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'INTRODUCCION

Dada la situacidn por la que atraviesa nuestro pais-
se ven a%ectadas casi la totalidad de las organizaciones, 10-
que hace necesario que el Lic. en Administracién est€ en cons
tqnte actualizacidn y superacidon, de tal forma que, le permi-
éa tener un mayor grado de visidn para detectar.fallas y pro
poner alternativas de solucidn y asf poder enfrentar la pro--

blemdtica que vive nuestrs pais.

El presente trabajo esta enfocado a mostrar la utili
dad 'y ventaja del ani]isis y evaluacién de los métodos y pro-
cedimientos a través de una Auditoria Administrativa; resal--
tando la importancia que significa para zualquier organiza- ~
¢cién, tener.un adecuado flujo de sus actividades que contribu
yan al Togro de.los objetivos previamente planteados. Para -
estar seguros que las actividades se estin llevando a cabo --
con eficiencia y con sentido 16gico, es necesario hacer una -
verificacion a través del andlisis de métodos y procedimien--

tos por medio de una Auditoria Administrativa,

El presente estudio, se dividid en cinco capitulos;-

‘1os cuales, se presentan e¢n el orden siguiente:

En-el capitulo I, se muestra el marco tedrico de 134_




Auditoria resaltando aspectos basicos de 1a Auditoria Adminig
trativa y con especial atencidon se hace un andlisis comparati
vo de los diferentes conceptos de la misma, con el objeto de-
rescatar todos aquellos elementos que complementaron una defi
nicién propia que respalda la comprensidn integra de Ta Audi
toria Administrativa; asimismo, se presenta un andlisis de -
los diferentes enfoques metodoldgicos propuesta que se adecua

rd a las necesidades propias del presente estudio.

En el capitulo 1I, se expone la relacidn que existe-
entre el Proceso Administrativo y 1a Auditoria Administrativa,
mostrando la importancia del primero, ya que como sabemos, s

te se da en toda organizaciodn.

En el capitulo III, se presenta la importancia de -=
1os Manuales Administrativos y con especial atencion la del -
Manual de Procedimientos en las organizaciones, puesto gque es

tos tienen el propdsito de guiar optimamente la realizacion -

de las actividades.

El capitulo IV, incluye~1a_guia técnica para la e1a~“-r
boracidn y anilisis de procedimientos, misma que tiene como -~
finalidad conducir ‘al investigador a {identificar, analizar y di

'seﬂhr los métodos 'y prOcedimieqtos de una organizacion.

- Una vez concluida la parte tedrica dél-estudiq.rse -



presenta el capitulo V. ( Caso Practico )}, el cual, se integra
por los antecedentes de Tel&fonos de Mé&xico, S.A. de C.V., y -
la utilizacidn practica de 1a Guia Técnica para la elaboracidn

y andlisis de procedimientos en sus diferentes pasos como son:

- Planteamiento de la Investigacion,
- Examen preliminar,
" - Recoleccidn de la informacidn,
- Andlisis de la informacidn, para este punto se~- .
elabord un Método de Evaluacidn Cuantitativo y
la determinacion de una muestra de abonadps.

- Gonclusiones.

Finalmente, se presentan las conclusiones_genera--—

les - de todo el estudio de esta investigacion.




CAPITULO I

~,MARCO TEORICO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA




CAPITULO I
MARCO TEORICO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ANTECEDENTES DE AUDITORIA.

Etimoldgicamente, la palabra auditoria viene de la-
voz latina "audit" que significa la persona que oye. Es en Ra
ma donde surge el i1lamado “auditor", que significa oir, segin
la dérivacién de la voz latina "audio". Entonces generalizan-
do la funcidn del auditor romano, consistia en oir las cuen -

tas que le rendian verbalmente los funcionarios romanos*.(1)

Del concepto etimoidgico nos podemos dar cuenta en-
como los accionistas de las diferentes empresas tenian que -
proteger sus intereses, de ahi la idea de la auditorfa para -
descubrir fraudes o errores contables cometidos por los em -~
pleados. En la época actual la auditoria no se limita Gnica -
7ﬁenpérquqs‘;spectos contables orfingncieros si no que se ha-
proyeétadoka otras dreas administrativa y operacional, consi-
ghiendo con ello qgé los profesionales que se dedican a su . -

ap]jcaciﬁn obtengan_ informacidn mds eficiente y oportuna.

VV(I) Aguifre Ramirez Silva, Generalidades ‘de la Auditoria Admi
- ministrativa, UNAM-FCA, 1977. . : :




Debido a esto surge 1a\necesidad por parte de los -
empresarios de contar con instrumentos preciscsen ia medicidn-
y evaluacidén de los métodos y eficiencia en las operaciones,-
funciones y dreas de la empresa as? como estrategias para el-

mejoramiento de la misma.

CONCEPTO Y CLASIFICACION DE AUDITORIA

Alvarez Anguiano, define a la auditoria como: "La--
técnica que tiene por objeto, la comprobacidn, verificacidn y
evaluacidn de actividades mediante 1a investigacién u observa

cién de hechos y registros". (2)

Asimismo Holmes W. Arthur, define a la auditoria co
mo "Un examen critico y sistemdtico de la direccidn interna,-
estados, expedientes yloperaciones contables preparados anti-

cipadamente por la gerencia®. (3)

Los anteriores conceptos de auditoria tienen el pro
pésito de ubicar a los interesados en esta materia, porque el
‘campo de aplicacidn de la misma no es exclusiva para las fi--

nanzas sino que abarca diferentes adreas como son la adminis -

(2) Apuntes de Auditorfia Administrativa.
- (3) Regalado ‘Herndndez Henoc C.P. AuditorfaIll, pig. 4.



trativa y 1a de operaciones.

También es importante considerar que la auditoria -
como medio de control para el desarrollo de las emp}esas, -
trae como consecuencia que los diferentes profesionales en la
aplicacidn de auditorias (Contador Piblico y Administradores)
se empefien en la busqueda de técnicas nuevas; con la finali -
dad de proporcionar informacidén eficiente y oportuna para 1le
gar a una adecuada toma de decisiones. Es por ello que aten-
diendo a los fines de la auditoria se formula l1a siguiente -

clasificacion:
- AUDITORIA ADMINISTRATIVA.

Es aquella técnica que se ocupa de evaluar la orga-
nizacidn, funcionamiento, politicas y sistemas de las entida-
des y de revisar el acatamiento de sus obligaciones legales y
administrativas. Es uno de los tipos de estudio mds completos
de la estructura y funcionamiento de un organismo administra-
tivo, porque permite detectar posibles fallas administrativas
antes de que generen verdaderos problemas, asi como planear -

técnicamente las soluciones que se requieren como:

Solucionar problemas sobresalientes (medidas de -~
tipo correctiva).
. Obtener mayor eficiencia (optimizacidn de Tos mé-

todos y procedimientos establecidos).




. Preveer posibles fallas (medidas de tipo preven -

tivo).

- AUDITORIA OPERACIONAL.

Consiste en la investigacidn de las operaciones, -
asegurandose de que hayan sido registradas todas las efectua-
das, para asi proporcionar informacidn constructiva a los dis

tintos niveles de la administracién.

Esta auditoria produce elementos que evaluan la efi

ciencia y la eficacia con que se realizan las operaciones.

- AUDITORIA FINANCIERA.

Es el examen de los registros o cuentas para verifi
car Iq razonabilidad de los mismos, y asi poder emitir el dic
tamen que refleje de manera fidedigna la situacidn financiera

de las entidades a una fecha determinada.

ANTECEDENTES DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA.

Los primeros indicios de la aplicacion de la Audito
ria Administrativa como una herramienta de control en las or-
‘ganizaciones, se da a partir de 1a Revolucidon Industrial debi

" do a'que se aprecian gran cantidad de cambios en 1as)emprgs§s,

el ‘crecimiento de las mismas, desarrollo de la tecnologia 'y -



por ende la necesidad a 1a que tienen que enfrentarse la di--
reccion de las organizacfones, dada 1a gran cantidad de datos

a la cual se debe de dar control y funcionalidad.

De esta manera la auditoria administrativa va toman
do forma y empieza a proporcionar un verdadero servicio a la-
direccidén al determinar en que medida lcs planes y en que for
ma los recursos (humanos, materiales y técnicos) de la organi

zacién intervienen en su preductividad.

"Los primeros antecedentes escritos sobre la Audito
ria Administrativa provienen del Instituto de Auditores Inter
nos Norteamericanos; se trata de una discusidén de expertos en
1945 sobre el "Alcance de la Auditoria Interna" y un articulo
de Arthur H. Kent de la Standard 0il1 of California aparecido-

en 1948, sobre auditoria de operaciones®. (4)

La Auditoria Administrativa empieza a tener aplica-
cidn prdctica y piblica alrededor de la década de l1os cincuen
'tas,'gn'qhe las grandes empresés, pdr su desarrollo, y a tra-
vés de la capacidap de sus hombres profundizan en el pensa- -
miento técnico y cientifico, y lo divulgan a través de infor-

maciones, publicaciones, articulos y noticias.

(4) Sinopsis de Auditoria Administrativa, Joaquin Rodriguez - -
Valencia, Editorial Trillas. pdg. 28. .




En México, un antecedente sobre la Auditoria Admi -
nistrativa lo tenemos en el libro "E1 Andlisis Factorial", -
guia para.estudios de economia industrial, elaborado por Na -
than Grabinsky y Alfred W Klein publicado por el departamento
de investigaciones industriales del Banco de México, S.A. en-

1359" (5)

DIFERENTES CONCEPTOS DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA.

Conocer varias definiciones ayuda a comprender me -
jor ia esencia de la Auditoria Administrativa, de tal forma -
que se puede crear una definicidn que unifique la mayor parte
de lTos elementos que maneja cada autor, y que al mismo tiem -
po muestre el objetivo que se pretende lograr al aplicar la -

Auditoria Administrativa.
WILLIAM P. LEONARD

"Es un examen completo y constructivo de Ta estruc-
‘tura organizacional de una empresa, institucién ordepartamen-
to gubernamenta1; o de cualquier otra entidad y de sus méto -
dos de control, medics de operacidén y empleo que de a sus re-

cursos humanos y materiales (6)

(5) Sinopsis de Auditoria Administrativa, Joaquin Rodr1guez ~
: Valencia, Editorial Trillas, pig:
(6) WILLIAM P. LEONARD, Auditoria Admin1stratlva, Ed1tor1a17-
D1ana, pdg. 45.
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FERNANDEZ "ARENA

"Es un examen completo, objetivo y metddico para la

satisfaccidn de l1os objetivos institucionaies con base en ios

diferentes niveles jerédrquicos de la empresa, en cuanto a su-

estructura y la participacidn individual de l1os integrantes -

de la institucidn®. (7)

ANALISIS FACTORIAL DEL BANCO DE MEXICO

(8)

"Es el andlisis de la potencialidad de la empresa".

RODRIGUEZ VALENCIA JOAQUIN

"Es un examen detallado, metddico y completo practi

cado por un profesionista de la administracifén. Consiste en -

1a aplicaciéon de diversos procedimientos, con el fin de eva -

Juar la eficiencia de los resultados en relacidn con las me -

- tas

fijadas" (9)

ALVAREZ ANGUIANG JORGE

“Es: un examen que tiene por objeto 1a comprobacidn,

- yerificacion y evaluacidon de actividades, mediante la investi

TNTaY
()
oy

FERNANDEZ-ARENA J. ANTONIO, La auditoria Administrativa,-
Editorial Diana, pag. 14.

KLEIN-ALFRED.Y GRABINSKY NATHAN, E1 Andlisis Factorial, -
Editorial Banco.de México, pag. 13.

RODRIGUEZ VALENCIA J., Sinopsis de Auditoria Administrati ~

va, Editorial Trillas, pag. 37.
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gacién y observacién de hechos y registros™ (10)

RUBIO RAGAZZONI Y HERNANDEZ FUENTES

“Consiste en evaluar el fundamento de la Administra
cién, mediante la localizacidn de irregularidades o anomalias

y el planteamiento de posibles alternativas de solucién® (1i)

Después de haber analizado las distintas definicio-
nes de Auditoria Administrativa, se observo que 1a mayoria de
los autores, coinciden en que es un examen aplicado a una or-
ganizacion que sirve para preveer errores en 1a administra- -
cion, de tal manera que se formulen alternativas de mejora y-

solucion.

Del mismo andlisis se obtuvo una definicidn, que en
1o posible, trata de abarcar la mayor parte de los elementos-
que los autores manejan, asi como de la secuencia 1dgica que-

-la mayoria le da.

Es un examen metodo]&bico, objetivo 'y
completo aplicable a todo tipo de or-
kganizacién en forma total o parcial,-
que permite detectar fallas y defi -

ciencias que sirvan para proponer al-

(IO)ALVAREZ ANGUIANO JORGE, Apuntes de Auditoria Adm1nistrati

13
(ll)RUBIO RAGAZZONI Y HERNANDEZ FUENTES, Guia Practica de Au-
ditoria Administrativa,
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ternativas de solucidon para su me-

jor desarrolilo.

ANALISIS DE LOS DISTINTOS ENFOQUES DE LA AUDITORIA ADMINISTRA
TIVA.

La inquietud de elaborar una metologia propia, que-
$irva como gufa para realizar nuestro estudio fue motivo paré
efectuar un andlisis de las metodologias mds importantes en -
ta aplicacidon de auditoria administrativa, mismas que han si-
do propuestas por varios autores, con la finalidad de elegir-
a partir de dicho andlisis todos aquellos aspectos que conven

gan a la particularidad de nuestra investigacidn.

E1 andlisis comprende un "Cuadro Comparativo de las
Diferentes Metodologias" (cuadro No. 1), el cual muestra de -
manera general las etapas que contemplan cada una de las metpo
dologias, asi como ta secuencia 1d8gica que establece cada au-

tor.

: Por otro:lado se presenta el cuadro denominado «-
"Andlisis Metodoldgico de Auditoria Administrativa“, {cuadro-.
Nb. 2), el cual se elabord con el propésito de comparar de --
una forma mids detailada el contenido especifico de cada una -

de las etapas.
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Posteriormente se expondrdn las conclusiones a que-
se 1legd, después del estudio de las diferentes metodologias-

revisadas.

Por Gltimo se integra la Metodologia que servira --

como marco general de referencia del presente estudio.




CUADKG No. 1

CUADRO COMPARATIVO OF LAS METODDLOGIAS OF LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA
R.CRAL.BL 510 o=
4 103 A0RinTs TRATL S [ASOCIACIGN nACIONAL | seuiuARi0 DE Aupi-
0765 | WILLIAK P. LEONARDIWERNANDE? FUCNTES | ALVAREZ ANGUTANO | VODRIGUEZ VALENCIA {0t cottaio TORIA_ADMINISTAATI. NANDEZ AR PROPUCSTA
LD s | NILLIAK P, RUBIO RAGAZONI os pe LA sain. oe [2E L EREeL B hohons VR HNTL R FERRANDEZ ARENAS
eacton <runto pReLIInar | PUAMATICACION 0cFintR £L ALCARCE-
1 AMALISIS PRCLIMINAR|  PLANEATION PLan OE LA AuDITORIA AD | ALcawcr v
£57uBt0 ENTRIVISTA PREVIA \uiniSTRATIVA = | vikiTActones PLANEACLON
TNYESTIGACION Y AnR
PLANCACION 0f LA - | PECOPILACION geencion. RIGISTAY
PROGRAMA DE AUDITD. AUDITORIA ADMINISC o€ presuce e Le L1515, 08 LA INfOAMX pLANEACION ¥ pRO |y ANAUISIE DE LA
i RIA ADMINISTRATIVA CxXAMEN opTEACION ¥ EsTuDID) TRATIVA salos 10R1A TOW Y 30 DIAGNOSTI | CRAKA GE THABAGT Shancion
pRESENTACION O con FormuLacTON DE RECD)
Cstioacion | amaLists ot 1as ELUSTONCS v acten = CKOACIONES Y ELALD
ALUACION CYALUACION hy AL VAS Ot ANALISIS =ACION DEL B
11 TXAKEN v Y EXAMEN DATOS €COLECCION DE DATO RECOLECCION DE
DRT0S
ANALISIS ¥ EVALUA
RecopiLATION ¥ At INFORKACION of HE A lnmm-u FOANGLATION ANALESIS € tnren-
tv GISTRG DE LA IN| PRESENTACION AUDITORIA 10 OBTINID ot EYALUATION IMPLANTACION PRETACION OF LA - | IMPLANTACIOK
E1Sh . RECOMENDACTONES INTOKNACT On
INFORHME FINAL DE HFORAL O LA AUDI- PRISENTACION OEL -
v EYALUACION AUZITORIA AC- IMPLANTATTON TRIA ADMINISTRATI INFORNI
KINISTRATIVA A
IKPLANTACION EvaLuscIon
vi PRESENTACION LN RELONE DA Tones 1556
* ACTUALMERTE COLEGEO NACIONAL DE LICEAEIADOS EN AUM.K1STRAEIOK
vz viciLANEIA 1C.0.N. LA
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CONCLUSIONES DEL ANALISIS DE L0S DISTINTOS ENFOQUES DE AUDITO
RIA ADMINISTRATIVA.

Para identificar mas acertadamente las etapas que -
constituyen las diferentes Metodologias de Auditoria Adminis-
trativa y que son expresadas en base a las experiencias de -
cada autor se elaboré el Cuadro Comparativo de Metodologias -
de Auditoria Administrativa (Cuadro No. 1), el cual permite -
observar'que no todes los autores enumeran de igual manera -
las etap;s, asi como tampoco no existe unificacidén en el nume
ro de éstas, no obstante 1a mayoria sigue una secuencia que le
permite realizar adecuadamente un inicio 18gico en la investi
gacidn, 1lamese planeacidon, andlisis preliminar 6 alcances y-
Timitaciones; asi también contemplan subsecuentes etapas en -
las que analiza y evalia el area, lo que permite detectar las
deficiencias e irregularidades y asi proponer las alternati -

vas de solucidn.

. Como resultado del estudio al cuadro "Andlisis Meto
" dolégico de Auditoria Administrativa® (Cuadro No. 2), se pudo
observar que la mayoria dg las metodologias quedan comprendi-:
das dentro de un marco general de referencia mefodol&gica, da
. do que se 1lev6 a cabo un andlisis, que se demuestra a partir

de las siguientes conc1u51ones por autor.
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JORGE ALVAREZ ANGUIANO:

Los aspectos sobresalientes en la metodofggia de es
te autor son identificados en la técnica para realizar la in-
vestigacidn preliminar, en la cual utiliza la observacidn di-
recta asi como de 1a entrevista preliminar enfocada tanto al-
personal interno como externo, con el fin de obtener un pano-

rama general de la empresa asi como de su entorno en donde se
desarrolla.

Otros de los aspectos a considerar son las entrevis
tas a los supervisores, se obtiene con el objeto de reafirmar
o comprobar la fnformacidn bisica (documentos, cuestionarioﬁ,j
y proseguir con las posibles alternativas de solucidn. La eva
Tuacidn es motive de mencionarla ya que propone cuatro formas
de realizarla, asi como de adecuar la mas conveniente al ca-
so que se presente, hacer &nfasis en una cuarta entrevista ap
tes de dar por terminada la auditoria a los jefes de departa-

mento, con el propdsito de reafirmar las conclusiones del es-
“tudio.

J. ANTONIO FERNANDEZ ARENA:

Propone aspectos-a considerar para llevar a cabo-el
estudio enfocado principalmente a los objetivos tanto de ser-

vicio como, social y econdmico, asi como de la participacidn- - ~
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individual del procesc administrativo y adecuacidn de sus re-

cuUrsos.

Para el andlisis y evaluacidn de la informacién su-

giere aplicar 1a escala de apreciacidon y la divisidn departa-

mental.

~SEMINARIO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA DE RECURSOS HUMANOS DEL
SISTEMA NACIONAL OIF.

Esta metodologia principalmente fija su atencidn en
1a definicidon del alcance de 1a auditoria, considerando; una-
plitica preliminar con el responsablias del area, parz de ahi -
definir el problema y el objetivo de 1a investigacidn; tam- -
‘bién propone para toda organizacidn a auditar las siguientes-
révisiones: evaluacion a la estructura orgénica, a los siste-
mas y'procedimientos, a los controles, planes y programas de-
1o que refleja la importancia que le da a l1a etapa de planea-

cidén como base de toda investigacidn.

Por otro lado aporta alternativas de solucién que - "~

aseguren el mejor aprovechamiento de 10s recursos asignados.

'DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS ADMINISTRATIVOS DE LA SECRETA - -
" RIA DE LA PRESIDENCIA. '

Presenta una metodologia muy completa considerando-
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que desarrolla exhaustivamente todas las etapas que la compo-
nen, estableciendo en cada una de ellas una secuencia sistemd
tica, de tal manera que vayan de etapa en etapa consiguiendo-

el objetivo de cada una antes de pasar a la siguiente.

Propone un marco de referencia para que se desarro-
1le en base a ella otras metodologias de analisis administra-
tivo acorde a las condiciones del estudio que se vaya a reali

zar en particular.

RUBIO RAGAZZONI Y HERNANDEZ FUENTES.

Presenta su método considerando que el objetivo de”
la Auditoria Administrativa consiste en evaluar el fundamen-
to de la administracidn, localizando irregularidades y plan-
teando posibles alternativas de solucidn, su proceso es com-
pleto, ya que especifica paso a paso las actividades que hay
que realizar para no cometer errores en el desarrollo de la-

auditoria administrativa y asi poder presentar un informe

completo claro y preciso que 1leve a la direccidén a la mejor
toma de decisiones.

Los autores hacen énfasis en la etapa de planea- --
cibn. en:la cual recaba informacidn para tener un conocimien-
to amplio de 1a unidad a auditar, y definir el grado de andli

- sis que se abarcard; aqui aplica técnicas de investigacidn

{cuestionarios y en;revistas) para conseguir con e110‘infofmg
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cidn mis detallada y precisa, posteriormente evaluard resulta
dos jerarquizando cada uno de ellos y asi poder emitir suge--

rencias adecuadas.

Para lievar a cabo la evaluacidon, se .fundamenta en-
el proceso administrativo (Planeacidén, Organizacién, Direc- -

cidén y Control) de los cuales determina una tabla de puntua--
ciones.

Por Gltimo se elabora ¥y presenta un informe final -
que deberd contemplar las consideraciones generales del estu-

dio, las observaciones relevantes y detalladas, asfi como las~

recomendaciones y comentarios.
LEONARD WILLIAM P.

Recomienda de principio obtener informacidn que pey
~mita tener Qn panorama general a fin de saber los aspe;tos -
tanto humanos como de tiempo y costo en que incurrird el estu
~dio, y que servird para el logro del objetivo”planteado. De- -
: !o-anterior se'procede a determinar cual serd Ta amplitud del
“estudio, pudiehdo ser desde uﬁa o mds funciones, un departa -
- mento o ‘grupe de,départamentos. o de la empresa en su totali-
“‘dadi asi como de 1los puntos a auditar, los cudles pueden ser,
planes, objetivos; politicas, estructura orginica, etc, des--

" pués de identificar que dreas y puntos se’'deberin de auditar-
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se procede a obtener la jnformacién necesaria y suficiente =
que permita conocer la verdadera situacién de la unidad audi-
tada identificando las anomalias y proponiendo las sugeren- -
cias pertinentes a través de la presentacion de un informe -
claro, objetivo y facil de entender, para que sirva a la di -
reccibn en la toma adecuada de una decisién. Puesto en marcha
las recomendaciones, se tratard de vigilar que efectivamente-
se estén realizando y corrigiendo o adecuando las desviacio -
nes que se detecten, presentando para ello un informe periddi

COo.

EL COLEGIO NACIONAL DE LICENCIADOS EN ADMINISTRACION (CONLA})

Recomienda la entrevista y presentacidén de los audi
tores con &1 0 los funcionarios de mayor jerarquia como con -
el personal del area auditada y posteriormente conocer un pa-
norama general basado en el andlisis de su entorno como puede
. ser el econdmico, social o ecoldgico, asi como de sus dreas -
internas que permita-considerar si la auditoria administrati-
va se realiza en forma total o parcial teniendo como resulta-
do .una revelacidn de aquellas areas de la administracidén que-
ameriten un anélis\s detallado, siendo éste el diagndstico ad
ministrativo., Del ané]isis e identificacion del drea a audi--
'taﬁ se prosigue a obtener datos tanto documentales como de la
aplicacién!de entrevistas y cuestionarios, para desbués eva -
]uaélos a través de métodos como puede ser el de calificacidn

’ pbr puntos, -asi como del juicio personal del auditor, pudien- .
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do enfocar dicha evaluacidn a los elementos del proceso admi-
nistrativo o a las funciones, a fin de detectar errores o ang
malias y asi poder dar recomendaciones en forma verbal antes-

de presentarlas en forma escrita.

RODRIGUEZ VALENCIA.

Una vez analizada la metodologia proﬁuesta por este
autor pogemos concTuir que por su forma de exponeria se aseme
Jja a las :ya analizadas con anterioridad, con excepcidn de la-
etapa de "andlisis de 1a informacidn" donde completa una se -
rie de técnicas como son: cuadros comparativos, cuadros esta-
disticos, redes, diagramas de flujo, etc., que son de gran -

utilidad en la practica de la auditoria administrativa.
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ANALISIS METODOLOGICO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA ‘;:>
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FUENTE

ETAPAS

CONTENIDO

Auditoria Administrativa
¥illiam P, Leonard

1.

ENTREVISTA PREVIA

11.-

PROGRAMA DE AUDITORIA
ADUINISTRATIVA.

- Objetivo de la audi

Correspondera a una funcidn y al area en que és|
ta se lleva a cabo, para lo cual el auditor to-
card ciertos puntos, tales como: La organiza- —\
cidn, responsabilidades, politicas, sistemas,--!
procedimientos, objetivos y métodos de opera --!
cion. i

ISe deberd entrevistar ademds a unas pocas persoj
nas para obtener algunos datos bdsicos relacio-}
nados con la funcidn y el drea. Se recomienda -
también hacer discusiones previas y realfzar =~
algunas observactones, hacer una lista de aspec
tos a cubrir. Al proceder de esta forma el audi
tor estard en una posicién ventajosa para apre-
ciar el panorama de lo _que va hacer y al mismo-
tiempo determinar el nimero de ayudantes que ne
kesita y el tiempo que se llevard la obra.

£n este examen preliminar el auditor sabra-
i tendra que aplicar posteriormente un procedil
miento de evaluacidn para determinar 1o adecua~
do de la estructura de la organizacidn, el cum-
plimiento con politicas y procedimientos, exac-
titud y confiabilidad de los controles, causas-
de desviaciones, utilizacion correcta de mano -
He obra y equipo y métodos satisfactorios de -
pperacidn.

Puede decirse que en términos generales, to
Pos éstos son elementos de examen que ocurrenen
toda auditoria administrativa.

Se deberd contar con la aprobacidn y pleno-
respaldo de la direccidn.

12
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FUENTE

ETAPAS

CONTENIDO ‘\w

IIr.-

toria.
Programa de audito-~

Seleccién del per-
sonal.
Adiestramiento del
personal.

. Tiempo.

. Costo.

EXAMEN

Areas de estudio
Detalles a estudiar

Sin la aprobacién y apoyo, lo mas probable es
que tarde o temprano surjan dificultades que-
puedan ser causa de desanimo y confusién. Es-
por ésto que puedan ser causa de desanimo y -
confusidn. Es por ésto que el programa de au-
ditoria debe contar con una politica que se -
fale objetivos y refleje un plan bien defini-
do, para la consecusion de los mismos.

E1 plan debe incluir la eleccidn del personal
apropiado para la ejecucion de las tareas, -~
la determinacién de las ireas, la determina -
cién de procedimientos para realizar el traba
jo. La implantacion de un programa de adies =
tramiento que mejore la eficacia de la mano -~
de obra y el establecimiento de una base de -
control de tiempo y costo.

Para que un programa d¢é& buenos resultados debe
precisarse el avance o proyeccion ya que la -
amplitud de cobertura es basico,

Con respecto al personal se deberd contar-
con personas que posean una buena comprensién
Yy conoc1m1entus de los fundamentos de organ1-
zacidn y administracidon, ast como principios-
de métodos eficaces de control.

Serd conveniente que posean una amplia prepara
cidn académica a nivel universitario.

Puede ser de una funcién especifica, un de
partamento o grupo de departamentos, una divi
sién o grupo de divisiones o de la empresa en
su totalidad.

Las dreas de examen, entre otras, podrén_-
comprender un estudio y evaluacién de los mé_
todos para pronosticar la eficiencia adminis-

trativa,

2z



FUENTE

ETAPAS

CONTENIDO

Iv.~- RECOPILACION Y REGIS--
TRO DE INFORMACION.

V.- EVALUACION.
- Andlisis cientifico.

_Los elementos en los métodos de administra-
cién y operacifn que exijen una constante vigi|
lancia, andlisis y evaluacidn son los siguien=
tes:

- Planes y objetivos

Politicas y practicas

Métodos de control

Estructura orgdnica

Sistemas y procedimientos
Formas de operacidn

Recursos humanos y materiales

Ceee

La recopilacidn se obtendrd a través de e
trevistas. Los datos habran de ser claros,
completos y con suficiente detaile para preci
sar necesidades y relaciones, que contribuyan
a la reatizacién del estudio. Ademds refleja-
rin el propdsito, objetivos, la auteridad y -
las funciones especificas debiendo quedar -
asentados en forma ordenada.

n

Se examinarin registros, métodos, proceso-
planos, funciones, utilizacidn del personal,-
equipo y otros aspectos.

Se conseguird informacidn con funcionarios
jefes de departamento, supervisores y trabaja
dores.

La informacién correspondiente serd organi
zada de una manera eficaz y registrada cuidaZ
dosamente, para su estudio y analisis,.

€1 andlisis suministra una base de compren
sién para llegar a conocer la situacién con -
mayor claridad, y tiene que ser %o suficiente

£2



FUENTE

ETAPAS

CONTENIDO

vIi.

Interpretacidn y sinte-

PRESENTACION.

mente detallado y completo para determinar si

el sistema y control interno estd o no res -
pondiendo a las necesidades de la empresa. El
siguiente paso consistird en mejorar el siste
ma para tornarlo mids eficaz. Se balanceard un
elemento con otrojorganizando, integrando o -
combinando los diversos elementos.

Se deberd tener presente varios aspectos fun-
damentales al redactarlo y el método para or-
ganizar los hallazgos debe ser objeto de per
sonal importancia.

Habrd que indicar comentarios respecto a lo -
descubierto durante la auditoria.

Finalmente vendran las recomendaciones formu-
ladas por el auditor, las cuales deberdn re -
dactarse sencilla y claramente, porque el mé-
todo de comunicacion es importante.

Parte de la informacidén se proporciona en-
forma oral, perc la mayor parte de la misma -
se da“por escrito.

E1 informe escrito debe ser breve, claro,~
valioso y pertinente debido a que ningln eje-
cutivo le gusta leer y digerir informes lar -
gos y confusos a fin de que la direccidén tome
una adecuada decisién.

Existen tres tipos de informes:

1.- Informe Preliminar (oral o escrito)
Informe de progreso
3.~ Informe final

¥
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FUENTE

ETAPAS

CONTENIDO

VII.- VIGILANCIA.

La finalidad es completar cualquiera de -
Tos aspectos que figuren en las recomendacio-
nes sugeridas en el informe y sobre las cua -
1es no se haya hecho algc. En algunos casos-
el auditor podrd encontrar necesario vigilar-
y comprobar la realizacion de sus recomenda--
ciones, ayudar a planear nuevas formas y pro-
cedimientos, formular nuevas politicas y mé -
todos mds eficientes.

.62
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11, E

y herramientas a uti-

FUENTE ETAPAS CONTENIDO
Guia Practicada de Audito-{ I. "LANEACION
ria Administrativa. - Definicidon del estu--] Se define e% desarrcllo secuencial de las ag
. N - dio. tividades a que consiste en preveer todas
Rubio Ragazzoni y Herndn-- - Diagnéstico adminis--| aquellas acciones o factores que st requie -
dez Fuentes. trativo. ran.

Definicidn de objeti-

vo.

Alcance de la audito-
ria.
Determinacidon del
sonatl

Tiempo estimado.
Definicidon de ténicas

Yizar.

Aprobacidn del
a.

XAMEN
Entrevistas con los
responsables de las
areas.

Aplicacidn de técni
cas de auditoria -
administrativa.
Captacidon de la do-
cumentacién necesa-
ria.

Revisidn, cumplemen
tacién y depurac\on
de la informacidn -
captada.

Captacidn de opinip
nes y sugerencias.

per|

progra|

Para tal efecto se requiere de recabar infor
macién y documentacidén tales como manuales =~
de organizacién, de bienvenida, de operacidn,
de forma, etc., la cval se analiza para de -
tectar las areas que presentan alguna proble
mitica, de aqui se delimita el programa de =
auditoria en el cual se especificard que se-
va a hacer, como, cuando y donde, asi como -
el personal y tiempo estimado de acuerdo al-
alcance de la auditoria.

El autor considera como crucial, ya que en -
s da comienzo la auditorfa. Utilizando algu
nas técnicas de investigacidn (cuestionarios_
y entrevistas), que permitan al auditor que-
se formule diferentes juicios d&cerca de los
problemas que se presenten, consiguiende con-
ello una descripcidn mas detallada y precisa-
del drea auditada.

92
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FUENTE

ETAPAS

CONTENIDO

I

—_

EVALUACION

- Andlisis y evalua -
cién de la informa-
cidn captada.

- Jerarquizacién de -
observaciones.

- Planteamiento de -~
tas recomendaciones.

- Discusidn de las ob
servaciones.

PRESENTACICON

- Elaboracidn del in-
forme final.

- Presentacion del in
forme a los respon-
sables de la unidad
auditada.

Contempla la evaluacidon de la informacién-
escrita y verbal que se obtuvo en el trans
curso de la investigacidn, clasificando ca
da uno de los datos con objeto de que Jlos-
resultados obtenidos sean lo mds reales y-
plante asi las recomendaciones adecuadas.

Considera que el informe debe ser redactado
en forma sencilla y precisa, quedando este-
con cardcter de consejo ya que se ejecutard
con responsabilidad de }a direccicn.

14



( FUENTES

ETAPAS

C ONTEWNTIDO O

Senfnario de Auditoria
Adininistrativa.

Direccidn de Recursos Humanos.
Sistema Nacional D.I.F. Com--
pendio,

DEFINIR EL ALCANCE DE LA AU
DITORIA ADMINISTRATIVA,

Platica preliminar con el -
responsable del drea a audi
tar.

Identificacién del proceso-
operative

Definicién de objetivos.
Presentacidn del proyecto y
objetivos de la auditorfa.
INVESTIGACION

Investigacidon documental
Entrevistas

Observacion

Cuestionario

1. QUL roRmACIoN

Jerarquizacibn y clasifica-
cion de la informacidén por-
su importancia.

