO: SUPERVISOR DE CAPTURA 

PERSONAL A SU CARGO: No TIENE 

RELACIONES IIHERiiAS: CON EL ÁREA DE CAPTURA 

RELAC I Oi~ES EXTERNAS: CON NADIE 

DESCRIPCION GEHERICA: 

COPIAR DATOS DE UN DOCUMENTO FUENTE POR MEDIO DE UNA TER
MINAL. 

DESCRIPCION ESPECIFICA: 

- RECIBE DOCUMENTACIÓN FUENTE DE AQUELLOS TRABAJOS QUE -
SEAN URGENTES. 

- RECIBE INSTRUCTIVOS DE CAPTURA (NIVELES DE CAPTURA Y -
PROGRAMA), 

- SELECCIONA EL NIVEL DE PROGRAMA 
- TECLA POR MEDIO DE UNA TERMINAL LOS DATOS DE LOS DOCU.-

MENTOS FUENTE , (URGENTES) 
- VERIFICA LA CAPTURA DE TRABAJOS URGENTES Y CORRIGE ERRQ 

RES POR MEDIO DE LA TERMINAL, 
- COMPLETA CON LOS DATOS NECESARIOS LA FORMA DE CONTROL 

INTERNO DE CAPTURA, 



P E R F l L 

ESCOLAR! DAD: 

CONOCI~IENTOS ESPEC1ALES: 

IDIOMAS: 

EXPERIENCIA: 

CAPAC ITACION, 

SECUNDARIA 

CURSO~~CNICO DE CAPTURl!
TA DE DATOS, 

ESPAÑOL 

VELOCIDAD EN MANEJO DE TEB 
t1I NALES DE COMPUTADORA, 

l MES 

INICIATIVA: D. O ctl D. O O D D DO D 
1 2 3 4 5 6 6 7 8 9 10 

RES PotlSA.B 1L1 DAn 

EN MANEJO DE PERSONAl-- C:f D m 
D ·r N 

EN TRAMITES Y /o PP.OCESOS CD D D D 
A B C D 

EDAD: t~YORES DE 18 AÑOS 

SEXO: o 00 
M F 

PRESENIACION O O D üO 
E MB B R 



DESCRIPCION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: CAPTURISTA "B" 

PUESTO DEL JEFE INMEDIATO: SUPERVISOR DE CAPTURA 

PERSOilAL A SU CARGO: ifo TIENE 

RELACIOflES IiHERilAS: CON EL ÁREA DE CAPTURA 

RELACIOHES EXTERNAS: CON NADIE 

DESrnIPCION GENERICA: 

COPIAR DATOS DE UN DOCUMENTO FUENTE POR MEDIO DE UNA TER 
MINAL, 

DESCRIPCION ESPECIFICA: 

- REC !BE DOCUMENTAC 1 ÓN FUENTE DE LOS TRABAJ.OS NORMALES, 
- RECIBE INSTRUCTIVOS DE CAPTURA (NIVELES DE CAPTURA Y -

DE PROGRAMA), 
- SELECCIONA EL NIVEL DE PROGRAMA, 
- TECLA POR MEDIO DE UNA TERMINAL LOS DATOS DE LOS DOCU-

MENTOS FUENTE ( NORMALES ) 
- VERIFICA LA CAPTURA DE TRABAJOS NORMALES Y CORRIJE -

ERRORES A TRAV~S DE LA TERMINAL, 
- COMPLEMENTA CON LOS DATOS NECESARIOS LA FORMA DE CON_

TROL INTERNO DE CAPTURA, 



P E R F I L 

REQUERIMIENTOS: 

ESCOLAR !DAD: 

CONOC H:I Etnos ESPECIALES: 

IDIOMAS: 

EXPERIENCIA: 

CAPAC IT AC ION: 

SECUNDARIA 

CURSO T~CNICO DE CAPTURI~
TA DE DATOS, 

ESPAflOL 

No NECESARIA. 

2 MESES 

INICIATIVA: D.::JOCIDDDDDDD 
1234567 8 9]() 

RESPmlSAB I L I DAD: 

EM MANEJO DE PERSONAL o o c:n 
O I N 

EN TRÁMITES v/o PROCESOS (]] D D D 
A B C D 

EDAD: MAYORES DE 18 AÑOS 

SEXO: D m 
M F 

PRESENTAC ION: O D D 00 
E B HB R 



DESCRIPCION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: MENSAJERO 

PUESTO DEL JEFE !Mt1EDIATO: SUPERVISOR DE CAPTURA 

PERSONAL A SU CARGO: No TIENE 

RELACIONES ltJTERNAS: CON ELÁREÁ DE CAPTURA 

RELACIONES EXTERNAS 

DESCRIPCION GENERICA: 

RECIBE Y ENTREGA INFORMACION CON LA OPORTUNICAD DEBIDA, 

DESCRIPCIO~ ESPECIFICA: 

RECOGE EN LAS OFICINAS DE LOS USUARIOS Y DEL COORDINA
DOR DE MESA DE CONTROL LOS DOCUMENTOS FUENTE PARA ENTRg 
GAP.LOS A CAPTURA. 
ENTREGAS A USUAi' I OS Y AL COORDINADOR DE MESA DE CONTROL 
CINTAS GRABADAS, 
ílECOGE 0EL COORDINADOR DE MESA DE CONTROL LAS CINTAS -
GRABADAS, DOCUMENTOS FUENTE Y LOS REPORTES O LISTADOS -
Y LOS ENTREGA AL USUARIO. 
PERFORA DOCUt1ENTOS FllENTE QUE YA FUERON CAPTURADOS, 
SURTE DE PAPELERf A AL Á~EA DE CAPTUP.A, 
ELABORA UN CONTROL DE KILOMETRAJE DIARIO, 
RECOGE SU INTINERARIO DIARIO CON EL SUPERVISOR DE CAE
TURA. 



P E R F l L 

REQUERIMIENTOS: 

ESCOLARIDAD: 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 

IDIOHAS: 

EXPERIENCIA. 

CAPACITACION 

SECUNDARIA 

f<:ANEJO DE AUTOMOVI L y r1EcA 

UNAÑÓ-EN PÜESTO SIMILAR 

EXPUCAC l ÓN .lJEL TRABAJO Y 
RUTAS (1 SEMANA) 

INICIATIVA: DDDDDDDDDDD 
i 2 3 4 s G 1 e 9 10 

RESPONSABILIDAD: 

EN MANEJO DE PERSONAL O D IXJ 
D I N 

EN TRAMITES y /o PROCESOS cr rn D D. 
A B C O 

EDAD: 18 A 31'.l AMOS 

SEXO: m o 
H F 

PRESElff ACION: O DO m 
E MB B R 



DESCRIPCION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: ANALISTA PROGRAMADOR 

PUESTO DEL JEFE INMEDIATO: SusD1REcroR DE SERVIcios ExTEa 
NOS, 

PERSONAL A SU CARGO: 

RELACIONES INTERNAS: 

RELACIONES EXTERNAS: 

DESCRIPCION GENERICA: 

No TIENE 

SUBDIRECCIÓN DE SERVICIOS EXTER
NOS, GERENCIA DE CAPTURA, 

CoN CLIENTES, 

ANALIZA Y ACTUALIZA SISTEMAS DE ACUERDO A LAS NECESIDADES
DEL CL! ENTE, 

DESCRIPCION ESPECIFICA: 

RECIBE DE LA SUBDIRECCIÓN DE SERVICIOS ExTERNOS LOS R~ 
QUER !MI ENTOS DEL CLIENTE, 
DISEÑA LOS REPORTES A IMPRIMIR Y OPTIMIZA LOS YA EXI~ 
TEN TES, 
REVISA PROGRAMAS Y FLUJOS DE INFORMACIÓN, 
PRESENTA EL DISEÑO DE LOS REPORTES A LA SUBDIRECCIÓN -
DE SERVICIOS EXTERNOS PARA SU AUTOR 1 ZAC IÓN, 
DISEÑA DIVERSAS ALTERtl;iTIVAS DE SISTEMAS. 
VERIFICA Y DEPURA LA INFORMACIÓN CONTENIDA EN ARCHIVO, 
RECOPILA INFORMACIÓN DEL CLIENTE QUE SIRVE DE BASE PA 



RA EL DESARROLLO DE NUEVOS SISTEMAS, 
l NFORMA A LA SUBDIRECCIÓN DE SERVICIOS ExTERNOS LOS -
AVANCES DE LOS SISTEMAS, 

P E R F I L 

REOUER I MI EN TOS: 

ESCOLARIDAD: LICENCIADO EN INFORMÁTICA, INGE
NIERO EN SISTEMAS, LICENCIADO EN 
ADMINISTRACIÓN, 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: LENGUAJES DE PROGRAMACI6N y TÉ~ 
NICOS EN EL EaUIPO, 

IDIOMAS: CONOCIMIENTOS TÉCNICOS DE INGLÉS 

EXPERIENCIA: DE l A 2 AÑOS EN PUESTO SIMILAR. 

INICIATIVA: O O O O O O D 00 D D 
1 2 3 4 s 6 7 a 9 10 

CAPAC IT AC ION : l MES 

RESPONSABILIDAD: 

EN EL MANEJO DE PERSONAL oom 
o I N 

EN TRÁMITES v/o PRocEsos: D D DO D 
A B C o 



EDAD: 25 A 35 A~oS 

SEXO: m o 
M F 

PRESENTAC ION: 
E MB B R 



DESCRIPCION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: 

PUESTO l'EL JEFE 1 Ñf1EJH ATO: 

PERSO~!AL A SU CARG0: 

REL!\C 1 ür!ES 1 NTERNAS: 

RELACIONES EXTERNAS: 

DESCRIPCION GENERICA 

GERENTE DE OPERACIÓN 

DIRECTOR GENERAL 

OPERADORES Y COORDINADOR -
DE MESA DE CONTROL, 

CON LAS ÁREAS DE: CAPTURA, 
DESARROLLO, MANTENIMIENTO 
Y SERVICIOS EXTERNOS, 

CON CLIENTES. 

DIRIGE Y COORDINA LAS ACTIVIDADES DEL ÁREA, INTEGRANDO LOS 
RECURSOS HUMANOS Y T~CNJCOS, TENDIENTES A LLEVAR LA CALl_
DAD Y EFICIENCIA EN EL PROCESAMIENTO ELECTRÓNICO DE DATOS. 

DESCRIPCIO~ ESPECIFICA: 

- DISEfiA E IMPLEMENTA MANUALES DE OPERACIÓN CON BASE ENLAS 
NECESIDADES DE LA EMRPESA Y USUARIOS, 

- JERARQUIZA, DIST~IBUYE Y SUPERVISA EL TRABAJO DE SVS 
SUBORD 1 NADOS, 

- REVISA LA FORMA BITÁCORA DE OPERACIÓN PARA AGILIZAR LA
EJECUCIÓN DE TRABAJOS PENDIENTES, VERIFICA LO REALIZA 
DO Y MEO! EL FUNCIONAMIENTO DEL ÁREA, 

- SOLICITA Y AUTORIZA LA EJECUCIÓN OEL MANTENIMIENTO DE -
LA COMPUTADORA, 



- ELABORA .INFORME MENSUAL DE RESULTADOS, 
- ELABORA PROGRAMAS DE CAPAC!TACI6N DE.SU ÁREA, 
- ELABORA UNA ESTADf ST!CA DE PRODUCC!6N 0UE LE PERMITE M~ 

DIR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA, UNIDADES CON PROBLEMA, 
ERRORES POR PAqTE DE USUARIOS Y DE CAPTURA, 

P E R F I L 

REOUERIMIENTOS: 

ESCOLARIDAD: 

CONOCHlIEtlTOS ESPECIALES 

IDIOMAS: 

CAPACITACIOr!: 

INICIATIVA: DO CTD 
l 2 J 4 

RESPONSABILIDAD: 

EN MANEJO DE PERSONAL. 

EN TRÁMITES Y/O PROCESOS 

LICENCIADO EN INFORMÁTICA-
0 INGENIERO EN SISTEMAS 

T~CNICOS EN EQUIPO DE co~ 
PUTO, 

!NGL~S. 

2 A~OS EN PUESTO SIMILAR 

2 SEMANAS EN CONOCIMIENTOS 
DEL EQUIPO, DEL TRABAJO Y
DE LOS USUARIOS. 

DO o o (il D. 
5 6 7 8 9 10 

m o CJ 
o I N 

o D .CT UJ 
A B e o 



EDAD: 25 A 30 A~OS 

SEXO: 

PRESENTACION: o m o o 
E !-!B B R 



DESCRIPCION DEL PUESTO 

tWMBRE DEL PUESTO: 

PUESTO DEL JEFE INMEDIATO: 

PERSO~AL A SU CARGO: 

RELACIONES INTERNAS : 

RELACIONES EXTERNAS: 

DESCRIPCION GENERICA: 

OPERADOR. 

GERENTE DE OPERACIÓN 

ifo TIENE 

CoN LAS ÁREAS DE: PR0Du~
c16N, DESARROLLO Y MANTEN.l 
MIENTO DE SISTEMAS:. 

CON NADIE 

PROCESAMIENTOS ELECTRÓNICO DE DATOS A TRAVÉS DE LA COMPU
TADORA, 

DESCRIPCIO~ ESPECIFICA: 

- tNC l EtlDE Y APAGA EL S l STEMA D 1 AR l AMENTE Y VER 1F1 CA SU
FUNC l ONAM l ENTO, 

- EFECTUA EL MANTENIMIENTO DIARIO DEL EQUIPO DE COMPÚTO-
- SUPERVISA QUE SE LLEVE A CABO EL MANTENIMIENTO PERfOD.l 

CO DEL EGJIPO. 
- RECIBE INSTRUCCIONES DE LAS ÁREAS DE MANTENIMIENTO Y -

DESARROLLO DE SISTEMAS PARA EL RESPALDO DE ARCHIVOS EN 
CINTAS Y CORRE PROGRAMAS, 

- ELABORA LA FORMA BITÁCORA DE OPERACIÓN PARA EL CONTROL 
DE ARCHIVO CONTENIDOS EN CINTAS Y PROCESOS, 

- PARTICIPA EN LA ELABORACIÓN U OPTIMIZACIÓN DE PROCEDL
MIENTOS DE TRABAJO, 



P E R F f. L 

REQUERIMIENTOS: 

ESCOLAR! DAD: 

coriocrm ENTOS ESPECIALES: 

IDI0~1AS: 

EXPERIENCIA: 

CAPACITACION: 

PREPARATORIA 

CURSO T!:CNICO EN MAt1EJO D!: 
COMPUTADORAS, 

ESPA~OL E INGL~S T~CNICO, 

1 AÑO EN 
RES. 

-- . 
1 MES EN CONOCIHIENTO DEL-
EQUIPO, 

INICIATIVA: D D D m D D DO CJ D 
1 2 4 5 6 7 B 9 10 

RESPONSABILIDAD: 

EN MANEJO DE PERSONAL D D rn 
D I N 

EN TRÁMITES vio PROCESOS D GJ D D 
A B e D 

EDAD: 22 A 35 AÑOS 

SEXO: o 
F 

PRESENTACION: O D CiJ 
MB B R 



DESCRIPCION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: 

PUESTO DEL JEFE INMEDIATO: 

PERSONAL A SU CARGO: 

RELACIONES INTERNAS: 

RELACIONES EXTERNAS: 

DESCPIPCION GENEPICA: 

COORDINADOR DE MESA DE Co~ 
TROL , 

GERENTE DE OPERACIÓN 

No TIENE 

CoN EL AREA DE OPERACIÓN Y 
CON LA DE CAPTURA , 

CON CLIENTES , 

CooRD I NAR y CONTROLAR LA RECEPCIÓN y ENTREGA DE INFORMA-
C I ÓtL BRINDANDO UN SERVICIO OPORTUNO A[/lJSUARIO • 

DESCRIPCION ESPECIFICA: 
- RECIBE Y REVISA LA DOCUMENTACI6N -FÜEJi~fE ___ -'-O'----"--~-----

- ELABORA LA FORMA nCONTROL DE SERVICIOS" 
- VERIFICA LAS VALIDACIONES DE LOS DOCUMENTOS YA PROCESA-

DOS , 
- ELABORA RELACIÓN DE RECORDS DE PUNTUACIÓN PARA CLIENTES 
- ELABORA REQUISICIÓN DE PAPELERfA 
- ELABORA CONTROLES DE TIEMPO DE RESPUESTA POR TIPO DE --

TRABAJO Y DEL ÁREA DE CAPTURA , 
- ACTUALIZA ARCHIVO DE IMÁGENES, .. 
- REC !BE DEL ÁREA DE CAPTURA CINTAS PROCESADAS Y DOCUMEN-

TACIÓN FUENTE , 



CIÓM FUENTE, 
SOLICITA AL ysuARIO INFOR~!ACIÓN ADICIONAL (PARÁMTEROS)
PARA LA ELABORACIÓN DE REPORTES, 
ELABORA RELACIONES ru~ CO~TIENEN CIFRAS DE CONTROL, 
~NTREGA A OPERACIÓN CINTAS E INSTRUCCIO~ES ?AP.A SU PRQ
CESO. 
RSCIBE DE OPERACIÓN REPORTES Y/O LISTADOS, 

- VERIFICA LOS REPORTES Y/O LISTADOS CONTRA LAS RELACIO ~ 

NES DE CIFRAS DE CONTROL, 
ORDENA LOS RE?ORTES Y/O LISTADOS Y HACE ENTREGA ~E ~STOS 
JUNTC CON LOS DOCUMENTOS FUENTES AL USUARIO, 

P E R F I L 

REQUERlr-'.1 ENTOS: 

ESCOLARIDAD: SECUNDARIA 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: CURSO T~CNICO E~ MANEJO DE 
COMPUTADORA, 

IDIOMAS: 

EXPERIENCIA: 

CAPAC IT AC ION: 

INICIATIVA: 

RESPOt-!SAB 1 LI DAD : 

ESPAflOL 

1 AÑO EN PUESTO SIMILAR 

2 SEMANAS E~ CONOtlMIENTO
DEL PUESTO. 



EN EL ~ANEJO DE PERS0MAL DO OIT 
O I N 

EN TRÁMITES y/o PROCESOS om o o 
A B C O 

EDAD: 13 A 25 AÑOS 

SEXO : rn m 
H F 

PRESENTACION D CXJ D D 
E MB B R 



DESCRIPCION DEL PUESTO 

NO[ft:aRE DEL PUESTO: 

PUESTO DEL JEFE INfliED IATO: 

PERSONAL A SU CARGO: 

RELACIONES INTERNAS: 

RELACIONES EXTERNAS: 

DESCR 1 PC ION GENER I CA: 

GERENCIA DE DESARROLLO Y -
ñANTENIMIENTO , 

DIRECTOR GENERAL 

ANALISTAS PROGRAMADORES. 