Incluye 1a definicitn ae problemas a través de una en-
trevista preliminar con el responsable del §rea a audi
tar, posteriormente considera la identificacidn del ~=
proceso operativo para con esto definir los objetivos-
que respalden la presentacidn del proyecto de investi-
gacidn,

Establece las §i_gu1‘em.es técnicas para la recopilacidn-
de la informacidn:

Investigacidn documental. Tiene como propdsito funda--
mental el obtener informacidn objetiva de los procedi--
mientos mds importantes y prcpone un plan de accidn pa-
ra }a recopilacidn y clasificacién de la informacidn ob
tenida.

Entrevista. Se considera la técnica de recoleccidn e -
investigacién mds importante por su contenido, método y
aplicacidn.

Cuestionario. Se sugiere siempre y cuando el tiempo pa
ra la observacifn y/o entrevista sea corto.

Observacidn. Se especifica como una técnica para com--
plementar, confrontar y verificar los estudios que se -
hayan realizado conforme a la investigacidn documental-
y la entrevista.

Se propone en esta etapa 1a elaboracion de un inventa--
rio de actividades de los responsables del area a audi-
tar y 1a tendencia de sus responsabilidades.

Asimismo, establece las siguientes evaluaciones: a la es
tructura orgadnica, a los sistemas y procedimientos, a =
los controles, planes y programas.

Incluye también un andlisis exaustivo a través de 1a --

aplicacion en el area del proceso administrativo, con -
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v.

Identificacion de causas
de problemas.

Determinacion de la exac-
titud y confiabilidad de-
los controles.

Adecuacibn y utilizacidn
de los recursos.

Conclusiones y recomendacio
nes.

PRESENTACION DE CONCLUSIO-

NES Y ALTERMATIVAS DE AC--
CION.

IMPLANTACION.

Se ejecutard esta fase mediante la elaboracidn de un in
forme por escrito que incluird a quién debe ir dirigido
y establece a siguiente estructura para el informe: °

indice, antecedentes, principales problemas detectados-
y causas que los originan, conclusiones, alternativas -
de solucion, documentacién comprobatoria y apoyar el in
forme con recursos audiovisuales.

Consiste en la aplicacién de las medidas correctivas en
la drea auditada, aqui el auditor verificara la realiza
cidn de actividades y emitird un certificado de implan-
tacion firmado por la superioridad.
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FUENTE

ETAPAS

CONTENIDO

Adainistrativa

C.P. y L.A.E.
rez Anguiano

Apuntes de Auditoria

Jdorge Alva

1.

PLANEACION
- Programa.

Invest1gac10n
minar.
Entrevistas previas.
Definicion del &rea-
a investigar.
Determinacidén de los
detalles a estudiar.
Determinacidén del -
tiempo disponible pa
ra la auditoria.
Seleccidn del perso-
nal necesario.

nreli-

Documentacién auxi -
Yiar para formular -
lTa investigacion.

OBTENCION Y ESTUDIO -
JE LA INFORMACION.

Obtencién de Ta in -
formacidn.

Ordenar y depurar 1la
informacidn.
Analizar la informa-
cidn.

Investigar las cau -
sas de las deficien-
cias.

Buscar soluciones
Discusiéon de posibles
mejoras.

Porcibe las estructuras fundamentales y compa
ra la diferencia con otras empresas, realiza-
la lnvestlgaC\on a través de la técnica de ob
servacién directa y entrevista a un nimero =
seleccionado de personas {trabajadores, clien
tes, consumidores, etc) que auxilien al plan<
teamiento de prob\emas. gescuhr1r deficien- -
cias en las operaciones, funciones o departa-
mentos. También considera los documentos y ~--
técniczs que ayuden a la revisifn correcta de
la empresa (organigramas, diagramas, estudios
de tiempo, etc.). Considera que la base para-
determinar las dreas para la aplicacidn de la
auditoria son las funciones de la empresa.

ta informacién la capta a través de cuestiona
rios, entrevistas de fondo, observacidn diretc
ta de los hechos y registros,

Para el andlisis evalua el medio ambiente,fi-
nes y p011t1cas. las bondades de éstos, la es
tructura orgdnica, procedimientos, eficiencia
del personal los recursos materiales, el lo-
gro de la misidn del organismo y coordinacién
de las funciones,y entrevista a los superviso-
res tomando como instrumento la entrevista de
comprobacién de hipdtesis o la entrevista de-
posicion con el fin de reafirmar Ta informa -
cidn obtenida.

)
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FUENTE ETAPAS CONTENIDO
IIT1. EVALUACION
- Ponderacidén de fun |La valorizacidén de la eficiencia de los datos
ciones, R obtenidos se basa en la importancia de cada -
- Determinacidén de - [funcidn y su relacidén con las demds funciones
fa:tores. asi como por su naturaleza, importancia y con
- Asignacidn de pun- (diciones. Los puntos y grados son arbitraria-
tos a los factores |mente y/o convencionalmente elegidos siendo -
2 evaluar. estos representativos de una escala de valo_-
- Determinacidon de - [res que sirven para medir con mayor precisidn
nrados. los factores a evaluar.
1v. INFORME DE AUDITORIA.

~ Aspectos formaics,
- Elementos del in -
forme.

- Discusidn de pro -

blemas con los su-
pervisores.

- Control de las re-

comendaciones.

Antes de dar por terminada la auditoria se -

cree necesario entrevistar a los jefes de de-
partamento evaluados, dindoles a conocer los-
aspectos mas importantes y las condiciones -
negativas identificadas, con el fin de reafir
mar las conclusiones del estudio e indicar --
las posibles acciones a seguir para corregir

las situaciones desfavorables. Las recomenda-
ciones deben ser discutidas con la gerencia.

tos elementos del informe son: el alcance de-
la auditoria, apreciacion critica de Jos as -
pectos fundamentales, evdluacidon de la empre-
sa y las recomendaciones pertinentes.
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FUENTE

ETAPAS

‘\\

CONTENIDO

Sinopsfs de Auditoria
Administrativa.

Joaquin Rodriguez Valencia

I ESTUDIO PRELIMINAR

Informacion
documental

Informacidn de
campo.

- Entrevistas

- Cuestionarios

PLAHEACION DE LA AUDI
TORIA ADMINISTRATIVA™

Alcance

Investigacion docu-
mental,

Observacidn
Entrevista dirigida
Entrevista de campo
Encuesta

En esta etapa, el autor contempla un panorama
general del estado de la empresa, como es gi-
ro, competencia, dreas que la integran, de -=-
partamentos, etc... utilizando para esto, tégc
nicas como son: la entrevistaye) cuestiona -
rio.

Aqui es donde el autor delimita el alcance --
que tendrd su estudio, puesto que se puede -
dividir al organismo por:

Proceso, por funcidn y por operacidny y ile-
va a la prdctica las herramientas antes cita-
das de una manera mds concreta y especifica -
logrando con ésto, un camino a seguir.

2t
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FUENTE

ETAPAS

CUESTIONARID

ITI INVESTIGACION Y EXA~
MEN

- itnformacion documen
tal del drea sujetd
a estudio.

- Sondeo al personal-
titular del area.

- Entrevistas y cues-
tionarios al perso-
nal que opera den-
tro del area.

IV ANALISIS Y EVALUACION
DE LA INFORMACION 0B-
TENIDA.

Divisidn de Ya in -

formacidn.

- Criterio del auditor
en cuanto a activida
des innecesarias, =<
costos, recursos.

-~ Técnicas de andlisis.

Es aqui donde el auditor define el drea con-
flictiva y hace mads especifico el sondeo, en
marcande conflictos y deficiencias obtenien-
do asi estudiar a fondo los documentos que-
se verificardn en la primera etapa y asi po-
ner en practica sus conocimientos y a la vez
recibir cooperacidn por parte de cada uno de
los integrantes del area sujeta a estudio; -
tedo esto, con el respaldo y apoyo de la Di-
reccidn.

Es en esta etapa donde se procesard la infor-
macidn y se detectardn posibles datos incon -
gruentes y errdneos que le hayan proporciona-
do al auditor, que con sus habilidades, debe-
rd lograr depurarla de tal manera que se co-
rrijan desviaciones y ddecuar dicha informa -
cién a cuadros comparativos, cuadros estadis-
ticos, diagramas, redes, organigramas, etc...

€€



FUENTE

ETAPAS

CONTENIDO

1

L DE _AUDI-
STRATIVA.

——
=
-

Depurar y adecuar el
informe "preliminar"
con los titulares de
la direccién o area-
de estudio.

Planear el informe y
presentacién del mis
mo que contemplard;
contenido, alcance,-
diagramas, estadisti
cas de apoyo, etc.

Control de 10 pro =--
puesto tanto de mane
ra interna, como de-
manera externa.

Adecuacidn y correc-
cidén de las sugeren-
cias como resultado-
de la "entrevista -
preliminar".

Programa de implanta
cidn y vigilancia de
correcciones apoya -
das en el procesc -
administrativo.

En esta etapa, es importante seleccionar y --
adecuar la informacién recabada a fin de po -
der justificar las recomendaciones ante la Di
reccibn y “"discutirlas " de una manera "infor
mal" con l1a finalidad de reforzar 10 propues<
to o modificar en algo el informe, cuidando -
su presentacién, contenido y controlar de al-
guna manera lo sugerido.

Una vez hechas las correcciones pertinentes,-
se procede a elaborar de manera fc-mal
completa lo que serd el informe final de Audi
toria Administrativa.

Es importante y trascendental, justificar y -
comprobar las mejoras propuestas a fin de ob-
tener la aprobacién de la Direccién, pero con
la salvedad de que no todas las sugerencias -
alcanzaran un dptimo desarrollo en corto tiem
po, pero que con el programa de vigilancia se
estard en posibilidades de sanear en gran me-
dida a la empresa.
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vI.

IMPLANTACION DE LAS -
RECOMENDACIONES.

- Decisiones por lle-
var a cabo.

- Programas de implan

tacién y vigilancia.

- Integracidén de los~
recursos.

- Ejecucidn del pro -
grama de implanta -
cién y su seguimien
to.

- Evaluacion y vigi -
lancia de 1o pro -
puesto.

En ocasiones, lo propuesto por el auditor no
siempre se lleva a cabo y esto es por distin
tas razones; por lo que, habrd de estructu -
rarse y definir adecuadamente el programa de
correcciones a fin de implantar las mejoras-
en su oportunidad de manera 16gica y ordena-
da y obtener en lo posible la integracidn de
los recursos con los gque cuenta el organis -
mo y lograr asi Jos objetivos que se hayan -
fijado.

La implantacién de mejoras y correcciones, --
se hard de manera sistemdtica a fin de detec-
tar 1o mds pronto posible deficiencias que se
pudiesen suscitar y lograr cuanto antes el 6p
timo cumplimiento del programa correctivo, -
cumpliéndose ésto, se tendrd la seguridad de-
haber alcanzado los objetivos fijados.

S¢
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FUENTES
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Procedimiento bdsico para
la investigacién y méto -
dos.

Direccidén General de Estu
dios Administrativos.

Secretaria de la Presiden
cia.

II.

SLANIFICACION DEL ESTU
10,

- Definicidn del pro -
blema.

- Definicidn del obje-
tivo.

- Investigacidn preli-
minar.

- Autorizacién para -
realizar el estudio.

- Plan de trabajo.

RECOPILACION DE DATOS

- Requisitos que debe-
reunir la recopila -
cidén de datos.

- Registros de los da-
tos.

- Técnicas de recopila
cidon de datos.

- Factor humano.

Establece las bases de la investigacién, a -
partir de la definicién del problema el cual
se contempta como el primer paso de la pla--
neacién de trabajo; la definicion del objeti
vo considerado el requerimiento principal -
- antes de iniciar cualquier estudio - des -
pués una investigacidn preliminar que ayude-
a determinar los estudios que sean necesa -
rios. Asi también la autorizacién ael res---
ponsable del drea y por dGltimo proponer la -
formulacién de un plan de trabajo que especi
fique la naturaleza, la magnitud del proble~
ma y 1a normatividad que regularid todo el -
proceso de investigacién.

Es dirigida al registro de hechos por escri -
to para conocerlos y analizarlos, con el pro-
pésito de verificar lo que sucede realmente -
en el drea que se estudia, también especifica
los siguientes requisitos que debe reunir la-
recopilacién de datos los cuales son: que -
sean complietos, correctos y pertinentes.

Plantea por otro lado que la eleccién de las-
técnicas de recopilacion de datos estard en -
funcidn del objetivo de la investigacidn, pe-
ro establece las técnicas generales de que =~
dispone el auditor para la recopilacion de da
tos como son: la investigacidén documental, 1a
entrevista, el cuestionario y la observacidn
directa. Posteriormente contempla los datos -
que convienen ser recopilados entre ellos an-
tecedentes (aspectos juridicos) y los datos -
relativos a la situacidén actual. También mar-

ca la importancia de que el auditor logre la-
confianza y participacidn del entrevistado :/)




FUENTES

ETAPAS

CONTENIDO ‘\

Irr.

ANALISIS DE LOS DA~
T0

Naturaleza y propd-
sito del andlisis.

Procedimiento del -
anilisis.

Técnicas e instru--
mentos.

FORMULACION DE RECO-
MENDACIONES.

Consideraciones pre-
vias a la formula---
cidn de recomendacio
nes.

Formulacidn de pro--
puestas.

Tipos de recomenda--
ciones.

Elaboracidn del in--
forme.

gfactor humano)'el cual forma parte de la --
area en estudio.

Proceso mediante el cual se Jogrard conocer--
la naturaleza, las caracteristicas y las cau-
sas del problema teniendo en cuenta en la re-
lacidn, interdependencia e interaccidn de es-
te con el area en estudio y su medio ambien--
te. Su objetivo es establecer las bases para-
desarrollar opciones de solucidn al problema-
que se estudia, dicho proceso incluye un pro-
cedimiento de andlisis, el cual sigue la s
guiente secuencia de pasos para su consecu
sidn, conocer el hecho o la situacidn que se-
analiza, describirla, descomponerla y exami--
narla extrictamente, también integra una se--
rie de técnicas e instrumentos gue general---
mente se utilizan para realizar o auxiliar --
el anilisis entre ellos; diagramas de flujo,-
organogramas, etc.

Consiste en el desarrollo de posibles solu---
ciones al problema, evaluando sus ventajas y-
desventajas y presentindolas a manera de reco
mendaciones, de las cuales establece algunas=-
consideraciones previas a su formulacidn como
tomar en cuenta; los objetivos de estudio, --
un enfoque integral del drea en estudio, con-
siderar las disposiciones juridicas y adminis
trativas. Incluye los tipos de recomendacio-=
nes posibles entre ellas de eliminacidn, adi-
cién, combinacidn, modificacion y simplifica-
cidn. Toma en cuenta la elaboracidn del infoy,

LE
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FUENTES

ETAPAS

CONTENIDO
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V.

vI.

IMPLANTACION
Programa de implanta
cidn.

Métodos de implanta-
cign.

Integracidn de recur
sos humanos.

Ejecucién del progra
ma de implantacion.
EYALUACION DEL SISTEMA

Mecanismos de informa-
cion.

Adopcidn de medidas cpoj

rrectivas.

Auditoria administra -
tiva.

me que expondrd las razones que fundamentan -
los cambios propuestos y que facilitan 1la -
toma de decisiones, de igual manera propone -
que el informe deberd contener los siguientes
elementos: una introduccién, el cuerpo o par-
te principal del informe, una parte de conclu
siones y recomendaciones y finalmente los -
apéndices o anexos.

Constituye el momento en que las medidas de -
mejoramiento administrativo propuestas deben-
ponerse en vigor para solucionar el problema-
que origind el estudio. Distingue tres momen-
tos de accidén: Formulacidn de un programa de-
implantacidn, la integracidén de recursos huma
nos y materiales que Sean necesarios y por Gl
timo 1a ejecucidén del programa.

Tiene Ta finalidad de evaluar, la eficacia de
las mejoras introducidas y en su caso, seguir
las medidas correctivas que procedan. Propone
la utilizacidn de mecanismos de informacign -
para comprobar la eficacia de dichas mejoras-

seguirlas de cerca a fin de llevar a cabo
Tas modificaciones que sean pertinentes.

J

8e
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confrontar y verificar los estudios que se-
vayan realizando conforme a lTa investiga --

cidén documental.

La secuencia que sigue esta técnica, es -
definir el objeto de estudio, anotar sus -
caracteristicas,después clasificartas, ana-
tizarlas, criticarlas y por Gltimo conser -

var las notas para su consulta posterior.

2.- Registro de la informacidn.

Es indispensable el manejo de los registros de-
datos durante la investigacidn porque de esta -
manera queda asentada por escrito la informa --
cién recopilada, la cual proporciona bases com-
pletas que respalden el andlisis de dicha infor

macion.. Aqui el auditor utiliza su habilidad -

pafé'eiaborar formatos que le sirvan como regis

tros, siempre en funcidon de l1a naturaleza del -

problema y el objetivo del estudio.

Analisis de la Informacidn.

‘Terminada la fase de obtencidén y registro de la-

informacidn estos deberdn someterse a un proce-

so de ‘andlisis o examen critico,.el cual consis
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FUENTE

ETAPAS

CONTENIDO

0

Auditoria Administrativa
de la Empresa.

Asociacidn Nacional de Co-
legjos de Licenciados en -
Administracién A.C.

1.~

I1.

ENTREVISTA PREVIA

ALCANCE DE LA AUDITO-
RIA ADMINISTRATIVA.

Se debe hacer una entrevista con el funcicna-
rio de mayor jerarquia a fin de conocer los -
problemas que percibe.

Es conveniente hacer la presentacidn
auditores con el personal del area a
aclarando que su trabajo no se trata
enjuiciamiento, sino de ayudar a que
su eficiencia.

de los -
auditar,
e un -
mejore -

Se dard a conocer los propésitos de la auditg
ria, realizando en esta etapa el programa de-
trabajo.

Se procederd al estudio general de 12 emprésa
y al entorno en que opera,para de esta forma-
determinar si la auditoria administrativa se-
rezliza en forma total o parcial, 1o cual cul
minard en un diagndstico administrativo para=
identificar los problemas, errores o faltas.

Los aspectos a "ESTUDIAR" son los siguientes:

- Entorno o mcdio ambiente en que se mueve -
Ta entidad auditada.

- Marco geogrifico, econdmice, socioldgico y-
ecolégico.

- La empresa en general.

- La Organizacidn.

- Sistemas y procedimientos.
- Control

- La informcacidn.

- La comunijcacién

- Los recursos humanos

- Los recursos fisicos

6¢
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ETAPAS
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I11.~ RECOLECCION DE
DATOS.

1V.- EVALUACION

V.~ INFORME

Se deberd obtener tanta informacién escrita -

Se recaban los datos tanto documentales como los
obtenidos a través de la aplicacién de entre-
vistas y cuestionarios.

como se necesite y esté disponible en la em--
presa; como por ejemplo:

- Definicidn de objetivos de la empresa.

- Manual de organizacién.

- La descripcidn de puestos.

- Los manuales de sistemas y procedimientos.
- Los catdaiogos de formas e informes.

- Etcetera.

Se podrdn aplicar los métados de evaluacidn--
cuantificada (sistema de calificacidén por -
puntos) asi como del juicio personal del audi
tor, aplicado a las circunstancias particula-
res de la entidad auditada.

La evaluacién puede enfocarse a la eficiencia
de los elementos que integran el proceso admi
n1SCrat1vo {(Planeacién, Organizacién, Direc =
cién y Control) o bien enfocarse a las funcig
nes gProduccunn, Comercializacién, Almacén, =
etc.}.

Se aconseja que las recomendaciones que se -
tengan que hacer, sean propuestas verbalmen -
te antes de pasar a un_informe. E1 didlogo -
permite descartar aquellas recomendaciones -
que se consideraban Gtiles, para modificarlas
o afinarlas, asi como para convencer de las -
recomendaciones que se habran de incluir en -
el informe.

oy

N . . e SN




—

FUENTE

ETAPAS

CONTENIDO

Se recomienda el siguiente contenido para el

informe:

a).- Descripcién del propdsito y alcance de-
ia Auditoria Administrativa.

b).- Areas localizadas que ofrecen posibili-
dad de mejoria administrativa.

c).- La evaluacidn critico - constructiva y-
recomendaciones para su mejoria.

dg.- Puntos de vista del personal.

e).- Anexos, grdficas, etc.

Es importante emitir informes parciales indj
cando claramente que su contenido es tentati
vo y que nuevos hallazgos pueden modificar -
0 sustituir las recomendaciones presentadas-
con la finalidad de apreciar el avance.
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METODOLOGIA DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA PROPUESTA PARA EL PRE
SENTE ESTUDIO.

En 1a actualidad no se ha creado una metodoliogia de
aplicacidn general a la Auditoria Administrativa, porque ted-
ricamente y en la prdctica se ha comprobado que se aplica la~-
formulada por los responsables de la auditoria; &sto se debe-
a que cada organismo ya sea pablico o privado que se pretende
auditar, en el aspecto administrativo, varia en cuanto a sus-
recursos (humanos, técnicos, materiales y financieros) asi co

mo al giro de la empresa y el tipo de problema que se preten-
de resolver.

Lo anterior plantea a todo auditor la necesidad de-
elaborar su propia metodologia, por lo cual la presente, estada
basada en los diferentes enfogues de metodologias de Audito -
ria Administrativa, de l1os cuales se eligieron aspectos que -
se adecuaron al estudio especifico de la investigacidn. Dicha
metodologia servird como marco de referencia de nuestra inves
tigacidn, y en 1o posible tratard de expresar una secuencia -
16gica de pasos tendientes a resolver los problemas adminis -

trativos que se detecten en la drea a auditar; también pretég
7 de integrar un estudioc ordenado; comenzando por-una cuidadosa
identificacién‘y defihicién del problema y después avanzar e
sistemdticamente hasta la propuesta de alternativas de soluy ~

cidn.a los problemas inicialmente detectados.
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A) PLANEACION.

La planeacion de auditoria es la funcién donde se -
define el desarrollo secuencial de las actividades, encamina-
das a preveer anticipadamente a la accién, y todos aquellos -

factores que se requieren para lograr los objetivos esperados,

La planeacidn de l1a Auditoria Administrativa debe -

considerar:

1.- Examen Preliminar.-
Constituye la base principal de la planeacién -
debido a que provoca la formulacién del proble-
ma en términos md3s objetivos, indicdndonos la -
magnitud de la tarea a realizar, asi como de al
gunos problemas que puedan surgir durante el es
tudio y proporcionar nuevos aspectos a conside-

rar.

En el examen preliminar se debe tomar en cuenta
las necesidades especificas del érea_a auditar,
describiendo en forma general la clase o fipo»-"'
de conocimientos técnicos o habilidades que se-
requieran, asi como de la estimacion del. tiem--
‘po, recurscs humanos y m;teriales. Asimismo es-

fundamental determinar de manera especifica las
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técnicas administrativas que se utilizardn a -
lo largo de la investigacidn, para efectos del-
caso prdctico se elabordé una “GUIA TECNICA PARA
LA ELABORACION DE PRGCEDIMIENTO3", dicha guia -

se encuentra integrada al capitulo IV de este -

estudio.

Por otro 1ado esta etapa cubre l1a obtencidon de-
informacidn de los antecedentes generales de 1a
organizacidn para To cual se requiere que se rg
vise la informacidn documental, como: leyes, de

cretos, acuerdos, realamentos, informes, estu -

dios anteriores a 1a organizacidn.

E£1 examen preliminar tiene por objeto determi -

nar 1os siguientes puntos:

a). Definicidon del Problema.- Se detectan las -
"desviaciones y fallas que requieren ser re--- -
sueltas; este punto facilita la definicidén-~
del objetivo del estudio, asi como los ele--
mentos escenciales para seguir adelante -
con el mismo. ‘
b). Definicidn de Objetivos.- Este se’ debe defi
nir con claridad para evitar confusiones-dy

rante la investigacidn debiendo considerar-



2.~

45

las fallas y deficiencias identificadas --

previamente.

c). Alcance de la Auditoria Administrativa.-De-
termina las areas a auditar, una vez conoci
das las caracteristicas y condiciones de =«
las mismas, asi como se especifica la pro -

fundidad del estudio.

Formulacidon del Programa de Trabajo.

Una vez obtenida la informacidn preliminar, se-
cdﬁsiderarén las diferentes alternativas para -
efectuar la investigacidon definitiva, contem --
plando bdsicamente ia naturaleza del problema,-
los propdsitos del plan, el objetivo y el alcan
ce de la auditoria. También se precisan las ac-

ciones, los recursos, los costos y el tiempo.

E1 programa de trabajo se puede presentar por -

" escrito y graficamente.

Presentacidon del Proyecto.
Se -presentard al titular del &rea a estudiar - -

con la finalidad de hacer de su conocimiento -

1os ‘puntos que forman parte de la planeacidn de

la investigacién, con el objeto de facilitar -



46

el desarrollo del estudio, dicho proyecto -

se integrard de los siguientes puntos.

- Definicidn del Problema.
- Definicion del Objetivo,
- Alcance de la Auditoria y

- E1 Programa de Trabajo.
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OBTENCION, REGISTRO Y ANALISIS DE LA INFORMACION.

1.

Obtencidn de 1a Informacidn.

Es aqui donde el auditor aplica diferentes téc-
nicas de investigacidn, las cuales estadn encami
nadas a la captacion de informacidon detallada,-
y de esta forma determinar como se llevan a ca-
bo las actividades en las adreas sujetas a audi-

tar.

Los datos que se recopilen deberdn ser comple--
tss, correctos y que sean necesarios para ia ob
tencidn del objetivo especifico del estudio. Al
recolectar los dates es indispensable que el au
ditor los revise y evaliie constantemente a fin-
de asegurarse de que los mismos se refieren al-
problema inicialmente planteado para 1o cual se

deberdn utilizar las siguientes técnicas:

‘a). Investigacidn Documental.

Es la bisqueda de todos aquellos documen tos
rélacionados con el objeto de estudioc (in -
formes, archivos, registros, instructivos,-
. manuales de organizacién y de procedimientos .
etc. )e que sirvan al auditor paré conocer -

el pasadb y lo ayuden a comprender y expli-
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carse el presente.

Entrevista.- Es un instrumento que permite-
descubrir aquellos aspectos que forman par-
te de toda actividad administrativa, ayudan
do a buscar deficiencias y observaciones in
ternas y externas valiéndose de la narra- -

cidn de las personas.

Puede 1levarse de dos maneras: formal o in-
formal v para llevaria a cabo el auditor -
puede recurrir a la entrevistz libre o di -

rigida, siendo la segunda 1a mds utilizada,

porque fija el objetivo del estudio.

Cuestionario.- Es una de las formas clasi
cas para reunir datos, su contenido tiene -

1a finalidad de descubrir hechos u opinio -

< nes, necesariamente esti formado por pregun

d).

tas que tienden a aclarar el objet%vo de es
tudio previamente sefialado. Existen dos ti-
pos de cuestionarios: los estructurados y -
1ios no estructurados, a estos Gltimos se . -

les conoce como guias de entrevistas.

Observacidn Directa.- Tiene como fin.con.
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te en dividir o separar sus elementos hasta co-
nocer la naturaleza, las caracteristicas y las-
causas del problema; sin perder de vista la re-
Tacidn, interdependencia e interaccidn de las -
partes entre si con su contexto o medio ambien-
te.

E1 andlisis de l1la informacidén tiene el propdsi-
to de establecer las bases para desarrollar op-
ciones de solucidn al problema que se estudie,-
con el fin de introducir medidas de mejoramien-

to administrativo,
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C).- FORMULACION DE RECOMENDACIONES Y ELABORACION DEL INFORME

1.~

Formulacidn de Recomendaciones.

Como resultado del andlisis de la informacidn,-
se procede a desarrollar alternativas de solu -
cidn, evaluando las ventajas y desventajas, las
cuales serdn presentadas a manera de sugeren- -
cias o recomendaciones; el objetivo de éstas, -
es el de buscar el-aejoramiento administrativo-
del drea auditada. A esta etapa se le considera
como la "Constructiva", puesto que propone lo -~
inverso al proceso de anidlisis, es decir,que -
1os elementos separados en el proceso anterior

se combinaron mediante una labor de sintesis pa
ra dar alternativas adecuadas a la solucidn del

problema.

Elaboracidn del Informe:

Es el documento formal del auditor en el cual =~
plasma las medidas de mejoramiento, exponiendo-

Tas razones que fundamentan l1as mismas.

Se pueden considerar tres tipos de informe; . =

Preliminar, de Progreso y Final. .
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Informe Preliminar:

£n este se establece la finalidad y al
cance que contribuye a esclarecer la -
intencidn y l1a amplitud del estudio, -

a fin de evitar cualquier mal entendi-

do por parte de los afectados.

Informe de Progreso:

Tiene por objeto mostrar 1o que se ha-

venido haciendo, las medidas correcti-

vas aplicadas y lasarecomendaciones

propuestas hasta la fecha.

Informe Final:

Comprende un resumen de todas las ano-~
malias e irregularidades detectadas. -
y por menores, durante la pridctica de-
auditoria, asj ¢omo las recomendacio -
nes y sugerencias de solucidn al pro -

blema detectado.

Los elementos que conforman un. informe -

son los -siguientes:
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- Objetivo y Alcance,

- Observaciones Pelevantes.
~ Observaciones Detalladas.
- Recomendaciones,

~ Comentarios.

- Anexos.
D).~ IMPLANTACION

Esta etapa debe de llevarse a cabo, en base a un pro
grama, en el cual se determinen las actividades que se tienen-
que ejecutar asi como la secuencia de su realizacidn. Este -
se puede representar mediante un diagrama de flujo,también se-

deben determinar los recursos (humanos, técnicos y financie

ros) necesarios para la implantacion de las recomendaciones -
gque incluird el método de implantacidn que mis convenga utili-

zar a la organizacidn de acuerdo a las recomendaciones.

‘Los métodos de implantacidon son los siguientes:

El tlEtodo Instantaneo.- Se utiliza cuando 1as reco-
mendaciones son sencillas y no involucran un gran velumen de-

operaciones o un nimero excesivo de unidades administrativas.

Método del Proyecto Piloto.- Consiste en realjzar -

un ensayo de la aplicacidon de las recomendaciongs en una sola
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parte del total de l1a organizacién, trata en si de averiguar

la efectividad de las alternativas de solucion propuestas.

Método de Implantacién en Paralelo.- Es aconseja --
ble utilizarlo cuando el proyecto de recomendaciones es rele-
vante, consiste en 1a operacidon simultanea, por un periodo de

terminado tanto de la situacidén actual como la propuesta.




"CAPITULO 11

_LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA Y SU RELACION CON EL PROCESO -
ADMINISTRATIVO
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cAPITULDO 11

LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA Y SU RELACION CON EL PROCESO
ADMINISTRATIVO.

E1 Proceso Administrativo para efectos de estudio se-
ha tenido que seccionar en etapas; sin embargo &sto en la -

pridctica no se da, ya que el proceso administrativo es un to-

do que no puede concebirse en partes.

Existen varias formas de seccionar al proceso admi-
nistrativo que varian dependiendo de cada autor. Para efectos
de nuestro andlisis consideraremos cinco etapas, las cuales -

p

son:

1.- Planeacidn
2.- Organizacidn
3.- Integracién
4;- Direccidn

5.~ Control.

La fina]idad de analizar el proceso administrétiyd,
‘ r§dicd‘en conocer en qué forma interviene la auditoria admi =
nistrativa en cada una de las etapas, 1o que nés‘permitir& -
. téner un marco general sobre los aspectos mé§ importantes que

se deben considerar - al momento de realizar una investigacidn.
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como inicio, se presenta 1a explicacidn de cada eta
pa del proceso administrativo y los aspectos o fases de la au
ditoria administrativa que intervienen en dichas etapas, mos-
trando de esta forma la relacidn que existe entre ambas. Ca-
be aclarar que de ninguna manera se trata de ser exhaustivo -

en los ejemplos presentados.

¥
Finalmente se presenta el cuadro "Aspectos de la Au

ditoria Administrativa y su Relacidn con el Proceso Adminis

trativo" (cuadro No. 3) en el cual se observa las cinco eta -
pas del proceso administrative (planeacidn, organizacidn, in-
tegracién, direccidn y control) y su relacidn con los aspec -

tos de la auditoria administrativa (verificar, evaluar, suge-
rir y vigilar}.

PLAREACION

Consiste en determinar el objetivo, para lo cual se
fijard el curso concreto de accidn que ha de seguirse, esta -
bleciendo 10s principios que habrin de orientario, la secuen-.
cia de operaciones para realizarlo y la determinacién de tiem.

pos .y nilmeros necesarios para su realizacién.

Los aspectos que basicamente se manejan en la pla -

neacion son los siguientes:
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1.- Objetivos
2.- Politicas
3.~ Procedimientos

4.~ Programas.
— FINALIDAD DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

VERIFICAR:

-~ Que exista una clara y completa estipultacidn de -
los objetivos, politicas, procedimjentos y progra
mas, que permitan el desenvolvimiento de planes. ~
razonhables encaminados al logro de las metas fija

das.

- Que no falten politicas, procedimientos o progra-

gramas eficaces en algin area.

‘- Si existen politicas, objetivos, procedimientos. -
y programas gque. no sean utiles; siendo por-tal mo "

tivo obsoletos.

- Que todo el personal 1nvo1ucrado entlenda en la = .
misma forma los objet1vos, po]1t1cas y proced1---‘
mientos, de tal forma, que guien a los ' mismos en-‘3;“

“la adecuada eJecuc1on de sus act1v1dades




"EVALUAR:
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Que los objetivos, metas o programas sean rea --

listas y puedan alcanzarse,

Que las politicas sean claras y fdcilmente com -~

prensibles.

Que tanto los objetivos, politicas y procedimien-

tos se revisen periddicamente.

Que los objetivos, politicas y procedimientos que

den de preferencia por escrito.
Que Tos programas se encuentren en el tiempo pre-

viamente establecido.

Si los sistemas y procedimientos, objetivos, poli.
ticas y programas, satisfacen la totalidad de ne~

cesidades actuales.

Si los procedimientos y programas funcionan en --

formé‘eficaz.

Si al término del brograma se obtuvieron‘1os’behg -

~ ficios que habrian de. producirse.
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SUGERIR:
- La modificacidn, correccidn, adecuacidén o crea -
cidon de objetivos, politicas, procedimiéntos y -
programas que permitan un mejor desenvolvimiento-

de la organizacidn.

VIGILAR:

- Que se coordine o interprete validamente la apli-

cacidn de las politicas.

~ Que la Direccidn informe al personal invelucrado-
sobre cambios probabies en los planes, objetivos-
politicas y procedimientos de la organizacién.

- Que las politicas, objetivos y procedimientos -

sean evaluados periddicamente.

ORGANIZACION

Es la egtrucfuracién técnica de las relaciones que-

deben existir entre las funciones, niveles. y actividades de -
165 elementos materiales, humanos y técnicos, con el fin de--
lograr su mayor eficiencia dentro de los p1anés y objetivos -

. 'sefialados.
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El propdsito esencial de la organizacion, es insti-
tuir una estructura definida de funciones que permita una eje
cucidn efectiva y una red de centros de comunicacidén de la de
cisidn,desde los cuales se asegure la coordinacion del esfuer

zo individual hacia las metas fijadas.

Las distintas fases que se manejan en esta etapa -~

son las siguientes:
T.- Autoridad y responsabilidad
2.- Funciones
3.- Obligaciones.