SUBDIRECCIÓN DE SISTEMAS, -
ANALISTAS, PROGRAMADORES, -
GERENCIA DE ORGANIZACIÓN Y
METÓDOS, GERENCIA DE ÜPER~
CIÓN. 

USUARIOS O CLIENTES, 

DIRIGE Y COORDINA LAS ACTIVIDADES DE SU ÁREA, INTEGRANDO -
LOS RECURSOS HUMANOS Y TtCNICOS, TENDIENTES A ELEVAR LA -
EFICIENCIA Y CALIDAD DE NUEVOS PROGRAMAS Y SU MANTENIMIE~
TO. 

DESCRIPCION ESPECIFICA: 

- DETECTA NECESIDADES Y ANALIZA REQUERIMIENTOS DE USUA _
RIOS EN LO REFERENTE AL DESARROLLO DE NUEVOS SISTEMAS, 

- VIGILA QUE LOS PROGRAMAS QUE INTEGRAN UN SISTEMA ESTtN
FUNCIONANDO EFICAZMENTE. 

- EFECTÚA PRESENTACIÓN A CLIENTES DE NUEVOS SISTEMAS O M~ 



DIFICACIONES A PROGRAMAS, 
INVESTIGA Y SE ACTUALIZA EN METODOLOGÍA DE CÓMPUTO, 

- ELABORA PLANES Y PROGRAMAS DE TRABAJO, 
- COORDINA Y SUPERVISA EL TRABAJO DE SUS SUBORDINADOS, 
- DIRIGE Y VIGILA EL ADECUADO DISEÑO E IMPLANTACIÓN DE 

SISTEMAS. 
- PARTICIPA CON LA DIRECCIÓN GENERAL EN LA DETERMINACIÓN

DE POLfTICAS DE TRABAJO, 
- ÜPTIM!ZA M~TODOS DE PROGRAMACIÓN, 
- ASESORA A SUS SUBORDINADOS EN EL ADECUADO MANEJO DEL -

EQUIPO DE CÓMPUTO, 
- REVISA Y AUTORIZA LOS NUEVOS REPORTES ELABORADOS POR 

ANALISTAS DE PROGRAMACIÓN. 
- AUXILIA A LOS ANALISTAS RESOLVIENDO DUDAS DE lNSTRUCCI~ 

NES DE PROGRAMACIÓN, 
- ELABORA PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN PARA SU /\REA, 
- ELABORA INFORMES PERIÓDICOS PARA LA DIRECCIÓN GENERAL -

CON EL OBJETO DE ENTERARLE ACERCA DEL FUNCIONAMIENTO DE 
SU AREA. 

- ATIENDE A USUARIOS SOBRE ACLARACIONES EN LO REFERENTE A 
FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA, 

REQUERIMIENTOS: 

tSCOLARIDAD: 

P E R F I L 

LICENCIADO EN INFORMÁTICA -
O INGENIERO EN SISTEMAS, 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: PROGRAMACIÓN, ANÁLISIS DE -
SISTEMAS, 



IDIOMAS: 

EXPERIENCIA: 

CAPACITACION: 

lNGL~S 

2 A~OS EN PUESTO SIMILAR 

2 SEMANAS EN MANEJO DE EQUl
PO DE CÓMPUTO, 

INICIATIVA: DDDClDDDDCDD 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

RESPONSABILIDAD: 

[N EL MANEJO DE PERSONAL 00 O D 
D I N 

tN TRÁMITES y/o PROCESOS: D D D 00 
A B C D 

EDAD: 30 A !45 AÑOS 

SEXO: CiJ [iJ 
M F 

PRESENTAC ION: D en o t::J 
E MB B R 



DESCRIPCION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: 

fUESTO DEL JEFE INMEDIATO: 

PERSO!~AL A SU CARGO : 

RELACIONES INTERNAS: 

RELACIONES EXTERNAS: 

DESCRIPCION GENERICA: 

ANALISTA PROGRAMADOR 

GERENTE DE DESARROLLO Y MA!':!,
TENIMI ENTO DE SISTEMAS 

No TIENE 

GERENCIA DE OPERACIÓN, COOR
DINADOR DE MESA DE CONTROL Y 
OPERADORES, 

NINGUNA PERSONA, 

ACTUALIZA SISTEMAS DE PROCESAMIENTO ELECTRÓNICO DE DATOS -
Y ANALIZA PROGRAMAS DE ACUERDO A LAS NECESIDADES DEL USUA
RIO. 

DESCRIPCION ESPECIFICA: 

- ÜPERA TERMINAL DE COMPUTADORA-
- RECIBE DE LA GERENCIA DE DESARROLLO Y MANTENIMIENTO LOS 

REQUERIMIENTOS DEL USUARIO, 
- DISEÑA LOS REPORTES A IMPRIMIR Y OPTIMIZA LOS YA EXISTE!':!, 

TES, 
- REVISA PROGRAMAS Y FLUJOS DE INFORMACIÓN, 
- PRESENTA EL DISEÑO DE LOS REPORTES A LA GERENCIA DE Ds-

SARROLLO Y MANTENIMIENTO PARA SU AUTORIZACIÓN, 



- CODifICAJ CAPTUR~J COMPILA Y PRUEBA PROGRAMAS SOLICITA_-
DOS POR EL USUARIO. 

- DISEÑA DIVERSAS ALTERNATIVAS DE SISTEMAS, 
- DISEÑA FORMATOS PARA CAPTURAR INFORMACIÓN 
- VERIFICA Y D~PURA LA INFORMACIÓN CONTENIDA EN ARCHIVOS 
- ELABORA METODOS DE PROGRAMACIÓN. 
- INFORMA A LA GERENCIA DE DESARROLLO Y MANTENIMIENTO LAS-

FALLAS QUE SE PRESENTAN EN EL EQUIPO DE CÓMPUTO, 
- RECOPILA INFORMACIÓN DEL USUARIO QUE SIRVA DE BASE PARA

EL DESARROLLO DE NUEVOS SISTEMAS. 

P E R F I L 

REQUERIMIENTOS: 

ESCOLAR !DAD: 

CONOCIMENTOS ESPECIALES: 

IDIOMAS: 

EXPERIENCIA: 

CAPACITACION: 

INICIATIVA: D o D 
1 2 3 

7º SEMcSTRE DE LA CARRERA
DE INFORMATICA, 

LENGUAJES DE PROGRAMACIÓN Y 
TECNICOS EN EL EQUIPO, 

ESPAÑOL Y CONOCIMIENTOS TE~ 
NICOS DE INGLES, 

DE l A 2 AÑOS EN PUESTO Sl-
MILAR, 

UN MES EN CONOCIMIENTO DE -
LOS SISTEMAS Y EQUIPO, 

D o D rn DD D 
4 5 6 7 e 9 10 



RESPONSABILIDAD: 
EN EL MANEJO DE PERSONAL o o Oü 

o :t N 

EN TRÁMITES Y/O PROCESOS: o [[] D D 
A B 'C, o 

EDAD 

SEXO: [iJ 
M. 

PRESENTACION: D o m D 
E HB B R 



DESCRIPCION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: 

PLiESTO DEL JEFE INMEDIATO: 

PERSONAL A SU CARGO: 

RELACIONES INTERNAS: 

RELACIONES EXTERNAS: 

DESCRIPCION GENERICA! 

GERENTE DE ÜRGANIZACIÓN Y
METÓDOS, 

DIRECTOR GENERAL 

ANALISTA DE INFORMACIÓN 

CON TODO EL PERSONAL DE LA 
EMPRESA, 

CON NADIE 

LIRIGE Y COORDINA LAS ACTIVIDADES DE SU ÁREA, INTEGRANDO
LOS RECURSOS HUMANOS Y TÉCNICOS CON EL OBJETO DE ELEVAR -
LA EFICIENCIA Y LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA. 

DESCRIPCION ESPECIFICA: 

- ÜPTIMIZA LOS PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO EXISTENTES, 
- DETECTA NECESIDADES DE CAMBIOS EN LOS MÉTODOS Y PROCE-

DIMIENTOS EXISTENTES, 
SUPERVISA LA ELABORACIÓN DE LOS MANUALES DE PkOCEDIMIElt 
TOS, FORMAS Y SISTEMAS, 

- AUTORIZA Y REVISA LAS ALTERNATIVAS DADAS POR EL ANALI~ 
TA DE INFORMACIÓN, 

- ANALIZA LA SITUACIÓN ACTUAL DEL ÁREA EN ESTUDIO Y PRQ
PONE ALTERNATIVAS DE SOLUCIÓN, 



- DIRIGE Y SUPERVISA LA IMPLANTACIÓN DE NUEVOS M~TODOS -
DE TRABAJO, 

- CORR 1 GE Y AUTOR 1 ZA MOD 1 F ICAC IONES A MANUALES E 1 ¡.jSTRUC, 
TIVOS DE OPERACIÓN. 

- AUXILIA AL ANALISTA DE INFORMACIÓN EN LO REFERENTE A -
LA PRESENTACIÓN DE OBSTÁCULOS EN LA RECOPILACIÓN DE !~ 
FORMACIÓN, 

- ASESORA AL AUXILIAR DE INFORMACIÓN EN EL DISEÑO DE FbR 
MAS, DIAGRAMACIÓN DE PROCEDIMIENTOS, ELABORACIÓN DE MA 
NUALES E INSTRUCTIVOS, EFECTUANDO LAS CORRECCIONES N~

CESARIAS, 
lNFORMA A LA DIRECCIÓN GENERAL ACERCA DE LOS AVANCES DE 
SU ÁREA, 

- COLABORA CON LA DIRECCIÓN GENERAL EN LA DETERMINACIÓN -
DE PLANES Y POLfTICAS, 

REQUERIMIENTOS: 

ESCOLARIDAD: 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 

IDIOMAS: 

EXPERIENCIA: 

CAPACITACION: 

PERFIL 

. LICENCIADO EN ADMINISTRA_
CIÓN O INFORMÁTICA, 

PROGRAMACIÓN 

INGLÉS TÉCNICO 

2 AÑOS EN PUESTO SIMILAR 

2 SEMANAS EN DESCRIPCIÓN DE 
LOS SISTEMAS Y PROCEDIMIE~ 
TOS, MANUALES. 



DO 
1 2 

o 
10 

lllICIATIVA: 

RESPONSABILIDAD: 

EN EL 

EDAD: 

SEXO: 
- -

~ --[XJ 
M F. 

PRESENTACION: o uo o o 
E MD B R 

- -
:;· 



DESCRIPCION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: ANALISTA DE INFORMACIÓN 

PUESTO DEL JEFE INMEDIATO: GERENTE DE 0RGANIZACl0N 

PERSONAL A SU CARGO: No TIENE 

RELACIONES INTERNAS: CON TODO EL~ PE_RSONAL DE LA 
EMPRESA; e 

RELACIONES EXTERNAS: 

DESCRIPCION GENERICA: 

ANAL! ZA Y ACTUAL! ZA LA 1NFORMAC1 P~N DE<LA ESTRÜCTÚRA DE -
LA EMPRESA, AS[ COMO sus PROCEDIMIENTos:nE OPERACIÓN, 

DESCRIPCION ESPECIFICA: 

- RECOPILA LA INFORMACIÓN DE LOS Mt:TODOS Y PROCEDIMIEN -
TOS ACTUALES y LOS PRESENTA A LA GERENCIAORGANIZACION 
y Mt:TODOS. 

- ANALIZA LOS PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO, 
- DISEÑA FORMAS E INSTRUCTIVOS DE LOS SISTEMAS PROPUES_-

TQS. 
- ELABORA MANUALES DE ORGANIZACIÓN Y PROCEDIMIENTOS, 
- ELABORA DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS PROCEDIMIENTOS, 
- PARTICIPA EN LA IMPLANTACIÓN DE NUEVOS M~TODOS DE TR~-

BAJO, 
- REVISA Y ACTUALIZA LOS MANUALES E INSTRUCTIVOS DE OPE~ 

RACIÓN EN USO, 



INFORMA AL GERENTE DE ORGANIZACIÓN Y MtTODOS DE LOS PRq 
BLEMAS QUE SE PRESENTEN EN LA RECOPILACIÓN DE INFORM[i -
CIÓN. 

P E R F I L 

REQUERIMIENTOS: 

ESCOLARIDAD: 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 

IDIOMAS: 

EXPERIENCIA: 

CAPACITACION: 

INICIATIVA: 

RESPONSAí3 I LI DAD: 

EN EL MENEJO DE PERSONAL 

EN TRÁMITES y/o PROCESOS 

PASANTE DE LICENCIADO EN -
INFORMÁTICA O ADMINISTRA_
CIÓN. 

ESTUDIO DE TIEMPOS Y MOVI_
MI ENTOS, 

ESPAÑOL 

DE SEIS MESES EN PUESTO Sl
MILAR, 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN -
DE INFORMACIÓN, 

D D GJ 
O l N 

r20 O D D 
A B C D 



EDAD: 23 A 28 AÑOS 

SEXO: 

PRESENTACION: D fil D O 
E KB B R 



MODIFICACIONES PROPUESTAS A LOS PROCEDIMIENTOS DE 
CAPTURA Y OPERACION . 