FINALIDAD DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

VERIFICAR:

-~ Si-se cuenta con un organigrama. o manual de organiza-

cifn que muestre de manera clara y:.detallada:

1.~ La divisidn de funciones

é.- Los niveles jerdrquicos

3.- Los limites de autoridad y responsabiiidad
"‘4.- Los canales formales de comunicacion '

. 5.- La natura]eza.lineal y staff del ‘departamento
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6.- Los jefes de cada grupo de empleados.

7.- Las relaciones que existen entre los diversos -
puestos de la empresa y en cada departamento o-

seccidn.

- Que 1a estructura esté proyectada para satisfa --

cer tas necesidades especificas de la empresa.

~ Que las funciones estén coordinadas, balanceadas,

y cuantificadas.

- Que exista una apropiada delegacidn de autoridad-

y responsabilidad.

- Que un subordinado no reciba ordenes sobre una -

misma materia, de dos personas distintas.

- Que estén definidas las relaciones organizaciona-

les en forma clara. ] S Co

- Que los canales de informacién proporcionen una -
adecuada. comunicacidn de los subordinados con sus’

jefes:

"~ Que.el personal entienda sus asignaciones, asi co



EVALUAR:

SUGERIR:.
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mo las de sus colaboradores, a fin de evitar con-

flictos y duplicidad de funciones.

En que medida:

delegar autaoridad y responsabili

dad, establecer contro\es,kdefinir los canales de

comunicacidn, la divisidn de funciones, etc., han

contribuido al desarrolio de la organizacién.

La etaboracidn de manuales de organizacidn, cuan~

do 1a empresa no cuenten con ellos o estén obsole~
tos.

La modificacidn, creacidn, correccidn o adecua

cidén de la estructura orgdnica; ya sea en la divi
sion de funciones sobre 1a cadena de relaciones -
directas de autoridad, desde el superior hasta el
subordinado a través de la organizaciény y todo -
1o relacionado con la forma en que estd astructu-
rada la organizacidn, pero siempre tendiendo al -

desarrollo de 1a misma y al- Togro de los aobjeti -~
vos. '
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VIGILAR:
- Que las medidas propuectas se estén 1levando a ca
bo, como pudieran ser:
1.- Los 1imites de autoridad mis eficaces
2.- Establecimiento de controles
3.- Disminucidn de informacidén a un solo jefe
4.- Eliminar duplicidad de autoridad
6.~ Disminuir los niveles administrativos
. INTEGRACION:

Son todas aquellas actividades que realizan.las or-

ganizaciones tendientes a la captacidn y coordinacién de los-

recursos humanos, materiales y técnicos, con apego a 10s re -

..cursos financieros con los que cuenta.

FINALIDAD DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA.
VERIFICAR:

—Integracién de Recursos Humanos

- Que Tas fuentes que se utilizan en la empresa pa»
ra rec]utar candidatos, sean acordes -a los recur-

sos f1nanc1eros con que se cuenta,
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- Que el proceso de seleccidn cubra los requerimien
tos del puesto, a fin de elegir al candidato id6-

neo para el puesto.

- Que se cubran todas las bases legales respecto a-

1a contratacidn.

- Que se otorgen cursos de induccidn, que cubra tan
to la presentacidn con el demds personal, asi co-
mo una explicacidn de las funciones,. a fin de que

el personal de nuevo ingreso se integre a la em -~

‘presa.

- Que el personal reciba como parte de su desarro -

110, cursos de capacitacién y adiestramiento.
Integracidn de Recursos Materiales

- Que la adquisicidn de instalaciones y Su diSQri - e N

bucidn en la empresa, permita el desarrollo 14gi-

co ¥y secuencial de los procedimientoes para el -
otorgamiento de los servicios o desarrollo eficaz

de la produccidn.
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Que la adquisicidn de equipo y herramienta de tra

bajo, sean necesarios para que el personal cumpla

eficientemente con las funciones y actividades

que le son asignadas.

La existencia de controles para la adquisicién de

materiales en la empresa.

La existencia de controles que reguien los movi -~

mientos de almacén (salidas y entradas de materia

les).
La existencia de control de inventarios.

Que la adquisicion de instalaciones, equipe y he~
rramientas de trabajo se lleve a cabo de acuerdo-

a los recursos financieros con los que cuenta la-

empresa.

Integracidn de Recursos Técnicos

La existencia de técnicas administrativas,. que
: guien'g! desarrollo eficaz de 1a$ funciones’qué‘—f
tienen. encomendadas el personal de 1a organiza~--~

-‘cidn, tales como:
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a.- Manuales de organizacion

b.- Procedimientos

c.- Politicas

d.- Instructivos

e.- Andlisis y evaluacidn de puestos

f.- Perfiles de puestos

En determinado momento podemos evaluar, sugerir y vi
gilar dependiendo de las circunstancias en que se encuentre -
1a organizacidn, con respecto a 1a integracidn de sus recur -

" sos humanos, materiales y técnicos.
DIRECCION

Es impulsar, coordinar y vigilar 1a actuacidn de ca
da miembro y grupo de una organizacidn social, con el fin,de-
que el conjunto de todas ellas,realice del modo mds eficaz -

los planes sefialados.

La direccidn y el liderazgo son el aspecto interper.
sonal de la administriciﬁn, por medio del cual los subordina-..
dos pueden comp}ender y contribuixy con efectividad y eficien.’

ciﬁ;:aI logro de 1os objetivos de la empresa.

En la direccidn se contemplan las S1guientes eta . =
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pas:
1.- Mando y autoridad
2.- Motivacion
3.- Liderazgo

4.~ Comunicacidn.
FINALIDAD DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

VERIFICAR:

- Si se ha formado un ambiente que satisfaga aque--
11as necesidades, cuyo ambiente contribuya al lo-

gro de los objetivos de 1a empresa.

-~ Como, quién y a quién estd delegada la responsabi

lidad y autoridad.

- Si existen técnicas que motiven al personal a co-

e laborar mads efectiva y eficientemente posible.

~ Que el'flujo de comunica¢idn en la empresa sirva-.
para efectuar cambios y modificar actitudes hacia

el bienestar de la . organizacidn.

‘EVALUAR:

- La manera de dirigir, el modo como se haga enten- -



SUGERIR:

VIGILAR:
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der el jefe, el respeto de sus iguales; de tal -

forma que influya en 1a moral de sus subordina -

dos.

Si el proceso de dirigir ayuda a la contribucidn-
de los subalternos, para realizar l1os objetivos -

de la empresa.

Si la direccidén ha sido efectiva,en forma tal, -
que los individuos sientan que sus metas persona-
les estdn en armonia con los objetivos de la orga

nizacidn.

Técnicas especiales de motivacidn que guien al -~
personal en beneficio de la organizacidon; pudien-
do ser éstas de tipo econdmico, participacidn, de

reconocimiento, etc.

Que los canales de informacibn, proporcionen una

adecuada comunicacion de los subordinados con . =

sus jefes.

Que la comunicacidén llegue a todo el personal,---
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con la finalidad de lograr la cooperacidn necesa-
ria para cumplir con los objetivos de la organiza

cidén.

~ Que las técnicas de direccidén y liderazgo varien-
a medida que las personas, las tareas y el medio-

ambiente organizacional sufra modificaciones.

CONTROL

Consiste en el establecimiento de sistemas que nos-
permitan medir los resultados actuales y pasados, en relacidn
con los esperados, con el fin de corregir, mejorar y formular

nuevos planes.

ta funcidn del control es la de evaluar y corregir-
el desempefic de las actividades de los subordinados, para ase
gurarse que los objetivos y planes de la organizacidn se es--

tan llevando a cabo.

Por lo tanto ‘el control comprende tres etapaé:

1.~ Establecimiento de normas.
2.~ Operacidon de controles.

3.~ Interpretacién de resultados.
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FINALIDAD DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

VERIFICAR:
- Que existan controles, a fin de corregir ias des-

viaciones que se presenten.

N - Si el drea o departamentos tienen establecidos -~
los controles necesarios para recabar lo realiza-
do en funcidon de tiempo, talidad y unidad moneta-

ria.

- Que los controles sean claros para todos aquellos

que han de usarlos.
- Que 1os controles se hayan formulado y estén fun-
damentados con base a los objetivos, politicas y-

programas establecidos.

- Que los controles reperten rdpidamente las desvia

ciones.

EVALUAR:
- S1 los procedimientos contribuyen a conseguir. que

Tas cosas se realicen con eficiencia.

- Si los sistemas de control reflejan en todoc lo po

sible, la estructura de la organizacidn.
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SUGERIR:

- Técnicas valiosas de implantacién y cohtrol de eva
luacién de programas; técnicas de revisién o grafi
cas de GANTT, que contribuyan al desarrollo, inves
tigacidn y control de las operaciones.

VIGILAR:

- Que las técnicas y sistemas de control, reflejen-

los planes para los cuales se han creado.

- Que los sistemas de control conduzcan a la accidn
correctiva ¥ en caso necesario hacer una nueva -

planeacidn general.

A continuacidn se muestra el "Cuadro aspectos de la
Auditoria Administrativa y su relacidon con el Proceso Adminis
trativo® a fin de identificar mas facilmente el proceso admi-

nistrativo y los aspectos de 1a auditorfa administrativa.




CUADRO Na 3

ASPECTOS DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA Y SU
RELACION CON EL. PROCESO ADMINISTRATIVO

\

ASPECTOS OE LA AUGITORIA
ADMINISTRAT W
PROCESO
ADMINISTRATIVO

VERIFICAR

EVALUAR

SUGERIR

VIGILAR

PLANEACION

® OBJETIVOS

e POLITKCAS

® PROCEDBUENTOS
® PROGRAMA:

ORGANIZACION

® AUTORIDAD Y RESPOSABILIDAD
® FUNCIONES
® OBLISACIONES

INTEGRACION

* RECURSOS HUMANOS
® RECURBOS MATERIALES
s NECURBOE TECNICOS

OIRECCION

® MANGO Y AUTORIOAD
® MOTIVACION
& UDERAZGO
©  COMUMICACION

CONTROL

NORMAS
CONTROLES
PRESUPUESTDS
PROGRAMAS

oL
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METODOS Y PROCEDIMIENTOS EN LAS ORGANIZACIONES
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CAPITULO I11

METODOS Y PROCEDIMIENTOS EN LAS ORGANIZACIONES.

MANUALES AOMINISTRATIVOS

Los manuales administrativos han representado para-
las organizaciones herramientas de gran utilidad, en su ori--
gen resolvieron problemas de adiestramiento y supervisidon a -
través de publicaciones que contenian informacidon e instruc--
ciones para que el personal l1levara a cabo las operaciones --
que les habian sido asignadas, fue a partir de la Segunda Gue
rra Mundial cuando se desarroll10 esta técnica, debido a la --
escasez y urgencia de contar con personal capacitado. Actual-
mente la complejidad que se expresa en las organizaciones --
por su continuo desarrollo ha provocado afin mds la necesidad-
de contar con instrumentos eficaces para llevar a cabo su ad-
ministracidn; en este sentido los manuales resultan una exce-
lente guia para que el persanal ejecute el trabajo que le ha-

sido encomendado.

Duhalt Krauss define a los manuales éomo "Un docu-=~
mento gque contiene en forma ordenada y sistemdtica, informa--
cidn y/o instrucciones sobre historia, organizacidn, politica
‘'y/o-procedimientos de una empresa, que se consideran necesa--

rios para la mejor ejecucidn del trabajo". ( 1 )

. JTY Tos manuales de procedimientos en las oficinas pdblicas,-
pig.4a7. : -
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Para complementar la definicidon anterior de los ma-
nuales es indispensable citar la establecida por la Secreta -
ria de la Presidencia "Los manuales administrativos son ins--
trumentos que apoyan el funcionamiento de la institucién a =-
través de la especificacidon de: bases juridicas, atribuciones,
estructuras, objetivos, politicas, determinacidn de campos --
de competencia, deslindamientos de responsabilidades, funcio-
nes, actividades, operaciones o puestos, en general en ellos
se concentra informacidn amplia y detallada acerca del que--

hacer de la misma “. (2)

De las anteriores definiciones podemos desprender -
que los manuales administrativos, sirven como un medio de co-
municacidn y coordinacién y tienen los siguientes objetivos,-
dependiendo del drea de aplicacidn y detalles requeridos en -

las organizaciones :

- Presentar una panoramica de conjunto de 1la organi_
zacién.

- Precisar las funciones correspondientes a cada -
una de las dreas de la organizacidn, a fin de des
lindar responsabilidades, evitar duplicaciones 'y

detectar omisiones.

{2) Coordinacidn general de estudios administrativos de la Pre
sidencia de la Repilblica, pag. 9.
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- Guiar al personal en la ejecucidén de sus labores
con el objeto de proporcionar uniformidad en el-

trabajo.

- Facilitar el reclutamiento y seleccidn de perso -

nal.

- Servir de medio de integracién y orientacidn al -

personal.

~ Instrumentar la orientacién y la informacién al -

ptiblico.

- VENTAJAS DE LA UTILIZACION DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS.

- Control adecuado de los empleados en el cumpli -
miento de las rutinas, evitando su alteracidn ar-

bitraria.
- Uniformidad.

- Disminuir cargas de supervisidn.

Paul G. Dreschen, considera algunas ventajas de. las

“cudles se pueden destacar las siguientes:

- Eliminar confusioén
- Eliminar incertidumbre
-~ Simplificacién del trabajo

Evitar implantacidn de procedimientos incorrebtos,
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CLASIFICACION DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS

Existen diferentes Manuales Administrativos que de-

pendiendo de la estructura de la organizacidn sea piiblica o -

privada se clasifican de la manera siguiente :

POR AREA DE ACTIVIDADES

POR SU CONTENIDO

v

a)
b)
c)
d)
e)
f)

a)

b)
c)

"

e)

Ventas

Produccién

Finanzas

Personal

Otras Funciones 7
Generales ( Se.ocupan de dos o mds.de

estas areas )

Historia de la Empresa

Organizacidn de la Empresa
Politicas de la Empﬁesa

Procedimiento§ de—Ta_Emprésak ‘
Contenido miltiple que trate dos o 4F 

mds de estos temas.
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MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

En base a lo anterior nos enfocaremos a 105 manua--
Tes que se clasifican por su contenido, ya que dentro de éste

se encuentra el Manual de Procedimientos.

Los Manuales de Procedimientos pueden ser: de toda-

la empresa, de un departamento o de una seccidn.

De tal manera que podemos entender como Manual de -~
Procedimientos, a Tos mé&todos de trabajo utilizados en las or
ganizaciones para determinar la competencia de cada empleado-
tmplicando una sucesidn ldgica de las actividades interdepen-
dientes que dan lugar a las responsabilidades;

a través de --
ellas, es ‘posible regular mediante controles, al persoﬁa] que

maneja recursos de cualquier indole.

MARCO TEORICO DE PROCEDIMIENTOS

Inicialmente definimos lo que se entiende por proce
dimfentos : " Los procedimientos administrativos son un con-~
junto de operaciones en secuencia cronoldgica, que preciéan -

la forma sistemdtica de hacer un determinado trabajo o ruti--
na “. {1)

{I) Comité T&cnico Consultivo de Unidades de Organizacidn y -
_ Métodos del Sector Piiblico Federal y la Direccidn General

de Estudios Administratives de la Secretaria de la Presi-
dencia.
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De la anterior definicidn se puede desprender que -
los procedimientos son verdaderas guias de accidn que detallan
en forma exacta las actividades que deben cumplirse. Su esen--

cia es una secuencia cronoldgica de las acciones requeridas.

Los procedimientos deben existir en toda la organi-
zacidn alin cuando se vuelven mis precisos y abundantes en los-
niveles bajos, en gran parte por 1a necesidad de un control --
mas cuidadoso, las ventajas econdmicas de describir las accio-
nes en detalle, la reduccién del drea de decisidn, y el hecho-
de que los trabajos de rutina se presenten en si mismos a obte
ner una mayor ef{ciencia a través de la descripcidon de una me-

jor forma de hacer las cosas.

Los procedimientos comg parte de un sistema, tienen
la siguiente utilidad :

- Regular 1a coordinacidn de las personas que inte-

ractuan con recursos de cualquier indole.

-~ Es un antecedente para precisar requerimientos de

aplicacidn, actuatizacidn y simplificacidn.

- Sirve como referencia documental para detectar --

fallas y omisiones.
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Los procedimientos traspasan con frecuencia las 11-
neas departamentales_es decir, existe una interrelacidn con --

otros departamentos o dreas involucradas directa o indirecta--

mente.

Definitivamente el procedimiento de una drea siem--
pre tendrd ingerencia con otras dreas debido a que tanto el --
origen y final de un procedimiento no se pueden dar por si so
los, requirigndo por tal motivo de alguna area, que de origen-
a una serie de actividades o funciones encaminadas al logro -- -

de un objetivo, mismo que se refleja en alguna o algunas dreas

de 1a organizacidn.

Por otra parte existe una relacion entre procedi---
mientd'y politicas ya que de éstas, como sabemos son enuncia--
dos generales o maneras de entender que guian o canalizan el -
pensamiénto hacia una accidn en la toma de decisiones; y para-
que'se logre la accidon se requiere de un procedimiento que nes

" indique como y que debemos hacer.

OBJETIVOS DE LOS PROCEDIMIENTOS

. Detectar errvores o correccidn de éstos, y una -

continua simplificacidn de tareas operativas.

. Incremento de la productividad y mejoramiento -

en la calidad de los servicios.



REQUISITOS
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Participacidn de los empleados en 10s nuevos -

métodos de trabajo.

DE LOS PIOCEDIMIENTOS

Deberdn estar contenidos .en un Manual ‘de Proce-
dimientos.

Deberdn estar proyectados de tal manera que pro
muevan la consecucidn de los objetivos de 1a --

empresa y que efectivamente Jlos alcance.

Su funcionamiento deber3d estar dentro del marvrco

de la estructura de 1a organfzacidn.

Proporcionarian los métodos de control adecuados
a fin de lograr un desempefioc miximo con un .mini

mo de tiempo y esfuerzo.

l.as rutinas contenidas en el sistema o procedi-

miento al momento de su ejecucidn deberin tener

una secuencia l13gica.

‘Proporcionarin los medios para una coordinacidn

eficaz entre los diversos departamentos.



81

. Tendrdn implantadas todas las actividades nece-

sarias.

. Delegardn la autaridad necesaria a 1os respon--

sables.

VENTAJAS DE LOS PROCEDIMIENTOS

. Uniformidad y un mayor control en el cumplimien
to de las rutinas de trabajo y evita su altera-

¢idn arbitraria.

. Simp1if1ca la determinacidn de responsabilidades

por fallas, errores u omisiones.

. Facilita las labores de auditorja, de control -

interno y por consiguiente su vigilancia.

. Describe de manera especifica las labores a se- '

guir -a toda persona que tiene acceso al puesto.

. Aumenta por.consiguiente ‘1a eficiencia del ———

drea o departamento.

.7 Facilita la supervisidn del .trabajo por parte- .. .-

de los Jefes.
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DIAGRAMAS DE PROCEDIMIENTOS Y SU CLASIFICACION

Son diagramas de procedimientos aquellos que expre-
san graficamente las distintas actividades de que se compone-
un procedimiento o parte de éste, estableciendo asi, una se -
cuencia cronoidgica.

Los diagramas de procedimientos se clasifican por -

su propfsito de la siguiente manera:

De forma.-Se ocupa fundamentalmente de los documentos o repor
tes y mediante simbolos se representa la secuencia-
de cada una de las actividades por las que atravie-
sa una forma en sus diferentes tantos y a través -
de los diversos puestos y/o areas de la organiza- -
cidén, desde que se origina hasta que se archiva.

De Tabores.- (Qué se hace) También se conoce como diagrama -

' abreviado de proceso, se representan mediénte -

simbolos, el flujo o secuencia de las activida -

des, al personal responsable de realizarlas y, -

en que consisten.

‘‘De ‘método.~- (COomo se hace) Presenta T2 secuencia de activi -
dades, la persona que debe realizarlas y la.mane
ra:de efectuar cada paso del procedimiento. Es -

util para. el adiestramiento de personal.



Analitico.~

SIMBOLOGIA
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( Para que se hace ) El disefio de los diagramas de-
procedimientos analiticos engloba los diagramas =---
de procedimientos antes mencionados, porque inclu--

ye en su formulacidn 1o siguiente :

Presenta la secuencia de las formas que se utilizan

en el procedimiento.

Especifica la secuencia ldgica de actividades, per-
sonal que las realiza en donde y como debe efectuar
fas y adicionalmente especifican para que sirven ca

da una de las actividades.

E1 diagrama de procedimientos requiere de la utili-

zacifn de simbolos a los que se les confiera convencionalmente un

significado preciso, asi como convenir en determinadas normas pa-

ra su aplicacidn; de otra manera transmitirian un mensaje deforma

do, o seria ineficaz para la comprensidn del procedimiento.

Actualmente se conocen algunas t&cnicas para diagra

mar de las cuales las mas importantes son :

American Society Of Mechanical Engineers (ASME).-
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Que a pesar de su amplia aceptacidn se considera limitada, ya

que no satisface todas las necesidades de diagramacian admi -
nistrativa.

American National Standard Institute (ANSI).-~ Esta-
simbologia es empleada en el proacesamiento electrdnico de da-
tos, de lacual se han tomado ampliamente algunos simbolos pa-

ra la elaboracidn de diagramas administrativos.

Estas té€cnicas han servido como marco general para-
el desarrollec de un estilo propio para diagramawr, ya que en -
la prdctica, la aplicacidon de una u otra técnica, o bien su -

combinacidn dependerd de las necesidades del analista.

A fin de conocer la simbolegia que se utiliza en ca
da técnica (ASME) {(ANS1), se presentan a continuacidn:




SIMBOLO

U
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TECNICA ASME

NOMBRE

Operacion

Inspeccidn

Desplazamien
to ¢ trans-o
porte.

Depdsito pro
visional es<

_pera.

Aimacenamien-
to Permanente.

DESCRIPCION

Indica las principales fases
del proced1m1ento, método ‘o
proceso.

Indica la verificacidn, la -
calida y/o cantidad de algo.

Indica el movimiento de los-
empleados, material y equipo
de un lugar a otro.

Indica demora en el desarro-
110 de las actividades.

Ind1ca el deposito de un do-'
cumento.o informacién dentro
de un archivo, 'o de un obje-
to cualquiera -en-un almaceén.



SIMBOLO

4000 ¢

NOMBRE

Conector de
pdgina.

Teclado en
Tinea

Cinta perforada

Cinta magnética

Documento

Enlace de
comunicacidn

Conector
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DESCRIPCION

Representa una conexidn o -
enlace con otra hoja diferen
te, en la que continda el --
diagrama de procedimiento.

Representa el uso de un dis-
positivo en l1inea para pro -
porcionar informacién a una-
computadora electrénica, u -
obtenerla de ella.

Representa cualquier tipo de
cinta perforada que se utili
ce en el procedimiento.

Indica cualquier tipo de cin
ta magnética que se emplee -
en cualquier procedimiento.

Representa cualqu1er tipo de
documento.

Representa la transm1sion ‘de
informacidn de una parte a -
otra.

Se: us@ para unir o relacio -
nar parte. del diagrama con--
otra del mismo, dentro de .la

‘misma pagina.



SIMBOLO

a0

TECNEICA ANSI

87

NOMBRE

Operacion

Disparador

Decisidn o
Alternativa

Archivo
Definitivo

Archivo

Temporal

DESCRIPCION

Representq la ejecucidn de -
una actividad relativa a un-
procedimiento.

Indica el inicio de un pro--
cedimiento, conteniendo el -
nombre de éste o el nombre -
de la unidad administrativa.

Indica un punto dentro‘deI -
flujo en que son posibles --
varios caminos alternativos.

Indica que se guarda un docu
mento en forma permanente.

Indica que se guarda un docu-
mento en forma eventual, .



SIMBOLO NOMBRE
Inicio o
término

Direccidn de
flujo

Operacidén con
teclado.

Anotacidn

Tarjeta perfo
rada
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DESCRIPCION

Indica dénde se inicia y don
de termina un diagrama; pue~
de ser accidn o lugar; ade -
mas, se usa para indicar una
unidad administrativa o per-
sona que recibe o proporcio-
na informacidn.

Conecta los simbolos, sefia -
Yando el orden en que deben-
realizarse las distintas ac-
tividades.

Representa cualquier tipo de
tarjeta perforada que se --
utilice en el procedimiento.

Indica una actividad que uti_
liza dispositivo operado por
teclas, perforacién de tarje
tas, verificacidn, capturado
ras de disketts, cinta magng,
tica o cassette.

No forma parte .del diagrama-
de flujo. Se usa. para comen-
tarios adicionales a una ac-

tividad; se. puede conectar -
a cualquier simbolo del ‘dia« -
grama en el lugar donde ta -
anotacidn sea significativa.
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Es importante la adopcidn de una técnica para régig
trar, analizar y evaluar el flujo de la informacidén recopila~
da de los procedimientos; esta técnica se adecuard al estilo-
personal y/o a las necesidades de cada estudio, cuidando que-

los diagramas sean claros, sencillos y faciles de entender.




CAPITULO IV

- GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION Y ANALISIS DE PRCCEDIMiENTOS'
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caPlITULO Iv

GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION Y ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS

La presente guia se elabord con la finalidad de con.
tar con un instrumento técnico administrativo, que facilite -
durante su seguimiento la identificacidn, andlisis y disefo -

de los métodos y procedimientos de la organizacidn.

Dicha guia es complemento de la metodologia de audi
toria administrativa propuesta, la cual contempla los siguien

tes pasos.

1.~ Exdmen Preliminar.

2.~ Recoleccidén de la Informacidn.
3.- Andlisis de la Informacidn.
4:- Conclusiones.

5.~ Implantacidn.

EXAMEN PRELIMINAR

Consiste en recabar documentos'y datos en general -
que una vez organizados, analizados y sistematizados, mues-. -

tren una panordmica general de la problemdtica del &rea en w-
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estudio como son: antecedentes, objetivos de la organizacidén, -

estructura orgdnica, funciones, etc.

En base a lo anterior, es factible determinar el ob
jetivo y alcance de la investigacidn asi como la formulacién-
de un programa de actividades (Anexo No. 1), en el cual se es

time el tiempo y recursos necesarios para llevar a cabo el es

tudio.

RECOLECCION DE LA INFORMACION

Es fundamental para realizar un estudio de procedi-
mientos, contar con una informaci6n de acopio de hechos rele-

vantes, fidedignos y completos.

La etapa de recoleccion de la informacidon consiste-
en reunir la informacidn documental y de campo de las ireas -
involucradas en 1os procedimientos sujetos a estudio, propor-
cionando con cllo el conocimiento de la realidad operativa y---

sus potenciales de mejoramiento.

La informacidn de los procedimientos se obtendrd a -

través de:

a) Inventario de Procedimientos.
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b) Entrevista Dirigida,
¢} Recopilacién de Documentos Soporte.
d} Observacidn Directa.

e) Cuestionario.
a) Inventario de Procedimientos,

Se integra en una relacién o listado que contenga -
el nombre de los procedimientos y el drea o las dreas respon-

“sables de su ejecucidn (Anexo No. 2)
b) Entrevista Dirigida.

Se aplica al personal operativo responsable de las-
tareas que integran el procedimiento, siguiendo el flujo de -

actividades actuales.

Es importante que el entrevistador motive 31,?"§?§T
vistado, explicéndo]e claramente el objetivo de estudio, asi-
como la finalidad de los procedimientos, enfatizando en los. -~
beneficios que se obtendrdn através de los mismos. Tambiénl-

deberd observar las siguientes recomendaciones:

- Elaborar un Programa de Entrevistas ﬁAnexo‘No.i).f
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- Limitar el tiempo de la entrevista para no fatigar

al entrevistado.

~ Iniciar 1la entrevista con preguntas o comentarios-~

fuera del tema para dar confianza al entrevistado.
~ Emplear un lenguaje claro y sencillo.
- Saber escuchar.

- No criticar, prejuzgar, sugerir cambios, inducir -
los a las respuestas o aconsejar durante l1a entre-

vista.

Para la aplicacién de la entrevista se utilizara -~
una guia,la cual contendrd. preguntas previamente estructura-
‘das que gufen al entrevistador, ya que no existe un modelo de
cuestionario aplicable a todos leos casos, asi como dos proce-
dimientos iguales dentro de una drea. Dicha guia se basa en -
un enfoque de sistemas para llevar a cabo la entrevista sobre
procedimientos, que esquemdticamente se¢ puede representar de-

la.siguiente manera:
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>/ resuttano

Es conveniente aclarar que las preguntas contenidas-

OPERACYION
ss— —

en 1a guia de la entrevista (Anexo Nc. 4), pueden ser amplias

reducidas o modificadas, esto serd de acuerdo a la parti-

cularidad del procedimiento en proceso de investigacidén, tam-
bién es importante enfatizar en la habilidad, experiencia y -
criterio que debe poner a prueba el responsable de recabar -

1a informacién, pues de esta etapa dependerd de 1a ejecucién-

dptima de las siguientes fases de esta gufia.

c) Recopilacién de ‘Documentos Soporte.

Se vecaban documentos involucrados directamente con--
~las procedimientos, los cuales pueden ser: normas, polfticas,
reglamentos, circulares, memovandums, oficios, reportes, reclf

bos, formas etc. (Anexo No. 5);
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d) Observacidn Directa,

Se aplica durante la entrevi§ta, a fin de que el en-
trevistador verifique directamente 1a realidad en Ja ejecu- -
ciofi de las actividades en todos sus &mbitos, para tener una -
idea objetiva de las condiciones, medios y personal que opera-

10s procedimientos (Anexo No. 6 Observaciones Personales).

e) Cuestionario.

Los responsables de 1a dinvestigacidén formulardnuna--
serie de cuestionarios necesarios que complementen 1a informa-
cidn recopilada mediante 1a entrevista dirigida. (Ver capitu--

1o V sobre el disefio de cuestionario).

ANALISIS DE LA INFORMACION.

Una vez que la informacidn ha sido recopilada se pro

_cede a:

- Ordenar la informacidn, integr&ndola y clasificdn-
do1a‘primeramente por drea y posteriormente por pro

cedimients.

- Complementar la informacifn recabada a través de -

cuestionarios,
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- Analizar la

informacidn ordenada a través de la

confrontacidn de la informacidn captada en los

cuestionarios, con la informacidn recopilada me -
diante Ta entrevista dirigida y la elaboracidn de

procedimientos actuales, tomando como dinstrumento

los diagramas de flujo.

Verificar las diferentes actividades que confor -

man cada procedimiento actual, con los responsa -

bles de 1levarlos a cabo.

Los procedimientos actuaies deben reflejar las acti
’
vidades reales, con el objeto de contar con una visidn inte-

gra de los mismos, para estudiarlos detalladamente y proce -

der al andalisis, el cual debe ser realizado con sentido cri-

tico y orientado a definir, adecuar y modificar, aquellos

procedimientos que lo reguieran.

Los aspectos bisicos a revisar en los procedimien-- '

tos actuales son:

a) Verificar la secuencia 16gica de las actividades.

b) Verificar si las politicas y reglas que regulan-
Yas actividades que se desarrollan en los p?oce—
dimientos, son emitidos y plasmados en documen--

tos, ademas si son conocidos por el personal.




c)

d)

e)

)
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Revisar cuidadosamente 1os procedimientos para -

determinar si se adecuan conforme a la.estructu-

ra organica formal de la empyresa.

Verificar que las funciones estén definidas en -
cada una de las dreas y su relacidén con 10s pro-
cedimientos, identificando los puestos que reali

zan cada una de las actividades involucradas.

Identificar que los procedimientos estén proyec-’
tados de tal manera que promuevan la consecucion

de los objetivos de la empresa y que efectivamen
te los alcance.

Verificar los aspectos siquientes en cuanto a

equipo y ambiente laboral.

Que el mobiliario esté dispuesto conforme a la

secuencia del procedimiento.

Que cada empleado tenga un lugar especifico .y~

cercano a los dGtiles de trabajo que ocupe cons

tantemente.

Que cuente con espacios adecuados que ayuden a-

ta fluidez de los procedimientos.

- Que la distribucidn de las instalaciones sea -

adecuada conforme a la secuencia 16gica de ac- .~
tividades.
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CONCLUSIONES

Una vez detectadas las deficiencias mediante el andli
sis efectuado a los procedimientos actuales, se procederd a su-
gerir las alternativas de solucidn, mismas que serdn plasmadas-
en los procedimientos propuestos, 1os cuales tendrdn como fina-
lidad lograr el mejor y el mdximo desempefio de las actividades,
como el minimo de tiempo y esfuerzo y a la vez proteger 10s re-
cursos asignados al personal involucrado en dichos procedimien-

tos.

Para obtener mayor control de la identificacidn de ca
da. una de las deficiencias, es conveniente que se registren las
oBservaciones correspondientes y se proceda en seguida con las-
recomendaciones y beneficios, esto con el fin de que se inc1u;-
yan todos los aspectos identificados.

La presentacifn de los resultados del andlisis y evalua
“¢ibn de 1o6s métodos y procedimiantos se harin de manera (niegra

considerando los siguientes puntos: {Ver anexo No. 7)'

- Naembre de Area.

- Nombre del Procedimiento Propuesto.

« Objetivo del Procedimiento, )

- Observaciones Relevantes a los Procedimientos. 7
- Recomendaciones y Beneficios. .

- Polfticas y Reglas.
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IMPLANTACION

Es importante sefialar que una vez expuestos los re-
sultados obtenidos del estudioc y andlisis realizado a los -
procedimientos, se deberd considerar los diferentes métodosi
de implantacidn de un procedimiento, ya que cada uno respon-
de a Ta complejidad del mismo. Los métodos de implantacién -

mas usuales son:

a) E1 Método Instantaneo.

Consiste en poner en marcha Jos cambios en el proce
dimiento en el momento en que son autorizados.
Generalmente, si el procedimiento propuesto es re--
lativamente sencillo y no involucra gran volumen -
de actividades o un nimero excesivo de dreas, el mg
todo de implantacidn instantdneo es el mds aconseja
ble.

b) MEtodo del Proyecto Piloto.

Cons1ste en realizar un ensayo del procedimiento -
propuesto en una sola parte del total de la drea in
volucrada en el mismo, con la finalidad de medir su

eficacra.

¢) Método en Paralelo.

Este método consiste en l1a operacién simultanea por
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un periodo determinado, tanto del procedimiento ac-
tual como del propuesto para implantar, este permi-

te realizar modificaciones y ajustes sin crear gra-

ves probliemas.

Una vez seleccionado el método de implantacién se -
procederd a Ylevarlo a la prdctica tomando en cuenta los si-

guientes aspectos.

- Vigilar la Implantacidn.

- Retroalimentar la Implantacion.

- Evaluar el Procedimiento Implantado, a fin de com
parar c¢riticamente los resultados obtenidos, con-

tra los propuestos inicialmente.
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ANEXOS UTILIZADOS EN LA GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION Y -
ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS.

Los anexos serdn utilizados durante el desarrollo -
de los pasos contemplados en la guia técnica, con el objeto-
de controlar la informacidon captada, asi como de su andlisis

y disefio de los procedimientos.