- SE UNIFICÓ EL PROCEDIMIENTO DE RECEPCIÓN DE DOCUMENTOS 
EN MESA DE CONTROL , 
PROPONEMOS UN FORMATO COMÚN PARA RECIBIR TODOS LOS TI
POS DE INFORMACIÓN DEL USUARIO, QUE SUSTITUYE A LOS A~ 
TUALES ( VER FORMATO "CONTROL DE SERVICIOS" ) , 

- SE RECOMIENDA QUE EL TRASLADO DE DOCUMENTOS FUENTE Y -
CINTAS MAGN~TJCAS DEL AREA DE CAPTRUA A MESA DE CON -
TROL Y VICEVERSA, SE EFECTÚE EN UNA CAJA PREFERENTEME~ 
TE DE MATERIAL PLÁSTICO QUE IMPIDA QUE SE MALTRATEN O 
EXTRAVfEN LOS DOCUMENTOS , 

- SE PROPONE LA INSTALACIÓN DE UN MUEBLE "CASILLERO" QUE 
PREVEA ESPACIOS CON LOS SIGUIENTES NOMBRES : 
1) DOCUMENTOS EN CAPTURA A Y B 
2) DOCUMENTOS PARA VERIFICAR A Y B 
3) DOCUMENTOS VERIFICADOS A Y B 
4) DOCUMENTOS PARA ENTREGA INTERNO Y EXTERNO 
( VER ESQUEMA DEL CASILLERO ) 

- (oN EL OBJETO DE MEJORAR EL CONTROL DE LOS DOCUMENTOS -
QUE SE ENTREGAN A LOS CAPTURISTAS SE MODIFICÓ EL FORMA
TO 11 CONTROL INTERNO DE CAPTURA" ( VER FORMATO CONTROL -
DE CAPTURA ) , 

235 



- SERÍA RECOMENDABLE QUE LOS TRABAJOS REALIZADOS POR LOS . . .. . .. 
CAPTURISTAS DE MAYOR VELOCIDAD SEAN VERIFICADOS TAMBIEN 
POR PERSONAL CON GRAN_VELOCIDAD, PARA EVITAR QUE SE FO[ 
MEN CUELLOS DE BOTELLA EN LA VERlFlCACIÓN DEL TRABAJO , 

- EL SUPERVISOR DE CAPTURA (VER ÜRGANIGRAMA PROPUESTO) S~ 
RA EL RESPONSABLE DE SELECCIONAR LOS TRABAJOS QUE CO -
RRESPONDAN A LAS CINTAS QUE ENTREGUE EL SUPERVISOR DE -
GRABACIÓN Y DE INDICAR AL MENSAJERO LA INFORMACIÓN QUE 
DEBERA ENTREGAR AL CLIENTE; DISMINUYENDO LAS POSIBILID~ 

DES DE ERROR, Asf MISMO LAS CINTAS QUE MESA DE CONTROL 
REGRESE AL AREA DE CAPTURA, EL MENSAJERO LAS ENTREGARÁ 
A SU JEFE INMEDIATO (SUPERVISOR DE CAPTURA) Y tSTE AL -
SUPERVISOR DE GRABACIÓN, DE ACUERDO AL ORGANIGRAMA PRO
PUESTO , 

- EN EL ÁREA DE GRABACIÓN (VER ORGANIGRAMA PROPUESTO), SE 
RECOMIENDA EL ARCHIVO DEL FORMATO "CONTROL DE CAPTURA" 
EN L'N/\ CARPETA Y SE SUGIEREN MODIFICACIONES AL FORMATO 
nCONTROL DE CINTAS Y TRABAJos• ( VER FORMATO PROPUESTO 
DE CONTROL DE CINTAS Y TRABAJOS ) , 

- LA RECEPCIÓN DE LA INFORMACIÓN PROVENIENTE DEL AREA DE 
CAPTURA EN MESA DE CONTROL SE RECOMIENDA QUE SEA ANTES 
DE LAS 15:30 P:M: CON EL OBJETO DE QUE tSTA ÁREA EJERZA 
EN LA MEJOR FORMA POSIBLE SU FUNCIÓN DE CONTROL DE DOC!./. 
MENTOS Y LE PERMITA DAR INSTRUCCIONES A ÜPERACIÓN PARA 
EL PROCESO DE LA INFORMACIÓN , 

- PARA EL /\REA DE ÜPERACIÓN SE PROPONEN MODIFICACIONES AL 
FORMATO "BITÁCORA DE ÜPERACIÓN 11

, MISMAS QUE PER~1ITIRAN 

236 



UN MEJOR CONTROL DE LOS PROCESOS QUE SE LLEVEN A CABO , 

CON LA IMPLEMENTACIÓN DE LAS SUGERENCIAS PROPUESTAS LA -
EF IC IENC IA DE LAS AREAS DE CAPTURA Y ÜPERACIÓN SE VERÍA -
FAVORECIDA NOTABLEMENTE , 

237 



01/\Gf!/\llA Arl/\LIT IC'l lJLL f11{ÚL.culi·l lLi. f(_, f'l•OPuC>TO U[ CAl'Tllllll UE DATOS PAHA 

~l. CL 1 Ulll Pp;r¡l!P/\L 

No A e T 1 V 1 o A o o Q o o 'V o No. 
tli.:i'J. 

O<bido <l que el proced imi en to ilC tua 1 cumple con su objetivo hasta 1.1 ,1ctlvídad 110. JI, con la única madi-
ficacion en la actividad rro. 5 donc1e a 1 recibir el Superv 1sor de Captur.1 los documentos fuente (Batch) --
los se 1 ect i ona de acuerdo i! prioridad, colocando los en lo<, casi! lcros de "Docum1mtos para Captura" "/\" --
( urqentes) o "B" \no 'ir<Jentes). 

llRLll 0[ C/\PTUn/\ 
SUP[I{'./ 1 '.i~R Dl CAl'T IJl!A 

11 Recibe de los CJ lilurl s t.is "/\" y "O" los documento~ fu~nlP \Uo tci!J, lil fornk\ (r) y 1,1 forma (F-J) o-
-~ 12 --12 Revisa 105 documentos fuente (u,, tch). la forma ( r) y lil f orrna \ F -3) ---o- ---- 12 

13 Coloca en el "Casi l Jc,ro de Oocur1H~nto-:. pard Veri f ict\r'' los documentos fuente \Batch), la forma \ F) y la - t= 
forma \í-3) . ..--'" 

---~ 14 Con b,l";(! {'f) los tlocumcnt.o~ fuente (Batch) turnít. d otro cilpturir.ta "A" (de mayor velocidad¡ si éstos urgur a:· ·-·' ~ 
13 --1) a ot1·0 taptul'i s ta "[)" (d~ rienor• v~locidcld) :.i nu Ul'Of!íl, p.lrl\ que el trabajo SC!a ver! fi cado. _,,..,-

L.--· 

/ /\REA 0[ CAPl IJRA 
~--Cl1PTllR l ST 11 "J\" (DE 11A iOR VJ:LOC 1 O/\ll) _._,.,.-· 

14 15 Rec ila: del ~u perv i sor de C~pturd los t10(lllll(llltO~ f ucnte \Batctll, ld foru;a \F) y 1 a forma ( F -3). ( /' 15 JG Proccch! a Yt!rificar los dotas rr1ed i ante U!ld termi nu 1 dp c.ui•1pt1 tJdora. 16 17 ¡, 1 f i n.t 1 izar 1,1 ver l f i c1\c 1 ón anota ~n la forma (f"-]) el 110. tk ~u clave, llo. de l!er¡istros que verificó y 

,./ la í<'cr,a. 
Jfl [nlrcq,) a 1 Su perv i ~m· de Copttira lo' t.JOCIJIHPl\lll'.", fuente {0.itch), Ja forma (f) y la forma \F-J) )o 17 

AHEA [)[ CAr TllR1\ ef //' 
' CAP T!lll\ q /\ .. B" l 0[ H [ 1i0 R V[i.OCIDAU ) 

14 l'J Rec i he del 5 upe r- v i \o 1' de e a o t ll 1·J los clOt llllil'fl tu~ fuente ( Oa tch) , 1 3 forma (r) y 1 a forma 

!~ ( r -1l. 
15 ¿¡} Procede d vt:r· i f l l":il r los dtt tos median le tino t.enn i !Id l dl· comput3dora. 

Hoja_¡_de_L 



No A C T V 1 O A O o 
fd 

:!J f\¡ tln;t11zdr Jn verifit:ació11 •111ot11 l'n la forimi 1r~·J) t>l t:n. <!1-. <;u Clrlvr.. llo. 1le Rei1f<;trns qw1 verificó. 
y Ja fecha. 

?;> Entreqtl 111 ~)upcrvio;or d1~ Capturd los dncum·~ntos fuente ~í\dtchJ, 111 fon1111 (í) y lit forma (r.1¡ 
l\ílLA Dl CAl'TIJRA 
SUPEriVl~Ofl DE (l\PTIJPI\ 

23 llecihe de los C,1plu1·i,tilS "A" y"[;" los dor.umentw, tuenl" (IL1tc!1), la fo.-ma (r\ y '' fonna U-3) 
l'tl Revisd rn la f1tt111i1 (F··q que los trdh-110~ hay,111 sido verffic:.1dn·;. , 
2~1 Coloc<l f(JS docu:111:11to:. f11enu.• tnatc~d y 1.i forrtt) (r) r·n ._.1 L1silhi.ro 11r• "Docu1111~ntos V1...,rlfic.1dos .. ''A·· o "H" 
?6 Turna al c-,111wrvi'.;or de r.rah\1cló1J lrt for-11:.1 (r-J} 

27 
2fi 

29 
30 
31 
Jf! 
13 
J4 
}!> 

j!] 

1<) 

4r) 

41 
4? 
41 
M 
~5 

/\l'LA ll[ tAPJlJHA 
SUPERVISOR DL GRAGACIO~ 

necihe dt"ll Su¡wrvi~,or dt· Crlpti1ra In fn1·11111 (í-JJ 
Mediante !llli'I t.Pnnin,1! dr- Ctw1p1Jt.1J,:n-c1, 1-eviStl qufl rl flo. de tfa.!os vertficldor, 5,~,1 f'l1tdl al tlo. dr d11tos - .. 
captor.idos ir1dicr)rnfche itSi qtJe 1i1 captur,1 f11e comnleta. 
Sf lo(', daf.oc-, 110 t;On c:ni11pletMirnfP ;;,1ptur.1:!1J';, r.:orrir1e P.!I 111 fcH·n1il (F-.J) 
O~srue-; rJ1:> ::.orn•qit· 1•n la t1~rmt11i1l modlfic·' l 1 l "ª"..º::o. q dr ld. fonnil (í'-1) 
Con b11S(! Pll la fo,·in.1 (í-1) t•lahord t11FJ ltiq111:t·1 (!"-(·)(ver 1nstrur:ttvo 1Hl~;:o}. 
f,dh1rr'?" una ci/\td ~.ir. 'lrah111" l;i fnrn11 (r-6) f\rrhlva 1., forr1a {r-J) r•n L1 ''C<lrnet.1 f1C Control de (dptura' 
~t1~1~ 1~ cir1ta ~in 'Jrílhílt' ~1 prot0~~•!t11·. 

Prir mpd1n flp 11n.1 u:rndn,11 de crvHr•itadrp·.1 (;r·.frntl qtH· 1!l proCl:''lo ·!(' 'ff.lt1i~ch}r~ df! 1ni(io, 
Cuündo tf·1111in,1 ~·l !H·ncr_oso bdjd J.1 cintt1. 
[labor,1 la f1Jrtlld {1-4) "Colltr:•l d1• C.intrl<, \' lr,1h,ti11<i" (v•·1· jq-:,tnJct.ivo 
Con h.iSl' ('!l },¡ forni.t (r-·1) eldbOrrl 1:1 fnrt'ld (H) '!~pmirifm" en 01~jn1n;\I 
Lntreq;t .1) Suprrvisor· de Caot1wcl f'l orir¡;nril •.¡ c111•i.1 1 tJ¡• 1.1 forl'H (P\ 
Archiva Pt1 ·:1 "C.iqtP!il d0 Cont1·ol 1fr• Cint(1 ... " li~ fon11.1 ¡r ... n 

olf1P~ íl). 
v .' enrias {ver i11~t1·uctivo anexo) 
,,-;l rn 11'<l 1,1 ti1lt.(1 qrílbada. 

Archiva Ptl la "(tltºflf'tit rjn nenlisinn('!:" ,(, (iJflH tm. _.., dr 1.1 foi-rid (H) 
Si es el i¡ltlnn ¡n-o(t·~.t· ·1e \llílht1ti611 n•\pctld,~ trn1a 1,1 fnforf",11-ión ·lf~l ·~L1 1•11 un.=t cintd rJp rf"!Sll(lldo. 
[ lahor-1 t 1tra !'lir¡1Jetd {f-<i) q¡¡e e;,(' ddh~nrr, íl L1 '· inti1 Ht 1.1 '.iJJP ~,,va !• n;\n.1ld.1r lit tnfrww.1ctón. 
A110U1. Prl 1.1 fnn11.1 (í-4} el datn dt~I .io. rfr ri11l11 ~11~ r\ • ..,11.1ldn. 
Ya 1:r.1hadi" la cinta PS 1:.:olor.MJ.1 en !~1 '-·~t.111tn dr> "Ci11t.1s dP Pt, ... 11;ildo" 
J\rch1v.1 J;1 f{llTM (í-l!J pn Ja ' 11.1rpPtil df' Control •IP tºl11f,11t v ·;i-rJl;/ljq-¡'· 

ó. 

li~ 

'¿( 

Q o o 

? 
-o. 

p 

--o- ·- .. 

'o-- -· ,,, ~~. 

'tJ 

¡{¡ 

Hoja _3_ de~--

16 

17 

18 
19 
20 
21 

22 
2J 
22 
22 

b"\26 
27 
27 
27 
2R 
29 
J(l 
ll 
.12 
35 
13 
J.l 
16 
ll 



No 

46 
47 

48 

49 

50 

51 

52 
53 

54 
55 

ACTIVIDAD 
AREA DE CAPTUHA 
SUPERVIsor. DE CAPTURA 
Recibe del Supervisor de Grabación el ori~inal y la copia llo. 1 de la fonna (R) asl como la cinta grabad, 
Selecciona del casillero de "Trabajos Verificados" "A" o "B" los documentos correspondientes a la cinta 
grabada con base a la Etiqueta (F-6) que lleva adherida. · 
Entrega al mensajero los documentos fuente (Uatch), la fonna (R) en oriqinal y copla No. 1, la clntll c¡r 
bada con su etiqueta y la forma (F). 

AREA DE CAPTUR/\ 
HErlSAJERO 
~.ecibe del Supervisor de Captura las documentos fuente (Oatch), la forma (R) en original ,Y copia No: 1, 
la cinta c¡rab¡¡da con su respectiva etiqueta (F-6) ast como la forma ¡F). · 
Entrega al Usuario los documentos fuente (Batch), la forma (R) en ori9inal y copla No. l, lacinta graba 
da con su respectiva etiqueta (F-6) y la forma (F). · 

- . - ,.~ 

USUARIO 
Recibe del mensajero los documentos fuente (Batch), la cinta c¡rabada r:on su respectlvá etiqueta '(F-6). 
la forma (F) y la forma (R) en original y copia llo. J.. 
Firma de recibido en la copia llo. 1 de la forma (R) 
Entrega al men5ajero la copia tlo. 1 de la forma (R) 

AHEA DC CAPTURA 
MEllSA,'f".0 
Recibe del Usuario la copia No. 1 de la forma (R) 
Entrega al Supervisor de Captura la copla No: 1 de la fon_na (R) 

MEA lll CAPTURA 
SUPERVISOR DE CAPTURA , 

56 Recibe del '1ensajero la copia llo. 1 de la forma (R); 
57 Entrer¡a al Supervicor de Grabación la cooia No. 1 de la forma (R). 

AREA DE CAPTURA 
SUPERVISOR DE GRABACION 

5!J Recibe del Supervisor de Captura la copia !lo. 1 de la fonna (R). 

O ,..,...._ O O '7 (> No. 
'-v' V (jiag. 

Hoja_3_de_4_ 

39 

40 
41 
43 

44 

45 

46 

47 
48 

4s 

. 5( 

51 
5, 

s: 



·¡ 

e T l V 1 o A O· o Q o o \J o No. No A ~iog. 

59 Turna al Jefe de Grabacian.y Captura la copia No. 1 de la forma (R). ~ 

7 54 

AREA DE CAPTURA 
JEFE DE GRMAC 1011 Y CAPTIJl{A 

L 60 P.ecibe del Supervisor de Grdbación la copia No. 1 de la forma (R) 55 ---61 Arcní"a la copia No. 1 de la forma (RJ para posteriormente proceder al cobro del servicio. 1--

-i 56 

1--

-_-

.I> 
.· 

-

T o T 'A L E 5 28 11 3 o B 3 
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MENSAJERO 
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DIAGRAMA DE FORMAS DEL PROCEDIMIENTO PROPUESTO 0€ CAPTURA 
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i.lJAGlifiMA Ali.\i.ITICO fJIL. PfWC[(lIMIE!ITO PHOl'U[STO PARA EL Anu. 