Para identificar f&cilmente los anexos se presenta-

una relacién de é€stos :

- EXAMEN PRELIMINAR.

- Anexo 1.- Programa de Actividades para el Caso -

Practico.

- RECOLECCION DE LA INFORMACION.

- Anexo - Inventario de Procedimientos.

- Anexo - Programa de Entrevistas.

- Anexo

2.
3.
- Anexo 4.- Guia de Entrevista.
5.- Control de Formas y Documentos’Soportg.
6.

- Anexo

- Observaciones Parsonales.

.- ANALISIS Ot tA IN¢CRMACION - CONCLUSIONES

- Anv.u 2. fanc'ustones Jde 05 praced mientos



PROGRAMA DE ACTIVIDADES PARA

EL CASO PRACTICO

AcCTYiviban
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ANEXO 2

L

INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS

)

rNUHERO

P ROCEDI MI ENTO

A REA

~




AREXC 3

PROGRAMA DE ENTREVISTAS

,

NOMIBRE

AREA RESPONSABLE

FECMA

HORARID T




GUIA DE ENTREVISTA @

ADRCRWPCION DEL. ENTREVISTADO ] PROCEDRSINTO

1)

PREGUNTAS ’ RESPUEST AS

-Hconos:uuan.wog

n | ¥ {QUE DOCUMENTACION RECIBE 7
~¢DE QUIEM LA RECIZE 7

1 -é EN CUANTOS TANTOS 7 s
s -
¢} dQUE DOCUMENTACION ELABORA ?
L -d EM CUANTOS TANTOS 7
“
© | 4) éQUE MACE COM LA DOCUMENTAGION
: QUE RECIBE O ELABORA 7
P
E
L]
A
c

R RTE




PREGUNTAS RESPUESTAS

@) € COMO DISTRIBUYE ESTA OOCIRSENTACION ?

1} L QUE COPAS COKBERVA ?

#) E CONSULTA ALGU’; DOCUMENTO PAKA
EXTA ACTIVIOAD ?

B) i CANEN REVISA SU TRASALC ?

1) é QUE REVIRA OE 3U TRABAJO ?




PREGUNTAS

RESPUESTAS

(-]

}) é CUAL E3 EL OBJETIVO DEL PROCE -
DIMIENTO ?

k) é COMO TERMINA EL PROCEDIMIENTO ?

WP -BPHEMEMITrVEODN

1} & EM QUE ACTIVIDADES EXISTEN
ALTERNATIVAS ?

=) ¢ CUALES SON ?

a) éCON QUE FRECUENCIA SE REALIZA
CADA O DE

L P T0 ?

#) L CUANTO TIEMPO PROMEDIO EMPLEA
M REALIZAR CADA ACTIVIOAD 7




ANIEXO 5

L

CONTROL DE FORMAS Y DOCUMENTOS SOPORTE

B

~
CLAVE

FORMAS Y/C DOCUMENTOS

AREA RESPONSABLE

W




ANEXO: ]

FECHA
( OBSERVACIONES PERSONALES J \ .
(mro; AREA QUE LO REALIZA J »

rODSERVACIONES : .
L J
~

rSITUACK)N DEL AREA DE TRABAJO !




ANEXC 7

1!’ ’ CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS i w

AREA : PROCEDIMIENTO




CAPITULO V

. CASO. PRACTICO : ANALISIS Y EVALUACION DE LOS METODOS Y
PROCEDIMIENTOS EN LA SUCURSAL CHIAPAS DE TELEFONOS - DE
MEXICO, S.A. DE C.V.
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cCAPITULO V

CASO PRACTICO : ANALISIS Y EVALUACION DE LOS METODOS Y PROCE-
DIMIENTOS EN LA SUCURSAL CHIAPAS DE TELEFONOS
‘DE MEXICO, S.A. DE C.vV.

I IENTO DE LA INVYESTIGACION

O0BJETIVO

Revisar y evaluar los métodos y procedimientos de-
cada una de las dreas de la sucursal Chiapas de Telé&fonos de-
México, S.A. de C.V., con la finalidad de identificar defi---
ciencias que sirvan como base para la proposicidon de métodos-
y procedimientos adecuados, que incluyan controles que regu--
len 1a secuencia ldgica de actividades, para guiar al perso--

nal en una mejor atencidén al piblico.

HIPOTESIS

La aplicacidn de la Auditoria Administrativa en la
Sucursal Chiapas de Tel&fonos de M&xico, S.A. de C.V., permi-
tira detectar 1a existencia, aplicacion y difusidon de los mé-
ktodos y procedimientos, a fin de determinar las deficiencias-

que reperchten en el ptorgamiento de los servicios al plblice
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ALCANCE

La Auditoria Administrativa se aplicarid en la Su---
cursal Chiapas de Teléfonos de México, S.A., de C.V., en sus -

dreas que la conforman : Contratacion, Conmutadores, Cobranzas

y Cajas.

La Investigacidn se delimita al andlisis y evalua--
cién de los procedimientos de las dreas enunciadas, consideran
do para nuestro estudio los procedimientos prioritarios, les -
cuales.son los que estdn directamente involucrados con los di-
versos servicios telefénicos que presta la sucursal, asi como-
por las numerosas actividades involucradas y la compiejidad de

éstas en los procedimientos.

Posteriormente se formula un programa de activida--
des { Anexo No. 1 ), en el cual se contempla el tiempo estima-
do para analizar y evaluar. los procedimientos involucrados en-
1os diversos servicios telefénicos, y el tiempo real que se <=

utilizé, con el proplsito de 1levar a cabo un control en la --

investigacion.



PROGRAMA DE ACTIVIDADES PARA

[wmu)
EL CASO PRACTICO ]

ACTIVioaAD

saemt

wavo R

Cxamtn PRELALNAR

RECOLICEION DE LA INFORMATION

&1 MVENTARIO DE PROCEDISENTOS

L1 ENTREVISTA DIIGIDA, APLICADA & EMPLEADOS
DL LAS DIFEAINTES AREAS

REFEFEER
I

l

13 RECOPILACION DL DOCUMTNTOS SOPORTE

ta OESEAVACION DIRECTA DE LA EJLCUCION OF
LAS ACTIVICADES

I

23 CUESTIORANIOS APLICADOS A LOS EMPLEADOS
¥ AB0MADOS

|

ANALIZIS DE LA INFORMACION

[

—i—1
4t

IR |

Ly CONPRONTAR LA BIFONMACKIN CAPTAOA €M
CUESTIONAMOS ¥ ENTREVISTAS

[

v e Lo3
EMPLZADOS ¥ ABONADOS

B3 ANALISIS DE  PROCEDIMIENTOS
ACTUALES

CONCLUBIONES

|
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0

41 CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS
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43 DESARROLLO DE DIAGRAMAS D€
PROCEDIMIENTOS PROPUEFTOS
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EXAMEN PRELIMINAR

Como resultado em l1a ejecucidn de esta etapa se ob-
tuvo los siguientes antecedentes como son: Los aspectos his-
téricos, objetivo, estructura organica, funciones y los ser-

vicios que otorgan.

En base a 1o anterior se determing el objetivo, hi-
potesis y alcance de la investigacidon, asi como del programa

de actividades necesarias para el desarrollio del estudio.

ASPECTO HISTORICO

Teléfonos de México, S.A. de C.V., se constituyd el
23 de diciembre de 1947 traspasandose a esta los derechos --
y obligaciones de la empresa Teléfonos Ericcson, S.A., asimis
mo el 18 de mayo de 1950, se adquirieron los bienes de la -
Compafifa.Telefénica y Telegrdafica Mexicana, S.A.. quedando -
asi fusionados los intereses de lTas compafifas que inic%afcn—

el servicio telefdnico en México.

E1 gobierno federal empez6 a participar en forma -
activa para la transformacion de la compafiia a partir del 1)
de diciembre de 1951, fecha en que expidié la ley del \mphe§
to . sobre -ingresos por servicio telefdnico, impuestn que al

‘ser recuperado .por la empresa se destind en parte como crédi
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to para el financiamiento de la empresa. £1 18 de junio de-
1963 se acordé que el Estado aportara el importe del crédito
en acciones preferentes de voto 1imitado con dividendo fiju-
del 5%, siendo esta 1a forma en la que el gobierno federal -
se convierte en accionista minoritario de la compafiia de Te-

1éfonos de México, S.A.

E1 20 de agosto de 1958, un grupo de empresarios -
mexicanos adquirié las acciones de Teléfonos de México, S.A.
que hasta esa fecha obraban en poder de la Internacional -
Telephone y Telegraph Corporation y de la L.M. Ericcson de -~
Suecia, lograndose asi la mexicanizacion de Teléfonos de Mé-

xico, S.A.

E1 31 de octubre de 1972, fueron convocadas las -
asambleas extraordinarias y ordinarias de accionistas, con -
el objeto de conocer y aprobar las bases del acuerdo celebra
do entre el Gobierno Federal y la Empresa; el 16 de Agosto-

bdei mismo aiio, por medio de las cuales la compaiifa se con - -
vierte en una empresa de participacién estatal mayoritaria -
los accionistas en asamblea ordinaria adecuaron la integra -
cién del consejo a la nueva estructura social de 1a empresa,
esta misma asamblea acordd, en marzo de 1984 modificar la.es
c}itura social para adoptar el régimen de capital variable,:

por las ventajas yue representa en su ODerariGn.
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OBJETIVO

De acuerdo al Manual de Bienvenida de Telé&fonos de

MéExico, S.A. de C.V., su objetivo general es

* Dar, Mantener Funcjonando y Extender el Servicio

Telefdnico en Beneficio del Progreso del Pais "“.
"ESTRUCTURA ORGANICA Y FUNCIONES

Considerando que actualmente Teléfonos de México,-~
S.A. de €C.V., es una empresa altamente compleja en su confor
macidn orgdnica, se procede a exponer en primera instancia -
el organograma general (No.l) de la empresa, en el qué se 10
caliza la Direccidn de Servicios a clientes, misma gque se re
presenta posteriormente en un organograma especifico ( No.2)
que muestra la Subdireccidn de Divisidn Metropolitana Norte,
de la cual dependen directamente la Gerencia de Divisidon Me-
tropolitana Norte, de esta Gltima se desprenden el organogra
ma especifico de la Gerencia Comercial Norte { No. 3 ) que -
se Eonstituye por las Jefaturas de Sucursales Norte, entre ---

ellas l1a de Chiapas ( Motivo de estudio ).

En segujda se mencionan las funciones generales --
_de la Gerencia Comercial, las cuales fueron obtenidas del --

" Manual General! de las empresas de Participacion Estata{
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FUNCIONES
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Administrar, organizar y distribuir al personal -
y el trabajo como se juzgue conveniente.
Supervisar que las labores sean realizadas por el
personal.

Recibir informacién para la elaboracidn del repor
te diario.

Formular los estimados de programas a corto y me-

diano plazo, del ciclo demanda-oferta-ganancia.

Vigilar el cumplimiento de los programas de con=--
tratacidn y ganancia de lineas y aparatos.

Dar la bienvenida al personal de nuevo ingreso a-
la sucursal.

Mejorar,; promover y mantener aspectos conforta --

bles en la sucursal.

Programar cursos de capacitacién para el entrena-

miento y actualizacidn del personal.

Detectar necesidades de mobiliario y équipo en -

las. areas donde sea hecesario.

Conocer la cotizacion de acciones y/0 obligacio -

" nes vigentes en el dia.
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Proporcionar al personal los elementos necesarios

para realizar su trabajo.

Vigilar la oportuna y correcta atencidén al pibli-
co.

SERVICIOS QUE OTORGAN LAS AREAS QUE CONSTITUYEN A LA SUCUR -
SAL CHIAPAS DE TELEFONOS DE MEX1CO. S.A. DE C.V.

CONTRATACION

Recepcion de solicitudes para 1a prestacion del -

servicio telefdnico.

. Asignacidon del servicio telefdnico a los abonados
. Contrataciones de servicio telefdnico.

Efectia trémites relacionados con el servicio -«

telefdnico como son:

Cambio de nombre del abonado en contrato.
- Cambio de niimero telefdnico.

-.Cambio de domicilio.

--Bajas de domicilio

Bajas de servicios telefénicos
Movimientos varios en contrato_teleféntqd

- Otorga servicio por torrespnandencia
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"CONMUTADORES

. Recepcidén de solicitudes para la prestacidn de --

servicios telefdnicos.
Asignacidn de los servicios telefdnicos.

Efectuar tramites relacionados con el servicio

telefénico como son:

- Cambio de nombre del abonado en contrato.
- Cambio de nimeros telefdnicos.

- Cambios de domicilio.

- Bajas de servicios telefdnicos.

- Movimientos varios en contrate telefdnico.

- Otorga servicio por correspondencia.

COBRANZAS

. Aclaraciones de recibos telefénicos solicitados -

por 1os abonados como son:

- Adeudo Anterior

- Transferencias

Pago no aplicado
- Pago equivocado

Sobrantes de -targa Distancia

‘—1Ggstos de Instalaci1dn
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- Larga Distancia

- Telegramas

- Partes Repuestas

- Anuncios en Directorio

- Bajas de servicios telefénicos
- Ajustes

- Archivo

CAJAS

Recepcidn y registro de las diferentes pagos
efectuados por lTos abonados. ‘

Corte de Caja

Cancelacion de folios



111

AREA Y NUMERO DE PERSONAL QUE INTEGRA LA SUCURSAL CHIAPAS

En el siguiente cuadro se determinan las dreas y =
21 personal operativo que integra la sucursal Chiapas de Telé-
fonos de México, S.A. de C.V., con l1a finalidad de contar con
1a informacidn necesaria que facilite el andlisis y evalua-~-
cién ue los métodos y procedimientos en dichas dreas, también
con el mismo propdsito se preséntan los diversos servicios --

que otorgan cada una de las &reas.

AREA NUMERO DE_PERSONAL OPERA-
TIVO
| CONTRATACION 16
CONMUTADORES 5
S| COBRANZAS 11 .
CAJAS 3




RECOLECCION DE LA INFORMACION

Esta étapa incluyd el lTevantamiento de 1a informa-

cidn a través de
- Inventario de Procedimientos (Anexo No. 2)

- Programa de entrevistas {Anexo No. 3)

- Control de Formas y Documentos

Soporte . (Anexce No. 5)

- Cuestionarios aplicados a Empleados y abonados.

éabe mencionar que no todos los anexos incluidos =
en la guia técnica para la elaboracidén y andlisis de procedi
‘mientos ( Ver Cap. IV ), son incluidos en este capitulo, ya-
“.‘que:los que no.se presentan fueron utflizadps para recabar--

-‘yld’ana1izar informacidn.




ANEXU ¢

[ INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS
-
NUMERO PROCED 1M I ENTO A RE A
i .cifn, acirnacidn v canalizacinn de spliicicu~
wen we servicin iclecCnico Contratacién
< Centratacién delzervicio telefénice Centratacian
v Entreoa ce valores Contratacicn
“ Ordenes cn tranite Contratacidn
H Ftor-aniente de scrvicic al rUhlico Conpuitadores
< feaularizaciones Conriutadores
i Aclaracicn  de recibos Cobrenzas
o rartes Neruestas Cehranzas
> Castos ce instalacicn . Cobranzas
1 Telecranas Cobrznzas
11 fnynciogs en directoric Cobranzas
12 Transferencias Cobranzas
1o “ayc de recibo ne arlicade Cobranzas
Lo Bajas de servicic telefénico Cobrenzas
1o Pecercidn - reristro de rancs de los diversos
servicios suninictrados Cajas
1 Corte ce caja Cajas
17 Su-ervisidn _del corte de caja Cajas
)




ANEXO 3

PROGRAMA DE ENTREVISTAS )
NOHMBRE AREA RESPONSABLE FECHA HORARID 1
Cecilia Martinez Cabafias Cajas 09 -04-86 5:30 A 6:00 PM
Cecilia Martinez Cabaiias Cajas 10-04-86 5:30 A 6:30PM
Cecilia Martinez Cabafas Cajas 11-04-86 5:30 A 6:00PH
Marcos Hernindez Cobranzas 15-04-86 1:00 A 1:50PN
Marcos Hernandez Cobranzas 16-04-86 1:00 A 1:30PH
Luis Garcia Estrada ' Cobranzas 18-04-86 1:10 A 1:45PM
Luis Garcfa Estrada Cobranzas 21-04-86 1:10 A 1:45PH
Lufs Garcia Estrada Cobranzas 23-04-86 1:10 A 1:45 PN
Luis Garcia Estrada Cobranzas 28-04-86 1:310 A 1:50PH
Rosa Ma. de Aiba Contratacibn 02-05-86 10:00 A 14:00
Bajita Martinez Lontratacidn 07-05-B6 1;00 A 1:30
Balta Martinez Contratacibn 09-05-86 1:10 A 1:40FM
Balta Martinez Contratacibn 12-05-86 1:10 A 1:40PM
tartha Cruz Salgado Contratacitn 14-05-88 1:10 A 1:50PM
Martha Cruz Salgado Centratacibn 16-05-86 1:10 A 2:00PM
Hilda Goe, Cano Oropeza Conmutadores 19-05-86 10:00 A 14:00
HiY¥da Gpe. Cano Oropeza Conmu tadores 21-05-88 1:00 A 1:45PM

Hilda Gpe. Cano Orcpeza Conrmu tadores 23-05-86 1:00 A 14:00PM|




AHEXO 5°

CONTROL DE FORMAS Y DOCUMENTOS SOPORTE

J

f CLAVE FORMAS Y/0 DOCUMENTOS AREA MESPONSABLE W

F-294 Recibo de Caja :

F-102 Control de Trdmite de contratacidn

F-79 Registro de Conmutadores

F-950 Solicitud de Facturacidn

F-764 ‘Reporte de Visita

F-885 A Adeudo Anterior

R-48 Control de Facturacidn de Ordenenes en servicios
Fonotelegramas

F-661 Nota para InformaciBn o Aclaracion de Cargos por
Servicio Local

F-1003 - Ajuste Individual

F- 17 Recado Interno
Contrarecibo

R-20 Reporte de Instalaciones

TR Ajuste a la Cuenta 134, Cuentas a cobrar

a Abonados

F-525 Entrega de Cajerc Recibidor

F-2 Comunicacidn Interna por Depdsito

F-604 Control de Venta Directa de Valores

F-498 Recibo por Entrega de Eauipo Telefénico

F-628 Orden de Servicic

F-901 Orden de Servicio

F-662 Nota para Informacidn o Aclaracidon de Cargos por
Larga Distancia

F-777 Teleboleta larga Distancia

F-612 Solicitud de Informacidn

F-1630 A| Fecha de Suspensidn

F-56-D Solicitud de Cambio de Nombre

\F-66 Soticitud de Servicio J




ANEXD 5

CONTROL DE FORMAS Y DOCUMENTOS SOPORTE

)

N\
r CLAVE FORMAS Y/0 DOCUMENTOS AREA RESPONSABLE

F-529 Control Numérico

F-550 Control de Existencia y Canje de Titulos

Organigrama

Manual General de las Empresas de Participacidn

Estatal.

Guia del Telefonista

- - - Rutina de Labores del Cajero Recibidor Cajas
- .- Curso Cobranzas Cobranzas
-~ - Curso Codiba "Ordenes en Trimite" Contratacion

Curso Recepcidn

Contratacidn

Curso Contratacibn

Contratacidn

Rutina de Conmutadores

Conmutadores

Curso Conmutadores

Conmu tadores
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CUESTIONARIO APLICADO A PERSONAL DE
TELEFONOS DE MEXICO, S.A. DE C.vV.
SUCURSAL CHIAPAS

A).- ARERA : NOMBRE
DEPARTAMENTO { )
OFICINA { )
SECCION { )
PUESTO { )

B).- NOMBRE DEL RESPONSABLE DEL AREA:

C).- ANTIGUEDAD EN EL PUESTO:

D) .- GRADO MAXIMO DE ESTUDIQS:

E).- EDAD:

F).- NOMBRE DE SU JEFE INMEDIATO:
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PLANEACTION

1).- iConoce los objetivos generales de teléfonos de México?

NO POR QUE

s1 MENCIONELOS

2).- &Tiene por escrito el (los) objetivo (s) generales de -
Teléfonos de México?
NO
S1

3).- éConoce el (los) objetive (s) del Area en que 1abora?-
NO _____ POR QUE
SI e MENCIONELOS

4) ;Tigne por escrito el (los) objetivo (s) del Area‘en que-
. labora? '

NO.
s1
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MARCO NORMATIVO

5) ¢Se le ha dado a conocer las reglas y politicas que regu--
1an el funcionamiento de esta Area ?.
NO POR QUE
S1 CUALES SON

6) ¢Tiene por escrito las normas y politicas que regulen el-
funcionamiento de esta Area?.
NO
SI

7) iCuenta con instructivos que guien las actividades de esta

Area?.

NO POR QUE

S1 T CUALES SON
ORGANIZAC]ION

8) iConoce el Manual de Organizacidn que contenga la descrip-
~ cibn .de las funciones?.
NO POR QUE

SI

9) iCuenta con un ejemplar del Manual de Organizacidn?
NO

s1




10) éCree usted que los puestos son suficientes para el desa
rrollo de las actividades del Area?
NO POR QUE

SI

11) é¢Cudl es la estructura orgdnica de su Area?

Indique la (s) responsabilidad (es) mds importante (s) -

su trabajo.

13) ¢Culdl es el Servicio que se otorga en su Area?

"14) iCudles son los requisitos para otorgar el (los) servi -
T leio (9) ’




15) éiConsidera que las cargas de trabajo se encuentran bien
distribuidas?
NO POR QUE
SI POR QUE

16) {Considera el nimero de personal adecuado para el funcio
namiento de esta Area?
NO POR QUE
st POR QUE

17) &iCudles son las funciones que tiene asignadas para el de
sarrollo de su trabajo?

PROCEDIMIENTOS

iB) t¢Tiene por escrito los procedimientos internos de las ac

tividadés que realiza esta Area?

NO EN BASE A QUE REALIZA SUS
' ACTIVIDADES.
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SI . QUIEN LOS ELABORO:

MENCIONELOS:

19) ¢(Considera adecuado la localizacidn fisica de su Area pa
ra realizar sus funciones?
NO POR QUE
SI POR QUE

20) iCuenta con el equipo, mobiliario y herramientas necesa-

rias para desarrollar las actividades que le han sido -

asignadas?
NO POR QUE
S1 POR QUE

. 21). ¢Ha recibido algln curso que le ayude a conocer mejor su

 puesto?
- NO : POR QUE
s1 : CUANDO .

CUAL FUE




22) (Existe un sistema de quejas y sugerencias de Yos usuarios?
NO POR QUE
S1 EXPLIQUE SU FUNCIONAMIENTO:
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0BJETIVO DE CADA PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADC A
PERSONAL DE TELEFONOS DE MEXICO, S.A. DE C.V.

PREGUNTAS

A, B, C,

T,

D,

E

SUCURSAL CHIAPAS

OBJETIVO

Tienen la finalidad de identificar con-
precisioén el adrea o areas que intervie-
nen en el desarrolle del procedimiento-
en estudio y ubicar 2l personal dinvolu-
crado en el mismo, as{ como conocer su

preparacidn académica.

Conocer el nivel jerdrquico del perso--

nal entrevistado.

Saber si el entrevistado conoce el obje
tivo de la Empresa a la que pertenece y

verificar la existencia y difusion del-

mismo por escrito.

Saber si tiene conocimiento el personal
del o los objetivos del &rea, asi come-
verificar Ya interrelacidn de éstos con.

el objetivo general.



PREGUNTAS

5, 6, 7

10

11

12

121

OBJETIVO

Conocer si en el drea se tienen reglas,
politicas e instructivos formales e in-
formales que regulen las funciones asig
nadas al personal y verificar en qué me

dida se han difundido,

Verificar si el personal cuenta con una
herramienta administrativa como es el -
Manual de Organizacidn, que guie al per
sonal en el cumplimiento de las funcio-
nes y actividades, asi como de ubicar -
los en la estructura orgédnica de la Em~

presa.

Conocer las cargas de trabajo y su dis-

tribucidn.

Determinar si el personal conoce la es=-

tructura orgdnica del drea, ya sea for-

mal o informalmente.

Conocer el grado de compromiso de traba

jo ‘que se tiene con la Empresa.




PREGUNTAS

13
14
218

16

17

218

19
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OBJETIVO

Conocer el servicio o servicios que - -

otorga el personal entrevistado.

Verificar gue el personal conozca 105 -

requisitos para otorgar el servicioa.

Confrontar la informacidn captada de 1a

pregunta ndémero 10.

Verificar que el personal sea suficien<

te para el cumplimiento de tas funcio~~-
nes asignadas.

Complementar la informacidn sobre la se

cuencia de las funciones ejecutadas por
el entrevistado.

Detectar si existen métodos y procedi--
mientos por escrito que guien la ejecu-

cion de las actividades del personai;i

verificar la funcionalidad de la distri -
bucibn fisica del Grea de acuerdo a los.

procedimientus.
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PREGUNTAS OBJETIVO

20 Verificar que el personal cuente con --

los instrumentos necesarios para el cum

plimiento de sus actividades.

21 Verificar en qué medida y cémo se ha da

do a conocer al personal los métodos y-
procedimientos de trabajo a fin de eva-
Juar Ya efectividad de dichos métodos -

emp leados.
22 Detectar 12 existencia de un sistema de
quejas y sugerencias, el cual capte las

inquietudes para mejorar los servicios.
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CUESTIONARIO PARA ABONOS DE LA SUCURSAL CHIAPAS DE TELEFONOS

1)

2)

3)

4)

DE MEXICO, S.A. DE C.V.

HA RECIBIDO ADECUADA INFORMACION SOBRE LOS SERVICIOS QUE-
OTORGA LA SUCURSAL? '

NO POR QUE

S1

HA TENIDO PROBLEMAS CON LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA SUCUR
SAL?

S1 CUALES?

NO

HA TENIDO PROBLEMAS CON EL PERSONAL QUE OTORGA LOS SERVI-
c1os?

NO . POR QUE? _

Si DE QUE TIPO?

PODRIA USTED INDICAR ALGUNAS SUGERENCIAS PARA MEJORAR LOS -
SERVICIOS QUE PRESTA LA SUCURSAL? '
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OBJETIVO DE CADA PREGUNTA DEL CUESTIONARIO PARA
ABONADOS

PREGUNTA
No.

1.-

OBJETIVO

Conocer qué informacidn tiene el abonado sobre los-

servicios que otorga la sucursal y por qué medio
1a ha recibido.

2.~ Determinar cuales son los problemas mids comunes a -
10s que se enfrenta el abonado, al sclicitar deter-
minado servicio.

3.~ Descubrir si el abonado ha tenido problemas, con la
atencidén que recibe del personal de la sucursal, -
¥y si los ha tenido, de que naturaleza han sido.

4. - Conocer las

inquietudes sobre la atencién que el --
abonado desearia, acerca de los servicios que pres-
ta Ya sucursal.
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ANALISIS Y RESULTADOS DE LA INFORMACION

- METODO DE EVALUACION CUANTITATIVO ( PARA LOS CUESTIONARIOS -
APLICADOS AL PERSONAL ).

E1 instrumentar un " M&todo de evaluacidn cuantita-
tivo " para calificar los cuestionarios aplicados al personal
de Teléfonos de M&xico, S.A. de C.V., Sucursal Chiapas; tuvo-
como‘objetivo determinar de manera certera la evaluacidn de -
los mismos, ya que la complejidad que presenta el dar un re--
sultado ( Excelente, bueno, regular o deficiente ) en cuanto-
al funcionamiento de una organizacidn que se audita en térmi-
nos de su administracidn, resulta mis confiable si se mane--

jan valores numéricos que representen el resultado obtenido.

Considerando lo anterior se elabord el siguiente --

Método, el cual se integra por los siguientes pasos
PRIMER PASO : DETERMINACION DE ASPECTOS

Los aspéctos a evaluar para fines del presente eétg
dio son :

Planeacidn

Marco Normativo
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Organizacidn
Procedimientos

{ Ver columna No. 1 del cuadro No. 1 }

SEGUNDO PASO : DETERMINACION DE FACTORES.
Los factores a evaluar para el estudio son :

Existencia.- Consiste en verificar que el drea audi
tada, cuente con 10s .instrumentos de control administrativo,-
evaluando en ellos la oportunidad y confiabilidad de la infor

macidn que contienen. {Ver columna No. 2 del Cuadro No. 1 ).

Conocimiento.- Consiste en verificar que Tos ins---
trumentos de control administrativo hayan side difundidos ade
cuadamente y oportunamente al personal del area auditada.

{ Ver columna No. 2 del cuadro No. 1 ).

TERCER PASO-; DETERMINACION DE PREGUNTAS EN RELACION AL ASPEC -
TO- FACTOR. '

Se analizardn las preguntas que integran el " Cues-:
tionario aplicade a personal de Tel&fonos de México, S.A. de~_:
c;v.} Sucursal Chiapas ". Determinéﬁdose. a que aspecto co---
rresbondian y que factor se evaluaria en cada uﬁa de las brg-f

guntas referidas. ( Ver columna No. 3 del cuadro No. | ..




128

CUARTO PASO : DETERMINACION DE LA SUMA DE PREGUNTAS DE ACUER

DO A LA RELACION ASPECTO-FACTOR (Ver columna No. 4 del cua--
dro No. 1 ).

QUINTO PASO : DETERMINACION DEL VALOR RELATIVO.

Se obtuvo el valor relativo, de cada una de las pre
guntas que integran el "Cuestionario aplicado al personal de-
Tetéfonos de México, S.A., de C.V., Sucursal Chiapas", efec--
tuando una regla simple de tres, considerando que son 22 pre-

guntas y que éstas representan el 100%.

22 - 100

Entonces X=  {1) (100) = 4.5
1 - X 22

4.5 Es el valor relativo para cada pregunta. (Ver-

columna No. 5 del cuadro No. 1 ).

SEXTO PASO : DETERMINACION DEL PRODUCTO DE LA RELACION ASPEC-
TO~-FACTOR. '

Se obtuvo el producto de la relacidn Aspecto-Factor’ '

(Ver columna No. 6 del cuadro No. 1 ) a través de mu1t1p1jéar
’eT Qa1or'fe1ativo {Columna No. 6) por.la.suma de las pregun--

- tas por Factor ( Ver columna No. 4 ).
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SEPTIMO PASO : DETERMINACION DE LAS SUMATORIAS (=) DE CADA-
UNA DE LAS RELACIONES ASPECTO - FACTOR.

Se obtuvo la sumatoria (£ ) de cada uno de los pro-
ductos que integran cada aspecto ( Planeacidn, Marco Normati-
vo, Organizacidn y Procedimientos ). (Ver columna No. 6 del -

cuadro No. 1).

OCTAVO PASO : DETERMINACION DE LA MEDIA ARITMETICA O PROMEDIO
DE LA CALIFICACION PARA EL “ CUESTIONARIO APLICADO AL PERSO--
NAL DE TELEFONOS DE MEXICO, S.A. DE C.Vv., SUCURSAL CHIAPAS *

Formula M = —é—x-—

N
Donde : M o= Media aritmética o promedioc
z - Sumatoria
X = El valor de cada una de las varia-
bles. - -
N = £l nimero de valores para las va=-
riables. X.

- Datos para determinar la media aritmética :
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ASPECTOS
PLANEACION X= 18.0
MARCO NORMATIVO X= 13.5
ORGANIZACION X= 45.0
PROCEDIMIENTOS X= 22.5

NOTA: E1 valor de cada una de las variables X es la sumato--
ria de los productos de la relacidén Aspecto~Factor ( Ver co-

lumna No. 6 del cuadro No. 1 ).

N =4 ( RELACION ASPECTO-FACTOR )

Sustituyendo valores en la Formula :

we —(18.0) + (13.5) + (45.0) * (22.5)
g v ‘ —

99
4

M=

M. ='24.75 Es el promedio de ca]ificaciénadel‘cugs~

.'k.tionario.

-
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NOVENO PASO : DETERMINACION DE LA ESCALA DE CALIFICACIONES.

Se considerd la siguiente escala de calificaciones

de acuerdo al funcionamiento de l1a organizacidn.

Escala de calificaciones :

Excelente funcionamiento
Buen funcionamiento
Regular funcionamiento

Deficiente funcionamiento

DECIMO PASO : DETERMINACION DE LAS CALIFICACIONES MAXIMAS Y -
MINIMAS DE ACUERDO A LA MEDIA ARITMETICA O PROMEDIO ( 24.75 )
DE CALIFICACION DEL CUESTIONARIO.

CALIFICACION CALIFICACION CALIFICACION
MAX IMA PROMEDIO MINIMA

100 - 24.75 = 75.25

_75.25 - © 24,75 = 50.50
50.50 - " 24.75 - 25.75"
25.75 - 24.75 = 1.0

“NOTA: Como se indica en el Quinto Paso de este m&todo, se con
‘siderd que las 22 preguntas que integran el " Cuestionario --

aplicado al personal de Tel&fonos de México, S.A. de C;V‘frﬂg

cursal Chiapas " representan el 100%, asimismo sé proced o p-’- '




-

METODO DE EVALUACION CUANTITATIVO

J

-
COLUMNA No. 1 COLUMNA No. 2 COLUMNA No. 3 COLUMNA No. 4 COLUMNA No. 5 | COLUMNA No. & |
SUMA DE LAS PRE- { VALOR RELATIVO DE | PRODUCTO
ASPECTOS FACTORES NO. DE PREGUNTAS | 2und.2 CIoRR BETLAS DaEE | RRODUCTO
GUNTAS, ASPECTO - FACTOR
EXISTENCIA EX 2 4.5 9.0
PLANEACION
9.0
CONOCIMIENTO 1,3 2 4.5 =180
MARCO NOR- EXISTENCIA 6.7 2 4.5 9.0
MATIVO G
CONOCIMIENTO 5 1 4.5 £
EXISTENCIA 9,10,15,16 4 4.5 18.0
ORGANIZACION
CONOCIMIENTO 8,11,12,13 6 4.5 27.0
14,17 £TT
EXISTENCIA 18,19,20,22 4 4.5 18.0
PROCEDIMIEN-
T0S "
CONOCIMIENTO 21 1 4.5 -
775 )

*ON 0¥0YN)

1
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determinar como calificacidon mixima para el cuestionario ~---
100 puntos, a este valor se le resto la media aritmética o -~
promedio ( 24.75 ) del cuesticonario a fin de poder contar con

valores que especificaran del 100 at 0 1las calificaciones -

maximas y minimas en las que podria quedar la calificacidén de

cada cuestionario aplicado.

BECIMO PRIMER PASO : DETERMINACION DE LA CALIFICACION DEL ~---

CUESTIONARIQ DE ACUERDO A LA ESCALA DE CALIFICACION Y A LA --
CALIFICACION NUMERICA.

La siguiente tabla muestra el valor nimerico Miaximo
y Minimo en el que podrd fluctuar la calificacidn de los cues
tionarios, considerando l1a escala de calificaciones previaheg
te seleccionada en el noveno paso y a las calificaciones Maxj

. mas y Minimas obtenidas en el Décimoc Paso.

ESCALA DE CALIFICACIONES CALIFICACION NUMERICA

Excelente funcionamiento De 100

A 75.2&, .
Buen funcionamiento De 75.25 A 50.50
‘Regular funcionamiento De 50.50 A 25.75
Deficiente funcionamiento - De 25.75- A

0.
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A continuacidon se presentan los resultados de los-
cuestionarios aplicados al personal de TELMEX, S.A.delc.v‘,-'
Sucursal Chiapas en base al Método de Evaluacidén cuantitati-~

vo.

Es conveniente sefialar que se evalud cada una de -
Tas a@reas de la Sucursal Chiapas ( Contratacidén, Conmutado--
res, Cobranzas y Cajas ) a partir de la aplicacidn del cues-
tionario aludido, posteriormente se analizd el contenido de-
cada una de las respuestas a fin de verificar la existencia-
y/o conocimiento (Factores) en cada uno de los aspectos con--
siderados (Planeacién, Marco MNormativo, Organizacidn y Proce
dimientos) en cada una de las dreas en cuestidn, con lo que-
se otorgd la calificacién correspondiente por pregunta de 1la

siguiente manera :

4.5 (Valor relativo de cada pregunta de acuerdo al
método de evaluacidn cuantitativo) valor que indica la exis-

tencia y/o0 conocimiento de ia pregunta formulada.

2.25 Este valor es la mitad del valor relativo de
cada pregunta (4.5) e indica que parcialmente existen y/o se
‘tiene conocimiento por parte del personal sobre la pregunta-

formulada.

0 Este valor indica que no existen en el drea --.

~y/o no se tiene conocimiento sobre la pregunta formulada ---.



(Ver cuestionario ).

Con la informacién obtenida a partir de este andli
sis se procedio a determinar la calificacidn total para cada
uno de los aspectos y para cada una de las dreas de la Sucur

sal Chiapas como se muestra en el cuadro No. 2

Finalmente se integro el cuadro No. 3 en el que se

muestra para cada una de las areas de la Sucursal Chiapas:

PRIMERO .- La calificacidn total por aspecto (Pla-
neacidn, Marco Normativo, Organizacidn y Procedimientos) de-

acuerdo a los resultados especificados en el Cuadro No. 2.

SEGUNDO .- Se sumaron las calificaciones totales -
de cada uno de los aspectos para obtener la calificacidn to-

tal por drea de la Sucursal Chiapas.

TERCERO .- De acuerdo a la calificacidn total (nu-
‘mérica) para cada 3rea,se determind el grado de funcionamien
to en base a la confrontacién de la calificacidn total (numg
krica) contra la escala de calificaciones determinada en el -
Noveno y Déﬁimo paso del Mé&todo de Evaluacidn Cuantitativo -
_como se muestra en el Cuadro No. 3 en la columna de * Funéig

“namtento .



CUADRG NO. 2

L

RESULTADOS DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS AL PERSONAL DE TELMEX,--

S.A., DE C.V., SUCURSAL CHIAPAS

AREAS | NO. - Y
: DE -- ] CONTRATACION | CONMUTADORES | COBRANZAS CAJAS
ASPECTOS PREG.
1 0 0 0 0
2 4.5 4.5 4.5 4.5
PLANEACION 3 + 0 + 0 + 0 + 0
4 0 0 0 0
4.5 4.5 4.5 4.8
5 0 0 0 0
MARCO NORMA- 6 + 4.5 + 4.5 + 4.5 + 4.5
TIVO. 7 4.5 4.5 4.5 4.5
9.0 9.0 9.0 9.0
8 0 0 0 0
9 0 0 0 0
10 4.5 2.25 0 4.5
ORGANIZACION | 19 ¢ z 9 g
12 +  2.25 + 2,25 + 2.25 + 2.25
13 2.25 2.25 2.25 2.25
14 4.5 4.5 4.5 4.5
15 4.5 2.25 0 4.5
16 4.5 2.25 0 4.5
17 4.5 4,5 4.5 4.5
27.00 20.25 13.50 27.00
. 18 0 0 0 0
19 0 0 0 4.5
PROCEDIMIEN- | 20 + 4.5 + 4.5 + 0 + . 2.25
TOS 21 0 0 0 0
22 0 0 0 0
. 4.5 a5 0 6.75 .
\. -




N
CALIFICACION TOTAL POR ASPECTO CALIFICACION
ARERAS PLANEACION | MARCO NORMA-|ORGANIZACION | PROCEDIMIEN-| 0TAL POR -- |  FUNCIONAMIENTO
TIVO. T0S. .

CONTRATACION 4.5 9 26 4.5 45 REGULAR
CONMUTADORES 4.5 9 20.25 4.5 38.25 REGULAR
COBRANZAS 4.5 9 13.5 ) 27 REGULAR
CAJAS 4.5 9 26 6.75 47.25 REGULAR

\ J
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CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS

APLICADOS
L AL PERSONAL DE TELMEX SUCURSAL CHIAPAS
Aspgcyo :  PLANEACION
FROBLEMATICA

CAUSA

ALTERMATIVAS DE SOLUCION

Se detecté que el perso--
nal entrevistado no tiene-
conocimiento, tanto del --
objetivo general de TELMEX,
como de los objetivos espe
cificos del drea en que la

bora.

No identifica el personal el obje--

tivo general y los objetivos especi

ficos, de tal forma, que no puede -
gujar sus esfuerzos al logro de los

mismos.

Adecuacidn y difusién del objetivo
general incluido en la guia " del-
telefonista ", asi como la difu---
$i6n de los objetivos especificos-
de cada una de las areas de la su-

cursal.

g€l



CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS
AL PERSONAL DE TELMEX SUCURSAL CHIAPAS

ASPECTO 1 MARCO NORMATIVO

FROBLEMATICA CAUSA ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Se detect6 que el perso- No existe un documento especifico Elaboracifn y difusidn de Yas re--
nal cuenta dGnicamente- - que contemple las reglas y polfi- glas y polfticas en las distintas-

con un documento "Rutina ticas que regulen las activida- -

dreas que integran la sucursal,
de labores", el cual no- des,
contempla de manera esfe
cffica las reglas y polf
ticas que regulen el fun
cionamiento de las dreas,
ast como instructivos --
que gufern satisfactoria-
mente 1a ejecucién de- -
las actividades del per-

sonal que las realiza.

7€l



CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS )
AL PERSONAL DE TELMEX SUCURSAL CHIAPAS

— -
ASPECTO © ORGANIZACION
PROBLEMATICA CAUSA ALTERNATIVAS DE SOLUCION 1
El personal entrevistado E1 personal, desconoce el grado - Elaboracién y difusidn de documen-
no conoce con precisidn- de compromiso que tiene con la -- tos que contenqan las responsabili-
las responsabilidades -- empresa.

dades a la que se ha hecho acree--

que tiene asignadas, con dor el personal del drea al formar

cernientes a su puesto. parte de TELMEX, S.A DE C.V.

Conocimiento pavrcial de- E1 otorgamiento de los servicios- La elaboracibn y difusién de los

los servicios que otor-- se dd de manera mecdnica, lo cual procedimientos para que gufen al--

an, uvede incurrir en una omisidn de- personal en el conocimiento de los
9 P

los mismos. diversos servicios que se otorgan-

y la secuencia de los mismos.

181




CONCLUSIOMES DE LOS CUESTIONARIOS

AL PERSONAL DE TELMEX SUCURSAL

APLICADOS
CHIAPAS

ASPECYO ORGAHIZACION
MOBLEMATICA CALDBA ALTERNATIVAS DE SOLUCION j
E1 rersonal puede incu--| 1.- No cuentan cen un Manual de Or- Elaboracidn  difusidn de unm Manual

rrir en el incumplimiento
de las funciones » activi
dades oue le han sido ---
asignadas o en la duplici
dad de las mismas. &sto -
ocasiorna también, que al-
desconocer 1a estructura or-
gdnica de la empresa, el-
tersonal no se ubique en el
nivel Jjerdrcuico cue le -
corresponde v por consi--
guiente desconozca los ca
nales de comunicacidn for
males f no identifique --
los puestos ¥ dreas que -

integran la sucursal; ade

aanizacion esnecifico de la Su-
cursal Chiapas cue contenga la-
descripcién de funciones, asi -
como de Ta estructura orgdnica-

de la misma.

La demanda de servicios reaueri

da nor los abonados, rebasa la-
capacidad de atencidn del perso

nal de las siguientes &reas:

CAJAS Y COBRANZAS

n el drea de cajas se detectd que-
las herramientas de trabajo como son
las mdquinas registradoras son obso

letas.

de Organizacidn de la sucursal el --
cual deberd actualizarse periddica--

mente.

Tanto para el drea de cajas, como pa

ra la de cobranzas, es necesario yue
se elabore un prcgrama de activida--
des a fin de establecer una eficien-
te distribucidn de trabajo, asT como
la adquisicidn de equipo y herramien
tas de trabajo, suficientes y acor--

des a las necesidades del servicio.

€eT



CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS
AL: PERSONAL DE TELMEX SUCURSAL CHIAPAS

ASPECTO

ORGANIZACION

FAOBLEMATICA

CHIBA

ALTERMATIVAS DE SOLUCION

mds de que los servicios
otorgados por la sucur--
sal, no se dan de manera

oportuna.

En el 3rea de cobranzas, se obser--
v6 que existe una irregular distri-
bucion de cargas de trabajo aunado-
a la carencia de herramientas de --
trabajo, suficientes para el desa--

rrolleo de sus actividades.

Cierres oportunos para la cobranza
y pago de servicios, & fin de man-
tener al dia las cargas de trabajo
y brindar asi una atencidn eficien

te.

6€1



ciencias.

Imprecision en el traba-
jo que desarrolla.
Omisidn de actividades.
Duplicidad de funciones.
Falta de coordinacidn en
tre las dreas.

Falta de uniformidad en-
la ejecucidn de las acti
vidades por el personal-
que tiene el mismo pues-
to.

Falta de uniformidad en-

la utiltizacidn de contro

personal no cuenta con Manuales de-
Procedimientos que guien y regulen-

las actividades que desempeiian.

o
CONCLUSIONES DE L.OS CUESTIONARIOS APLICADOS
AL PERSONAL DE TELMEX SUCURSAL CHIARAS
\ J
AMPECTO ©  PROCEDIMIENTOS

(> PRODLERATICA causA ALTERMATIVAS DE SOLUCION )
E1 personal que integra -- A través de la revision efectuada a Elaboracidn difusidn y/o implanta-
las diferentes areas incu- las distintas dreas de la sucursal- cién de Manuales de Procedimientos -
rre en las siguientes defi_ Chiapas, se pudo detectar que el -- para cada una de las &dreas de la Su-

cursal Chiapas, el cual se deberd

actualizar permanentemente.

U2



CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS
AL PERSONAL DE TELMEX SUCURSAL CHIAPAS

ASPECTO

PROCEDIMIENTOS

POOBLEMATICA

CABA ALTERMATIVAS DE SOLLCION

les para el registro de
actividades que efectia
el personal que tiene -~
el mismo puesto.

Falta de supervisidn en
Tas actividades que se-
desarrollan.

Poca fluidez en las ac-

tividades.

-Complejidad y duplicidad

en el registro de las -~
operaciones.

La asignacidn de equipo,
mobiliario y la misma -~
distribucién fisica de -
las instalaciones no es-

acorde a la secuencia 1§

St




CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS
AL PERSONAL DE TELMEX SUCURSAL CHIAPAS

AZPECTO

PROCEDIMIENTOS

PRONEBATICA

ALTTANATIVAS DE SOLUCION

gica de actividades.
Desconocimiento de las -
politicas y reglas que -
regulan la ejecucidn de-
actividades.

Inadecuada delegacidn de
autoridad responsabili--
dad para la ejecucidn de

Tas actividades.

‘Descornocimiento de los -

canales de comunicacion-
formalmente establecidos
E1 personal responsable-
de dar induccidn al per-
sonal de nuevo ingreso,-
carece de una gufa fun--

cional para efectuar di-

1121




GONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS
AL PERSONAL DE TELMEX SUCURSAL CHIAPAS

ASPECTO

PROCEDIMIENTOS

PROBLEMATICA

ALTEANATIVAS DE SOLUCION

cha induccidn.

. ta distribucidn de las -

instalaciones, no permi-
te una adecuada fluidez-
de las actividades para-
proporcionar una adecua~-

da atencidn.

evl



cursal Chiapas no existe-
un sistema de quejas y su
gerencias para servicio -

de los abonados.

Uno de los principales -~--
problemas que presenta ta-
sucursal, es la falta de -
un mbdulo de informacién -
por medio del cual se ===~
oriente de una manera aprg

piada al piblico usuario.

[ CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS B
L AL PERSONAL DE TELMEX SUCURSAL CHIAPAS )
AUWPECTO : PROCEDIMIENTOS
r POCDLEMATICA cavaa ALTERMATIVAS DE SOLUCION )
Se detectd que en la Su- La sucursal no cuenta con un instru-| Establecer un sistema de captacidn -

mento que le sirva para allegarse de
informacidn sobre las irregularida--
des que se presentan en el otorga---
miento del servicio al piblico, de -
tal forma que sirvan para realizar -
mejoras y asi brindar una oportuna -
atencién al piblico.

Retraso significativo en el desarro-
1to de las actividades, debido a que
el personal de la sucursal, se en---
frenta constantemente a muchas inte-

rrograntes por parte del pdblico.

de quejas y sugerencias.

Establecer un modulo de informacidn

las instalaciones de la sucursal,

en
en base a un estudio previo median-
te el cual se identifique el 1lugar

mis apropiado para este y de acuer-
do a los requerimientos de informa-~

cién de los abonados.

114



APLICADOS
CHIAPAS

CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS
AL- PERSONAL DE TELMEX SUCURSAL

agegcto :  PROCEDIMIENTOS

POELEMATICA

CasA

ALTERRATIVAS DE BOLUCION W

La distribucidon de las -
instalaciones en la Su--
cursal Chiapas, no permi
ten una adecuada fluidez
en Ta ejecucidn de las -
actividades que el perso
nal tiene asignadas por-
To que no se proporciona
a los abonados servicios
oportunos y satisfacto--

rios.

A partir de la revisidn efectuada -
en la Sucursal Chiapas, se encontra
ron las siguientes deficiencias en-
la distribuci6n de las instalacio--
nes, mobiliario y eguipo :

DISTRIBUCION DE INSTALACIONES

De acuerdo a la creciente demanda -
de servicios telefénicos, la distri
bucidn de las instalaciones es ina-
decuada debido a lo reducido del es

pacio.

EQUIPO DE TRABAJO Y MOBILIARIO

Se observdé que cada una de las dreas
de la sucursal presenta carencia de

equipo y mobiliario para efectuar -

Realizar un estudio completo sobre
la distribucidn actual de las ins~
tataciones de la sucursal, a fin -
de reubicarlas de acuerdo a la se-
cuencia 1dgica de actividades y a-
las areas que conforman la sucur--
sal, asimismo, efectuar un estudio
de Tas necesidades de equipo y he-
rramientas de trabajo paré que el-
personal de las distintas dreas dg
sarrolien Gptimamente sus activida

des sin demora.

S¥1




CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARICS APLICADOS

AL PERSONAL DE TELMEX SUCURSAL CHIAPAS

ASPECTO

PROCEDIMIENTOS

cAuRA

ALTERNATIVAS DE SOLUCION

su rutina diaria de labores.

Las principales carencias son

En el _3rea de Cobranzas.

Sillas, escritorios y midquinas su--

madoras.

En_el drea de Conmutadores

Maquinas de escribir electrénicas.

En el drea de Contratacidn

Maquinas de escribir electrénicas.

991
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—DETERMINACION DE LA MUESTRA

( PARA LOS CUESTIONARIOS APLICADOS A LOS ABONADQS)
Como complemento de nuestro estudio, “Andlisis y -~
Evaluacidn de los Métodos y Procedimientos de la Sucursal -

Chiapas de TELMEX, se elabord un cuestionario para ser apli-~

cado 2 los abonados, a fin de detectar 1a funcionalidad, ca-~

lidad y efectividad de los siguientes aspectos:

- £1 sistema de Informacidn
- Atencion al Pablico

- Prestacidon de servicios

Lo anterior con el objeto de detectar deficiencias-

y proponer las mejoras pertinentes.

Por 1o que se procedid a determinar 1la poblacidn -
6 universo sujeto de estudio; entendiendose como tal al to -
tal de elementos de la Sucursal Chiapas.
pués se obtuvo Ta muestra, misma que es representativa de la
pob1ac§6n estudiada; esta fue determinada a. través del méto-
do simple al-azar, es decir en el que cada elemento tiene -

Ta misma probabilidad de formar parte de la muestra. Para -

tal fin se utili28 la férmula estadistica que a continua- .-
cidn se describe: ‘

Inmediztamente des~ .. -
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N =-2pg
2
s Esta formula se utiliza cuando se
trabaja con un intervalo de con -
fianza del 95%
EN DONDE:

n = Tamafio de la muestra

p = Probabilidad de que se realice el evento

q = Probabilidad de que no se realice el evento

s = Error permitido.

- EY error miximo es del 10%, variaciones mayores hacen du--

dar de la validez de la informacién.

- Cuando no se conoce Ta situacidén-del objeto de estudio, --
es recomendable dar sus maximos valores tanto a la probabi

lidad de que se realice el evento favorable, como de que -

no se realice.

CONSIDERANDD QUE:
ST n s 7
= 75

P
q = 25

‘ s'= 5
C Sustituyendo

_,,=4_J%_a

S
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PREGUNTA No. |

¢ HA RECIBIDO ADECUADA INFORMACION SOBRF. LOS SERVICIOS QUE OTORGA
LA SUCURSAL ? ’

T S T P R L g R R T KA P vy

128 = 46 %
A

8-
R E S P U E S T A s
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RESPUESTAS

A

Abonados que han recibido adecuada informacidn en forma ver

bal (138 = 46%)

=]
"

Abonados que han recibido informacidn inadecuada (162 = 54%)

b?= No hay un lugar especifico, en donde el abonado reciba-
la informacién (36 = 12%)

b2= No hay disponibilidad por parte del personal (33 = 11%)

b3= E1 -abonado ha recibido informacidn dg terceras personas
(51 = 17%)

b4= E1 personal de la sucursal no esta capacitado (42 = 14%)
INTERPRETACION DE LA GRAFICA:

l.a gré@fica muestra que el 46% de l1os encuestados, re-
ciben informacidn adecuada sobre los servicios que otorga la =
sucursal -toda esta en forma verbal-; mientras que el otro 54%

,indicarbn que no reciben informacidn adecuada debido a distin-
tas circunstancias, de las cuales la que mdés se acentud, fue -
que reciben informacién de terceras personas, es decir que no-

se enteran por medio del personal de la sucursal.

Con 1os resultados obtenidos se pudo determinar que -
el sistema de informacidn no es el adecuado, debido a que no -
cuentan con un lugar especifico que oriente al abonado en la -

tramitacibn de los diversos asuntos que desee efectuar en lé -
sucursal




PREGUNTA No. 2
& WA TENIDO PROBLEMAS CON LOS SERVICIOS QUE OTORGA LA SUCURSAL ?
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RESPUESTAS

A= Abonados que han tenido problemas con los servicios que ---
otorga la sucursal (168 = 56%)

al= Descompostura del aparato teléfénico (48

4

16%)
a2= Aclaraciones y trimites en sucursal (120 = 40%)
B= Abonados que han tenido problemas con los servicios que - -

otorga la sucursal {132 = 44%)
INTERPRETACION DE LA GRAFICA:

En la grafica se puede observar que el 56% de los en-
cuestados han tenido problemas con los servicios que otorga la
sucursal. La mayoria han sido por aclaraciones y trimites - -
(40%); otros pocos por descomposturas de aparatos telefdnicos-

(16%).

Es importante mencionar, que las aclaraciones sobre -
ébaratos descompuestos {(16%) no son problemas gue se originen-
en la sucursal y mucho menos estdn en posibilidad de resolver-

los dentro de la misma.

Hecha 1a aclaracién anterior se determind que sdlo -
un 40% de las personas encuestadas tuvierdn problemas con los-
~.'servicios que otorga la sucursal, lo cual nos indica que a.ca

lidad y efectividad de los mismos no es muy favorable.
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PREGUNTA No. 3
4 HA TENIDO PROBLEMAS CON EiL. PERSONAL QUE OTORGA LOS SERVICIOS ?

‘@ 0o o » z o ® »

. ’
‘R E S P UE S T A S
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RESPUESTAS

A= No han tenido problemas con el personal, pues consideran que
éstos son eficientes (228 = 76%)
B= Abonados que han tenido problemas con el personal de la su--
cursai (72 = 24%)
bl= Consideran que el personal es poco cortés, no tienen pa-"
ciencia y le dan poca importancia al problema que plan=--
tea el abonado (54 = 18%)
b2= No indicardn cual es el probiema que han tenido con el -

personal (18 = 6%)
INTERPRETACION DE LA GRAFICA

En la gréfica se identifica un 24% de los abonados que
han tenido problemas con el personal de 1a sucursal, 1o cual -
nos. indica que en general el empleado tiene una actitud positi-

va en la forma de atender al plblico.




156

PREGUMTA No. 4

& PODRIA INDICAR ALGUNA SUGERENCIA PARA MEJORAR LOS SERVICIOS QUE
OTORGA LA SUCURSAL ?

150

A
8
O
N _
.00
‘A :
o
e
.8
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RESPUESTAS
A= Abonados que no dieron sugerencias (180 = 60%)
b= Abonados que dieron sugerencias (120 = 40%)
bl = Rapidéz en los tramites (9 = 39%)
b2 = Que el empleado sea mds cortés y eficiente (18 = 6%)
b3 = Que haya mds cajas o m;s sucursales (9 = 3%)
b4 = Enviar con oportunidad los recibos (18 = 6%)
b5 = Enviar mds informacién al domicilio del abonado -
(21 = 7%2)
b6 = Que exista mis informacidn en el recibo (12 = 4%)
b7 = Que haya mds indicaciones o anuncios en la sucursal -
(21 = 7%)

b8 = Que exista un mbédulo de informacién (12 = 4%)

INTERPRETACION DE LA GRAFICA:

Al parecer, se pudo detectar que la mayoriardé la geﬁ-
te {60%) no se interesa por aldum cambio o mejora de los servia
cios que presta la sucursal; a pesar de esto, si hubo personas-
que h1c1ef3n sugerencias, tales como:

- Enviar con oportunidad los recibos "

Mayor eficiencia y cortesia por parte del personal

-~ Mayores anuncios o indicaciones

Envio de mas informacibn por correo.
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Estas sugerencias entre otras, fuerdn las de mayor por

centaje, que junto con las demds servirdn para proponer cambios
o mejoras a los métodos o procedimientos de 1a sucursatl,
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RESULTADOS DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS A LOS ABONADOS

Los

resultados obtenidos de los cuestionarios apli-

cados a los abonados, se representaron a través de graficas-

de barras,mismas que se identifican de la forma siguiente:

1.~

En la parte superior de la grafica se enuncia -
1a pregunta a l1a cual corresponde dicha grafi -

ca.

Los datos observados verticalmente (ordenada) -

corresponde al nimero de abonados.

Los datos observados horizontalmente (eje de --
las abcisas) son las respuestas obtenidas, mis-~

mas que se identifican con letras.

Bajo la grdfica se presentan las distintas res-
puestas de acuerdo a cada barra con su respecti

va letra.

Por Gltimo se hace la interpretacion de las gri

ficas y un andiisis de las mismas.



PROCEDIMIENTOS PROPUESTOS

A continuacidn se presentan las conclusiones de procedimien-~
tos analizados y evaluados en cada una de las &reas de la Su
carsal Chiapas de Telmex, S.A. de C.V. Las conclusiones in-

cluyen, para cada uno de los procedimientos, 1o siguiente

. Objetiveo

. Observaciones

. Recomendaciones y Beneficios
. Reglas

. Politicas

. Diagramas de Procedimiento Propuesto

Es conveniente sefialar que el andlisis y evaluacion de los -
procedimientos, se efectud con apoyo de la * Guia Técnica pa
ra 1a élaboracidon y andlisis de procedimientos " y a través-
del disefioc de dijagramas de procedimientos, conforme al desa-
rrollo actual de las actividades en cada una de las &reas. -
Lo anterior nos permitio detectar deficiencias para proponer
alternativas de solucidn que se consideraron al formular los
diagramas de procedimientos propuestos.

Asimismo es importante mencionar lo siguiente :

- ' .Que no todos los procedimientos de las &reas de la su---

cursal se analizaron y evaluaron-ya que {inicamente se se
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leccionardn los procedimientos mds representativos para
fines del estudio.

Las reglas y politicas, que forman parte de las conclu-

siones de los procedimientos, se obtuvieron de la " Ru-

tina de labores ", considerando que regulan el desarro-

‘110 de las actividades y facilitan la toma de decisiones

del personal involucrado en los prbcedimientos.
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CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS

™~

AREA:

PROCEGIMIENTO: RECEPCION, ASIGNACION Y CA
CONTRATACION NALTZACION DE SOLICITUDES DEL SERVICIQ TELET)

FONICG.

OBJETIVO

Atender al abonado mediante Ta entrega de solicitud
del servicio telefénico, asf como de la verificacidn, asigna

ctbn y canalizacién de dicha solicitud, de tal forma que se-

determine si{ tiene o no posibilidades de que se efectle la -

contratacidn del servicio.

OBSERVACIONES

Actualmente existe una revisidn de documentos en

cuanto a su vigencia y legalidad, que son entregados por el-
abonado cuando hay posibilidades de atenderle, cuando estos-

documentos cumplen con Tos requisitos, mesa de informes no -

registra ningdn dato o solicitud que indique que efectivamen

te fueron revisados y autorizados.

Cuando el abonado no recibe invitacidbn y ademis no-

fue registrada su solicitud, mesa de informes le solicita --

elaborar otra solicitud, provocando que el abonado tenga que
esperar otroiperﬁodo de tiempo, sin considerarle 1a fecha de
solicitud anterior,




RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS

Sellar de ""Revisado" los documentos que entrega el

abonado, cuando estos cumplen con los requisitos legales y de

vigencia, de tal forma que.'a1 llegar al &rea dg contratacibn,

se revise Gnicamente la leyenda de "revisado", evitando con -

esto una duplicidad de actividades y por consiguiente la utfi-
11zacibn de tiempo innecesario.

Etaborar F-17 en original y capia, misma'que entrega

v& al abonado, para que Ve consideren la fecha de Ta solici--

tud anterior, la cual mesa de recepcidn anexard a la nueva sg

Ticitud Yos documentos, a fin de tomar en cuenta la fecha de-

la solicitud anterior gque requisitd el abonado.

REGLAS

St los documentos presentados por el abonado no cu--

bren los requisitos de vigencia y legalidad, se turnavi al e

fe de contratacidn, quién si autoriza firmard los documentos-

para contfnuar con trémite.

Para determinar si una solicitud tiene posibilidad -

para atenderse a no, se basard en el programa de centrales - -
abiertas y cerradas.
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Cuando una solicitud de cambio de domicilio no ten-
ga posib%Iidades de atenderse, se planteari al abonado la al

ternativa de Baja con Prioridad indicando 1los requisitos ne-

cesarios para ordenarla,

Diarismente se elaborari una estadistica de todas -

Tas solicitudes que no fueron atendidas.

Cuande el abonado se presente con una invitacibn, -
€sta deberd encontrarse dentro de 1os 15 dfas a partir de 1a
fecha en que 1a recibid el abonado,en caso contrario se re-

quisitard una nueva sclicitud.

Toda solicitud no registrada deberi ir acompafiada -
de una f-17 original, autorizada por el jefe de contratacidn-

y comprobante F-66 a fin de poder ser reclasificada.
POL ITICAS

Las solicitudes con posibilidades de atencidn serén
destruidas pasados cinco dias después de la‘fecha en que. fue
requisitada.

Los documentos solicitados al abonado para realizar




tramites de cambio de domicilio pueden ser:

- Contrato de Arrendamiento
- Contrato de Gas

- Contrato de Luz

- Escrituras

- Boleta predial

Estos documentos deberdn cumplir con los requisitos

legales y de vigencia para que proceda su trimite.
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TELMEX ¢ "SUCURSAL CHIAPAS

AREA: PROCEDIMIENTO :
CONTRATACION RECEPCION, ASIGNACION Y CANALIZACION DE SOLICITUDES DE SERVICIO TELEFONICO
ABONADO MESA RECEPCION

MESA_ASIGNACION

MESA INFORMES

INlICioO

Viene -

de op.No.
39 y 53.

1

ST PRESENTA EN EL AREA DE --
CONTRATACION ¥ SOLICITA —rf
SERVICIO TELEFONICO.

iene de op.
No, 30

4

RECIBE SOLICITUD Y LA REQUI-
SITA SEGUN INSTRUCCIONES DE-
g?ELVE SOLICITUD A RECEP-

HOTA: LA F-66 (S0~
LICITUD DE SERVI--
C10 TELEFONICO) SE
UTILIZA PARA LOS -
STIGUIENTES MOVI---
MIENTOS : ALTAS(O,

25,7
~-CAMBIOS DE DOMI--
CILIO (1,2,3)

F-66

SOLICITUD  {

7

RECIBE SOLICITUD Y REQUISI-
TA EN LA MISMA LOS DATOS NE
CESARIOS Y LA DEVUELVE.

Va a op.
No. 5

ENTREGA LA SOLICITUD
.F 66 PARA QUE EL ABQ
NADO REQUISITE EN -%
ELLA LA INFORMACION-
NECESARIA.

2
RECIBE REQUISICION ¥ ENTREGA AL ABONADO-
LA SOLICITUD DE SERVICIO TELEFONICO.

F-66
SOL. DE SERV,

TELEFONICO. 0

-BAJAS (5)
<7 Vie
INDICA AL ABONADO REQUISITAR ne-
LA SOLICITUD CON LETRA DE -- e up
I NOLDE LEGIBLE, No.7

-{:) RECIBE SOLICITUD Y REVISA EN LA MISMA -~
QUE LOS DATOS SEAN COMPLETOS Y LEGIBLES.

8 \V%
INDICA AL ABONADO --
QUE ‘ESPERE EN LA SA-

991
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ABONAD

0

MESA RECEPCION
MESA ASTGNACION

MESA INFORMES

15

RECIBE
PROBABLE Y EL CO
DE SOLICITUD.

16

SE RETIRA Y REGRI
FECHA INDICADA Y
MESA DE RECEPCIO
LA F-66

\/
INDICACION, LA FECHA

Viene de op
No. 14

MPROBANTE -~

ESA EN LA -
ACUDE A -~
N Y- ENTREGA

F-66

9
ENTREGA A MESA DE ASIGNACION LA SOLICITUD
PARA SU ASIGNACION.

10 MESA ASIGHACION
RECTBE SOLICITUD F-66 Y PROCEDE A ASIGNAR
%QFOEFSTERIORMENTE LA ENTREGA A MESA_DE -

17
RECIBE DEL ABONADO F-66 ( COMPROBANTE )

F-66

COMPROBANTE
0

PREGUNTA AL ABONADQ" SI A RECIBIDO O NO LA
" INVITACICN " PARA LA CONTRATACION DEL-
SERVICIO.

" INVITACION

Va a
op.~
27.

NOTA: PARA SOLICI-
TAR INF. AL DEPTO.
DE ARCHIVO DE SOL.
PROPORCIONA LOS ST

19

SOLICITA VIA TELEFONICA
AL DEPTO. DE ARCHIVO DE
SOLICITUDES QUE VERIFI- .
QUE SI LA SOL. DEL ABO-  OUIENTES DATOS

NO. DE SOLICITUD,-
NADO SE ENCUENTRA REGIS.  FECHA CENTRAL Y DIS

TRITO DE LA SOLICI|
TUD F-66

11
RECIBE SOLICITUD F-66 Y DETERMINA ST TIE-
NE POSIBILIDAD O NO DE SER ATENDIDA EWN ~-

BASE A PROGRAMA.

35.1

op.

12
INDICA AL' ABONADO
LA INEXISTENCIA -
DE POSIBILIDAD PA
RA ATENDER SU SO-
LICITUD.

13

INFORMA AL ABONA-
DO LA FECHA PROBA
BLE DE ATENCION -
EN BASE A PROGRAMA.

NOTA: ENCASO E ==
TRATARSE DE UN_CAM-
BIO DE DOMIC. DEBERA
SUGERIRSE AL ABON. -
UNA BAJA CON PRIOR. -
Y LE IND.DOCTOS QUE-
REQUIEREN.
NTA: AL FINAL DEL |
DIA ELABORA F-17 E
DASE R F-66 DE.LaS |
SOLTCITUDES QUE No ]
FUERON ATENDIDAS PAd
RA ESTADISTICA DIA-A
RIA.

14
DESPRENDE COMPROBANTE DE SOLICITUD F-66 Y

LO ENTREGA AL ABONADO.

Va a
Op. 15

F-66
COMPROBANTE

191
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'ESA RECEPCION

MESA _ASIGNACION

MESA INFORMES

RECIBE F-66 OBTIENE COPIA
FOTOSTATICA DE LA MISMA

DE RECEPCION.

TUD REGISTRADA O N
Ho

23 V
DEVUELVE F-66 AL -
ABCNADO Y LE SOLI-

Y LA PRESENTA EN MESA —<J—{~IA COPIA FOTOSTATL

CA DE F-66

F-66
(COPIA FO-

26

INDICA AL ABONADO PA-
SAR CON EL JEFE DE --
AREA QUIEN DETERMINA-
LA SOLUCION AL PROBLE

SE A POLITICAS DE LA-
EMPRESA.

FIN ’

25
{:>RECIBE F-66 DEL ABONADO
Y REGUISITA LA F-17

MA DEL ABONADO EN BA-

0
RECIBE INFORMACION DEL DEPARTAMENTO DE AR--
CHIVO DE SOLICITUDES RESPECTO A LA SOLICI-

REGISTRADA.

21
INFORMA AL ABONADO LA-
NUEVA FECHA PROBABLE -
DE ATENCION EN BASL A-
PROGRAMA .

PROGRAMA DE -
CENTRALES A--
BIERTAS Y CE-
RRADAS.

22
ENTREGA AL ABONADO -
COMPROBANTE F-66 ---
QUIEN SE RETIRA.

F-66

COMPROBANTE

291



ABONADO

MESA RECEPCION
MESA ASIGNACION

MESA INFORMES

Viene op. No. 13.1

27
VERIFICA EN INVITACION DEL ABONADO LA FE--

NOTA: EL PLAZO ES--
TIPULADQ ES DENTRO-
DE LOS 15 DIAS POS-
TERIORES A LA FECH
DE RECIBIDA LA INVI
TACION F-667 POR ~-|
EL ABONADO.

28 W 31

INDICA AL ABONADO- RECOBE EL ABONADO LA -
QUE NO PROCEDE LA- F-66 y LA F-667 Y LE~
INVITACION F-667 - [INDICA QUE ESPERE EN -
SEGUN EL PLAZO ES- LA SALA.
TIPULADO PARA SU -

PRESENTACION.
29"

32 \vj
RECOGE ALYABONADO LA
RECOSE AL NBONADO,L" TUnRA F-667 Y F-66 -

» MESA DE INFORMES PARA-
A vebZ AL DEPT. LA VERIFICACION DE cON|
PARA CONTROL INTERNO JACTOS PRINCIPALES v -

¥ DESTRUYE LA F-66. SECUNDARIOS.