!JE CAP IURt, Y OP[l!llC 1011 

No A C T VI DAD Oc:OD o 
USUARIO 
[ntr<:l_)a los rfocumento"1 fw~ute dl r:eordinadnr 1lf~ '1i:·c:,,, de Control. 

AREA DE OPFNACIO~ 
Z,3 COOROI ilADUR Dl MESA DE C•J::i ROL 

Recibe del Usuar-io 105 docu1rir.nto-:; ruP11tP r0visanclo que es.t~"'n subr11yarlos, c'"ompletos y leq1bles los óa· 
tos que SC'l'~n capt.urat10~. 

4.~ elabora la forma "ConLrol •fo '>cr•1it:io" (r-1) en ori•.1lrrnl y 2 copi.1s (vr:r Instructivo anexo) llenando los 
espacio~ 1, '!, 3, 4, 5, 6 y 7. 

6,7 f.ntrcga íll Usuario la t:1Did r:n. 2 tlP lt\ for111d J"nl y al !1en~ll jP.ro los r1flCU!!lPntoc; fuente y ld cnrJit1 ifo, l 
y el Ol'igirh)l de f·sta. 

USUARIO 
8,9 RPcibe d(•l [conlinarlor de ~·'e~a de lontrol la ropiil lfo. ? 1le 1(1 fonn.1 r-1 dn.:hlvantloli\ nrovi.'>ionalrnente -

Pell'i"l qt1E poster1ormentr le sirvi1 COf'l'.Q C<'rr1[)!'0btlntf' f)11r.~ fP(p11er pl lt'11h;'l,10. 

:1 t :~' f"l : IU1 

10, Re:cihe nel (onrc.J1nac1or de Mes" oe f:ontrnl Jos l1IK1p;1r-ntn:; fth't1!(!. ~~1 or1qirul y lit r.0111!! no. 1 de la for-
11 ma f-I anot;rndo en el ori•:1inr?11 de ¡,~,tJ l<Vi d11los f! y r¡ (vt:r 1~1r;tructf•;o aru•KO). 
12 Ttff'i·l al Coordin,ldor de Mi;:,i_,a de Lcn~n)I 01 oriqinal rli; l•l fc1n11fl f-1 
IJ Entreqíl dl SurH·rvisor <le Capt1n 11 lo~ rl 11 r 1H'.H?ntn-; fur~ntP y 1~ cortii 1/n. 1 rle la forma r·-1 

6-

o: 

/ 
ó 

1 
1 

/ 
i 

AREA 0[ orrnArlON I 

COORDl~ADnn DE MESA DI COíllROI / 
14, Hec1hr. dril Mr11síliero Pl or1111nc1l rlfl J;¡ forri;, f-l, Vf>r-ific<l 011f\ cnntenq.\ la fin•,,1 dí' rPclhldo. 6 
10 

' -- .-0 

p 
/¡ 
I 
( -

J.J 

-o 
/ 

--·- - -----~-'() 

No. O elido. 

l 

2 

3 

4, 7 

5,6 

(! 

9 
10 
13 

11 
12 16 Archiva el orír¡inal ,Jt1 l¡"l f0n'.1,¡ f. l 1"•11 nrr!P11 pr~:<•1·f1 ~1,:r, '~11 lñ Cílrtieta dP · Ordf~rw:. en Proceso" Q"}--

-~~--~~~~~~~~~~~--i--''-"-~-'-~-'-~"'-~~_...~.., 

Hoja_1_de_,_ 



No 

11 
13, 
19 

20 

21 
,:'2 

24 
25 

26 
27 

ACTIVIDAD 
AREA DE ur0 :uR1 
SUPERVJ~1):: f,¡_ (,WTUH/\ 
ílecÜ't: drl !.',u1siljt:!fO lo:. docurn12:ntos fueflte y la copla No. ] df? la forma í-1 
Se¡>ara Jo, JJLumentos fuente en "ílatch" y con base en la copla No. 1 de la fonna F-1, al instructivo de 
pro9ra1'la1 de captura y a ,focumentos fuente elabora la forma "Control de Captura" (F-2) en orfgfnal (vrr 
instructivo Jnr.•o). 
L:i copia !1o. 1 de la fonno F-1 es archivada provisionalmente en ·c1 casillero de "Documentos para Captura" 
A o B", h••t• que el trabajo es turnado al Coordinador Je Mesa de Control. 
'1eleccionJ los Oatcl1 Je acuerdo a µriorid~des. 
Sl es urgente tur·na lo.'.: Uatch y la fonna F-2 a un c.1pturistd ºA" (ton raayor veloC1dad) nara que el trab~ 
jo sea capturado. 
~i no es urgente turna los Batch y la fo11na r-z a un Capt~ric.ta "ll" (con menor velocidad) para que.el -
trabajo sc.i capturado. 
tlOlA: C.n t.l c;Vio ü· que el vo1i1111r:11 dP trahaios urqentt~s sea grande, :.e turnJ tdnto a -:apturista "A" como 
·¡~" sus:i01111it•nJn el trat1i1jo .j1: "\•.:nor LJrqenciit. 

/\RE/\ Dt CAPTURA 
CAPTUA!STA "A" Y/O "ü" 
flP.cibe del Su!'Crvisor úc.i Cdpturd los Batcl1 y 111 forrna í-2 
fled1ante una terminal dP computadnra, Cdptur·a los. datos seña1M1os por el Coordinador de Mesa de Control 
de dCUerdo al proqrrWlJ i11dlt:arlo t}fl C'l dntO fjo. •l íJL• lil forma f-1 y d los dOCUOlentOS fuente, 
Cuando tenilina de capturar 1o:. Uatch dtlüla en la forrna F-2 lo'\ d~tos 5, 6 y/. 
tntreqa al Sup~1 .. visor de Capt.;ra 1o.s Batd1 y 1.1 forma f-:'.. 

Aíl[A DE CllPTUPA 
SUP[RV!SDR DL C~PTURA 
Recibe de los Caplllrist,•s "A" yio "u" lo' 8<1tch y la forma f-2, wrffica que hayan sido requfsftados los 
di.1tos ~. 6 v de la for-ri1J F-2. 
Los UJttl1 qi1c1 yíl lldn sido C<l¡ittirados ~011 tur11ados p~ra su ver1ftc~ción a: lapturlsta '1A'' st el trabajo es 
ll1\Jente y (dptul'ista "f3" Ct•dfldo no es tll'IJl!nte. 
lilJTA: En el CdSO de que el volú"""' t1(• l1«1l1<¡jos ur~ente• sea qrJndr "' lul'narán los Batch tanto 4 captu-
ri'.>t,1 HA" cnrnü "b", !.u!iPl!mJlendo la verificación y/o capLtira. <le r11enot· un1encia. 

/\llE1\ DE CAPTUR1\ 
CAi'TIJRlSfl\ "A' Y/0 "B" 

ºººº '7 o No. 
V d1~q. 

- .. - --~- ~::: >-O 

Hoja..z_ de_1_ 

14 
14 
1~ 

H 

¡, 
lE 

H 
2( 

21 
22 

21 
24 
2E 
2i 



1 t\jo ¡ A e T V 
32 l11r.c1ht.: <iAl '.ou¡i1•rvlsor de Loptu.-a lo~. 
13 

1 

Med iantr• Ullil tennin.:i l dt: co1:ip1Jtadorñ 
34 Cuan<l\J el trabajo ha sido Vf!rificado 
35 [l d11t0 9 será tomado d1~ J.1 ¡.;111t1Jla 
36 lLutre9a al Supt~rvisnr cf(~ C{1pt!Jra los 

O A O 
l111tch y la formJ F-; 
vcriflC.t1 loa; da.tos ·¡ue nr"'eviiH11t~ntC> fm~ron c11pturado: •. 
procr.cte a requ1s1tar lns datos H, 9 y 10 <le la forma F-2. 
d1~ la ten111nal. 
lf.ltch y 1 () torma r -? . 

~llEA IJL r.i\PTIJRA 
1',IJPERVI'.>OR IJE CAPTIJHA 

37, ¡nec ihe tlel Capturista "A" y/o '
1

B" los Uatct1:; la fornia F-c y verifica qut~ P.Sten requ;s1t.1cJos los datos 
38 R, 9 y JO d~ la formo f-2. 
39, ¡sel(lcciona les Batc11 ri11e con!;tit1Jyen los !locumentos fuente y los coloca rn el c,,.,~.illero de 11 Docunientos -
'10, Vr!rlficadoc.; A o B ,iunto co11 su respectiv(l F-1 la r1ue selP.cclona dl.'l Casf llero d~ "Docum1:?ntos para Captur-d 
~ 1 tA o O. • 
4 2 IL" f or1n,1 F-2 es revisada y turnada a·1 Superv 1 sor de qrah,1C l 6n. 

~~RE A OE CilPTUPA 
GUPEAVJSOR DE GRABACfO", 

'11,f'~ec1he del Surlf~rvi,.,or d(' C1ptura la formar-? v1~rif1cttndo mediante una tcrmfni)l que los trabajos estén ll~ 
t'i 4 ¡b1d.-.1mente Cdptw-.110~ y ver i t 1 radas. 
45 iArc~iva la for::1,, F-2 e.n el c1.pedicnte "Cnntrol de Captura de la qu1nt!'r1<1". 
4fi ~N1 base en los datos que dpa1·1}cen en lil lcrminal, eltthora un(1 ~ttqueta tf-3) en orir¡inal (ver tnstruct1vo 

·17, t~:;~Í~r;. 1.1 fon1111 F-:l en llM cint,• maqnet1co que no está qr,11i,1<la y la coloc,1 en el procesdilor µora ser qr,1-
¡¡~j 'h11t~ 1' . 

49, 111:,; v~.-~ <~u,. $e h,1 qrabacJ1J l,1 cintíl munfH~~tir.1 la hajrt y dnota en el si1,1utente rcnqlón de la form.:1"Control 
50 ~~ ~inta5 y Tra~1ajn~·· (F-4) v0r instruct1vo Jrlexo, los dato~ correspondiente~ a las coll1mníls 1,2,l,4 y 6. 
51~ le~ .Y<l t:. final del dfa elahrwa otr·(1 tormo í-3 con trn<;e rn ld forma í-'1 y 11roc~rle íl rf!'<;pald?lr 11\ fnformi11--

:1on d~l día. 
52. ~e adhiere la formd r-3 a una cinta mdgnelic~1 s1n grabr1r v la color.a en el prncrr;ador fh"lra ser 11rabada --

H' r·:;E"::~:: :J:::: i ~: f :~"·::::~1

1:~r·~:1 r: ::·: :·::c:'.',:s ::'. :~~"~:·:,, ~:·:.:" ~,'.''::~ i :·:. ::·::() R ~:p:: ~: .. '.·d::.,:. :e f ::m:es 
lOr si el u(".urtrio neccs1 t,1 nuevamrnte esd información. 
lOTI'\: Dcspuiis de un me~ 111 cint(1 maonética vuelvp ~ rst11r d1srioniblr. nar11 c.er urdbadt"\ rnn ntr.1 '1nfn ..... ,.."triñr: 

O.olrJ 
•[:.· 1 1 ..~} 

o 
o~,: 

L 
I 

0--:;:;.0 
,/ ..... 

º"' ·------· 
---~ ·-

º--.:.. :.:._ 
¡-r::..~ 

r--
r_ __ ·-·-
:e 

o 

Hoja _:i__ de _z__ 

28 
29 
30 

Jl 

32 
33 

32 

35 

3l36 

3p8 

40 
39 

4] 

.12 

.q44 

45 

46 

48 



':'mrr·dndo los .!3toG q1~r.i por 1;:: rr:es Pstuvi~run archivados en .._.11a. 
~6 ! .. ·a.rcqd ol Supcr·:"!sot· <Je C•Jtitura la cinta J11aqn~tlca qrabada. 

¡ 

i 

1 
1 

6 J ¡ 

62° i 
¡ 

1fltA Gl. CAl'TUkf1 
·;PLR'/!SOR DE CAP íURA 

:1 .. ibe oel S11pl'rvisor de fir•badon la cint11 magnlitic~ qrabada y con base en ésta, toma del casillero de 
11:ocumc-ntos V•~r"iflcooo~ A o 8'1 Los documcmtos fuente con su respectiva copia No. 1 de la forma F-1. ,1noM 
1.indo los dütos 11 y 12 , los cuales toma de la forma F-3 adherida a la cinta magnética grabada. 
,·,,1oca los dor,,mnr1tos fuente junto con L1 copia llo. l de la forl'la F-1 y la cinta magnHic;, grabada en el 
1 . .:.:.'.J.illero 1!e "Dncumentos para Lntreql1'. 

ARL\ DE CAPiLJP,\ 
ME :1S1<J ERO 
Prcoqc del ctisi11t'"J ''DJru1111:ntos :-iora EntrcQa" los docunlentos fueote, laconia No. de ld formd f-1 y 
la dn:.u 1r,:1qncL~CJ. gr-.1b,id.1. L·nt.r·,~gdnJolos en la Coordinación de Mes1l de Control antes de las 15:30 hr~. 

ARFA ül o••f k~Ciürl 

/ 

~p 

/ 

63 i 
' ¡ 

t ~ '"t 1 f 
(15 t 
fi6 1 
[,] 

C.UO!Wi:lf\Ciii!I :JE ME'.A CL (0\TRUL. l' 
H~cl!Jt~ l1P.1 ~·~ew~i1jero ..inll:~-. JF l.;J::, 15:30 hrs. los documentos fuente junto con Ja copia No. l de la fOtlTkl 
F~ 1 y lu cint.i l'd'Jr.'!t icd J)i ú1<1d.1. 
Sclt:~ciona de le cJrpeta th• "Onknes en P1·oct:so" t.'l orioinal de la fonna r-1 de llClH•rdo dl nlHnero de or
,¡~·:i 1lc la coµia Ho. l de 1(:: :1;1~;,· .. 1 v dnota en el orlqin3i l.os ddtos 10, 11 y 12. 
rn l3 copia ffo. l de la fo11r .. 1 :-1 registra los datos 20, 71 y 22 y hace entrar¡a ,,1 mensajero. 17-
rn::;;_,:, en el original de lü fonnJ f-1 el dato lh con bdse t•n t 1l"Latc'tloqo de Trdbajos" O:: 

(,8 1 t.os dcrum~·ntos fuente sr•n :,:diiv1<l1..ts en el 1'C(1sillero de Documentos" provi~1onalmente hasta tener lo~ rC'- , · ·--· --·--·~--L;.::-O 
por tes o i i <; t;adus. 

1 

___.. i__.-
lunM ct~ ;u'C.1 tfo O¡;r.ración lrtc:. c:nliVi maqnéticas qr,1bad.dS i f'I 0rl9inal de l~ for:~lJ F-1. o-i---

0' {'&_ /' -i;':,Ji. Di: C.i\PílJf{A 
, ~ff:!'.:l\JERO 

'.:'}, j h.c~!Je ... Jf•1.Coor~~nador d{: Mcs.1 dt' Conlrol la copla :io. l d1~ lii fornti\ f-1 11er·iflcar1do fa requisfc1ón 
11 CJC11s (:n, tl y ;;2 anota<los por el Coordinador de tiesa de Contr·ol. 
~~:.,,., ;e,riflca,lo~ los darn:. de la coµid Ho. l dt> la forna f-1 lil entreqa al Supervisor de Captura ¡_..et' 

1¿1) 

Hoja..Lde_7_ 

49 

50 

51 

5~3 

54 
55 

56 

57 
57 

5!¡59 

57 
60 

65 

61 

62 
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A C T 1 V 1 O A O 0 o O O V' O di~g. No 
/\~EA DE CAPTURI\ 
SUPLRV J 501( DE r;A 0 TllPA 

71, Reci!ie d~l llensajero 1.1 conia llo. 1 de la fonna F-1 archivándola en la carneta de '"Tr,1bajos Canturados 
7~ I dei ''es yur c0t-responda': 

1~~[~ DE ODf Q~CION / 
1 üPt:r~·\úo:! 