CHA A FIN DE QUE NO REBASE EL PLAZO ESTIPY

Vienede op. 11.1

33

-E>SOLICITA VIA TELEFONICA AL DEV10. DE PAN
TALLAS LA EXISTENCIA DE CONTACTOS PRINCT
PALES Y SECUNDA?%;S
34

RECIBE INFORMACION DEL DEPTO. DE PANTA--

LLAS RESPECTO A LA EXISTENCIA DE CONTAC-
TOS PRINCIPALES Y SECUNDARIOS.

ENTREGA AL ABONADO SOLXC!TA INFORMACION AL
HOJA DE DOCUMENTOS DEPTO, DE REGISTRO VIA-
Y PRESUPUESTOS NE- TELEFONICA SOBRE LA --
CESARIDS PARA LA - EXISTENCIA DE ORDENES -
CONTRATACION DEL - DE TRABAJO.

SERVICIO.

PRESUPUESTO

NOTA: LA CON-
TRATACION DEL
SERVICIQ TELE
FONICO PODRA-

A 3
EFECTUARSE =~ INFORMA AL ABONADO QUE-

B  ACCIONES © SE PRESENTE EN 60 DIAS-

30

ENTREGA AL ABONADO -
NUEVA SOLICITUD F-66
Y LE INDICA REQUISI-
TARLA. Va op.

No. 4

O EN BASE A PROGRAMA Y LE
O e ATeVIE" ENTREGA COMP. F-66

VALORES .
:5

_/

691
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ABONADD MESA RECEPCION FESA ASIGNACION MESA INFORMES

44

RECIBE F-66, LA ARCHIVA Y ESPERA QUE SE PRE
SENTE EL ABONADO.

41 37 AL_FINAL DEL DIA
ENTREGA AL ABONADO- -

COMPROBANTE DE LA - ELABORA ESTADISTICA ---
SOLICITUD DE SERVI- DIARIA CON LAS SOLICI--

€10 TELEFORICO. TUDES QUE NO FUERON ---
T3 ATENDI -~
- DAS.
ABOHADO - ESTADISTI--
COMPROBAN-.
TE

s o5 a2 38 v

RECIBE AL ABONADD Y  DESTRUYE SOLICITupES || INDICA AL ABONADO - ESPERA TRANSCURRAN 60-

QUE SE PRESENTE EN- DIAS.

LE RECQGE DOCUMEN--  DE LOS ABONADOS QUE- || oecepCIoN DENTRO DE

T0S REQUERIDOS Y —- RO SE PRESENTARON. A SPRR ey

COMPROBANTE F-66. -

TES A LA FECHA.

7 43 39 :
LOCALIZA .E[N ARCHIVO NOTA: LA SOLICITUDES f! ENTREGA- SOLICITUD-  RECIBE AL ABONADO Y LE

LA SOLICI F-66 - SON DESTRUIDAS CUAN- |LF-66 A RECEPCION -. INDICA ACUDA A RECEP--
QUE CORRESPONDE AL~ DO EL ABONADO NO SE- PARA SU ARCHIVO. CION POR UNA SOLICITUD
COMPROBANTE PRESEN- PRESENTA DENTRO DE - - F-66.
TADO. L0S 5 DIAS ESTABLE--
CIDOS.
Va a op.

@ No. 1J

U1



ABONADO

e

MESA RECEPCION
MESA ASIGNACION

MESA INFORMES

56

RECIBE DOCUMENTOS Y SE
PRESENTA EN MESA DE --Q_
CONTRATACION.

'NOTA: SE CONECTA CON PRO~
CEDIMIENTO " CONTRATACION
DEL SERVICIO TELEFONICO®.

55
L4 ENTREGA DOCUMENTOS AL ABONADO Y LE INDIC

48 8
LOCALIZA LA F-294 0 294 A PARA EFECTUAR --
CONTRATACION.

49
ANEXA DOCUMENTOS ENTREGADOS POR EL ABONADO
A LA F-294 0 294 A Y LA F-66.

50
INDICA AL ABONADO PASAR A LA SALA DE ESPE-
RA Y QUE SE LE LLAMARA POR SU NOMBRE.

ENTREGA DOCUMENTOS REUNINGS A LA MESA DE.

52

RECIBE DOCTOS. Y REVISA
—> QUE CUMPLAN LOS REQUISI

TOS LEGALES Y NECESA-
RIOS ¥ VIGENCIA

53
QUE CUBRAN REQUISITOS.

54

CONTRATACION.

INFORMES,

A PASAR A MESA DE CONTRATACION,

INDICA AL ABONADO TRAER BOCUMENTOS -

u Va a op. No. 1

ENTREGA DOCUMENTOS A MESA DE RE- )]
CEPCION PARA SEGUIR TRAMITES DE-

NOTA: ES CON--
TINUACION DELA
PROCEDIMIENTO
"' CONTRATACION
DEL SERVICIO
TELEFONICO ".

1131
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e R
CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS
AREA: CONTRATACION PROCEDIMIENTO:  CONTRATACION DEL SERVICIO
OBJETIVO

Atender y tramitar las diferentes alternativas de -
contratacidn del servicio telefdnico, solicitadas por los abg

nados,

OBSERVACIDNES

Actualmente existe una verificacibn de documentos -
que entrega el abonado, mismos que antes fueron revisados por
mesa de 1nformes,siendp en éste procedimientg donde el perso-
n2l de contratacibn decide, en base a su criterio, st acepta-

o no la documentaciodn.
Este criterio tiene las siguientes alternativas,

Vigencia
Legalidad

RECOMENDACIONES ¥ BENEFICIOS

Unificar el criterio de revisidn y autorizacion de . -
dbcumentos,a través de la verificacidn del sello que registra
mesa. de 1nformes,de tal torma que cada &rea cumpla tanto con-

Ta revisidn de documentos como para su verificacidon de el se-
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1la de "revisado"

REGLAS

Toda documentacidn que se recibe del abonado, excep~
to 1os documentos de la empresa, deberdn de ir sellados de -

revisado, en caso contrario,se regresarin al abonado.

Las contrataciones pueden efectuarse con adguisfcidn

de acciones y/o0 venta inmediata de valaores.
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TELMEX: "SUCHRSAL CHIAPAS"

~

AREA :
CONTRATACION

PROCEDIMIENTO :
* CORTRATACION DELSERVXCIO TELEFONICO "

ABONRDO

MESA DE CONTRATACION

NOTA: ES CONTINUACION DEL PROCEDIMIENTO
" RECEPCION, ASIGNACION Y CANALIZACION-
DE SOLICITUBES DE SERVICIO TELEFONICO “.

INICIO

1 \/

F-294
VALORES CA-
JERO 0

F - 66
SOLICITUD

ABONADQ

ARRENDAMIENTO.

4
RECIBE DOCUMENTOS E
MESA DE INFORMES.

INDICACION ACUDE A

TELEFOHICO *

ENTREGA LOS DOCUMENTOS REQUERIDOS EN ME-
SA DE CONTRATACION.

NOTA: SE CONECTA :3

CON PROCEDIMIENTO ---
“RECEPCION,ASIGNACION
Y CANALIZACION DE SQO-
LICITUDES DE SERVICIO

6 .
RECIBE EXPLICACION Y LE INDICA AL RESPON
SABLE LA FORMA DE CONTRATACION QUE DESER.

<:}__

2
RECIBE DOCUMENTOS Y REVISA QUE CONTENGAN
SELLO DE REVISADO O AUTORIZADO.

Lo

3
DEVUELVE DOCUMENTOS AL ABONADO Y LE IN--
DICA PRESENTARSE EN MESA DE INFORMES.

5
EXPLICA AL ABONADO LAS ALTERNATIVAS PA-
"EA EFECTUAR LA CONTRATACICH DEL SERVI--
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ABONADO

MESA DE CONTRATACION )

10
RECIBE DOCUMENTOS Y VERIFICA LOS --

J

7 <
RECIBE INDICACION Y REQUISITA LA OROEN -
DE SERVICIO

ORDEN DE SER-|
viclo

8

REQUISITA LAS FORMAS SEGCUM EL TRAMITE DE
CONTRATACION UE PROCEDE.

NOTA: VER POLITICAS -
EN TIPOS DE TRAMITES-

VIENE DE 0P,
ND. 12 DE CONTRATACION

9
INDICA AL ABONADO REVISE SUS DATOS PERSO-

DATOS REQUERIDOS <

HALES REQUISITADOS EN LA OROEN DE SERVI--
CID SIN SON CORRECTGS QUE LA FIRME.

NOTA: L0S DAT0S--
PERSONALES EN LA-
ORDEN DE SERVICIO
SON: NOMBRE, DI--
RECCION ¥ NO. TE-
FONICO.

ORDEN DE SER
VICI0

11 \/
INDICA AL RESPONSABLE QUE LOS DATOS
SON CORRECTOS Y DEVUELVE DGCUMENTOS.

12
{:) RECIBE DOCUMENTOS Y CORRIGE LOS DATOS -
ARIOS.

NECES,

VA A OP. NO. 9
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/ ALBONATO MESA T:E CONTRATACION \

14

RECIBE DOCUMENTOS ¥ REVISA LA FIRMA [EL
HD A3OKADO EN EL MISMG

: <

EMTREGA AL ABONADO LA OQFDEN DE SERVICIOQ
Y FORMAS SEGUN EL TIPQ DE COMTRATACION.

13
FIRML LA ORDEN OE SERVICIO Y LA
ENTRIGA AL RESFONSABLE

17 : 16 \V/

RECIBE DOCUNENTOS CUBRE EL IMFORTE
CGRRE SPONDIENTE ¥ DEVUELVE DOCUMEN R ACaNAND CUBRIN EL LMPORTE €O
TOS AL RESPONSABLE q—_..

18

RECIBE DOCUMENTOS Y REVISA SI EL ABO
NADO ADQUIRIO ACCIONES O VENTA DE VA

LORES
ADQUIL- S1
RIO ACCIO-
NES
) ) -NOTA' .AL .FHIIAL;ZAR EL 19
DIA EL JEFE. DEL AREA- ENTREGA Al. ABONAGO CGPIA AMARILLA DE LA
DE CONTRATACION, EN-- F-294 y COPIA AMARILLA DI F-2001

VIA COPIA CAFE DE ~---
F-294 A LA MESA DE --
GRABACION PARA SU PRO
CESAMIENTO.




4 ABONADC MESA DE_CONTRATACION

21 2

RECIBE DOCUMENTOS Y FECKA PROBABLE DE 0

INSTALACION ¥ SE RETIRA. | INDICA AL ABONADO LA FEGHA PROBABLE DE
TNSTALACION EN BASE A FROGRAMA.

PROGRAMA
¥

22 :
DESPRENDE COPIA CAFE DE F-294 Y ENTREGA
AL ABONADO ORIGINAL Y COPIA TE F-294.

24 23

RECIBE DOCUMENTOS E INDICACION Y

PASA A MESA DE VALORES. Q—_-..éggm 21 ABONADO PASE A LA MESA DE VALD

NOTA: SE CONECTA.CON PROCEDIMIENTO " ENTRE
1= GA DE VALORES " v
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CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTQS

AREA: CONTRATACION PROCEDIMIENTO:

ENTREGA DE VALORES

OBJETIVO

Atender al abonado con respecto a la entirega de sus-~

valores, asf como del control y registro de los mismos,

en --
forma diaria y semanal.

OBSERVACIONES

Actualmente el personal de contratacifn, hace entre-
ga de los valores al jefe de cajas para su custodia, sin con-
tar con un registro que indique tanto 10 que se estd recibien

do como 1o que se est§ entregando de dichos valores,

RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS

Que el personal de contratacidn elabore una F-17 en-
original y copia, en la cudl anote el nimero de valores par -

denominacibn que sstd entregando al jefe de cajas para su cus
todia, recabando de dste su firma de "recibidg”

en Ja copia y ~
entregando el original.

POLITICAS

La cantidad de valores {acciones y/o obligaciones) -

que se entregan al abonado. se ITeVars 2 cabo vfa 1nstrucc16n
del jefe de contratacion.
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TELMEX:"SUCURSAL. CHIAPAS'

AREA: CONTRATACION PROCEDIMIENTO: pyrprca DE VALORES

PERSONAL DE CONTRATACION

(INICIO)

NOTA: LOS VALORES PUE 1

DEN SER: RECIBE VALORES DEL JEFE DE CAJAS
-~ ACCIONES

-~ 0BL.IGACIONES

: J

ENUMERA ¥ DOBLA LOS VALORES RECIBIDOS

3
REG ISTRA LOS VALCRES EN FORMA "“CONTROL
MENSUAL DE TITULOS™

CONTROL
MENSUAL DE
TITULOS.

MIENTO: "CONTRATA-
CION DEL SERVICIO-
TELEFONICO "

NOTA: ES CONTINUA-
CION DEL PROCEDI-- <L
a4

‘RECIBE AL ABONADO QUIEN LE ENTREGA LA - .
F-294 & F-294-A e R D

F-294
F-294-A
CONTRATO




PERSONAL OE CONTRATAC ION

NOTA: LE ENTREGA BE VALOD
RES (ACCIONES Y/0 OBLIGK
QIONES) SE HARA DE ACUER
D0 A INSTRUCCIONES DEL -
JEFE DE CONTRATACION.

e

5

VERIFICA QUE TIPO DE VALORES ENTRE
GARA EN BASE A F-254 6 F-294.8 —

6

REGISTRA EN F-294 6 F 294-A ORIGINAL
Y COPIA LOS VALORES A ENTREGAR,

7

ENTREGA VALORES AL ABONADO Y LE INDT
CA FIRMAR DE RECIBIDG EM F.294 6 ~ =
F-254-A ORIGINAL Y COPIA

VALORES
{ABORADO)

ENTREGA AL ABDNAD§7COPIA AMARILLA
DE F-294' 6 F-294-A QUIEN SE RETI-
RA

F-294
ABONADG

A4

CJ
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PERSONAL DE CONTRATACION

9
AL _FINAL IZAR EL DIA

REALIZA CORTE DE VALORES ANOTANDO EN
RECADO INTERNO EL NUMERO DE VALORES-

ENTREGADOS POR DENOMINACION Y REQUISITA F-529

RECADO INTER
NO 0

10
DESCARGA 1.0S VALORES ENTREGADOS DE LA
FORMA “CONTROL MENSUAL DE TITULOS"

CONTROL MEN

SUAL DE TI<

TuLOS 0

11

CONFRCNTA FISICAMENTE LOS VALORES CON
TRA EL TOTAL DEL “CONTROL MENSUAL DE-
TITULOS™.

12

ELABORA F-17, RECADO INTERNO EN ORIGI
NAL ANOTANDO EL No, DE VALORES POR DE
NOMINACION ENTREGANDOLOS AL JEFE DE -
CAJAS PARA SU AUTORIZACION.

9
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PEF:SONAL DE_CONTRATACION

NOTA: EN EL CASO DE QUE
EL. JEFE DE CAJAS NO EN-
TREGUE LOS VALORES COM-
PLETOS LE SERA NOTIFICA
DA LA IRREGULARIDAD EN-
TREGANDOLE LA F-17 PARA
QUE PRCCEDA A LA INVES-
TIGACION DE DICHA IRRE-
GULARIDAD,

13

REUNE LOS VALORES FISICOS POR DENOMINA
CION Y LOS ENTREGA AL JEFE DE CAJAS —

14

RECABA FIRMA DE RECIBIDO DEL JEFE DE CA

JAS EN F-17 DE LOS

15

AL BIA SIGUIENTE

VALORES ENTREGADOS.™

SCLICITA LOS VALORES AL JEFE DE CAJAS Y
VERIFICA QUE CORRESPONDAN A LOS ANOTA--

DOS EN F-17

16

DEVUELVE F-17 AL JEFE DE CAJAS,

17

DOS POF. EL JEFE DE
EN BASE A "CONTROL

RECIBE ¥ VERIFICA?QUE LOS VALORES ENTREGA

CAJAS SEAN LOS MISMOS-
MENSUAL DE TITULOS"
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PERSONAL OE CONTRATACION

NOTA: SE REQUISITA
F-550 PARA FEPRESEN
TAR EL CONTROL DE =
EXISTENCIAS Y CANJE
DE VALORES

18

AL FINALIZAR LA SEMANA REQUISITA EN GR]
GINAL ¥ 2 COPIAS LA F-550 -

F - 550
CONTROL
NUMERICO

19

SUMA EL TOTAL DE VALORES POR CADA ORIGIHAL
DE F-294 Y/0 F-294-A Y EL TOTAL DEBE SER -
JGUAL AL CANJE OBTENIDD EN F~550

F-550 -

20

VERIFICA QUE LOS VFLORES FI1SICOS POR OF
NOMINACION SEAN LOS MISMOS EN El TOTAL
DEL “CONTRO{. MENSUAL DE TITULOS",

21 <7

TURNA AL JEFE DE CAJAS GRIGINAL Y DDS -
COPIAS DE LA F-550 Y ORIGINAL DE LA ~ -
F-258 6 F-294-A.

3




PERSONAL. DE CONTRATACION

22
POSTERIORMENTE FECIBE COPIA DE LA F-55£0
AUTORIZADA FOR EL OEFE DE CAJAS MISMA .

QUE ARCHIVA
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CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS

AREA:

CONTRATACION PROCEDIMIENTO: ORDENES EN TRAMITE

OBJETIVO

Informar al abonado sobre el proceso en que se en- -
cuentra su orden de servicio (F-294 & F-294 A), previa revi--

sidon e identificacidn de Va misma.
OBSERVACIONES

Cuando el proceso es critica de “CCOS", se ipdica al
abonado, presentarse al dfa siguiente para informarle el re--
sultado de 1a investigacidon de su orden, asY como de 1a fecha

en que deberd presentarse nuevamente {esto Gltimo se d§ en to
dos los procesos).

RECOMEHDACIONES Y BENEFICIOS

Indicar al abonado que se comunique al dfa siguiente

para informarle del resultado de la investigacidn y de la fe-

cha en que debe presentarse de acuerdo a un programa previa~-

mente elaborado, ocasionando con todo esto, que. el abomnade -
qﬁede mds satisfecho, debido a que no tienme que regresar a la

Sucursal, Gnicamente para recibir una confirmacién y una fe--
cha de presentacidn.’

Por otrp lado se evitarta en determinado momento, un .




gran ndmero de personas al tener que presentarse en la sucur-

sal.

REGLAS

Se deberd elaborar un programa, gque determine la fe-
cha en que debe presentarse el abonado para notificarle el ni

meroc telefbnico que tendr§ asignado,
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TELMEX:"SUCURSAL CHIAPAS"
AREA: PROCED IMIENTO:

CONTRATACION OF.DENES EN TRAMITE.

PERSONAL. DE CONTRATACION

(INICIO)

1
RECIBE AL ARBONADO Y LE SOLICITA SU COPIA
DEL CONTRATO TELEFONICO

F - 294
CONTRATO
TELEFOMICO

2

REVISA LA FECHA DE CONTRATACICMN EN F-294
6 F-294-A

3

IDENTIFICA QUE LA FECHA DE EXPEDICTON MO
REBASE LOS 5 DIAS

4 [

VERIFICA VIA TELEFONICA EN EL DEFTO. DE QR H

2 JVAROP DENES EN TRAMITE (PARQUE VIA) EL PROCESO = - S

) NO.5 EN QUE SE ENCUENTRA LA ORDFN EN TRAMITE,E ;
BASE AL'NO. DE FOLIO DE L 294
F-254 6 F-294-A ot 0 1

F.294-A
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(

PERSONAL DE CONTRATACION

VIENE DE
op. 3.2

9

GRAPACION

10

CION AL DEPTO, DE-
ORDENES EN TRAMITE
EN EASE AL No. DE-
FOLIO Y FECHA DE -

GRABACION,
ENTREGA AL ARONADO

INDICA No. TELEFON
AL CUAL DEBE COMIN

REVISA FECHA DE GRA
BACION EN TIRA DE -

TIRA DE

GRABACION

SOLICITA INVESTIGA

F-294 6 F-294-A Y LE~

5

VERIFICAR EN EL REPORTE R-38 POR No. DE FOLIO
ElﬁAPRCCESO EN QUE SE ENCUENTRA LA OFDEN EN --
TRAMITE .

R-38

NOTA CCOS : REPORTE 1

"CONTROL CODIFICACION
ORDENES DE SERVICIO ™

TIPO DE
PROCESO

CENTRAL

CRITICA "0OCOS>

5.1 | ASIGNACION

6
ENCUENTRA EN PROCESC DE ASIGNACION

7
INFORMA AL ABONADO EL TIEMPO QUE -
TRANSCURRIRA EN EASE AL PROGFAMA.-.
PARA NOTIFICARLE EL No. TELEFONICO

LA (WE TENDRA ASIGHADO.

Ico
ICAR

SE AL DIA
F-294 o
SIGUIENTE Fo294 A PROGRAMA

(ABONADO)

INFORMA Al. ABONADO QUE SU ORCEN SE NO

%7 LITICAS

14
VERIFICA QUE LA CRDEN
DEM DE SERVICIO TEN--
GA. 15 DIAS DE VIGEN-
CIA

14.2 4

_

O
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PERSONAL DE CONTRATACION

ﬂ

12

RECIBE RESULTADOS DE LA IN
VESTIGACION DEL DEPTO CE =
ORDENES EN TRAMITE

8

-~ FALTA DE CAPLEADO

PRING. ¥ SEG.
13

(AL DIA QU 1ENTE)

INFORMA AL ABONADO VIA TE- -
LEFONICA, FECPA PROBRBLE DE -
lNSTALF.Cl("JN EN BASE AL PROGRA

PROGRAMA,

- FALTA CE CONTACTOS

DEVUELVE AL ABONADO CONTRA
TO F-294 6 F-294-A {COPIA_
QUIEN SE RETIRA

NOTA: LOS RESULTADOS DE
IgléRINVESTIGACION FUEDEN

NOTA: 0COS ES
“OBJECION,
CONTROL OR

15

SE_COMUNICA AL”DEPT(r. DL 0COS
INDICANDO No. DE FOLIG ¥ FE--
CHA DE VIGENCIA EN CENTRAL PA
RA QUE SE AGILICE LA ORDEN EN-
TRAMITE.

16

INFORMA Al ABONADO EL TIEMPO
QUE TARDARA LA ORDEN DE SER-
VICIO EN SALIR DE CENTRAL EN
BASE £ PRIGRAMA

PROGRAMA A-1

17

ENTREGA F.294 8 F-294-A
AL ABONADO QUIEN SE RETIRA




190

Atender y tramitar por escrito los asuntos relaciona
dos con las solicitudes de contratacidn de los diversos servi

cios ae conmutadorés.
OBSERVACIQHES

Actualmente no se considera un formato en el cudl se
registren datos de las peticiones de 1os abonados que solici-
tan el otorgamiento del servicio (movimientos varios) en el -

drea de conmutadores, 1o cudl repercute en falta de control.
RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS
Utilizar un formato en el cull se registren datos ne
cesarios del abonado en el otorgamiento de algdn servicio del
drea de conmutadores, a fin de que el personal de dicha &rea-

. cuente con un registro sobre los movimientos que se efectdan.

REGLAS

La F-~102 serd autorizada por el Departamento de Coor

dinacidn PBX, cuando corresponda a los sigufentes movimientos:

(" CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS B
PROCEDIMIENTO: OTORGAMIENTO DE SERVI-
AREA: CONMUNTADORES CI0 AL PUBLICO
OBJETIVO
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Alta de troncal para conectarse a equipos nuevos o =

en servicio.
Cambio de domicilio de troncales o de directo con re
mocidn a troncal (& viceversa), para conectarse en equipos w-

nuevos o en servicio.

Remocién de troncal a directo con baja de equipo.en-

servicio,
Cambio de nﬁmero 3 ndmero de grupo.
POLITICAS

Las solicitudes de servicio telefbnico,relacfonados-

con conmutadores,serdn atendidas a través de carta membretada.
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TELMEX, : *SUCURSAL CHIAPAS"

AREA :
CONMUTADORES

PROCEDIMIENTO :
OTORGAMIENTO DEL SERVICIO AL PUBLICO

ABONADO

PERSONAL DE CONMUTADORES

INICIO

\/

1
SOLICITA EL MOVIMIENTO QUE DESEA

EFECTUAR AL PERSONAL DE CONMUTA-
DORES.

POLITICAS
NOTA: VER TIPOS DE 0
MOVIMIENTOS EN PO-
LITICAS.

RECIBE INDICACIONES ¥ ELABORA --:3

CARTA MEMBRETADA

CARTA CONMUTA
DORES

NOTA: ES CONTINUA
CION DEL PROCEDI-
MIENTO “REGULARI-
ZACIONES"

)

6
ENTREGA ORIGINAL DE CARTA AL PER
SONAL DE CONMUTADORES.

2

INFORMA AL ABONADO SOBRE LOS PRO-
CEDIMIENTOS A SEGUIR SEGUN PETI--
CION DEL MISMO.

3
S

OLICITA AL _ABONADO UNA CARTA --
N%g RETADA PARA CUALQUIER PETI--
c

I
B!
N EN BASE A POLITICAS.

INDICA AL ABONADO QUE-EN LA CAR

TA ENLISTE UNICAMENTO LO RELA-—

CIONADQO CON EL AREA DE CONMUTA-
LARIZACIONES"

DORES. @
7

RECIBE CARTA Y LA TURNA AL AREA
DE CONTRATACION PARA SU REGISTRO
Y POSTERIORMENTE LA RECIBE DE ES
TA AREA.

NOTA: ES CONTINUACION -
DEL PROCEDIMIENTO "REGU

CARTA

8
VERIFICA SI PROCEDE LA PETICION
DEL ABONADO EN BASE A TARJETA -
KARDEX DONDE REVISA: NOMBRE,DO-
MICILIO,TIPO DE_EQUIPO Y CAPACI

DAD,
TARJETA
KARDEX
l 1 ' “"4)
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ABONADO

PERSONAL DE CONMUTADORES

NOTA: SE CONEC
TA CON PROCEDT
MIENTO " REGU-
LARIZACIONES *“.

-NOTA: SON DATOS TECNICOS

~ CENTRAL Y DISTRITO.

~ CONTACTOS PRINCIPALES
Y SECUNDARIOS.

- DIS. TOTAL DE LINEA.

10
TURNA F-66 A MESA DE ASIGNACION QUIEN
REGISTRA EN LA MISMA DATOS TECNICOS.

11

12

60 DIAS.

VERIFICA VIA TELEFONICA LA EXISTEN(ilA
DE CONTACTOS PRINCIPALES Y SECUNDA~--

INFORMA AL ABONADO POR ESCRITO LA ---
IMPOSIBILIDAD DE ATENDERLE Y LE INDI-
CA RENQVAR SOLICITUD DE PETICION EN-

4
PROCEDE
?

TARJETA
KARDEX

EXISTEN
?

11.1

NO

FIN
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ABONA-DO

PERSONAL DE CONMUTADORES N

NOTA -
SE ELABORA CUAN
DO: VER POLITIT

CAS.

NOTA:

NOTA:

HABER MOVIMIEN--
TOS ANTERIORES A
LA F-102 VER PO~

LITIC

LA F- 102
SE ENVIA A ----
CQORD. PBX Y EM
POLITICAS

13
REQUISITA SOLICITUD F-102 EN BASE
A LA CARTA MEMBRETADA U OFICIO DE
LA S.C.T.

CARTA ¥ OFI-
CIO 5.C.T.

LA F-102

F-102
SGLICITUD

14

ENVIA AL DEPARTAMENTO DE COQRDI-
NACION PBX LA F-102 PARA SU AUTO-
RIZACION.

15 Y
REGISTRA EN LIBRETA DE CONTROL LA
F-102 EN ORDEN ALFABETICO Y NO. -
PROGRESIVO.

F-102
SQLICITUD

EH CASO DE

AS.

16
ARCHIVA EN FOLDER DE F-102 (PEN--
DIENTES DE AUTORIZACION COGRD. --
ggﬁ COPIA DE F-102 EN QROEN ALFA

FOLDER:
F-102

"
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ABONADO

PERSONAL DE CONMUTADORES

20

RECIBE INDICACION VIA TELEFONICA
Y CUBRE EL IMPORTE CORRESPONDIEN
TE EN EL AREA DE CAJAS.

NOTA: .SE. CONECTA CON PROCEDIMIEN
To: " RECEPCION Y REGISTRO DE PA
GOS . DE LOS DIVFRSOS SERVICIOS ST
MINISTRADOS !

Q_

17
ESPERA LA F-102 NEGADA 0 AUTORI--
ZADA DE COORDINACION PBX.

NOTA: ES CONTINUA,
CION DEL -
PROCEDIMIEN]
TO "REGULA-
RIZACIONES"

SE COMUNICA TELEFONICAMENTE CON -
EL ABONADD ¥ LE SUGIERE BM5 CUAN-
DO SE TRATE DE CAMBIO DE DOMICI--
LE .

NOTA:

Bi5 ES BA-
JA CON ---
PRIOREIDAD.

19
| INDICA AL ABONADO VIA TELEFONICA-
CUBRIR IMPORTE MENSUAL DE F-109.

F1-108
TALON

21 -
INFORMA AL ABOIADO SOLICITAR LA
BM5 POR ESCRITO. G‘_‘

NOTA: CUANDO ES -
A0 DE TC TAM---
BIEN SE LE INFOR-
MA POR ESCRITO.
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~

ABONADO

PERSONAL DE CONMUTADORES

24
RECIBE INFORMACION Y ESPERA. <}———-——

22 JEFE DE CONMUTADORES
TURNA LA F-102 A COORDINACION --=
PBX PARA QUE REGISTRE DICHA SOLI-

CITUD EN LISTA DE ESPERA.

NOTA: LAS F-102 NO
ATENDIDAS SON RE--
GISTRADAS EN UN RE
PORTE DE LA GEREN

F-102
SOLICITUD 2

CIA DE PLANEACION-
Y CONTROL (SMP)
LISTA DE

ESPERA

23
INFORMA AL ABO:IADO VIA TELEFONICA
QUE SE LE LLAMARA CUANDO PROCEDA-
SU SOLICITYD.

25
RETIENE LA F-102 EN ARCHIVQ DE -~

27
RECIBE SOLICITUD LOCALIZA DOCU-—Q

MENTOS ¥ LOS PRESENTA.

J

F-102 HNEGADAS DEL ARO EN CURSO.

F-102
SOLICITUD ¢ !!

FIN
VIENE DE OP.
H0. 17.1

26
SOLICITA AL ABONADO 1.0S DOCUMEN--
TOS NECESARIOS DE- ACUERDO A LINEA
MIENTOS PARA CONTINUAR CON TRAMI-
TE

<!

_
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(

ABONADO

PERSONAL DE CONMUTADORES N

30
RECIBE SQLICITUD Y LOCALIZA LOS<:},

VIENE -
DE OP.~
30

RECIBE DOCUMENTOS PRESENTADOS -
Y VERIFICA SI PROCEDEN.

SI

PROCEDEN
? 28.2

29
INDICA AL ABONADO CONSEGUIR LOS
DOCUMENTOS REQUERIDOS.

DOCUMENTOS ENTREGANDOLOS POSTE-

RIORMENTE.
@ VA A OP. 28

33

RECIBE DOCUMENTOS DE INDICACIONES
Y CUBRE EL IMPORTE CORRESPONDIEN-
TE EN EL AREA DE CAJAS.

34
SE PRESENTA EN EL AREA DE CONMU--

3l

REQUISITA F 294 CON LOS SIGUIEN
TES DAT

- DOCUMENTOS PRESENTADOS.

~ MOVIMIENTOS EFECTUADOS.

- FOLIOS UTILIZADOS.

F-294

NOTA: SE COBRA EN

F-294 YA QUE EN - RECIBO
ESTE SE PUEDE IN-

CLUIR COBROS DE -
VARIAS LINEAS ¥ -
DIFERENTES MOVI--
MIENTOS.

32

i ENTREGA F-294 AL ABONADO Y LE IN
DIgA PASE' A PAGAR ‘AL AREA DE CA-
JAS.

35

TADORES.

RECIBE AL ABONADO Y RECABA FIRMA
C> DEL REPRESENTANTE EN LAS ORDENES
DE SERVICIO.

ORDENES DE
SERVICIO

NOTA: EN EL ACUERDO
SE EXPLICA EL MO--
VIMIENTQ EFECTUA-

Do,
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(/’ ABONADO ' PERSONAL DE CONMUTADORES '<‘\

36
PROCEDE A CODIFICAR Y ANOTAR ---
ACUERDOS EN ANTECEDENTES.

37
ELABORA TARJETA KARDEX DE CONMU-
TADORES.

F-
TARJETA 0

38
CONFORMA EL EXPEDIENTE DEL ABONA
DO EN ORDEN ALFABETICO, -

NOTA: EL ABONADO SE
LE SOLICITARA LOS -~
DOCUMENTOS NECESA--
RIOS DEPENDIENDO »~
DEL TIPQ DE MOVI---
MIENTO QUE DESEE --
EFECTUAR EN ORIGINAL
Y COPIA,

ARREND.
PREDIAL
ESCRITURA

ENVIA A COORDINACION PBX COPIA -
DE F-102 ( CON GANCHO DE ATENDI-
DO ) QUIEN RECIBE.

: ; NOTA: GANCHO DE
‘ ATENDIDO VER LI
; NEAMIENTOS. —

NOTA: ANTES DE-
TURNAR A GRABA-
CION SE ENVIA -

AL__JEFE DE CON~

‘ - C MUTADORES PARA- by
. SU REVISION.
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— —
CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS
AREA: CONMUTADORES PROCEDIMIENTO: REGULARIZACIONES
0BJETIVO

Solucionar las irregularidades que se detectan en =«

los contratos telefénicos de los abonados.

REGLAS

La F-102 serd autorizada por el Departamento de = =
Coordinacidn PBX, cuando corresponda a los siguientes movi- -

mientos:

Alta de troncal para conectarse a equiPos nueGvos o -

en servicio.
Cambio de domicilio de .troncales o de directo con re
mocidbn a troncal, para conectarse en equipos nuevos o en ser-

vicio.

Remocidn de troncal a directo con baja de equipo en-

servicio.

Cambio. de nimero a nimero de grupo.

Las regularizaciones por ampliacidn de equipo serdin-
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efectuadas con pedidos o factura del equipo.

Cuando el equipo es propiedad de TELMEX y el abonado
solicita 1a compra del mismo, deber& ser autorizado por la ge

vrencia y cotizado por finanzas., Su mantenimiento serd por --

cuenta del abonado.

La autorizacibn por Coordinacidn PBX en F-102, no se

r8 necesaria en los siguientes casos:

Unicamente cambio de equipo y las lineas estin regis

tradas como troncal.

Cuando se trate de D3, por no ser necesaria su reser
vacidn en pantalla.

La vigencia de la F-102 es de 45 dias, dentro de es-
te plazo se hardn recordatorios semanales via telefénica al -
suscriptor, si &#ste no se presenta durante este perfodo se. --

cancelard dicha operacidn.

"POLITICAS

Las frregularidades de 1ineas de conmutador son de-~~

tectadas en: Reportés de visita de trdfico, notas de quejas =




de centros de trabajo, solicitud de cambio de nombre por pett
cidn del abonado, oficio de la SCT, reportes de ventas de pro

veedores.

Solo podrd atenderse solicitudes de movimientos, - -
cuando el abonado entregue una carta membretada especificando
dnicamente 1o relacionado con conmutadores,a fin de evitar re

trasos.

La peticitn de los abonados, procederi cuando los da=-
tos relacionados con Ja tarjeta Kardex, nombre, domicilio, -

tipo de equipo y capacidad sean los correctos.

En los casos de directo a troncal con probabilidad -
de CN, se solicitard por escrito la autorizaci®dn para desiin-

dar responsabilidad por parte de TELMEX.
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TELMEX: "SUCURSAL CHIAPAS"

AREA :

CONMUTADQRES

PROCEDIMIENTO :

REGULARIZACIONES

PERSONAL DBE CONTRATACION

NOTA: ES CONTINUACION DEL PROCEDIMIENTO
" OTORGAMIENTO DEL SERVICIO AL PU

BLICO

LEFONICOS.

2

NOTA: LAS IRREGULARIDADES -
EN CONTRATOS TELEFONICOS SE

1

REVISA Y OBTIENE DATOS DE LAS TARJETAS-

DE CONTROL COMNMUTADORES, CONTRATOS IH-
DIVIDUALES, ACLARACIORES TELEFONICAS --
Y/0 VISITAS DE INSPECTOR.

CONT RATOS

3
DETERMINA LA DOCUIENTACION QUE SOLICITA
'%éa?b ABONADD EN BASE A LA REVISION AN~

4
DETERMINA EL. TIPO DE REGULARIZACION A -

EFECTUAR.

L

1 DETECTAN CON :
DETECTA IRREGULARIDADES EN CONTRATOS TE -

REPORTES DE VISITAS DE --
TRAFICO.

NOTAS DE QUEJAS DE LOS --
CONTRATOS DE TRABAJO.
NOTAS F-560 (SOLICITUD DE
CAMBIO DE HOMBRE ).

zgg PETICIONES DE LOS ABQ

OFICIOS DE LA S.C.T.

-REPORTES DE VENTAS OE PRO

VEEDORES,




PERSONAL DE CONTRATACION

12 \/

SOLICITA CARTA MEMBRETADA AL
ABONADO CON AUTORIZACIQON DE
SU REPRESENTANTE.

|

13

INDICA AL ABONADO QUE LA CAR
TA DEBE DE CONTENER : SOLICI
TUD DE INTEGRACION DE LOS NU

CONMUTADORES
0

SOLICITA CARTA MEMBRETA-
DA AL ABONADO CON AUTORI
ZACION DE SU REPRESENTAN

|

INDICA AL ABONADO QUE LA
CARTA DEBE CONTENER LA -
SOLICITUD DE REGULARIZA-
CION DE_ALTA O BAJA DE -

CARTA
CONMUTADORES

\/
VERIFICA SI ES DENTRO
DEL MISMO EDIFICIO O-
FUERA DE EL.

6

SOLICITA AL ABORADO -
EL CONTRATO DE ARREN-
DAMIENTO LEGALIZADO O
EQUIVALENTE.

MEROS DIRECTOS AL EQUIPO SEA EQUIPO.
MULTILINEA O CONMUTADOR. ﬁgﬁgﬁﬁ{gxgﬁ_
NOTA : - 70.
" CONTINUA
N PROCE
INDICA AL ABONADO LOS DEMAS- E;mgﬁ%
DATOS Y REQUISITOS QUE DEBE- 11 "OTORGA- 11
CONTENER LA cARTQWE,gEgQSE A LE ADVIERTE AL ABONA  MIENTO -
POLITICAS DE LA DO LA POSIBILIDAD DE' DEL SERVI
cmsxo DE NUMERQ --- g{gcgk PU

7

PROCEDE SUSPENSION -~
INMEDIATA PARA CORRER
BAJA A LOS 10 DIAS
POSTERIORES A LA SUS-
PENSION.

NOTA: CONTINUA
EN PROCEDIMIEN
TO “"OTORGAMIEN
TG DEL SERVICTO
AL PUBLICO".

NOTA: CONTINUA -

EN PROCEDIMIENTO
"QTORGAMIENTO DEL
SERVICIO AL PU--
BLICO".

©

NOTA:

LA REGULARIZACION QUE SE EFEC
TUA POR DOMICILIO SERA DE ~--
#CUERDO A: SI ES DENTRO DEL -
NISMO EDIFICIO; OTRO NO QFI--
CIAL; UTRA CALLE, COLONIA.

)

NOTA: EN CASC DE QUE-
LA REGULARIZACION SEA
"POR NOMBRE" VER POLI
TICAS". ~
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P
PERSONAL DE CONTRATACION )
15 8
DETERMINA S1 PROCEDE LA AMPLIACION INFORMA AL ABONADO VIA TELE--
DE EQUIPOS EN BASE A PNLITICAS. FONICA LA CAUSA DE LA SUSPEN-
: STON.
NOTA: ESTAS REGULA- NOTA: SE ATIEN
RIZACIQNES SON UHI- DEN ESTAS IRRE
CAMENTE PARA CORRE- CULARTZACIONES
6IR REGISTROS; SE - . -4 CASOS -
REGISTRA PEDIDO CON £/CEPCIONALES-
LA FACTURA. NOTA: CONTINUA EN Y CON AUTORIZA
PROCEDIMIENTO "-- CION DE LA GE-
V) OTORGAMIENTO  DEL RENCIA Y CUAHDO
16 SERVIGID AL PUBLI AL ABONADO PRE
SOLICITA AL ABONADO ESPECIFIQUE -- cg v == SENTE DOCUMEN-
EL TIPO DE AMPLIACION YA SEA PRO-- T TOS NECESARIOS.
PIEDAD DEL ABONADO O TELMEX.

X

17

INDICA AL ABONADO CONPRAR EL EQUIPO

A TELMEX,

NOTA: LA COMPRA SE- | NOTA: SI EL EQUIPO ES PRO-

LLEVA A CABO CON -- | PIEDAD DEL ASQNADO CON MAN

PREVIA AUTORIZACION TENIMIENTO DE TELMEX (AJE

DE LA GERERCIA ¥ €O | NO . CON MANTENIMIENTO) ---

TIZACION DE FINAN-T | SE CONVIERTE EN AJENC, ---

ZAS PARA PASAR A -- ( SIN MANTENIMIENTO DE ~--

SER EQUIPO AJENO. TELMEX ).

RECABA DEL ABONADO CALTA MEMBRETADA- .

QOMDE SOLICITE LA ADQUISIC. DEL EQUL haurirm renaiene ia

PO INSTALADO. 1EN:

PETICION DE REGULA-
RIZACION DE LA AM--
PLIACION EFECTUADA.




PERSONAL DE CONTRATACION

19
RECABA EL ABONADD LA FACTURA DE AMPLIACION CORRESPONDIENTE.

20
PREGUNTA AL ABORADO SI DESEA
DAD DE TELMEX QUE ALIMENTAN A ESE CONMUTADOR.

ADQUIRIR LOS APARATOS PROPIE—-

21 -
RECIBE DEL ABONADO LA RESPUESTA DE ACEPTACION O NG ACEPTA--

CION SOBRE LA ADQUISICION DE APARATOS.
22 ’
RECABA DEL ABONADO, CAR- -
TA MEMBRETADA EN DONDE - s
ACEPTA ADQUIRIR APARA--- ACEPTA

TOS . ?

CARTA
CONMUTADORES
0

23

.COTIZA CON PRECIOS DE PR LA
COMPRA DE APARATOS QUE DE--
SEA EFECTUAR EL ABONADO.

RQTA: SE CONECTA CON
PROCEDIMIENTO “RECEP

24
REQUISITA LA F-1061Y E
INDICA AL ABONADO CU--
BRIR IMPORTE DE APARA-

CION Y REGISTRO DE -
PAGD POR DIVERSOS SER
VICIOS SUMINISTRADOS™

25

INDICA AL ABONADO QUE SE
RAN RECOGIDOS LOS APARA
TOS EN EL DOMICILIO DON-
DE SE UBICAN LAS LINEAS.

26

INDICA AL ABONADO ADQUI-
RIR APARATOS CON PROVEE-
DOR MISMO QUE SE ENCAR--

" GARA DEL MANTENIMIENTO.

27
PROCEDE A CODIFICAR EQUI
PO SEGUN POLITICAS.

T0S EN EL AREA DE CA--
LIRS,

NOTA: PUEDE EL ABONA-

- |D0_CUBRIR IMPORTE UTI
LIZADOF~1061 0

. |POR MEDIO DE' == FIN
SOt OE FACTUR,
\ e .

F-1061
ABONADO

FIN
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-
CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS

AREA: COBRANZAS PROCEDIMIENTO: ACLARACION DE RECIBOS

0BJETIVO

Identificar, determinar y canalizar el tipo de cargo
que le corresponde al abonado, a través de la verificacidn -

del recibo telefénico.
REGLAS

Cuando proceda un descuento provisional en recibo te
lefdnico, el personal de cobranzas deberid registrar en F1-109
(sujeta a aclaracitn) referencia de cargo, nimero de empleado

y firma.
POLITICAS

‘Invariabiemente el personal solicitarf al abonado -~
F1-109, (del mes anterior), acompafiada de la F1-109 (sujeta a

aclaracibn) para cualguier trimite que desed realizar.
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- . -
TELMEX :"SUCURSAL CHIAPAS"
AREA : PROCEDIMIENTO :
COBRANZAS ACLARACION DE RECIBOS
PERSONAL DE COBRANZAS ABONADO
INICIO
2
RECIBE AL ABONADO Y LE SOLI- X V;
ggﬁRk’é[gg"§°9 ( SWETO A - s SE PRESENTA Y SOLICITA ACLA-
. RACION AL AREA BE COBRANZA.
3 4
INDICA AL ABONGO EXPLIQUE - ~———t — € [DENTIFICA EN FI-109 €L TIPO
EL TIPO DE ACLARACION QUE SO DE ACLARACION QUE REQUIERE.
LICITA.
5

IDENTIFICA LA REFERENCIA A.A.
{ ADEUDO ANTERIOR ) U OTRO -
TIPO DE ACLARACION.

NOTA: SE CO=--
NECTA CON LOS
SIGUIENTES «-
PROCEDIMIEN==
T0S: (11 “ACLA C"RDEUDO
RACION DE RE= 1
CIBOS" }PARTES
REPUESTAS ,GAS,

TOS DE INSTAS 5.2
LACION TELE-~
GRAMAS , ANUN--

CIOS EN DIRECTORIO. <G

6

EXPLICA, QUE [y SU RECIBOD --
{ FI-109 ) APARECE UN CARGO-
POR ADEUDO ANTERIOR { ‘A.A.).
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PERSONAL DE COBRANZAS

ABONADO

82 RECIBE DEL ABONADO LA FI-109
: (DEL MES ANTERIOR) Y LA FI--
109 (SUJETA A fauLARAcmN)

F1-109

(DEL MES AN~
TERTOR)

’=]
10

CONFRONTA LAS FI-109 RECIBI
DAS Y DETERMINA EL TIPO ODE
ACLARACION

_NOTA: SE CONECTA - .

CON EL_PROCE
DIMIENTO: .-
PACLARAS .
CION DE
RECIBOS:
STRANSFE;
RENCIAST

102 VERIFICA QUE EL ABONADO HAYA
;tl\GII\Dg EL MES ANTERIOR EN -~
-109,

<

72 ENTREGA LA FI-109 (SUJETA A --
ACLARACION) Y LA FI-109 DEL --
MES ANTERIOR

F1-109
{DEL MES ANTE
RICR}

FI-109
SUJETA A ACLA
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PERSONAL DE COBRANZAS ABONADO

HOTA: ES CONTINUA
CION DEL --
PROCEDIMIEN
TO" ACLARAS
CION DE RECL
B0S: PAGO DE
RECIBO NQ --
APLICADO"

11 \/

DESCUENTA Y REGISTRA EN FL
109 (ADEUDO POR UN MES) EC
IMPORTE CORRECTO A PAGAR.

MATA: REGISTRA FIRMA -
REFERENCIA DE CARGO Y-
Ié(r) gE ENPLEADO EN —--

A VIENE DE OP. 15

12 13 <7

INFORMA AL ABCADD PASE A RECIBE DOCUMENTOS Y PAGA
PAGAR AL AREA DE CAJAS Y- F—E>->  EL IMPORTE SERALADD Y -
LE ENTREGA LA FI-109 SE RETIRA.

F1-109
SUJETO A ACLP
CICN

I___D INDICA AL ABONADO QUE ADE
DA EL MES ANTERIOR EN BAY
SE A FI-109

15

ENTREGA LAS FI-109 AL -ABONA .
D0 Y LE INDICA PASE A PAGAR

AL AREA DE CAJA

&

k ) ' VA 0P, No. 13 . / S
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CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS

AREA:

COBRANZAS PROCEDIMIENTO: PARTES REPUESTAS

0BJETIVO

Atender las aclaraciones que solicite el abonado res
pecto a los cargos registrados por la reposicién de aparatos-

y/o accesorios del equipo telefdnico.
OBSERVACIONES

En ocasiones se omite requisitar la F-17 (recado in-
terno) para la elaboracidn de ajuste de cargo o crédito, 1o -

anterior es originado por la falta de supervisidon del jefe de

cobranzas,

Cuando es requisitada, se elabora en original el - -
cual se turna a mesa de Ajustes, sin que el personal de co- -

branzas y el abonado se quede con algin comprobante de tr&mi-

te.
RECOMENDACIONES .Y BENEFICIOS

Elaborar la F-17 en original y dos copias, mismas -

que se distribuirdn de la manera siguiente:

Original. Para mesa de Ajustes,

. Copia 1. En archivo temporal para control interno., -




. Copia 2. Para el abonado, quien lo retendri como-

comprobante de trémite.

Dicho documento,deberé ser supervisado en su requi--

~sicibn por el jefe de cobranzas.
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TELMEX; “SUCURSAL CHIAPAS®

AREA :
COBRANZAS

PROCEDIMIENTO :
ACLARACION DE RECIBOS : PARTES RESPUESTAS.

ABONADO

PERSONAL DE COBRANZAS

4, T T e
ACEPTA O NIEGA EL CARGO CORRESPON
DIENTE.

NOTA: ES CONTINUACION DEL PROCEDI

MIENTO " ACLARACION DE RECT
BOS ¥

1.,

RECIBE SQLICITUD DE ACLARACION EN
F1-109 POR CONCEPTO PARTES RES--
PUESTAS { P.R. )

2.
LOCALIZA F-115 PARA JUSTIFICAR MO
TIVO DE CARGO.

DEMUESTRA AL ABONADO QUE SE EFEC-
TUO CAMBIO DE APARATO O ACCESO---
R105 AL EQUIPG TELEFONICO A TRA--
VES DE F-115. ‘
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r_ ABONADO

PERSONAL DE COBRANZAS

INFORMA AL RESPONSABLE LA
ACEPTACION DEL CARGO.

VA A OP. QEP

6.

LD INFORMA AL RESPONSABLE LA
NEGATIVA DE ACEPTACION DE

CARGO.

8.

ENTREGA F-668 COMPROBANTE
DE ENTREGA DE EQUIPO Y/O-
ACCESORIOS.

NOTA:
EL ABONADO RECIBIO F-668
LA F-668 AL MOMEN-

EQUIPO Y/0 ACCESO-
RIOS EN EL AREA DE
CONTRATACION.

7.
SOLICITA AL ABONADO FORMA F-668 -~
{ ENTREGA DE EQUIPO O ACCESORIOS ).

T-668
ENTREGA DE -~
EQUIPO O ACCE

SO0RIOS

TO QUE ENTREGO --- 0

9.
DOBTIENE IMPORTE CORRECTO A PAGAR -
Y REGISTRA EN FI-109.

=




ABONADO .

PERSONAL DE COBRANZAS W

13,
RECIBE FI-109 Y COPIA DE F-17 ¥
CUBRE EL IMPORTE CORRESPONDIEN- <=1

NOTA: . -

SE CONECTA CON
PROCEDIMIENTO-
“RECEPCION Y -
REGISTRO DE PA
GOS DE LOS DI NOTA:

VERSOS SERVI-- : y
C10S SUMINIS-. EL ABONADD COMPRO

7 BARA CON LA FlI- =
© TRADOS. 17 CUANDO NO SE -
RESUELVA 5U TRAMI
TE.

10.
REQUISITA EN F-17 EL CARGO Y CREDITO
POR ENTREGA DE EQUIPO Y/0 ACCESORIOS.

NOTA:

EL SUBRJEFE DE
COBRANZAS SU=-
PERVISA LA RE
QUISICION DE-
LA F-17.

1 \VJ

TURNA A LA F-17 { RECADO INTERNO }-
A MESA DE AJUSTES QUIEN ELABORA AJUS
TES DE CARGO Y/0 CREDITO.

F-17
MESA DE AJUS

TES. 0 I

VIENE
DE 0P,

1z,
- ENTREGA F1-109 AL ABONADO E INDICA -
_PASE A PAGAR Al AREA DE CAJAS..
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CONCLUSTIONES PE LOS PROCEDIMIENTOS )

AREA: COBRANZAS PROCEDIMIENTO: GASTOS DE INSTALACION

OBJETIVO

Atender y aclarar 1os cargos que correspondan al ser

vicio efectuado por concepto de Gastos de Instalacidn,
OBSERVACIONES

En las operaciones en donde se elabora F-17 {recado-
interno) actualmente es formulada unicamente en original; prg
vocando que el personal de cobranzas no cuente con alguna co-

pia para su control.

£n ocasiones se omite requisitar la F-17 (recado in-
terno)} para la elaboracidn de ajuste de cargo o crédito, 1o -
anterior es originado por 1a falta de supervisidn del jefe de

cobranzas, cuandoe es requisitada se elabora en original el

cudl se turna a mesa -de ajustes, sin que el personal de co- -

branzas y el abonado se quede con algln comprobante de trémi-
te.

RECOMENDACIONES Y BENEFIC10S

_Elaborar la F-l7‘en original y copia,a fin de que el

'personal cuente con un archivo que sirva como control interno.




Elaborar la F-17 en original y dos copias, mismas -

que se distribuirfin de la siguiente manera:

. Original. Mesa de ajustes.
. Copia 1. Archivo temporal para control interno.
. Copia 2, Para el abonado, quien lo retendri como

comprobante de tramite.

Dicho documento deberd ser supervisado en su requisi

cibn por el jefe de cobranzas.
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(

TELMEX: * SUCURSAL CHIAPAS "

-~

AREA :
COBRANZAS

PROCEDIMIENTO

ACLARACION DE RECIBOS : " gl;g;uﬁ DE INSTALA--—

PERSONAL DE COBRANZAS

RECIBOS “.

NOTA: LOS MOVI--
MIENTOS PUEDEN -
SER: 'CAMBIO DE -
HUMERQ . (CM) ,TEC-
NICA {TE), ALTAS
{AC) Y CAMBIO DE
DOMICILIO (€D).

NOTA: ES CONTINUACION DEL PROGE-
DIMIENTO DE “ACLARACION DE

1

RECIBE SOLICITUD VERBAL DEL ABONADO -
SOBRE ACLARACION DE CARGO POR GASTOS-

DE INSTALACION.

o

2
IDENTIFICA EN R-48 EL TIPO DE MOVI~--
MIENTO DE QUE SE TRATA, QUIEN ACEPTA-

0 NIEGA L CARGO.

3

R-48

INFORMA AL ABONADO EL TIPO DE MOVIMIEN
7O DE QUE SE TRATA, QUIEN ACEPTAO NIE

GA EL CARGO.

S
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SN

PERSONAL DE COBRANZAS )
ACEP
NO CARGO
?
3.2 \

sy | 31! [:::] VIENE DE OP. NO. 5.1

4
ENTREGA AL ABONADO F1-109 Y LE INDICA PASE
A PAGAR AL AREA DE CAJAS.

F1-109
RECIBO TELEFO

% NOTA: SE CONECTA CON -
PROCEDIMIENTO: “RECEP-

CION . Y REGISTRO DE PA
GOS DE LOS DIVERSOS =
ggi;V[CIOS SUMINISTRA--

5 .
LOCALIZA R-20 Y DEMUESTRA AL ABONADO SU FIR
MA OF CONFORMIDAD QUIEN ACEPTA O NIEGA QUE-
EFECTIVAMENTE ES SU FIRMA.
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(" PERSONAL' DE  COBRANZAS . )

5.2

NO

VA A QP. NO. 4

6
O LOCALIZA CONTRATO TELEFONICO Y VERIFICA
NUMERD CORRECTO DE CARGO.

F-294-A
CONTRATO TE-

LEFONICO.

7

REQUIERE S.I.A. MESA DE GRABACION DEL NO.
DE CARGO Y NO. DE TELEFONO SUJETO A ACLA-
RACION MEDIANTE RECADO INTERNO,

NOTA: SI. SIGNIFICA
SOLICITUD DE ..
INFORMACION.

F-17
MESA DE GRA-
BACION.

COBRANZAS 1
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4 PERSONAL DE COBRANZAS

[R]

8
RECIBE S,I. ~ DE MESA DE GRABACION Y VERI-
FICA QUE SE TRATE DEL MISMO ABONADO.

NOTA: .SE CONECTA ==
INFORMA AL ABONADD QUE EL CARGO ES CORRECTO  CON PROCEDIMIENTQ -
Y LE INDICA PASE A PAGAR AL AREA DE CAJAS Y “ RECEPCION Y REGIS
LE ENTREGA FI-109. TRO DE PAGOS DE LOS
DIVERSOS SERVICIOS-
SUMINISTRADOS *.

FIN

NOTA: SI SE_TRATA
DE LINEA DIRECTA- 10
EL- AREA AFECTADA- REQUISITA RECADD INTERNO PARA EL AREA AFECTA
ES CONTRATACION. b"DDI\ (CONTRATACION O CONMUTADORES) INDICANDO =

NO. CORRECTO DE CARGO Y NO. SUJETO A ACLA--

ST ES LINEA TRON-

CAL ‘DE - CONMUTADOR RACION.
EL AREA SERA CON-

MUTADORES.

L -

AREA AFECTA-

DA
[
TosraNzAs 1
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PERSONAL DE COBRANZAS

NOTA: EL CARGO
POR GASTOS DE-
INSTALACION ~-
GRAVA EL I1.V.A.

“NOTA: SE CONECTA -
"CON_PROCEDIMIENTO-
RECEPCION Y REGIS
TRO DE PAGOS DE ~o
LOS. BIVERSOS SERVI
£10S SUMINISTRADOS"

11

TURNA RECADD INTERNO AL AREA AFECTADA PARA
SU ATENCION.

CALCULA CARGO POR GASTOS DE INSTALACION Y -
EFECTUA DESCUENTO PROVISIONAL EN Fi-109,

F1-109
TALON

13
REQUISITA RECADQ INTERNG PARA ELABORAR AJUS
TES DE CARGO Y CREDITO.

F-17
MESA DE AJUS
ES.

T 0
RBONADQ
14

ENTREGA AL ABONADO F1-109, COPIA DE F-17 Y LE
INDICA PASE A PAGAR EL-AREA DE CAJAS IMPORTE-
CORRECTO.

FI-109
TALON 1

)

J—

MOTA: EL, SUBJEFE
DE_GOBRANZAS SU-
PERVISA LA REQUI
SICION DE F-17.
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CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS

AREA: COBRANZAS PROCEDIMIENTO: TELEGRAMAS

0BJETIVO

Identificar, aclarar y soclucionar a 1eos abonados los

diversos cargos por concepto de telegramas.
OBSERVACIONES

Inexistencida de una politica que guie a los jefes -

de drea pard decidir si se cancela o no un cargo por telegra-

-ma,

RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS

Establecer las polfiticas sobre la cancelacitn de te-
legramas, con la finalidad de tener fundamentos que permitan-

dayr una atencidn adecuada al abonado.




TELMEY: "SUCURSAL EHIAPAS"

AREA:

COBRANZAS

PROCEDIMIENTO :
ACLARACION DE RECIBOS : TELEGRAMAS,

PERSONAL DE COBRANZAS

NOTA:

ES CONTINUACION DEL PROCEDIMIENTO
" ACLARACION DE RECIBOS *

RECXBE VERBALMENTE DEL ABONADO SO
LICITUD DE ACLARACION DE CARGO DE
TELEGRAMA JUNTO CON FI-109,

2.
"LOCALIZA LISTADO DE FONOTELEGRAMA,

IDENTIFICANDO NUMERO DE CARGO.

LISTADO

3.
INFORMA AL ABONADO LA POBLACION, -

- DESTINATARIO, REMITENTE, TELEFONO,

COSTO 0 COSTOS DEL TELEGRAMA.™

A,
PREGUNTA AL ABONADC SI ACEPTA O NO
EL CARGO.
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PERSONAL DE COBRANZAS

NO

ACEPTA

4.2

EL CARGO ?

5.
DEVUELVE AL ABONADO LA FI-109 IN-
DICANDO PASE A PAGAR AL AREA DE -

CAJAS.

NOTA: SE CONECTA CON
PROCEDIMIENTO " RE--~
CEPCION DE PAGOS DE
LOS DIVERSOS SERVI--

F1-109
ABONADO

CIOS SUMINISTRADOS ".

€.

INFORMA AL JEFE DE COBRANZAS QUE-
EL ABONADO NO RECONOCE CARGO POR-
TELEGRAMA.

7.
AUTORIZA O NO LA CANCELACION EN -

BASE A

LAS POLITICAS INTERNAS.

POLITICAS

&

JEFE_DE COBRANZAS
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PERSONAL DE  COBRANZAS

NO

7.2

8.

EMITE COPIA DC FI1-109 EN DONDE ==

APARECE CARGO.

3.
REQUISITA F-661 Y

EF-109
RECIBO TELE~
FONICO

REGISTRA LEYEN-

DA " PARA CANCELACION DE TELEGRA-
MA QUE NO LE CORRESPONDE .

TURNA A MESA DE AJUSTE LA FI-109-
Y F-661 QUIEN ELABORA AJUSTE DE -

CREDITO Y CARGO.

NOTA: EFECTUA' DESCUENTO
EN F1-109 ENTREGA
DA POR EL ABONADD.

11.
EFECTUA DESCUENTO PROVISIONAL EN =
FI1-109 OBTENIENDO IMPORTE CORREC--

TO A PAGAR.
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( PERSONAL DE COBRANZAS ﬂ}

¢

12,
DEVUELVE LA FI-109 AL ABONADO Y LE
INDICA PASE A PAGAR AL AREA DE CA-
IAS. FI-109
NOTA: SE CONECTA
CON PROCEDIMIEN- ABONADO
70 " RECEPCION Y
REGISTRO DE PA--
GOS DE LOS DIVER
SOS SERVICIOS SU
MINISTRADOS ™.
F 1N
' 13.
L [ INDICA AL ABONADO PRESENTARSE A LA
5.C.T. PARA S5U ACLARACION.

14,
DEVUELVE LA FI-109 AL ABONADO, QUIEN
SE RETIRA.

FI-109
NOTA: TELMEX, S.A.
DE C.V. UNICAMEN~ : ABONADO
TE ES VIA DE C0-- . .
.BRO/CONCEPTO DE - = ! TP S
TELEGRAMAS. ' .




CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS
AREA: COBRANZAS PROCEDIMIENTO: a¥gNCIOS EN DIRECTO-
0BJETIVO

Tdentificar y canalizar al pdblico adecuadamente pa-
ra aclaracidn de cargos o créditos por anuncios en directo- -

rio.
OBSERVACIONES

En Ta recepcibn de las notas de cr&dito, el personal

de cobranzas no efectda ningidn registro del documento recibi-
do.

RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS

Llevar una libreta de registro en la cual se contem-

ple datos como:

- NOmero de la nota de crédito
-: Fecha

- Importe total del cr&dito

Con el fin de que exista un control de los documen--

tos fecjb1dos y solucione posibles 1r§egu1ar1dades.




REGLAS

El personal de cobranzas indicard a los abonados que

Teléfonos de México, S.A. de C.V., Ginicamente es via de co- -

bro.
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TELMEX: ~ " SUCURSAL CHIAPAS "

—

AREA : PROCEDIMIENTO :

COBRANZAS

ACLARACION DE RECIBOS; ANUNCIGS EN DIRECTORIO

PERSONAL DE COBRANZAS

NOTA: ES CONTINUACION DEL PROCEDI-

MIENTO “ ACLARACION DE RECI-
80s “.

-1 .
RECIBE DEL ABONADO SOLICITUD DE ACLARACION
POR CARGO DE ANUNCIQS EN DIRECTORIC.

2

INFORMA AL ABOMADO PRESENTARSE EN * ANUN--
C10S EN DIRECTORIO PARA ACLARACION “

NOTA:z -EL ABONADO --- REGRESA EL ABONADC
EFECTUA TRAMITES cO- ‘5

RRESPONOLENTES EN -

*ANUNCIOS EN DIRECTO  RECIBE NOTA DE CREDITO PARA EFECTUAR DES-—
RIO™ EN DONDE RECIBE  CUENTO EN CARGD POR ANUNCIOS EN GIRECTORIO.
LA ACLARACION 0 EN -

SU CASO LA NOTA DE -
CREDITO.

NOTA DE
CREDITO

5

4
CALCULA DESCUENTO EN BASE A OBSERVACIONES -
DE-LA NOTA DE CREDITO RESPECTIVO.

O

NOTA: TELEFONOS DE-
MEXICO,5.A. DE C.V.
UNICAMENTE £5 VIADE
COBRO POR. LOS CON--
CEPTOS OE ANUNCIOS-
EN DIRECTORIO PERG-
:gSHACE ACLARACIQ-~

NROTA: EL CARGO POR
ANUNCIOS EN DIREC-
TORIO GRAVA 1VA.
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PERSONAL DE COBRANZAS
1

5
REGISTRA EN FI-109 IMPORTE CORRECTO A =u-
PAGAR. )

6 \%
DEVUELVE F(-109 AL ABONADO (SUJETO A ACLA
Egcmu) INDICANDO PASE A PAGAR AL AREA DE

7
EMITE COPIA DEL FI-109 EN DONDE APARECE --
CARG

FI-109
RECIBO
TELEFONICO

8 - \Y4
REGISTRA NO. DE NOTA DE CREDITO EN LIBRETA
OE CONTROL DE NOTAS DE CREDITO.

NOTA BDE CRE
BITO

LIBRETA

9 v
TURNA A MESA DE AJUSTE : NOTA DE CREDITO -
Y COPIA DE RECIBO FI-109.

NOTA DE
CREDITO
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V. )
CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTOQS

AREA: COBRANZAS PROCEDIMIENTO: TRANSFERENCIAS

GBJETIVO

Dar una adecuada informacién y seguimiento respecto
a la aclaraci6n del cargo por transferencia que solicita el-
abonado, mediante 1a identificacién y verificacién de docu--

mentos que permitan comprobar o aclarar dicho cargo.

OBSERVACIONES

No existe un control que le dé continuidad a 1a re-

solucién del cargo por artaraciépn de transferencia,

RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS

Elaborar 1a forma "aclaracién de transferencia” a -
fin de que €stos se turnen a cuentas finales para que se lig
ve a cabo 1a investigacidn sobre el cargo de transferencia,-
sojicitando acuse de recibo ep la primera copia y se archiva

r& la segunda copia para control interno,
REGLAS
Invariablemente, el personal de cobranzas determina-

ng el tipo de cargo en base al 1ibro de adeudo anterior - ~
F-885 A,
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Cuando el abonado no‘acepte el cargo por transferen
ctfa se le solicitars una identificaci6én que contenga su nom-
bre, firma y fotograffa, con el objeto de verificar que sea-

el mismo abonado.
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TELMEX :"SUCURSAL CHIAPAS®

AREA : PROCEDIMIENTO :
COBRANZAS ACLARACION DE RECIBOS:TRANSFERENCIAS
PERSONAL DE COBRANZAS
NOTA:

ES CONTINUACION
DEL PROCEDIMIEN
TO: "ACLARACION
DE RECIBOS".

NOTA: LOS TIPOS DE CARGO
POR ADEUDO ANTERIOR SON:
TRANSFERENCIAS ,AJUSTE DE
CARGQ, PAGO DE RECIBO --
EQUIVOCADD, PAGO NO APLE
CADO CAMBIO DE NO. Y DOT
MICILIO CORRECCION EN CO

BRANZAS.

IN 1 C Io

VERIFICA EN EL LIBRO DE “ADEUDO ANTERIOR"
MF-885-A EL TIPO DE CARGO POR ADEUDO AN-
TERIOR.

F-885-A

LIBRO

2
IDENTIFICA EL TIPO DE CARGO POR ADEUDO ~
ANTERIOR.

3
LOCALIZA LA F - SM - 138 LA CUAL INDICA-
EL HO. DE BAJA CCRRESPONDIENTE AL CARGC.

F=SM-138

ACLARACION DE
TRANSFERENCIA

3 .
INFORMA AL ABONADO LO ANTERIOR QUIEN ---
ACEPTA O NIEGA EL CARGO.

NOTA: SE CONECTA -

1. "ACLARA--
CION DE RECIBOS: -
PAGO DE RECIBO KO-
APLICADO ",
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( PERSONAL DE COBRANZAS

NOTA: LA IDENTIFI
CACION GUE PRESEN
TE EL ABONADO DE-
BERA CONTENER FIR
MA Y FOTOGRAFIA.

6 67

SOLICITA IDENTIFICARSE AL
ABONADO COMO TITULAR DE -
LA LINEA,

IDENTIFICA~
CION

\%

7

CONFRONTA NOMBRE DEL ABONA
DO EN IDENTIFICACION CON--
TRA LA FI-109

FI - 108
TALON 1

8

INDICA AL ABONADO FIRME EN FOR
A DE ACLARACION DE.TRANSFEREN-
CIA

ACLARACION
DE_TRANSFE
RENCIA.

1
VIENE
D

E
QP.NO
@ 7.2

5

INDICA PASE A LA CAJA A PAGAR
Y ENTREGA A LA FI-109 QUIEN~-

RECIBE Y

EFECTUA PAGO.

3 —~~~’) ¢ Ly ,

VIENE DE
oP. 11 Y
15

NOTA: SE CONECTA

CON PROCEDIMIENTO:
"RECEPCION Y REGIS
TRO DE PAGOS DE ~-
LOS DIVERSOS SERVI
CI0S SUMINISTRADOS




PERSONAL DE COBRANZAS \

9
VERIFICAR LA EXISTENCIA DE CONTRATO DEL
ABONADD EN LA SUCURSAL.

9.1

10

CONFRONTA LA FIRMA DEL ABO
NADO EN ACLARACION DE TRANS
FERENCIA CONTRA EL CONTRATO

11
INDICA Y DEMJESTRA AL ABONA
DO QUE EL CARGO PROCEDE,

'3| VA-A OP. NC. 5
NOTA: EL PERSQO

NAL DE COPRANZAS RETENDRA
LA COPIA DE ACLARACION DE
TRANSFERENCIA CON ACUSE -
DE RECIBO A FIN DE CONTRO
LAR INTERNAMENTE QUE EFE-
TUE LA INVESTIGACION EL -
DEPTO. DE CUENTA FINALES.