:~.!Al recihir del Coordinador de 'lesa de Control el orin1nal de la forPJa F-1 y la cinta ma9nética rirabada 
¡r, ·1.1nota los datos 13 v 14 ¡je esta forma. 
/: C 0n ba:.e en la fonni1 r-1 sed e ce iona a través de una terminal de cOMnu ta dora e 1 STREl\H con e 1 cu a 1 se -· 

nrocesarJn la~ datos contenidos en la cinta maonltica ~rabada. 

l
. ln la pantalla de la tern1111al de la computadora aparece un mensaje que inaica al ooerarlor qué c1nta ri1ag_ 

netica deberá colocar en la unidad de memoria. 
?U, Uno vez que aparece el mensaje se coloca la cinta magnética y se da inicio al nroceso por mecJio de la ter_ 
70 ¡ r•im 1 de com~utadora, anotando los datos 1, 2, 3, 4, 5 y (i de la forrn,l "llltacora de Operación" (F-5) 

ver 1r1str~c~1~r1 a~exo. 

IJO ¡Una vez ter11iln.ido el proceso anota los datos~. !, B, 9 y JI) de la forma F-S. 
Sl "'" entrer¡a ,;J Coordinador de Mesa de Control los reportes o listados, la cinta r1a<Jnética <Jrabada y el orJ. 

uinal de la forma F-1. 
82, 
!l

., 
, . 

3·1 

Si es itltimo oroceso del d!a nrocede a elaborar el resnaldo cte·la información nrocesada durante el día, 
Pdra lo cual elabora und "etiqueta de respaldo" (F-G) en orir¡inal (ver instructivo anexo), misma que ad
hiere a la c;i11ta maqnética en donde ser~ respaldada la infon1ación. 

íl5, Coloca lu cinta mar¡nética 1i.1r" su resoaldo en la Unidad de cinta v medi,rnte una terriinal da inicio al -
H6 proceso de respaldo. 

l\llEI\ DE OPEHAC !Ofl 
COORDlílA90R Dl MCSA DE CO~TROL. 

r¡;, l ''.ecibe ~el onerador rtel Area de Oreracilin los renortes o 1 ista<los, la cinta macrnetica orabada y el orig1-
'''I ¡na l de 1 a forr1a F-1 anotando en ésta e 1 ddto 15. 
Wl l>Jn biiSP en los clocuroent.os fuente que selecciona •Jel "Casi l lern de Docun1entos" revisa los recortes 6 --

' 1 is ta dos. 
qn, 1 Si son cor"rectos avisa :telefli~iornente al Usuario y anota en el ori'llnal de la forma F-1 el dato 18 y 19. 

oloca los docu111entos tuente Junto con los reportes o list.irios en el '"Casillero de Documentos" y t¡ue nos
cr·ionnenlt: ser~n cntreqados al Usuario. 

tL~--~---+---t---0 6~4 
( 

() 

) 

// 

- ---· . ----- -.·-0 
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66 
66 

68 

67 

71 

78 

73 
74 
75 

79 

7'\80 

85 



No A C T V O A O 

93 SI no son correctos dar~ trámite a la correcciOn depend1cndo del tipo de información que se trate. 
94, Entrega nuevamente al Operador del Arca de Uperac16n los reportes o listados corregidos para su proceso 
95 hasta obtener reportes o listados correctos anotando los datos 16 y 17 de la forma F-1 en original. 
96 Si fulí correcta la revisión realizada a los reportes o listados, se hace entrega al Mensajero de la 

cinta magnlítica grabada. 

AREA DE CAPTURA 
MEllSAJERO 

97, Recibe del Coordinador de Mesa de Control la c1nta magn~tica qrabada y Ja entrega al Supervisor de ~ap--
98 .tura. 

AREA DE CAPTURA 
SUPERVISOR DE CAPTURA 

99 Recibe del Mensajero la cinta magnlíttca grabada. 
100 Reqistra su tn~reso anotando el dato 6 de la forma F-1 

USUARIO 

Hll Acude a la Coordinación de Mesa de Control con la copta No. 2 de la forma F-1 oara recoc¡er su trabajo. 

AREA DE OPERACÍON 
COORDINADOR DE MESA .DE CONTROL 

02, Con base en la copia llo. 2 de la fonna F-1 selecciona del "Cas.fllero de Documentos" los reportes o 
03 dos, los documentos fuente y el original de la forma F-1 los cuales entrega al Usuario. 

USUARIO . 
04, Recibe del Coordinador de Mesa de Control los reportes· 6 lfstados, los documentos fuente, la copta No. 2 

y el original de la forma f'-1. · 
05 Firma de recibido en el original de la forma F-1 y anota los· datos 20, 21 ·y 22 de éstos, entreg~ndolos 
06 Coordinador de Mesa de Control. 

ººº o 

Hoja_s_ de_?_ 

No. 
iag. 

82 
65 

7 
86 

87 
88 

8 
8 

84 

9 
9 

10 

10 

10 



No A e T 1 V 1 o A O· o Q o o V <> No. 
d1ag. 

ARLA DE OPERAClON [ COOl![i!llAOOR OE MLSA DE COtHROL 
102 107 Recibe del Usuario el original de la forma F-1 .Y revisa que estén requ is 1tados los datos 20, 21 y 22. ó . ·o. !CJU "'-. 

'· 109 nrchiva definitivamente esta f01i11a en h carpeta de control de Servicio del Hes correspondiente. Q 103 

1 
' r:lill/ 

.· 

1> 
". 

~ 

-

~ T o T A L E s 60 22 B o 11 5 
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SIMBOLOGIA DEL DIAGRAl"A DE FORMAS DEl PP.OCEDIM!H!TQ PPOPUESTü DE 
CAPTURA Y OPERACiml 

EJ CONTROL DE 'ERVICIOS 

EJ COl!TROL OE CAPTU.RA 

EJ 
c::J 

ETIOUET<l. PAPA CINTA GPABADA . ·.···r-z-1·.· •• ·· .•.. · .· .. <CAPTURA> . _ º 6-l_J 

c::J BITACORA DE OPERACIOI' 

~ ETIJ'.lUETA f>APJ\ CHITA rw 
L,---J PE~ºALDQ 

['.] LISTADO DE PROEPA~~S 

~ DOCUMENTOS FUENTE 

D 

8 
~ 

BATCH 

REPORTES O LISTADOS 

HOJA DE CIFRAS DE 
CONTROL 

PROCES@OR 

TEl?Ml!'!Pl DE 
COMPUT ADOP.A 

UNIDAD DE MEMORIA 

DISCOS MAGNETICOS 



Q WITJ\ Slfl! liPl\RllP \l Ci'S 1 LLEP0 nE nrm~rnrns 
Pf.Pf1 H.'TP(lill W!TF.:PHO o 
EXTERNO> 

~~ \7 CJ'.RPETA DE TRABl'dOS 
CINTA MAGNETICA liPAl3AM Cl\PTURADOS Etl EL MES 

" V C/\S 1 LLERO DE TRABA.tos 
/---- EN PROCESO 
r ri:· 
1 ~ CINTA ~AGNETICA DE 

' '-·- .~.:-:::; RESPALDO <CAPTURA> 

V CAPPETA DE BITACOPAS 

\· DE OPERJICIOtl 
CINTA 11/iGNETICA DE 
RESPALDO COPE~f1C I orn 

~..., 

- -
V E<:fftrfE ílf [l~TAS DF 

Pf<:PJlLfll) (ílºFºJIC 10f!) 

'V7 ~PCHIVO ílfl USlll\PIO \7 (/\'ILLEPíl ~E nnre~E~T(lS 
\, COPERAC 1 or1 l 

Y/ CARPETJI DE ORDENES Et! V ESTANTE DE CINTAS I 

PROCESO 
DISPONIBLES 

~?-·¡ 

CAS 1 LLERO DE DOCUMENTOS 
V PARA CAPTUR/1 A o B \7 CA~PETA DE CONT~OL DE 

~7 CAS 1 LLEPO DE DOCUMENTf\~ w ~EPVJCIOS DEL ~ES CO-
9PESPC'llP I ENTE 

\ l/EPIFICJIOOS A o E . , 
\/ 

V CJl.R!'ETA DE CO!-!TPOL IJE 
Cl'PTIJºA DE Lf. C1Ufl'fft't1 

V EST~NTE ílE cr~Tn' l'IE 
11ESD/l[ll() ( CllPTllJ'.o) 



USUARIO 
:: ... ,:.~~·l~A.:'.>OA 0( lilt:SA 
C! CCNfHOL 

DIAGRAMA 0E FORMAS DEL PROCEDIMIENTO PROPUESTO OE CAP1lJRA y OPERACION 

Mttt SAJEAO 

·. 

5 úP E:AYISOR CAPTURISTA •.t.• CAPTUAI STA •9• 

¡ 
1 
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CASILLERO DEL AREA DE CAPTURA 

EXTERNO INTERNO 

ENTREGA A EXTERNO DOCUMENTOS PARA CAPTURA 

A 

B 

A 

ENTREGA A INTERNO 

B 

DOCUMENTOS VERIFICADOS •. 

A 

B 



INSTRUCTIVOS DE LLENADO DE LOS 

FORMATOS ACTUALES 

256 



OBJETIVO: 

GENERADA POR: 

~ SOLICITUD DE SERVICIOS ~ 

CONTROLAR LOS TRABAJOS QUE SOLICITA EL USUA
RIO Y QUE DEBERÁN PASAR POR UN PROCESO (ME_
SA DE CONTROL-CAPTURA-OPERACIÓN) EN DONDE SE 
REGISTRARÁN LAS ENTRADAS Y SALIDAS DE LOS -
MISMOS, 

JEFE DE MESA DE CONTROL, 

INSTRUCTIVO DE LLENADO 

l. ORDEN DE PROCESO No. SE ANOTARÁ EL NÚMERO PROGRf-
s1vo QUE CORRESPONDA, CON BASE EN LA ÚLTIMA FORMA DE 
SOLICITUD DE SERVICIOS QUE HAYA SIDO LLENADA. 

2. DEPARTAMENTO.- SE ANOTA EL NOMBRE DEL DEPARTAMENTO
AL QUE PERTENECE EL USUARIO QUE ENTREGA EL TRABAJO A 
MESA DE CONTROL. 

3. SOLICITANTE.- SE ANOTA EL NOMBRE y EL PRIMER APELLL 
DO DE LA PERSONA (USUARIO) QUE ENTREGA LOS DOCUMEN_
TOS FUENTE A MESA DE CONTROL. 

4. SISTEMA.- SE ANOTA EL TRABAJO QUE EL CLIENTE SOLl.
CITA DE ACUERDO A LOS DOCUMENTOS QUE SE RECIBEN DEL
MI SMO, 



s. CAPTURA. - SE MARCA coN UNA ·x~ oENTRo. oEL ci.JADRo, -
SI EL TRABAJO SOLICITADO POR EL USUAR 10 REQUIERE SER 
CAPTURADO, 

EJEMPLO: m 
5,A PROCESO.- SE MARCA CON UNA "X" DENTRO DEL CUADRO, -

SI EL TRABAJO SOLICITADO POR EL USUARIO REQUIERE SER 
PROCESADO, 

6. FECHA SOLICITUD.- SE ANOTA LA FECHA EN QUE SE RECl
BEN LOS DOCUMENTOS FUENTE DEL USUARIO, UTILIZANDO EL 
SIGUIENTE ORDEN: Dos DÍGITOS PARA EL D(A, DOS PARA
EL MES Y DOS PARA EL AÑO, 

EJEMPLO: EL TRABAJO DEL USUARIO SE RECIBIÓ EL 7 DE
AGOSTO DE 1983. 

o 7 o 8 8 3 

7. FECHA QUE SE REQUIERE.- SE COLOCA LA FECHA auE co_
RRESPONDE A LA COBRANZA, SE ANOTA CON UN D(A ANTERIOR 
AL QUE SE RECIBE, UTILIZANDO EL SIGUIENTE ORDEN: DOS 
D(GITOS PARA EL DÍA, DOS PARA EL MES Y DOS PARA EL -
AÑO. 

EJEMPLO: SE RECIBE LA COBRANZA EL 7 DE AGOSTO DE -
1983 PARA SER VALIDADA, PERO ESTA COBRANZA 
ES DEL CIERRE DEL 6 DE AGOSTO 1983, 

o 6 o 7 8 3 



8. FECHA DE PROCESO.- SE ANOTA LA FECHA EN QUE SE MAlt
DA A PROCESAR EL TRABAJO AL AREA DE OPERACIÓN, UTILl 
ZANDO EL SIGUIENTE ORDEN: DOS DÍGITOS PARA EL D(A,
DOS PARA EL MES Y DOS PARA EL AílO, 

9. INICIAL.- LLENAR LAS COLUMNAS SIGUIENTES: 10-12, 
16-24 CON LOS DAlDS CORRESPONDIENTES: 

MESA DE CONTROL 

lO. QUIEN.- Se ANOTA UNICAMENTE EL NOMBRE DE LA PERSONA 
QUE RECIBE LOS DOCUMENTOS FUENTE DEL USUARIO, 

EJEMPLO: ( MARÍA ) 

11. FECHA: DIA - MES.- SE ANOTA LA FECHA EN QUE SE RECl 
BEN LOS DOCUMENTOS FUENTE DEL USUARIO, UTILIZANDO EL 
SIGUIENTE ORDEN: DOS D(GIYOS PARA EL DÍA Y DOS PARA 
EL MES, 

EJEMPLO: 7 DE AGOSTO ( 07-08 ) 

12. HORA. - Se ANOTA LA HORA Y MINUTOS EN QUE SE RECIBEN 
LOS DOCUMENTOS FUENTE DEL USUARIO, UTILIZANDO EL S.l.
GUl ENTE ORDEN: DOS DÍGl10S PARA LA HORA Y DOS PARA
LOS MINUTOS, 

EJEMPLO: (14:30) SE RECIBIERON A LAS DOS DE LA TAR
DE CON TREINTA MINUTOS, 



C A P T U R A 

13. QUIEN 

14. FECHA < DIA - MES ) 1 
rSTAS COLUMNAS NO SE UTILIZAN 

15. HORA 

MESA DE CONTROL 

16, QUIEN,- SE ANOTA ÚNICAMENTE EL NOMBRE DE LA PERSONA 
QUE RECIBE LOS DOCUMENTOS Y LAS CINTAS GRABADAS DEL
AREA DE CAP1URA, 

17. FECHA: DIA- MES.- SE ANOTA LA FECHA EN QUE SE RECI_
BEN LOS DOCUMENTOS FUENTES Y LAS CINTAS GRABADAS DEL
ARCA DE (AP1URA, UTILIZANDO EL SIGUIENTE ORDEN: DOS
D(GITOS PARA EL D(A Y DOS PARA EL MES, 

18, HORA.- SE ANOTA LA HORA Y MINUTOS EN QUE SE RECIBEN
LOS DOCUMENTOS FUENTES Y LAS CINTAS GRABADAS DEL AREA 
DE CAPTURA, UTILIZANDO EL SIGUIENTE ORDEN: DOS DÍGL
TOS PARA LA HORA Y DOS PARA LOS MINUTOS, 

O P E R A C 1 O N 

19 .. QUIEN,- SE ANOTA ÚNICAMENTE EL NOMBRE DE LA PERSONA 
QUE RECIBE LAS CINTAS GRABADAS DE MESA DE CONTROL, 

20.- FECHA: DIA- MES.- SE ANOTA LA FECHA EN QUE SE RECL
BEN LAS CINTAS GRABADAS DE MESA DE CONTROL, UTILIZAli 



DO EL SIGUIENTE ORDEN: DOS DIGITOS PARA EL D(A Y DOS 
PARA EL MES, 

21. HORA.- SE ANOTA LA HORA Y MINUTOS EN QUE SE RECIBEN
LAS CINTAS DE MESA DE CONTROL, UTILIZANDO EL SIGUIEN
TE ORDEN: DOS D(GI TOS PARA LA HORA Y DOS PARA LOS Ml 
NUTOS, 

MESA DE CONTROL 

22. QUIEN.- SE ANOTA ÚNICAMENTE EL NOMBRE DE LA PERSONA
QUE RECIBE LOS REPORTES DEL AREA DE OPERACIÓN, 

23. FECHA: DIA- MES.- SE ANOTA LA FECHA EN QUE SE RECI_
BEN LOS REPORTES DEL AREA DE OPERACIÓN UTILIZANDO EL
SIGUIENTE ORDEN: DOS DfGITOS PARA EL DI'A Y DOS PARA
EL MES. 