9.2

12
REQUISITA LA FORMA DE-ACLARACION -
DE TRANSFERENCIA.

TRANSFEREN
CIA

13 . -

ENVIA ORIGINAL Y COPIA DE ACLARACION
DE TRANSFERENCIA AL DEPTO.DE CUENTAS
FégII\LSS Y SOLICITA EN COPIA ACUSE DE
RECIBO.

ACLARACION DE
TRANSFERENCIA
1

i3 (7

EFECTUA DESCUENTO PROVISIONAL Y RE--
GISTRA EN FI1-109 (SUJETO A ACLARACION
EL IMPORTE CORRECTO A PAGAR.

15
INFORMA AL ABONADC QUE SU CARGO ESTA
SUJETO A . INVESTIGACION,

vaAOP. NO.5° | .7
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( N
CONCILUSIONES DF 10S PROCEDIMIENTOS
AREA: COBRANZAS PROCEDIMIENTO: PAGO DE RECIBO NO
. APLICADO
OBJETIVO

Atender, aclarar y solucionar los carges que se pre-

senten por pago de recibos no aplicados.
OBSERVACIONES

En 1a actividad referente a 1a elaboracitn del con--
tra-recibo de la aclaracién efectuada, actualmente se realiza
en original, ocasionando la falta de un control interno.

RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS

Elaborar la forma de contra-recibos en original y co
pia,con 1a finalidad de que 1 personal cuente con un control
y solucione posibles aclaraciones.

REGLAS

;;; e e U Parg-aclarar el pago de recibo no aplicado,se solici "~

tard el original del recibo de pago del mes anterior.
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TELMEX: "S.UCURSAL CHIAPAS" )
AREA : PROCEDIMIENTO :
COBRANZAS ACLARACION DE RECIBOS: PAGO DE RECIBO" NO APLI
CADO .

PERSONAL DE COBRANZAS

NOTA: ES CONTINUACION DEL PROCEDI-
MIENTO ACLARACION DE RECYIBOS:
TRANSFERENCIAS,

1.
RECIBE SOLICITUD VERBAL DEL ABONA~
BO SOBRE PAGO DE RECIBO NO APLICA-

2.
RECIBE DEL ABONADO LA F-109 -(MES -
ANTERIOR) Y FI~108 (SUJETA A ACLA-
RACION). .

MES ANTERIOR
b TALON 1

;

3.
VERIFICA FECHA DE PAGD, DETERMINA-
SI FUE PAGADO EN SU OPORTUNIDAD.

¢ES
OPORTUNO
EL PAGO ?

51

" NOTA: SE CONECTA CON PROCEDI-
MIENTO - “ACLARACION DE RECIBOS
EN_LA ACTIVIDAD No. 9.




238

PERSONAL DE COBRANZAS

4.
REQUISITA CONTRA RECIBO POR PAGD -
NO APLICADC.

CONTRA RECIBO
ABONA

5.
EFECTUA DESCUENTO PROVISIONAL EN F I-
109 ( SWJETA A ACLARACION ).

6. .
REQUISITA LA F-17 ( RECADO INTERNO )
Y LE ANEXA FI-109 DEL MES ANTERIOR.

.
TURKA ~ ORIGINAL DE F-17, F1-109 DEL
MES ANTERIOR, A MESA DE AJUSTES ==

QUIEN ELABORARA Adil
Fl-109
COPIA EMITIDA
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PERSONAL DE COBRANZAS

8.
INDICA AL ABONADO QUE SU PAGD NO
FUE. APLICADOQ.

9.

ENTREGA AL ABONADO ORIGINAL DE -
CONTRARECIBO FI-109 (SUJETA A --
ACLARACION) Y COPIA DE F-17 COMO
COMPROBANTE DE TRAMITE.

10.

INDICA AL ABONADO PASAR AL AREA-
DE CAJAS A CUBRIR EL IMPORTE CO-
RRESPONDIENTE,

D

NOTA:

SE CONECTA CON -
PROCEDIMIENTO ~=
" RECEPCION Y RE
GISTRO DE PAGOS=
DE LOS DIVERSOS~-
SERVICIOS SUMI--
NISTRADOS™,
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CONCLUSIQNES DE L0S PROCEDIMIENTOS

AREA:

COBRANZAS PROCEDIMIENTO: BAJAS DE SERVICIO
TELEFONICO

0BJETIVO

Aclarar, verificar y atender las bajas de los ser-

vicios telefénicos.

OBSERVACIONES

Inexistencia de polfticas que gufen al personal y -

Jefes del drea en cuanto al seguimiento de bajas de servicio

a abonados preferenciales.

Actualmente no existe supervisién del jefe de cobran

zas respecto a las bajas ordenadas vor el personal del 4drea.
RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS
Establecer polfticas que gufen al personal y jefes -

de drea para lograr el cobro oportuno de abonadas preferencia

les con el objeto de no contar con usuarios morosos.

Elaborar mensualmente por el personal de bajas de --

servicio telefénico, recado ‘interno F-17 en original y copiar-
indicando el ndmero de fichas recibidas, niimero de bajas real
mente efectuadas, numero de bajas no efecutadas por haberse -

realizado algdn pago, por ser abonados preferenc1a1e§ § por -~

|
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encontrarse algdn movimiento en trimite:,
REGLAS

Las Bajas de servicios telefénicos procederdn cuan-

do el adeudo sea por tres meses consecutives.
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4 ' TELMEX-'SUCURSAL CHIAPAS"

AREA: PROCEDIMIENTO :
COBRANZAS BAJAS DE SERVICIO TELEFONICO.

RESPONSABLE DEL AREA DE BAJAS

NOTA: LAS FICHAS 1 Y
INIcro 2 TIENEN No. -
TELEFONICO Y -
DIGITO VERIFI-
CADOR.
LA No. 1 SIGNI

1 .
E FICA UN ADEUDD
RECIBE FICHAS 1 Y 2 DE SUSPENCION DE DOS MESES Y

DEL DEPARTAMENTO DE CONTROL. CORRESPONDEN -
A LA SUSPEN---
F-1630-A CION DEL SERVI
cIo.

FICHA No. 1

2.
ARCHIVA LAS FICHAS No. 1 POR No.-
CONSECUTIVO Y POR LINEA YA SEA DI
RECTA O DE CONMUTADOR.
HOTA: LKS. FICHAS Ho.

2 SIGNIFIC. -
F-1630-A ADEUDO DE 2 --
FICHA No. 1 MESES Y SON =
CON LAS QUE SE
CORREN LAS BA-
Jans.

3.
RECIBE FICHA No. 2 Y EN BASE A --
. ESTA LOCALIZA LA FICHA No, 1.
F-1630-A
FICHA No. 2

a4, .
VERIFICA ‘EN FICHAS SI SE TRATA DE~
_LINEAS DIRECTAS O LINEAS DE CONMU-
TADOR.
F-1630-A

FICHA No. 1
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RESPONSABLE DEL AREA DE BAJAS

S1

4.2.

S.

LOCALIZA EN TARJETA DE ARCHIVO DE
CONMUTADORES TODOS LOS NUMERQOS DE
TELEFONOS QUE TIENE ASIGNADOS.

TARJETA

6.

REVISA EN ESTADOS DE ADEUDO ANTE-
‘———————"DRIOR SI SE HA EFECTUADO ALGUN PA-

60 POR EL ABGNADO.

F-885-A
LISTADO DE

<

8.

VERIFICA EN LA COPIA.DE
RECIBO SI ES ABONADO --<
PREFERENCYAL © COMUN.

NO
5.2EL ABCNADO

>

F1-109 -
' NOTA: SON ABONADOS
TALON 1 PREFERENCIA~
LES BANCOS ,-
SECRETARIAS,
EMBAJADAS , -
ETC.
NOTA: SON ABONADOS -
PREFERENCIALES
BANCOS, SECRETA
| 2 l RIAS, EABAJADAS, F1

7.
ARCHIVA FICHAS No. 1 Y 2 -~
POR NO PROCEDER LAS BAJAS.

F-1630-A
FICHAS No. 1
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( RESPONSABLE DEL AREA DE BAJAS

12.

REVISA EN COPIA DEL RE-
CIBO SI TIENE CARGO -
POR AKUNCIO EN DIREC--
TORIO,

FI- 109
RECIBO 1

¢
EXISTE
CARGO POR ~
A.D. ?

Ho

12.1 SI

13,
ELABORA RECADO INTERNO PARA
EL DEPARTAMENTO DE CUENTAS-
FINALES.

F-17 o/
DEPTO, DE --
CUENTAS FINA
LES.

- 4‘ -

HABLA AL DEPARTAMENTOQ DE OR-
DENES EN TRAMITE PARA VERI-
FICAR LA EXISTENCIA DE MOVI-
MIENTOS EN TRA-~;

HI EXISTEN
MOVIHIEN--

¥0S5?

16. \/
CONFRONTA LOS' CONTRATOS CON-
“TRA LA.INFORMACION PROPORCIO
NADAPOR EL DEPARTAMENTO DE-
ORDENES ‘EN TRAMITE.

9.
NO PROCEDE LA BAJA

10.
NOTIFICA AL JEFE DE -
AREA QUIEN A SU VEZ -
INFORMA AL ABONADO SO
BRE SU ADEUDO.

11.

RECIBE DEL JEFE DE --
AREA LAS FICHAS 1Y 2,
LAS ARCHIVA.

%

15, .
["> ARCHIVA FICHAS No. 1Y 2

POR NO PROCEDER LAS BA--~
JAS.

F-1630-A
FICHAS ‘No. 1




RESPONSABLE DEL AREA DE BAJAS

16.2 NO

18.
SE%LA DE BAJA EN LA FICHA No.
1

19.

REGISTRA EN LIBRETA DE CON--~
TROL EN No. TELEFONICO Y FE--
CHA DE LA BAJA EN ORDEN PRO--

GRESIVO.
LIBRETA DE
CONTROL

20.
REQUISITA RECADOS
ANEXA ORIGINAL LA

INTERNOS Y-
FICHA No.

1.

F=17

RECADO IN--
TERNO.

21,

TURNA ORIGINAL DE RECADO ANE--
XANDO. ORIGINAL DE FICHA Ng. 1-
DE BAJA AL AREA CORRESPONDIEN-

F-17 o/
MESA DE GRAB.
Y/0 CONMUTA~-
DORES .

F=1630~-A
FICHA No.

1

L

> 17.
ARCHIVA FICHAS No. 1Y 2

POR NO PROCEDER LAS BA--

F-1630-A

FICHAS No, 1
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RESPONSABLE DEL AREA DE BAJAS

NOTA: '
DESTRUYE LAS FICHAS
No. 1. DEJANDO DE CO
RRER LAS BAJAS CUAN
... D0'NO FUE ENVIADA -
. LA FICHA No. 2.

a22.
ARCHIVA LA FICHA No. 2 Y PASADO
UN PERIODO DE 3 MESES LA DESTRU

MENSUALMENTE (7

REGISTRA EN F-17 (RECADO INTERNO)
EL No, DE BAJAS REALES No. DE -~
ABONADD . :

- PREFERENCIALES.
- CON MOVIMIENTQ EN TRAMITE.
~ QUE HAYAN PAGADO.

24,
TURNA ORIGINAL AL JEFE DE COBRAN-
ZAS "PARA CONTROL INTERNO.

F-17
JEFE DE CO--
BRANZAS o




4 . ™
CONCLUSIONES DE 1.OS PROCEDIMIENTQS
AREA: CAJAS PROCED IMIENTOS: RECEPCION Y REGISTRO DE

SAGOS DE LOS DIVERSOS SERVICIOS SUMINISTRA-
0S .

OBJETIVO

Recibir y registrar los pagoS que efectdan l1os abona

dos sobre los diversos servicios suministrados.
OBSERVACIONES

La actividad de abrir la caja de combinacidn no esté
contemplada en el fnstructive del cajero recibidor, lo que --
provoca que dicho documento no cumpla con el objetivo de - «

guiar al personal.

En la operacifn de solicitar morralla al jefe de ca-
Jas,actualmente 1o hace a través de un pedazo de tira sumado-
ra, provocande que este control no sea confiable en la guarda

¥y custodia de los recursos asignados.

Las mdquinas registradoras no satisfacen las necesi-
dades dg1 cajero recibidor, en el registro de los pagos efec-
- tuados per los abonados, ya que proporciena el importe de co-
bro'Qnicumente. provocando con esto,que la atencién al pbli-

co sea lenta,
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RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS

Que el instructivo contemple la operacién de abrir -
la caja de combinacidm con el fin de que no se omita dicha ac

tividad que es primordial para el inicio de sus actividades.
Utilizar un vale que contenga 1os siguientes datos:

- Nombre y firma del solicitante,
~ Nombre y firma de quién proporciona la custodia.
- Cantidad solicitada, escrita con ndmero y letra.

- Concepto,

Con el cual se obtendrd un mejor control sobre los -
recursos asignades.

Utilizar mdquinas registradoras que proporcionen el-
importe de cambio, consiguiendo con esto agilizar la atencidn

al piblico.

REGLAS

La caja de combinacién deberd permanecer completamen

te cerrada al finalizar las actiﬁidades del cajero recibidor,
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-

y bajo 19 custodia de Ta caja de seguridad de la sucursal

E1 cajero recibidor,deberd solicitar a3l Jefe de ca=--
Jas la morralla necesaria a través de un vale.

Los pagos deberdn hacerse en efectivo, invariablemen
te con moneda nacional: en el caso de cheques, deberd ser gira
do a favor de Teléfonos de México, S.A. de C.V. ¥ con cargo a
un banco del frea metropolitana.

Cuando se lleve a cabo un pago de contrato teleféni-

co y se realice con cheque, €ste deberd ser certificads 6 de-
caja.
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TELMEX : "SUCRUSAL CHIAPAS"

™

AREA :
CAJAS

PROCEDIMIENTO :

RECEPCICH Y REGISTRO DE PAGOS DE-4
LOS DIVERS0S SERVICIOS SUMINISTRADOS.

CAJERD - RECIBIDOR

JEFE DE CAJAS

NOTA: SOBRE LAS
CAJAS DE COVBINA
CION VER REGLAS

PARA EL PROCEDL

MIENTO.

1
ABRE LA CAJA DE COMBINACION

2

MORRALLA
e
VA.A OP

s

2.1 NO

.Y

LE" AL JEFE DE CAJA.

VERIFICAR LA EXISTENCIA DE MORRA
LLA.

3
REQUISITA UN “"WALE", REGISTRANDO
IMPORTE, FECHA, NOMBRE Y FIRMA.

SOLICITA MORRALLA MEDIANTE EL “WA

5
RECIBE SOLICITUD DB MORRALLA ME
~{> DIANTE EL VALE.

6

ENTREGA MORRALLA AL CAJERO RECI
BIDOR. 1 -
. v

RETIENE ORIGINAL DE “"VALE COMO-
CQMPROBANTE 'DE MORRALLA™ ¥ ENTRE
GA AL CAJERO COPIA DEL VALE".
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,r CAJERO -~ RECIBIDOR

JEFE DE CAJAS

8
RECIBI DOCUMENTO Y MORRALLA E INI
CIA ACTIVIDADES.

VIENE OP. NO.

O

ABRE LA CAJA PEGISTRADORA CON LLA
VE "A"™ Y CLASIFICA EFECTIVQ POR =

DOMINACION,
i ‘ EFECTIVO |
10

PREPARA SU MATERIAL DE TRABAJO Y
RECIBE AL ABONADO SOL ICITANDOLE
EL. RECIBQ DE PAGO,

11

SOL ICITA AL ABONADO EL IMPORTE A
PAGAR.

12 :

MARCA EL TOTAL A PAGAR EN EL MAQUL
NA REG ISTRADORA

13 i
OBTIENE EL IMPORYE DE CAMBIO PARA-

EL ABONADO,
NOTA: SE CONEC
TA CON CADA PRO
CESO DE COBRO,
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CAJERQ - RECIBIDOR

JEFE DE CAJAS

14
IDENTIFICA QUE TIPD DE COBRO ES.
- NOTA: SE CONECTA ---
CON CADA PROCEDIMIEN
T0 DE COBRO.

15
SOLICITA EL CORTE DE CAJA AL SUBJEFE DE
CA

NOTA: SE CONECTA —-
CON EL PROCEDIMIEN-
T0 " CORTE DE CAJA"

AL_FINAL DEL DIA

\V4

16
DEVUELVE IMPORTE AL SUBJEFE DE CAJA Y -
- RECOGE ORIGINAL DEL " VALE "
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CONCLUSIONES DE 105 PRQCEDIMIENTOS.

AREA:

CAJRS PROCEDIMIENTO: CORTE OF CAJA

GBJETIVO

Verificar que 10 recaudado durante el dfa sea exac-

tamente igual al importe de 1os recibos cobrados y registra-
dos .

OBSERVACIGNES

En el dacumento rutina de labores del cajero recibi
dor no contempla la actividad “colocar letrero de cervade™.
El procedimiento actual de corte de caja cavece de-
secuencia 16gica, ast como el registro oportunc de las opera

ciones, lo que ocasiona que 1os controles no sean utitizados
en su momento preciso.

RECOMENDACIONES ¥ BENEFICIOS

Inciuir toda actividad en la rutina de labores del=
cajero recibidor, con el objeto de que el personal le d& se-
‘guimiento Y no sea interrumpido por el abonado, 1o que le -«

permitird realizar adecuadamente el corte de caja.

Considerar el procedimiento prepuesto con el fin de

‘que el personal involucrado en el corte de caja realice e]ré
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registro oportuno de los controles existentes.
REGLAS

La cancelaci6én de un folio se efectuard cuando sea ~

un pago realizado en el mismo dfa y antes del corté de caja.

"El1 fondo fijJo serd proporcionado por el jefe de caw-
jas a1l inicio de actividades.

POLITICAS

E1 jefe de cajas’deberé solicitar al personal de se~
guridad que indique a los abonados acudir a las cajas disponi

bles durante los cortes de cajas correspondientes.
Los cortes de caja serdn efectuados por el jefe de -
cajas, en caso de no encontrarse &ste, el corte seri efectua-

do por cualquier. jefe de drea 6 gerente de la sucursal.

Los faltantes de caja deberdn notificarse a los caje

ros recibidores dentro de los sfguientes seis dfas a la fecha

del faltante.

NOTA: Las conclusiones para el procedimiento " Corte de Caja?
Ty '_ ) proceden tambié&n para el procedimiento " Supervisidn --
i Corte de Caja “. '




4 : TELMEX"SUCURSAL CHIAPAS™
AREA: PROCEDIMIENTO:
CAJA

CORTE DE CAJA

CAJERO RECIBIDOR

o S B (o

C10S SUMINISTRADOS™

1
COLOCA LETRERO DE “CERRADO EN CAJA" NOTA: EL FONDO FIJO
ES PROPORCIONADO AL
INICIO DE ACTIVIDA-
A- 1 DES DEL CAJERO RECI
BIDOR POR EL JEFE <

LETRERQ DE CAJAS.

2
CUENTA Y SEPARA EL FONDO FIJO DEL
EFECTIVO DE LA COBRANZA.

‘3
CUENTA EFECTIVO COBRADO Y LO CLASIFICA
POR DENOMINAC ION,

2
REGISTRA-POR DENOMINACION EL EFECTIVO-
COBRADD DURANTE EL DJA EN F-525

G
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CAJERO RECIBIDOR

5
LOCALIZA EL ORIGINAL Y COPIA DE LA F-2001
Y F-604

0
F-604 1

6
. AGRUPA Y ORDENA POR NUMERC DE FOLIO LAS
FORMAS: F-2001, F-294 A,

F-294
F-294A

L.

7
SUMA LOS IMPORTES DE LA F-2001

8
REGISTRA EN F-2 POR VENTA DE VALORES LA SU
MA DE IMPORTES DE LA F-2001

9

REGISTRA EN F-604 CANTIDAD DE ACCIONES
U OBLIGACIONES.




"CAJERO RECIBIDOR

10
REGISTRA EN F-604 PRECIO DE VENTA POR
ACCIONES EN BASE A F-2001

-y

OBTINE TOTAL DE VALORES Y OBLIGACIONES Y
REGISTRA EN F-604

R

REGISTRA TOTAL DE VENTA DE VALORES EN
F-525 EN BASE A LA F-608,

R
L re

F-604

‘ TS -525 .
13 J
CUENTA LOS (HEQUES Y SUMA DOS VECES :
SUS IMPORTES

T
[}
syl [}
i
.
P
-+
AN

TIRA SUMADORAL. - .. .,
™

. TIRA SUMADORA
I 3]‘ .
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CAJERO RECIBTDOR

14
REGISTRA IMPORTE DE CHEQUE EN F-525.

15

REGISTRA EN F-2 POR PAGARES LA SUMA DE
CAPITALES DE CADA UNA DE LAS F-559

16
DETERMINA IMPORTES DE DEVOLUCIONES E

INGRESOS DE ALCANCIAS Y REGISTRA EN-
F-525 .

INGRESOS

Y

ALCANCIAS
17
OBTIENE TOTAL DE INGRESOS Y LO REGISTRA
EN F-525

EFECTIVO

CHEQU

_____________ A
--------- =3

d

————— T

-——

H

AG -"f
VALQ -
TAPE=alc 1‘
NGRESOS~oroNEs| |
yoL H

2
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CAJERO RECIBIDOR

18
DOBLA LAS CANCELACIONES' Y/0O CORRECCIONES.

19

ORDENA Y ENTREGA AL JEFE DE CAJAS LOS COM-
PROBANTES DE INGRESOS.

F-109
TALON NO. 2

F5C-079
F5C-080

20
ELABORA FICHA DE DEPOSITO EN.BASE A LA —--
F-525. '

FICHA DE DE--
POSITO.

&

21 .
cGRUPI_\ FICHAS DE DEPOSITO, CHEQUE Y.EFECTI-

O
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CAJERO RECIBIDOR

22
AL FINAL DE SUS ACTIVIDADES
= AL REPRESENTANTE

DEL BANCO.

23
FINAL DEL:CORTE DE CAJA ENTREGA DUCUMENTOS
AL JEFE DE CAJA Y REGRESA FIRMA DE FICHA -
DE DEFOSITO. !

24
" SOLICITA EL CORTE AL J¢FE DE AREA,

NOTA: ESTE PROCEDIMIENTO SE CO
NECTA CON EL PROCEDIMIENTO:- =
“SYPERVISION DEL CORTE DE CAJA"
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TELMEX :  “ SUCURSAL CHIAPAS *
AREA : PROCEDIMIENTO :
CAJAS SUPERVISION DEL CORTE DE CAJA.

JEFATURA DE CAJAS

NOTA: ESTE PROCEDIMIENTO ES CONT1
NUACION DEL PROCERIMIENTO: "CORTE
OE CAJA™

1 - \/
RECIBE SOLICITUD DEL CAJERG RECIBIDOR,
PARA EL CORTE DE CAJA Y PROCEDE A TOTAL]

2
VERIFICA CON CAJERD LA EXISTENCIA DE --
CANCELACIONES ¥/0 CORRECCIONES.

NO
2.2

EXISTEN

3
EFECTUA LAS CANCELACIONES Y,/0 CORREC
CIONES EN TIRA DE AUDITORIA.

A :
VERIFICA DIFERENCIAS ENTRE LOS INGRE
‘> 505 EN F-525 VS. LOS NE LA TIRA DE -
AUDITORIA.

ZAR LOS COBRGS EFECTUADOS DURANTE EL DIA.

HOTA: NOTIFICA A CONTROL
DE (OBRO, OUTEN DETERMI=-
NA FALTANTES,. VER POLIT1
CAS DEPROCEDIMIENTO.

NGTA: EL PERSONAL AUTORI-
ZADD PARA EFECTUAR EL COR
TE DE CAJA, SE DELIMITA -
£ LAS POLITICAS DEL PRO-
CEDIMIENTO: "CORTE DE CA-
IR
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( JEFATURA DE CAJAS

4.2

5
REGISTRA EL IMPORTE DE LAS DIFERENCIAS
EN TIRA DE AUDITORIA.

TIRA DE AUDL
TOR

[3 .
REGISTRA TQTAL DE DIFERENCIAS EN F-525 EN
BASE A TIRA DE AUDITORIA.

TIRA DE AUDI
TORIA.

. 7 i -
D -+ PROCEDE "A' BORRAR FOLIOS Y CAMBIA FECHA,
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JEFATURA DE CAJAS

)

8
REGISTRA EN F-525 LOS FOLIOS COBRADOS
EN BASE A TIRA DE AUDITORIA.

TIRA DE AUDI
TORIA. -

9 \7
VERIFICAR LA NUEVA FECHA Y EL INICIO
DE FOLIOS.

10
FIRMA AL INICIO DE LA TIRA DE AUDITQ
RIA. -

11 \Y

RECIBE DEL CAJERO LOS DOCUMENTOS COM-
PRUBATORIOS DE LOS INGRESOS Y LOS CO-
RRESPONDIENTES AL CORTE DE CAJA.

%
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CONCLUSIONES GENERALES

Para confirmar la hipotesis planteada en el desarrcllo del
presente estudio,

se efectud una investigacidén tanto tedrica

como prdctica, Tlegando a los siguientes resultados

Se analizdo los diferentes conceptos de Auditoria Administra-
tiva en donde se obtuvo una definicién propia, que en 1o po-
sible contempla Tos diferentes elementos y la secuencia que-
1a mayoria de los autorés utiliza. Asimismo, de las diferen-
tec metodologias de Auditoria Administrativa se obtuvo una -
metodologia propuesta, debido a aue no todas las organizacip
nes presentan la misma problemdtica y tampoco tienen el mis=

mo grado de complejidad.

A través de analizar el contenido de las etapas del Proceso-
Administrativo ( Planeacion, Ovrganizacidon, Integracidn, Di--
reccidn y Control ) y Ta finalidad de la Auditoria Adminis--
“trativa al aplicarse a cada una de éstas etapas, se logro --
precisar que existq relacidn entre ambos, debido a que todo-
auditor debe conocer el proceso administrativo, con la fina-
tidad de verificar, evaluar, sugerir y vigilar 1a aplicacidn

de . dicho proceso en toda organizacidn.

Con respecto a los métodos y procedimientos en las organiza-

ciones se resalto la importancia oue &stos renresentan, asi.
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como las ventajas de los mismos. Esta informacidn sirvid para
identificar los procedimientos andliticos, 10s cuales sirvie-
rdn -para elaborar los procedimientos del caso préctico. Otro-
factor importante, fue el andlisis de las técnicas de diagra-
macidn, mismas que brindaron un marco general, para adecuarla

al estilo personal y a las necesidades del estudio.

Debido a las caracteristicas de la investigacién, se opto por
elaborar una " Guia T&cnica de Elaboracidén y andisis de pro--
cedimientos " como complemento de la Metodologia de Auditoria
Administrativa, con la finalidad de seguir una secuencja mas-
particular respecto al andlisis y evaluacidn de los métodos y
procedimientos; la cual incluye formatos ( anexos ) que auxdi-

liardn para el control de la informacidn.

En base al método de evaluacidn cuantitativo se obtuvo como re
suitado que las dreas que conforman la Sucursal de Telé&fonos-
de México, S.A. de C,V., actualmente tinen un funcionamiento-
regular, que esta provocando un inadecuadc otorgamiento de =--
los servicios al piiblico, con 1o que se comprueba la hipbte--

sis; resaltando las siguientes conclusiones
- La sucursal carece de dinstrumentos administrativos como:

. Manual de Organizacidn Especifico.

.. Manual de Procedimientos.
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Para evitar las anteriores deficiencias se sugiere :
La elaboracidn y difusidon del Manual de Organizacidn Especi--
fico de la Sucursal: debido a que el personal no cuenta con--
un documento que integre el objetivo general, objetivos espe-
cificos, responsabilidades, funciones y la estructura orgéni-
ca ( gue defina 1os canales de comunicacidn formales ); asi--
como las reglas y politicas que regulen el funcionamiento de-

1a Sucursal.

La e]aboracién y difusion de un Manual de Procedimientos, con
ef propdsito de que-la Sucursal logre un mejor funcionamiento
y un adecuado otorgamiento de servicios al piblico; ya que el
personal involucrado en el desarrolio de los procedimientos -
contard con una guia que les proporcione los siguientes bene-

ficios:

. Precisidn en la ejecucidn de las actividades.
. Uniformidad en la realijzacidn de las actividades.
-« -~ Cumplimiento en las actividades asignadas.
K Supervisidn adecuada y oportuna. )
. Utilizacidon de formas, que aseguren el control en el de--
sarrollo de las actividades.
. Seguimiento de las reglas y politicas.
. Optimizar el tiempo en la ejecucidn de las actividades.

... ~Conocimiento del objetivo del procedimiento.

Adecuada distribucidn de las cargas de trabajo.
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Como apoyo a lo anterior se sugiere 1o siguiente :

- Un estudio.de 1a distribucién de las instalaciones que «+
permita una mayor fluidez en el desarrollo de las activi

dades.

- Adquisicidn de/mobiliario. equipo y herramientas que fa-

cilite el cumplimiento de las actividades.

- Implantar un médulo de informacidn, que cubra los reque-
rimientos de informacion a los abonados, evitando con --
esto, tnterrupciones al personal al momento ‘de ejecutar-

sus actividades.

- Instalar un sistema de quejas y sugerencias, que sirva -
para realizar mejoras a los servicios que otorga Ta Su--

cursal.

Es importante resaltar,.que como resultado de los cuestiona-
“rios aplicados a los abonados, existe por parte del personal

de Ta sucursal, una buena actitud de servicio.

_Finalmente comprobamaé que a través de la aplicacién de la - f
Auditoria Administrativa, se puedenapalizar y evaluar los --

fméiodos y procedimientos en toda organizacién.
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GLOSARIO DE TERMINOS

ABONADO

Se le 1lama a 1a persona que solicita los serviee--

_cios que proporciona Teléfonos de México, S.A. de c.V.

ACTIVIDAD

Conjunto de operaciones afines que contribuyen al -
logro de una funcidn.

ADMINISTRACION

Es JTa ciencia social enfocada a planear, organizar,
integrér,‘controlar y dirigir en forma eficiente los recursos
técnicos,'écdnémiéos y humanos encuadrados en-una estructuraf,‘
racional, para obtener el miximo rendimiento en las operacio-

nes de una organizacion.

ANALISIS

Mé&todo 18gico que consiste en separar las diversas-
parfes integrantes de un todo, con el fin de estudiar en for-
‘ma independiente cada una de 1las, asi como las diversas ré—f

laciones que existen entre las mismas.
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ANEXO
Documento agregado que depende de otro.

ASPECTOS ( PLANEACION, MARCO NORMATIVO, ORGANIZACION Y PRO--
CEDIMIENTOS )

Constituyeron para la presente investigacion los ~-
elementos sujetos a evaluacidn para determinar si la aplica~-
c¢ién de estos aspectos constribufan o no al adecuado funciona

miento de la organizacidn.
AUDITORIA

Es la técnica que tiene por objeto, la comprobacidn
verificacidn y evaluacidn de actividades mediante la investi

gacidn u observacidn de hechos y registros.
" "AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Es un examen metodoldgico, objetivo y completo apli .

cable a todo tipo de organizacidn en forma total o parcial, -

.. que permite detectar fallas y deficiencias que. sirvan para --

. proponer alternativas de solucidn para su mejor desarrollo.’
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AUTORIDAD.

Consiste en el derecho de prescribir qué accién de-

be tomarse y de dirigir a otros para realizar tal accidn.

CARGAS DE TRABAJO

Promedios establecidos de volimen .y rendimiento de-

trabajo por unidad administrativa o persona.

DATC

Constituye el registro de un hecho o acontecimiento

que al integrarse con otros datos, conforma determinada in-~-=-

formacién.

DEFINICION

Afirmacidn que trasmite el claro sfghifiqédofde“una
palabra, frase o signo. lLas definiciones pueden crearse'refi-
riéndose a- Tos usos del término en sus diversos contextos, -y

-Tuego aclarando el significado que tiene 1a palabra en tajgg-;
-_-contextos.
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EMPRESA

Unidad productiva de servicios y productos que cons
“tituida seglin aspectos prdcticos o legales, se integran por -
recursos y se vale de l1a administracidon para lograr sus obje-

tivos.
ESTADISTICA

Son los métodos que se aplican a 1a recoleccidn or-
ganizacidn, presentacifdn, andlisis e interpretacidn de los da

tos numéricos.
EVALUACION

Andlisis critico de los resultados obtenidos con --

respecto a las normas establecidas.
Estimar 0 apreciar el valor de una actividad.

Parte del. proceso de control que consiste en el an§
"Tists de los resultados obtenidos, en relacidn a las metas es
tdblecidas. con el objeto de poder determinar las causas de . -

las yariables y adoptar, en su caso, medidas correctivas.
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FACTORES

Partiendo de que los factores intervienen o influ--
yen en el Togro del objetivo que tiene toda empresa. Para el-
presente estudio se tomaron los factores : Existencia y Cono-
cimiento para evaluar la aplicacidn adecuada o no de la Pla--
neacidn, Marco Normativo, Organizacién y Procedimiento en Te

1é8fonos de Mé&xico, S.A. de C.V, Sucursal Chiapas.
FUENTE

Origen de donde son recopilados ciertos datos para-

cumplir un objetivo determinado.

GRAFICA DE GANTT ( PROGRAMA DE ACTIVIDADES )

Método grdfico que permite el trazo de planos y pro

gramas en relacidn con el tiempo y las fechas.

Método grifico para formular y controlar programas-

_previstos segin principales actividades y tiempo de realiza--- -

cidgn.
HIPOTESIS
Es un hecho susceptible de ser comprobado.

INFORME

Documento que presenta una serie de actjvidades'---
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1levadas a cabo en un tiempo determinado.

-METODO

Conjunto de procedimientos que se siguen para una -

tarea determinada.

OBJETIVQ

Los objetivos constituyen estados i{deales a doﬁae -
se pretende llegar y hacia los cuales se encaminarin todos --

los esfuerzos de la organizacidn,

Expresidn cualitativa de un fin o propdsito que se-
pretende alcanzar,

1

POLITICA

Guia de accidn que orienta la forma de lograr los -
obhjetivos marcados, no debe ser categdrica, sino mds bien fle

xible, ya que de otra manera se convertird en regla.
RAPPORT

Lazo dé confianza que debe establecerse entre el en

trevistador y.el entrevistado.
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REGLA

Orientaciones o normas de accidn especificas formu-
tadas con autoridad, a efecto de que los subordinados se ente
ren de las condiciones bajo las cuales deben desempefiar su --
trabajo. Son estipulaciones técnicas o administrativas que -
1n51uyen normas de conducta.

SUPERVISION

Consiste en ver o vigilar que las cosas se hagan cg

mo fueron ordenados.

TABULADOR

Preparacidn de los datos en forma de tablas o cua--
dros elaborades para comparar dos o mds variablies o para estu

d{ar Tos cambios.
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