24. HORA.- SE ANOTA LA HORA Y MINUTOS EN QUE SE RECIBEN
LOS REPORTES DEL ARf:A DE OPERACIÓN, UTI Ll ZANDO EL Sj_
GUIE NTE ORDEN: DOS DÍGITOS PARA LA HORA Y DOS PARA -
PARA LOS MINUTOS, 

NOTA: LAS COLUMNAS 25,26,27,28,29 Y 30 SE LLENAN DE~ 
PUÉS DE LA REALIZACIÓN DE LAS VALIDACIONES CON 
LOS SIGUIENTES DATOS: 

AVISO USUARIO 

25. QUIEN.- SE ANOTA ÚNICAMENTE EL NOMBRE DE LA PERSONA 
QUE LE NOTIFICA AL USUARIO QUE YA PUEDE PASAR A REC.Q. 
GER SUS RE POR TES O LISTADOS, 



26. FECHA:. DIA:MES.- SE ANOTA LA FECHA EN QUE SE LE NQ.
TIFICA AL USUARIO QUE PUEDE PASAR A RECOGER SUS REPOR 
TES, UTILIZANDO EL SIGUIENTE ORDEN: DOS DÍGITOS PARA 
EL DÍA Y DOS PARA EL MES. 

27, HORA,- SE ANOTA LA HORA Y MINUTOS EN QUE SE LE NOTl
F ICA AL USUARIO QUE PUEDE PASAR A RECOGER SUS REPORTES 
UTILIZANDO EL SIGUIENTE ORDEN: DOS DÍGITOS PARA LA HQ. 
RA Y DOS PARA LOS MINUTOS, 

U S U A R I O 

28. QUIEN.- SE ANOTA ÚNICAMENTE EL NOMBRE DE LA PERSONA
QUE RECIBE LA NOTIFICACIÓN QUE PUEDE PASAR A RECOGER
SUS REPORTES, 

29. FECHA: DIA -MES.- SE ANOTA LA FECHA EN QUE SE RECIBE 
LA NOTIFICACIÓN QUE PUEDE PASAR A RECOGER SUS REPOR_
TES, UTILIZANDO EL SIGUIENTE ORDEN: DOS D(GITOS PARA
EL DÍA Y DOS PARA EL MES, 

30. HORA,- SE ANOTA LA HORA Y MINUTOS EN QUE RECIBE LA -
NOTIFICACIÓN QUE PUEDE PASAR A RECOGER SUS REPORTES,
UTILI ZANDO EL SIGUIENTE ORDEN: DOS DÍGITOS PARA LA -
HORA Y DOS P1\RA LOS M l NUTOS, 

TIEMPO REAL 

32. CAPTURA : 
l ESTAS COLUMNAS NO SE UTILIZAN 

31. MESA DE CONTROL 



33 . OPERAC ION: 

34. MESA DE CONTROL: Esw C0La1NAS 00 SE UTILIZAA 

35. USUARIO: 

36. lA. VALIDACION.- SE REALIZA CUANDO SE DETECTAN ERRQ
RES EN LOS REPORTES O LISTADOS RECIBIDOS. 

SE ANOTA NUEVAMENTE LOS DATOS QUE CORRESPONDA EN LAS
COLUMNAS DE LA 10 A 12 Y 16 A 2~. 

37. 2A. VALIDACION.- SE REALIZA CUANDO SE DETECTAN NUf
VAMENTE ERRORES EN LOS REPORTES O LISTADOS RECIBIDOS, 

ANOTANDO NUEVAMENTE LOS DATOS QUE CORRESPONDAN A LAS
COLUMNAS 10 A 12 Y 16 A 24. 

38. 3A. VALIDACION.- SE REALIZA CUANDO SE DETECTAN 
OTROS ERRORES EN LOS REPORTES O LISTADOS RECIBIDOS, 

ANOTA NUEVAMENTE MESA DE CONTROL LOS DATOS CORRESPOli 
DlENTES A LAS COLUMNAS 10 A 12 Y 16 A 24. 

39. EN FIRME.- $¡ LAS VALIDACIONES EFECTUADAS RESULTA_
RON CORRECTAS SE MA!mA EL TRABAJO (c 1 NTA y LA Souci
TUD DE SERVICIOS) AL ARÉA DE ÜPERACIÓN, PARA QUF. LOS 
REPORTES SE REALICEN EN FIRME, 

SE ANOTAN LOS DATOS QUE COR~~ESPOND.~N A LAS SIGUIEN_
TES COLUMNAS: 19 A LA 30, 



39.A TOTAL: No sE UTILIZA. 

PAPELERIA UTILIZADA 

40, 1 TANTO, 2 TANTOS, 3 T.C.NTOS Y 4 TANTOS: SE ANOTA LA -
CANTIDAD DE PAPELER(A QUE SE UTILIZÓ EN EL TRABAJO -
( REPORTES ) SOLICITADO POR EL USUARIO, 

GRABACION 

41. No. REGISTROS.- SE ANOTA EN NÚMEROS ARÁBIGOS LOS R~
GISTROS CAPTURADOS, ESTE NÚMERO SE TOMA DE LA ETIQU~
TA QUE SE ENCUENTRA PEGADA EN LAS CINTAS GRABADAS QUE 
SE REC !BEN DEL AREA DE CAPTURA, 

42. CORRECCIONES No. - SE ANOTA CON NÚMEROS ARÁBIGOS LAS -
VAL! DAC IONES EFECTUADAS, 

43. No. DE e INTA ENTREGADA CON EL TRABAJO 1 - SE ANO TA EL 
NÚMERO QUE TIENE LA ETIQUETA DE LA CINTA GRABADA, R~

CIBIDA DEL AREA DE CAPTURA, Y QUE SE ENTREGA AL AREA
DE ÜPERACIÓN PARA LA REALIZACIÓN DE LOS REPORTES. 

44. BACK-UP EN CINTA No. - SE ANOTA EL NÚMERO auE TIENE 
LA ETIQUETA DE LA CINTA DE RESPALDO QUE REALIZÓ EL -
AHEA DE ÜPERACIÓN, Es TE NÚMERO ES COPIA DE LA 81 T[i
CORA DE ÜPERACIÓN EN LA COLUMNA: CINTA DE SALIDA, 

45, OBSERVACIONES.- SE EXPLICÓ BREVEMENTE CUALES FUERON
LOS l:.i'ffWRES POR LOS Qll': FU[ N~.C:óSAi:,,A ffE.CTUAR VALIDA 
C!Ofl['.i, 



R E c E p c I o N 

46. No. DE CONTROL RECIBIDOS.- SE Af\OTA EN NÚMEROS ARá
BIGos LA CANTIDAD DE DOCUMENTOS QUE RECIBE MESA DE -
CONTROL POR PAR1E DEL USUARIO, 

47 1 FECHA DE RECIBIDO.- SE ANOTA LA FECHA EN QUE SE R~
CIBEN LOS DOCUMENTOS FUENTE DEL USUARIO, UTILIZANDO
EL SIGUIENTE ORDEN : DOS O(GITOS PARA EL DÍA, DOS -
PARA EL MES Y DOS PARA EL AÑO: 

EJEMPLO! 
Ü 7 0 8 8 3 EL iRABAJO SE RECIBIÓ EL 

7 DE AGOSlD DE 1983 
.. 

48, RECEPTOR.- SE ANOTA EL NOMBRE Y EL PRIMER APELLIDO
DE LA PERSONA QUE RECIBE LOS DOCUMENTOS FUENTE DEL -
USUARIO, 

49. HORA DE RECIBIDO.- SE ANOTA LA HORA y MINUTOS EN -
QUE SE RECIBEN LOS DOCUMENTOS FUENTE DEL USUARIO, 
UTILIZANDO EL SIGUIENTE ORDEN: DOS DÍGITOS PARA LAS 
HORAS Y DOS PARA LOS MINUlOS, 

EJEMPLO: ( 14: 30 ) 

E N T R E G A 

50. No. DE DOCUMENTOS ENTREGADOS.- SE ANOTA EN NúMEROs
ARÁBI GOS LA CANTIDAD DE DOCUMENTOS FUENTE QUE RECIBE 
EL USUARIO DE MESA DE CONTROL, 



Es TE NllMERO SERÁ IGUAL AL ANOTADO EN EL ( DATO .-No 
46 DE DOCUMENTOS RECIBIDOS ) , 

51. FECHA ENTREGADO.- SE ANOTA LA FECHA EN QUE EL USUA
RIO RECIBE DE MESA DE CONTROL LOS REPORTES O LISTA_
DOS, UTILIZANDO EL SIGUIENTE ORDEN: DOS DÍGITOS PARA 
EL D(A, DOS PARA EL MES Y DOS PARA EL AÑO, 

EJEMPLO: 

52, RECEPTOR.- SE ANOTA EL NOMBRE Y PRIMER APELLIDO DEL 
USUARIO QUE RECIBE LOS REPORTES O LISTADOS DE MESA -
DE CONTROL, 

53. HORA ENTREGADO.- SE ANOTA LA HORA y MINUTOS EN QUE
EL USUARIO RECIBE LOS REPORTES O LISTADOS DE MESA DE 
CONTROL UTILIZANDO EL SIGUIENTE ORDEN: DOS DÍGITOS
PARA LA HORA Y DOS PARA LOS MINUTOS, 

EJEMPLO: ( 18: 30 ) 

FRECUENCIA: DIARIO 

DISTRIBUCION: EsTE ORIGINAL SE ARCHIVA EN MESA DE CONTROL 
DURANTE TRES MESES Y DESPUÉS DE TRES MESES
SE LLEVAN A LJI. BODEGA 

FUENTE DE INFORMACION: DOCUMENTOS FUENTE, CINTAS GRABADAS, 
C 1 NTAS DE RESPALDO, 
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OBJETIVO 

ETIQUETAS PARA LAS CINTAS DE GRABACION 
DEL AREA DE CAPTURA 

'PARA IDENTIFICAR Y ENVIAR CORRECTAMENTE LAS 
CINTAS MAGNÉTICAS QUE HAN SIDO GRABADAS CON LA 
INFORMACIÓN SOLICITADA POR EL CLIENTE, 

GENERADA POR: SUPERVISOR o AUXILIAR DEL AREA DE CAPTURA. 

CLAVE: SEPI 367 

INSTRUCTT YO DE LLENADO 

l. CLIENTE.- SE ANOTA EL NOMBRE DEL CLIENTE PARA EL -
CUAL SE GRABARÁ LA C 1 NTA, 

2. LINEA.-

3. JOB.-

4. BATCH.-

SE ANO TA LA FECHA EN LA CUAL SE ESTÁ GRA.
BANDO LA CINTA EN ORDEN DE DÍA, MES Y AÑO 
CON NÚMEROS ARÁBIGOS, LA FECHA ES PRECEDL 
DA S 1 EMPRE POR LA PALABRA, h'RJTE, 

EJEMPLO: WRITE: 21-07-83 

SE DEBERÁ ANOTAR EL NOMBRE DEL PR?GRAMA -
CON EL CUAL SE PROCESARÁ LA CINTA, ESTE -
DA m SE TOMA DE LA FORMA •coNTROL JNTERNO 
DE CAPTURA• O DE LOS INSTRUCTIVOS QUE E~

VÍA El. CLIENTE, 

SE DEBE ANOTAR EL NÚMERO DE BATCH EN QUE-



5. REG:-

FRECUENCIA.-

DI STRIBUCION. -

SE DIVIDIÓ EL TRABAJO QUE SE PROCESARÁ -
EN LA CINTA PARA LA CUAL SE ELABORA LA -
ETIQUETA TOMÁNDOLO DE LA FORMA ·coNTROL
I NTERNO DE CAPTURA •. 

SE ANOTA EL NÚMERO DE REGISTROS QUE COli
TIENE EL TRABAJO, ~STE DATO SE TOMA DE
LA PANTALLA DE LA TERMINAL O DE LA FORMA 
·coNTRoL INTERNO DE CAPTURA·. 

DIARIO, CADA VEZ QUE SE PROCESA ALGUNA lit 
FORMACIÓN. 

ÜRIGINAL - ADHERIDO A LA CINTA. 

FUENTE DE INFORMACION.- PANTALLA DE lERMINAL FoRMA ·cofi -
TROL INTERNO DE CAP1URA•, 



ETIQUETA PARA LAS CINTAS DE GRABACION DEL AREA DE 

CAPTURA 

JOB 



OBJETIVO: 

ETIQUETAS PARA LAS CINTAS DE RESPALDO 
DEL AREA DE OPERACION 

IDENTIFICAR LOS DATOS QUE SE ENCUENTRAN co~
TENIDOS EN LAS CINTAS MAGNÉTICAS QUE SE RES_ 
PALDAN EN OPERACIÓN, 

GENERADA POR: ÜPERADORES o GERENTE DE LA GERENCIA DE ÜPE_· 
RACIÓN, 

CLAVE: SEPI 366 

INSTRUCTIVO DE LLENADO 

1. PROG, No,- NOMBRE DEL PROCESO QUE UTI Ll ZA LA 1 NFORMA 
CIÓN A RESPALDAR, SE TOMA DE LA ÜRDEN DE
SERVICIOS o SE LE ASIGNA LA FRASE •sTORE 
EN ÜPERACIÓN•, 

2. VOL. No.- SE ANOTA EL NÚMERO DE LA CINTA DE LA CUAL 
SE RESPALDARÁ INFORMACIÓN, 

3. ARCHIVO.- SE DEBE ANOTAR BREVEMENTE LA INFORMACIÓN
QUE SE VA A RESPALDAR, 

li. FECHA REAL.- SE ANOTARrí EL PER(ooo DE TIEMPO auE cu_
BRE EL RESPALDO, ES DECIR, DE QUÉ FECHA -
A QUE FECHA SE ESTÁ RESPALDANDO 1 NFORMA_
C l ÓN EN ORDEN DE D(A, MES Y AÑO CON NLIME.
ROS ARÁB l GOS , 



5, CARRETE __ DE_·_ , - SE 1ND1 CA EL NÚMERO DE c 1 NTAS
auE CONTIENEN ESE TIPO DE INFORMACIÓN, 
EJEMPLO: CARRETE _l_ DE .JI.._ 

6, FECHA PROC, SE ANOTA LA FECHA rn LA CUAL SE LLEVA A -
cABo EL RESPALDO DE LA INFORMACIÓN EN OR_
DEN DE DÍA, MES Y AÑO CON NÚMEROS ARÁBl -
GOS, 

7. PERIODO DE RE1. --- DIAS ,- Es TE ESPACIO NO SE UTJ..-

FRECUENCIA.-

LIZA. 

VARIABLE CADA VEZ QUE SE RESPALDA ALGUNA -
INFORMACIÓN, 

DISTRIBUCION. - ORIGINAL - ADHERIDO A LA CINTA. 

FUENTE DE INFORMAC ION. - c 1 NTA MAGNÉncA A RESPALDAR v oa 
DEN DE SERVICIOS, 



ETIQUETA PARA LAS CINTAS DE RESPALDO DEL 

AREA DE OPERACION 



OBJETIVO; 

R E M 1 S 1 O N 

IDENTIFICAR LAS CINTAS GRABADAS O PROCESADAS 
QUE SE ENV(AN A LOS CLIENTES Y SERVIR COMO -
BASE PARA COBRO DEL SERVICIO, 

GENERADA POR: SUPERVISOR o AUXILIAR DE CAPTURA DEL AREA -
DE CAPTURA. 

CLAVE: 

l. CINTA.-

F-5710 

INSTRUCTIVO DE LLENADO 

SE ANOTA EL NÚMERO DE LA CINTA QUE SE ES::. 
TÁ ENVIANDO AL CLIENTE, 

2. MEXICO D.F·.-, A DE DE 19_.- SE 
ANOTA EL DfA, MES Y A~O EN QUE SE ELABORA 
LA REMISIÓN, 

3. CLIENTE.- SE ANOTA EL NOMBRE COMPLETO DEL CLIENTE -
A QUIEN DEBERÁ ENTREGARSE LA CINTA y co_-
BRARSE EL SERVICIO, 

4. DIRECCION.- SE ANOTA LA CALLE. NÚMERO y COLONIA EN LA 
CUAL DEBE ENTREGARSE LA CINTA. 

s. DESCRIPCION DEL TRABAJO.- SE ANOTARÁ BREVEMENTE EL TL 
PO DE TRABAJO QUE FUÉ PROCESADO EN.LA CIH 
TA , 
EJEMPLO: NOMINA, FACTURACION, ETC. 



6. JOB.-

7. BATCH.-

SE At«l U\ EL NOf1BRE DEL PROGRAMA CON EL -

CUAL SE PROCESd EL lRABA.x>, SE lOHA DE -

LA FORMA •CoNTROL DE (¡ NTAS Y TRABAJOS• -

( COLUMNA DE TRABAJO ) , 

SE DEBE ANOTAR EL NÚMERO DE BATCH QUE CO.ft 

TIENE LA CINTA. SE TOHA DE LA FORHA •cott 

TROL DE CINTAS Y TRABA..os•, ( COLUMNA DE 

BATc:H } • 

8. No. IE REGISTROS.- NúHERo DE REG1smos cuE CONTIENE -

LA c IN TA 1 SE TOHA DE LA FORMA • Co NTROL -

DE CINTAS Y TRABAJOS•. ( COUJHNA DE REGl.S. 

TROS ), 

9. RECIBIIXl POR.- EN ESTE ESPACIO DEBERÁ FIRMAR EN UNA

DE LAS COPIAS LA PERSONA QUE RECIBA LAS -

CINTAS PROCESADAS O GRABADAS Y LA REMISIÓN 

EN ORIGINAL. 

10. TOTAL.-

FRECUENCIA.-

EN ESTE ESPACIO SE ANOTARÁ LA CANTIDAD -

QUE RESULTE DE SUMAR EL N~MERO DE REGIS_

TROS QUE CONTENGA LA CINTA, 

DIARIO, CADA VEZ QUE SE Et#(E UNA CINTA A 

LOS CLIENTES, 

DISTRIBUCION.- ÜRIGlNAL - CLIENTE 

COPIA CON FIRMA DE RECIBIDO - GERENTE DE 

CAPTURA, 

COPIA SIN FIRMA - SUPERVISOR O AUXILIAR -



DE CAPlURA, 

FUENTE DE INFORMACION.- FORMA • CONTROL DE CINTAS y TRA
BAJos• • 



r 

R EMISION 
CINTA ____ © _____ _ 

Remisión No. _______ _ 

México DF., o ___ de _______ @___ ______ de 19_ 

Cliente_@. __________________ ---------------------- ..... ------· 

DirecciÓn © 

Descripción del trabajo 
C5) 1 

JOB 
,5¡ 1 

BATCH 
:7~; 

'No. DE (~) 

1REGISTROS 
1 

------+--~--------~---------¡ 1----------------'--------------------------·--
l 

1 
~--------- ________ .. _______ -- . ~--- --------------i-----·-. 

r----·----·-------------+..-------+-------

1 t------------·----------+-------t------
i >---------·-·--·-----'---------''---- __ __,_ _____ _,. 

----------·--------+--------;-------+------~ 
l i ----------------+--¡----!-, -----1 

e--- I , 1 _--____ -___ -____ --_ -===1===-==== 
Recibido por: (~) 

'-
TOTAL 1 

1 



FORMATOS E INSTRUCTIVOS DE LLENADO 

PROPUESTOS 
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CONTROL DE SERVICIOS 

HO~BRE DEL USUARIO íz'l No (i) 

REC1810: (;"I 

TRABAJO SOLICITADO 
(i) 

-
REQUIERE : © C::J CAPTURA FECHA y HORA@ 1 1 1 1 1 

[:::J PROCESO No. DE OOCUllENTDS RECIBIDOS (7) 

e A ,. T u .. A 

ENTREGADO@ Le;\-;.- -'-.,h---L-..!;o-' L-.J;r-'~ HOMBRE Y FIRMA---·---- (i) 

RECIBIDO @ L 1 
ZSiA 

1 wh·-1-;.kir' '--~ No. CINTA ® REGISTROS ~-

o ,. 1 .. A e 1 o " 
ENTREGADO@) L,,!x__,_,,..--'--J...---' '-.J.•-1..-J.R:"J NOMBRE Y FIRMA 

(M\ 

RECIBIDO @ '--,rl¡---l..,..a. 1 xAía 1 1 ...~ 1 1 ....... 1 

l,1!. .. ~,J!..t!P4R00~!~~,;..,® o e s E R V A e 1 o H E s G1> 

-·· ···-- --------------- ----------~-.-------·--

·------~-·-··-· ---------... - -·*··· ··--·----

------- ---- ------·---·~ -··-~ ----
·- -~- -

AVISO A USUARIOS@1 l!l:x 1 .J..-1-.. 1.,,i L,,J.-.-·~¡;--..J RECIBIO EL AVISO: ® 

RECIBID EL TRABAJO ------- -----ffelo -- .., .~ ... --1' ·----- -,. -.. - . 
FECllA Y HORA@ L,,\:¡--L..,~.--L~ L--,.¡.,. l_.....,,_, 
No DE OOCUMENTOS ENTREGADOS ______________ __§9 __ -----



OBJETIVO: 

GENERADA POR: 

l. No. 

CONTROL DE SERVICIOS 

LLEVAR UN CONTROL DE LOS TRABAJOS SOLl
CITADOS POR EL USUARIO, ASÍ COMO LOS -
TIEMPOS DE RESPUESTA DE LAS ÁREAS QUE -
INTERVIENEN EN EL PROCESO, 

CooRDJ NACIÓN DE Í'lESA DE CONTROL CAREA -
DE OPERACIÓN), 

INSTRUCTIVO DE LLENADO 

SE ANOTA EL NÚMERO PROGRESIVO QUE CORRE~ 
PONDA DE ACUERDO AL CATÁLOGO "NúMEROS 
DE CONTROL DE SERVICiOS". 

2. NOMBRE DEL usuAR ro. - SE ANOTA EL NOMBRE coMPLEro DEL 
USUARIO O CLIENTE QUE SOLICITA EL SERVL 
CIO, 

3. TRABAJO SOLICITADO.- SE ANOTA EL NOMBRE DEL TRABAJO 
SOLICITADO POR EL USUARIO, CON BASE EN
LOS DOCUMENTOS RECIBIDOS POR EL MISMO, 

4. REQUIERE CAPTURA - PROCESO.- SE MARCARÁ DENTRO DEL
CUADRO CORRESPONDIENTE CON UN "X", EL -
TRATAMIENTO QUE SE DARÁ AL TRABAJO RECL 
BIDO DEL USUARIO; YA SEA CAPTURA Y/O -
PROCESO, 

5 • REC IB IO . - SE ANOTA EL NOMBRE COMPLETO Y FIRMA DE
LA PERSONA DE COORDINACIÓN DE MESA DE -



CONTROL1 QUE RECIBE LOS DOCUMENTOS FUE~ 

TE DEL USUARIO, 

6. FECHA y HORA.- SE ANOTA EN ORDEN DE: DÍA, MES y AÑOJ 
LA HORA Y MINUTOS CON NÚMEROS ARÁBIGOS, 
EN QUE LA COORDINACIÓN DE MESA DE CoN_
TROL RECIBE LOS DOCUMENTOS FUENTE DEL -
USUARIO, 

7. No. DE DOCUMENTOS RECIBIDOS.- SE ANOTA LA CANTIDAD
DE DOCUMENTOS FUENTE RECIBIDOS POR LA -
COORDINACIÓN DE ~ESA DE CONTROL DEL 
USUARIO, 

CAPTURA 

b. ENTREGADO FECHA y HORA.- SE ANOTA EN ORDEN DE: D{A 
MES Y AÑO; LA HORA Y MINUTOS CON NÚME_
ROS ARÁBIGOS, EN QUE LA COORDINACIÓN DE 
MESA DE CONTROL ENTREGA LOS DOCUMENTOS
AL MENSAJERO DE CAPTURA, 

9. NOMBRE y FIRMA. - EL MENSAJERO DE CAPTURA ANOTARÁ su 
NOMBRE COMPLETO Y FIRMA EN EL ORIGINAL
DE ESTA FORMA, AL MOMENTO DE RECIBIR -
LOS DOCUMENTOS FUENTE DE LA COORDINACIÓN 
DE MESA DE CONTROL, 

10. RECIBIDO FECHA y HORA.- SE ANOTA EN ORDEN DE: DÍA
MES Y AÑO; LA HORA Y MINUTOS CON NÚMEROS 
ARÁBIGOS, EN QUE LA COORDINACIÓN DE ~iE

SA DE CONTROL RECIBE LAS CINTAS GRAB~ -



. DAS Y LOS DOCUMENTOS FUENTE DEL MENSA
JERO DE CAPTURA, 

11. No, DE CINTA.- SE ANOTA EL NÚMERO DE LA CINTA GRABA 
DA QUE SE RECIBE DEL MENSAJERO DE CAPTU 
RA, ESTE NÚMERO SE TOMA DE LA COPIA No, 
2 DE ESTA FORMA, 

12. REGISTROS.- SE ANOTA EL NÚMERO DE REGISTROS DE LA -
CINTA GRABADA, ESTE NÚMERO SE TOMA DE -
LA COPIA No, 2 DE ESTA FORMA, 

O P E R A C 1 O N 

13. rnTREGADo FECHA Y HORA.- SE ANOTA EN oRnEN DE: DfA 
MES Y AÑO; LA HORA Y MINUTOS CON NÚMEROS 
ARÁBIGOS. EN QUE LA COORDINACIÓN DE NE
SA DE CONTROL ENTREGA AL AREA DE ÜPERA
C l ÓN LAS CINTAS GRABADAS Y EL ORJGINAL
DE ESTA FORMA, 

14. NOMBRE y FIRMA.- SE ANOTA EL NOMBRE COMPLETO y FIR
MA DE LA PERSONA DEL AREA DE ÜPERACIÓN
QUE RECIBE LAS CINTAS GRABADAS Y EL ORl 
GINAL DE ESTA FORMA, 

15, RECIBIDO FECHA y HORA.- SE ANOTA EN ORDEN DE: DfA 
MES Y AÑO; LA HORA Y MINUTOS CON NÚME_
ROS ARÁBIGOS, EN QUE LA COORDINACIÓN DE 
MESA DE CONTROL RECIBE LOS REPORTES v/o 
LISTADOS Y EL ORIGINAL DE ESTA FORMA 
DEL AREA DE ÜPERACIÓN, 



16. TIPO DE PROCESO VALIDACION O EN FIRME.- SE INDICARÁ 
AL AREA DE OPERACIÓN QUE TIPO DE PROCE
SO SE DEBERÁ LLEVAR A CABO: VALIDACIÓN 
O EN FIRME, GENERALMENTE SE INDICARÁ -
EN FIRME DESPUÉS DE UNA O MÁS VALIDACIQ 
NES, DEPENDIENDO DEL TIPO DE INFORMACIÓN 
A PROCESAR, 

17' OBSERVACIONES.- EL AREA DE ÜPERAC IÓN DEBERÁ ANOTAR
LAS CAUSAS POR LAS QUE ALGÚN PROCESO NO 
SE LLEVÓ A CABO ADECUADAMENTE O SI PRE
SENTARON ALGUNOS PROBLEMAS DURANTE EL -
PROCESO DE LA INFORMACIÓN, 

18. AVISO A USUARIO FECHA y HORA.- SE ANOTA EN ORDEN -
DE: DÍA, MES Y A~O; LA HORA Y MINUTOS
CON NÚMEROS ARÁBIGOS, EN QUE LA CooRDl
NACIÓN DE MESA DE CONTROL AVISA TELEFó_
NICAMENTE AL USUARIO QUE PUEDE PASAR A
RECOGER SUS REPORTES Y/O LISTADOS, 

19. RECIBID EL AVISO.- SE ANOTA EL NOMBRE COMPLETO DE -
LA PERSONA QUE RECIBIÓ EL AVISO TELEFó_
NICO, 

20. RECIBIO EL TRABAJO ilOViBRE y FIRM.- SE ANOTA EL -
NOMBRE COMPLETO Y FIRMA DE LA PERSONA -
QUE RECIBE EL TRABAJO (USUARIO ) Etl LA
COORDINACIÓN DE MESA DE CONTROL, 

21. FECHA y HORA.- SE ANOTA EN ORDEN DE: DÍA MES y MKl: 
LA HORA Y MINUTOS CON NÚMEROS ARÁBIGOS, 



EN QUE EL USUARIO RECIBE LOS REPORTES -
Y/O LISTADOS EN LA COORDINACIÓN DE MESA 
DE CONTROL, 

22. No. DE DOCUMENTOS ENTREGADOS.- LA PERSONA QUE REC.l.
BE LOS REPORTES y/o LISTADOS (USUARIO), 
DEBERÁ ANOTAR LA CANTIDAD DE DOCUMENTOS 
FUENTE QUE ESTÁ RECIBIENDO, Y ESTE N~
MERO DEBERÁ COINCIDIR CON EL DATO No, 7 

FRECUENCIA.-

DISTRIBUCIOi'L-

ESTA FORMA SE ELABORARÁ CADA VEZ QUE SE 
SOLICITE UN SERVICIO, 

EL ORIGINAL SE CONSERVA EN LA COORDINA
CIÓN DE MESA DE CONTROL, COPIA ílo. 1 SE 
ENTREGA AL USUARIO Y LA COPIA Ho. 2 SE
ENTREGA AL AREA DE CAPTURA, 

FUENTE DE mFoRMAcroN.- DocuMENTos FUENTE oEL usuARio v
ErrauETAs DE LAS CINTAS MAGN~TICAS GRA
BADAS. 



CONTROL OE CAPTURA 

FECHA (j) TRABAJO (JOB) © 
No. BATCH © PROGRAMA © 

CAPTURO VERIFICO 

CLAVE @ @ 

REGISTROS © ® 

FECHA 0 ® 
· ... • 



OBJETIVO: 

GENERADA POR: 

l. FECHA.-

CONTROL DE CAPTURA 

CONTROLAR LOS TRABAJOS QUE DEBERÁN SER -
CAPTURADOS Y VERIFICADOS, ASIGNAR ADECUA 
DAMENTE LOS PROGRAMAS QUE DEBERÁN UTILl
ZARSE Y LA BASE PARA EL PAGO DE HONORA_
RIOS, 

AREA DE CAPTURA, 

INSTRUCTIVO DE LLENADO 

SE ANOTA EN ORDEN DE: D(A MES Y ARO CON
NÚMEROS ARÁBIGOS, EN QUE SE RECIBEN LOS
DOCUMENTOS FUENTE DEL MENSAJERO, 

2, TRABAJO (JOB ) ,- SE ANO TA EL NOMBRE DEL TRABAJO QUE 
SOLICITA EL USUARIO, ESTE NOMBRE SE TOMA 
DEL •CATÁLOGO DE TRABA.xis•. 

3. No. DE BATCH.- SE ANOTA EL NÚMERO coNsEcUTIVO DEL -
BATCH, QUE LE CORRESPONDE A CADA UNA DE
LAS PARTES EN QUE SE DIVIDIÓ EL TRABAJO, 

4. PROGRAMA.- SE ANOTA EL DATO DE LA NOTA ANEXADA A -
LOS DOCUMENTOS FUENTE QUE ENVÍA EL USUA
RIO, EL CUAL ESTÁ ESPECIFICADO EN EL 'CA 
TALOGO DE PROGRAMAS•, SI SE TRATA DE UN 
PROGRAMA NUEVO, EL CLIENTE ENVIA UN IN~

TRUCTIVO ANEXO A LOS DOCUMENTOS FUENTE, 



CAPTURO. 

5. CLAVE.- SE ANOTA LA CLAVE DEL CAPTUR!STA QUE -· 

"CAPTURA• LOS DATOS DEL BATCH. ESTA CLA

VE SE TOMA DE LA "RELACIÓN DE CLAVES ., , 

6. REGISTROS.- SE ANOTA EL NÚMERO DE REGISTROS CAPTURA

DOS POR BATCH, ÉSTE tll.ÍMERO SE TOMA DE LA 

PAN TALLA DE LA TERMINAL AL FINALIZAR UN

BATCH, 

7. FECHA.-

VERIFICO 

8. CLAVE.-

SE ANOTA LA FECHA EN ORDEN DE: DÍA, MES

y A~O EN NÚMEROS AR~BIGOS EN QUE FUE CAf 

TURADO EL BATCH , , 

SE ANOTA LA CLAVE DEL CAPTURISTA QUE "Vf 

RIFICA• LOS DATOS DEL BATCH, ESTA CLA-

VE SE TOMA DE LA•RELACIÓN DE CLAVES•. 

91 REGISTROS.- SE ANOTA EL NÚMERO DE REGISTROS VER !F !CA 

10. FECHA.-

FRECUENCIA.-

DOS POR BATCH, ÉSTE NÚMERO SE TOMA DE LA 

PANTALLA DE LA TERMINAL AL FINAL! ZAR EL

BATCH, 

SE ANOTA LA FECHA EN ORDEN DE: D(A, MES 

Y AÑO EN NÚMEROS ARÁBIGOS, EN QUE FUÉ VE 

RIFICADO EL BATCH, 

ESTA FORMA SERÁ ELABORADA CADA VEZ QUE -



DISTRIBUCION.-

SE RECIBAN DOCUMENTOS FUENTE PARA SU CA~ 
TURA, 

SoLO SE ELABORA EN ORIGINAL 

FUENTE DE INFORMACION.- DocUMENTOs FUENTE, CATÁLOGO DE -
TRABAJOS, LISTADOS DE PROGRAMAS, RELA_-
CIÓN DE CLAVES Y DE LA PANTALLA DE LA -
TERMINAL, 



Nt. D~ 

CINTA 

CD 

CONTROL DE CINTAS 

tllo 0[ 'º 01 "' o• 
UTtH llClllSTR05 RESPALDO 

© © 

TRABAJOS 

6 

HOJA_..@_ 



CONTROL DE CINTAS Y TRABAJO 

OBJETIVO: 

GENERADA POR: 

LLEVAR UN CONTROL DE LAS CINTAS GRA
BADAS Y DE LOS RESPALDOS QUE A ÉSTOS 
SE REAL! ZAN , 

SUPERVISOR DE GRABAC!ÓN DEL AREA DE 
CAPTURA, 

1 NSTRUCTI VO DE LLENADO 

l. No. DE CINTA.- SE ANOTA EL NÚMERO QUE TIENE LA ETl
QUETA DE LA C!NTA QUE HA SIDO GRABA
DA, 

2. PROGRAMA, -

3, No. BATCH.-

SE ANOTAN LOS DATOS QUE CONTIENE LA
COLUMNA DEL (JQB), QUE SE ENCUENTRA
EN LA ETIQUETA DE LA CINTA GRABADA, 

SE ANOTAN LOS DATOS QUE CONTIENE LA
COLUMNA DE (BATCH), QUE SE ENCUENTRA 
EN LA ETIQUETA DE LA CINTA GRABADA, 

4. NU~lERO DE REG 1 STRO. - SE ANOTAN LOS DA TOS QUE CONT 1 E_-
N EN LA COLUMNA DE CREG.), QUE SE Eti_
CUENTRA EN LA ETIQUETA DE LA CINTA -
GRABADA, 

5. ífüMERO DE RESPALDO. - SE ANOTA EL NÚMERO DE LA ET 1 QUE. 
TA QUE CONTIENE LA CINTA QUE HA SIDO 
RESPALDADA, 



6. FECHA: rnvro.- SE ANOTA LA FECHA EN QUE sE ENvtA -
LA ClNTA GRABADA AL UsUARlO O A ME.
SA DE CONTROL UTILlZANDO EL SlGUlE~ 
TE ORDEN: DOS DÍGITOS PARA EL DÍA, 
DOS PARA EL MES Y DOS PARA EL AÑO, 

RECEPCIOii .- SE ANOTA LA FECHA EN QUE SE RECIBE
LA c l NTA GRABADA DEL UsUAR 1 o o DE· -
t-iESA DE CONTROL, UTIUZANDO EL sr_
GUIENTE ORDEN: DOS DÍGITOS PARA EL 
MES Y DOS PARA EL AÑO, 

7. OBSERVACIONES.- SE ANOTAN LAS CAUSAS POR LA QUE NO -
SE HA ENVIADO O RECIBIDO LA CINTA -
GRABADA, 

8. HOJA,- SE ANOTA EL NÚMERO PROGRESIVO (ARÁ
BIGOS) QUE CORRESPONDA, CON BASE EN 
LA ÚLTIMA FORMA DE CONTROL DE CIN_
TAS Y TRABAJOS QUE HAYA SIDO LLENA
DA, 



BITACORA DE OPERACION 

POR OIUllVACIOUS 

9 

HOJA~ 



OBJETIVO: 

BITACORA DE OPERACION 

LLEVAR UN CONTROL DIARIO DE LOS TRABAJOS
y EL TIEMPO EN QUE FUERON PROCESADOS. 

GENERADA POR: OPERADORES DE LA GERENCIA DE OPERACIÓN. 

INSTRUCTIVO DE LLENADO 

l. FECHA.- SE ANOTA LA FECHA DEL D(A, UTILIZANDO EL Sl 
GUIENTE ORDEN: DOS DÍGITOS PARA EL DÍA, DOS 
PARA EL MES Y DOS PARA EL A~O. 

EJEMPLO! (08-08-83 ) 

2. No. DE TRABAJO.- SE ANOTA EL NÚMERO PROGRESIVO DE -
ACUERDO AL ORDEN EN QUE LOS TRABAJOS FUERON 
PROCESADOS. 

3. No. DE SERVICIO.- SE ANOTA EL DATO No. 1 DE LA FOR
MA• CONTROL DE SERVICIOS•, 

4. PROCESO: INICIO,- SE ANOTA LA HORA Y MINUTOS EN -
QUE EL OPERADOR DÁ INICIO EN LA-
COMPUTADORA AL PROCESO DELTRABA-
JQ, UTILIZANDO EL SIGUIENTE OR_-
DEN: DOS D(GI TOS PARA LA HORA, Y 
DOS PARA LOS MINUTOS, 

EJEMPLO: ( 12: 30 ) 

TERMINO.- SE ANOT,l\ LA HORA Y MINUTOS EN -



QUE SE CONCLUYÓ EL PROCESO DE -
TRABAJO, UTILIZANDO EL SIGUIEli
TE ORDEN: DOS D(GI TOS PARA LA
HORA Y DOS PARA LOS MINUTOS, 
EJEMPLO: ( 12:30 ) 

5. NOMBRE DEL STREAM: SE ANOTA EL NOMBRE DEL STREAM -
QUE SE ESTÁ PROCESANDO, 

6. NUMERO DE CINTA: ENTRADA. SE ANOTA EL NÚMERO QUE TI~ 
NE LA CINTA GRABADA EN CAP TURA , 

SALIDA. SE ANOTA EL NÚMERO DE LA -
CINTA EN LA CUAL FUERON RESPALDA 
DOS LOS DATOS PROCESADOS. 

7. PAPELERIA: TIPO. SE ANOTA LA CLASE DE PAPELERÍA -
QUE FUÉ UTILIZADA EN EL PROCESO, 

CANTIDAD. SE ANOTA CON NÚMEROS ARÁBIGOS
LA CANTIDAD DE PAPELER(A UTILIZd. 
DA EN EL PROCÉSO. 

8. PROCESADO POR: 

9. OBSERVACIONES. 

SE ANOTA UNICAMENTE EL NOMBRE DE 
LA PERSONA QUE REALIZÓ EL PROC~

SO DEL TRABAJO. 

SE ANOTA UN BREVE COMENTARIO DE
LO OCURRIDO DURANTE EL PROCESO -
(PROBLEMAS EN FALLAS DEL EQUIPO
DE INFORMACIÓN ETC,) 



10. HOJA. 

FRECUENCIA.- DIARIA 

SE AtlO TA EL NUMERO PROGRES l YO TQ

MANDO COMO BASE LA FORMA ANTERioa 
MENTE ELABORADA, 

DISTRIBUCION.- EL ORIGINAL SE ARCHIVA EN UNA CARPETA QUE 
CONSERVA EL AREA DE ÜPERACIÓN, 

FUENTE DE INFORMACION.- FORMA, CONTROL DE SERVICIOS, ETJ~ 
QUETAS DE LAS CINTAS GRABADAS Y CATÁLO _
GOS DE "TRABAJOS DE ÜPERACIÓN, 



ACEPTACION O RECHAZO DE LA HIPOTESIS 

DESPUtS DE HABER PRACTICÁDO LA Al!~ITORfÁ ADMINISTRATIVÁ, 
OBJETO DEL SEMINARIO DE INVESTIGACIÓN, ESTAMOS EN POSIBI-
LIDAD DE APROBAR o DISPROBÁR LÁ HIPÓTESIS PLANTEADA ' 
AL RESPECTO SE PUEDE AFIRMAR QUE DICHA HIPÓTESIS SE APROBÓ 
O ACEPTÓ SI CONSIDERAMOS LOS SIGUIENTE 

- DEBIDO A QUE NO EXISTE EN LA EMPRESA UN ÜRGANIGRAMA AC-
TUALIZADO, NI TAMPOCO LA DESCRIPCIÓN DE CADA UNO DE LOS 
PUESTOS QUE LA INTEGRAN; LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDA
DES DEL PERSONAL NO ESTÁN DEBIDAMENTE DEFINIDAS NI ASIG
NADAS , 
ESTO HA OCASIONADO EN ALGUNOS CASOS DUALIDAD DE MANDO: -
DIFICULTANDO LA COMUNICACIÓN Y AFECTANDO SERIAMENTE LA -
MOTIVACIÓN DEL PERSONAL, MISMO QUE LA MAYOR(A DE LAS VE
CES NO CONOCE EL OBJETO DE SU TRABAJO, NI SU FUTURO DEN
TRO DE LA EMPRESA , 

- RESPECTO A LOS MtTODOS Y PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO, POD~ 

MOS DECIR QUE ADOLESCEN DE CONTROLES EFECTIVOS QUE PERMl 
TAN DESARROLLARLO EN FORMA ORDENADA Y CON UNA SECUENCIA 
LÓGICA EN LAS ACTIVIDADES , 
lo ANTERIOR SE DEBE PRINCIPALMENTE A QUE EXISTE UN TRATA 
MIENTO DIFERENTE PARA LAS DIVERSAS CLASES DE TRABAJOS Y 
A QUE LOS FORMATOS DISEÑADOS PRECISAMENTE PARA SU CON -
TROL, NO SE UTILIZAN CORRECTAMENTE, RESULTAN EN ALGUNOS 
CASOS OBSOLETOS Y NO EXISTEN INSTRUCTIVOS PARA REQUISI-
TARLOS , 
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GLOSARIO 

BATCH,- EL TRABAJO QUE ES DIVIDIDO EN VARIAS PARTES, PARA 
SER CAPTURADO POR DIFERENTES PERSONAS AL MISMO TIEMPO, CON 
LA LIMITANTE DE QUE UN BATCH NO DEBE CONTENER MÁS DE 150 -
REGISTROS , 

CAPTURISTA.- Es LA PERSONA QUE POR MEDIO DE UNA TERMINAL -
ELECTRÓNICA REGISTRA LOS DATOS CONTENIDOS EN LOS DOCUMEN-
TOS FUENTE , 

CINTA MAGNETICA.- Es EL MEDIO DE ALMACENAMIENTO DE Los DA
TOS REGISTRADOS 1 Los DATOS QUE CONTIENE ESTA C1 NTA SE BO-
RRAN AUTOMÁTICAMENTE CUANDO SE REGISTRAN OTROS NUEVOS , 

CATALOGO DE PROGRAMAS.- Es UN LISTADO QUE EL USUARIO ELABQ 
RA PARA IDENTIFICAR SU TRABAJO , 

CATALOGO DE TRABAJOS.- Es uN INSTRUCTIVO ELABORADO POR EL 
ÁREA DE SISTEMAS Y ÜPERACIÓN PARA IDENTIFICAR CADA TRABAJO, 

DATO,- SON HECHOS, MENSAJES SIN EVALUAR , 

DISCOS MAGNETICOS.- SON EL MEDIO DE ALMACENAMIENTO EN LÍNEA 
MÁS CONOCIDO , 

DOCUMENTO FUENTE.- Es EL QUE CONTIENE Los DATOS NECESARIOS 
QUE PERMITEN INICIAR UN PROCESO , 

INFOR~ACION ,- SoN DATOS ORGANIZADOS EN FORMA ORDENADA 
ÚTIL , 

JOB.- NOMBRE DEL PROGRAMA CON EL QUE SERÁ PROCESADALA IN
FORMACIÓN DEL USUARIO . 

PROCESAMIENTO DE DATOS' - UNA o MÁS OPERACIONES UTIUZADAS 
PARA LOGRAR EL OBJETIVO DESEADO , 
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PROGRAMA.- CONJUNTO DE INSTRUCCIONES· EN SECUENCIA PARA HA
CER QUE UN COMPUTADOR EJECUTE DETERMINADAS OPERACIONES , 

REGISTROS.- Es LA CANTIDAD DE DATOS QUE SE COPIAN DE Los -
DOCUMENTOS FUENTE DEL USUARIO A LA TERMINAL ELECTRÓNICA , 

RELACION DE CLAVES.- CONTIENE LAS CLAVES QUE SE LE ASIGNA 
A CADA CAPTURISTA CUANDO INGRESA A LA EMPRESA , 

RESPALDO,- TRANSMITIR LA INFORMACIÓN QUE HA SIDO GRABADA -
DURANTE UN DÍA EN DISCO A UNA CINTA MAGNÉTICA , 

STREAM.- CONJUNTO DE PROGRAMAS . 

VERIFICADOR.- Es LA PERSONA QUE POR MEDIO DE UNA TERMINAL 
ELECTRÓNICA DETECTA LOS ERRORES QUE SE COMETlERON AL SER -
CAPTURADOS , 

296 



BIBLIOGRAFIA 

ADR 1 AN, HoRÁc rn: GÁLv AN MAT t Ás: tA Aüo i roiifo, AD;.,¡ Ni $rRÁT 1 
YA Á~LlcA6Á A~As tREs,SE~cr6~E~ DE ACMAceN DE uNÁ IN 
DUSTRIA IK_JR/\NSFORMAC!ÓN (PARA t.Á__CREACIÓN DE MÁNUA 
J.g_UE ORGANIZACIÓN Y PROCEDIMIENTOS E INSTRUCTIVO -
DE LLENÁDO DE FOR~AS), SEMINARIO DE INVESTIGACIÓN DE 
AUDITORfÁ ADMINISTRATIVA. MÉXICO, 1982 . 

ALVAREZ ANGUIANO, JORGE: APUNTES DE AUD!TOR[A, MÉXICO , 

DrEZ DE BoNrLLA, PATRICIA: MANUAL DE CASOS PRÁCTICOS SOBRE 
AUDITORfA ADMINISTRATIVA, MÉx1co. EnIT, IMPRESORA v -
DISTRIBUIDORA. S.A .. 1982 . 

FERNÁNDEZ ARENA, JosÉ ANTONIO: LA AuoirostÁ ADMINISTRATIVA 
MÉXICO, EDIT. D1ÁNÁ. 1981 . 

INSTITUTO DE AUDITORES INTERNOS DE MÉXICO, A,C,; INSTITUTO 
DE EsPEc1..\uzÁc1óN PARA E.1EcuT1vos. A.C.: ~ 

MER SIMPQS!UM NAci°oNÁL sgJIB.LAuDtTOR{A INTERNA <nrn 
croNAL), MÉx1co. ED1r. I .E.E .. S .A .. 1973 . 

INSTITUTO DE AUDITORES INTERNOS DE MÉXICO, A,(,; INSTITUTO 
DE ESPECIALIZACIÓN PARA E.1ECUIIVOS, A.C.: MEMORIA DEL JI -

SJ.tie.Q_s1uM NACJONAL soBRE AUQLlQR1-A._illTERNA <OPERAc10-
tlA.l..L MÉXICO, EDIT. [ .E.E .. S.A., 1974 , 

KooTz. HAROLD; O'DoNNELL. (YRIL: CURSO DE ADMINISTRACIÓN 
MODERNA, MÉx1co, En1r. McGRAW H1u .• 1981 . 

297 



NoRBEcK, EowARD F.: Auorroaú AoM.1N1srRAT1yA, M~xrco,· 
EorT. T~cNICA, S.A., 1975, 

RUBIO RAGAZZONI, VICTOR M. HERNÁNDEZ FUENTES, JORGE: fuLtA 
e8AcúcA oE· A0oú6B.iA.l.o.t1JN1srúrr.YA, México, Eorr, -
PUBLICACTONES ADM!NISTRATl~AS Y CONTA~~ES, S~A., 1981 

SANDERs, DoNALD H.: toMeurÁc1ÓN EN ~Ás CrENciAs Ao~i'rNrSrRÁ 
±.ll..Ai.,' Méx r co, En IT. McGRÁw H r LL·,· 1980 . 

298 


	Portada
	Índice
	Introducción
	Hipótesis
	Capítulo I. Planeación
	Capítulo II. Recopilación de Información
	Capítulo III. Evaluación
	Capítulo IV. Informe Final
	Aceptación o Rechazo de la Hipótesis
	Glosario
	Bibliografía



