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l N T Ro D u e el o N" 

'El Control de Cambios en México, naci6 como co'!secuencia de la grave cri­

sis econ6mica que enrrent6 el Pa[~ durante el periodo l~Bl-1982, y que t~ 

vo su culminac16n en agosto del mismo nílo, cuando las reservas lnternaci~ 

nalea de divisas en poder del Banco de México, descendieron n un nivel mf 

nimo, como consecuencia de la baja del precio del pet.rGleo, alta infla--­

ci6n internacional y alza de las tasan de interés en los mercados intern! 

cionales, motivando una importante ruga de capitales ante el temor de mo­

vimientoa bruscos en el tipo de cambio, Asimismo, la inflnc16n acelerada 

observada durante el mismo periodo y la falta de ndecuoci6n en la polit! 

ca cambiaria, contribuyeron a incrementar la desconfianza del invorsioni! 

ta, fomentando la especulación en contra del peno mexicano. Por lo tanto, 

el lº de septiembre de 1982, se toma como medida establecer el control g~ 

nerallzado de cambios, que durante ene aílo se rige a través de medidas 

emergentes, pero J.n::a1r;n.u\tcs n la mecñniea operativa de las Empre1rns. 

~o es sino hasta el 13 de diciembre del mismo aílo, cuando ne ectnblece el 

Decreto de Control de Cambioa, proporcionando la~ bases pnra efectu~r OP! 

raciones dentro del mercado controlado, y a partir de esta fecha, se han 

venido adecuando las disposiciones en la materia, por las autor.ldndes co­

rrespondientes, hasta llegar a la comerciulizaci6n de moneda extranjera a 

través de las casas de cambio eatablecldan en todo el Pals. 

Los objetivos principales del Sistena Control de Cambios, deben ser orle~ 

tados a satisfacer las siguientes necesidades: (l} 

l) Proteger a la planta productiva del pnis sobre los riesgos 

de un mercado de divisas aujcto a movimientos especulativos. 

2) Capturar las divisas que ingresen al pals, via operaciones 

de Comercio Exterior, a fin de canalizarlas al mantenimien­

to de la planta productiva del pala. 

3) Estimular las ventas al exterior, efectuadas por Empresas -

( l) .Diario oficial 13 de diciembre 1982 



p~quer.os y medianos, propiciando una atractiva rcnt~bllidad 

a la actividad exportadora. 

~) Unntencr una pollticn cambiarla realista, que evite varia­

ciones repentinas en el t1po de cambio. 

5) Proteger n lna Empresna de p6rdidas camblarias, derivadas 

de adeudos anteriores. 

Con el fin de cubrir los objetivos expuestos, so sujetaron a las disposi­

ciones del control de cambios, las siguientes operaclonesl (1) 

1) Exportaci6n de mercanclas que efectúe cualquier persona fl­

aica o moral. 

2) Loa pagos efectuados por Empresas Maqulladoraa, por concep­

to de nueldoa, salarios, arrendamientos, adqu1slci6n de bi! 

nea y contratac16n de servicios de origen nacional. 

3) Principal, intereses y acceaorloa que determine el Banco de 

H6xico, correspondientes a financiamientos en divisas a CD! 

¡o del Gobierno Federal, Entidades de la Admlnistrac16n Pú­

blica Federal, y de las Empreaaa eatableéidas en el pala, y 

,a través de Entidades F1nnnc1eras del E~tranjero y de Instl 

tuciones de Crédito Mexicanas, pagaderos fuera del pala, co~ 

tratados a pnrtir del 20 de diciembre de 1982. 

A) Las importaciones de mercanclas y los gastos comprobables -

asociados n éstas, po&~deros en el extranjero, determlnados­

por la Secretarla de Comercio, na! como los créditos, que en 

su caso, otorguen lo~ proveedores de dichas mercanclas. 

Una vez bosqucjndo el Proyecto de Control de Cambios, era necesario res~ 

ponsabillzar a algún organismo, para que lJevaae el control. garantizando 



el cumpftrniento de las dlaposicione11 e11Útldas rior 11111 Óopondoneias involg 

crudas, y para este efecto, se aslgnó a les lns~ltuclones Bancarias, la -

tarea de crear un sist6rna que resglstrara los tnsresoa·y egresos de dlvl­

aaa al pQ1&, por los conceptos sc~alados.Fue de esta forma, como las dls­

tlntas Inatituciones orientaron sus esruerzoa a estructurar en el menor • 

tie~po posible, dicho sistema. 

La premura imperante en el desarrollo de este proyecto, obstaculizó la -­
planeaclón adecuada a través do ·un estudio sobro la posible estructura º! 
ganizacianal, procedimientos cfectlvoa, selecci6n del personal adecuado y 

planteamiento de o~jcttvos e~pec!ftcoa y pol!ticos que aseguraron el 6pt! 

mo deaenvolvimlento del mismo, orillando en muchas ocaalonea a laa aenci~ 

nadaa tnstituclonea a erectuar tmprovisaciones inadecuadas. 

Por otro lado, el volumen operativo se tncrement6 con gran rapidez y en ~ 

conaecuoncio el departamento se vio torzado a elevar al número del perso­

nal, adernds de que las cargas de trabajo concentraron la atención de loa 

directivos hacia la operación, impidiendo la nctuallzac16n de loa proced! 

mlentoe y en general la aplicación de thcnlcaa admini~tratlvaa dentro de 

la organización, 

El presente trabajo contiene la problemática det~ctada en la organizaci6n 

de la secc16n "Import:acionea - Ventas" de U'IG lrotitu::i6' bn:;aria y las solu-::­

ciones propuestas al respecto,en base a un estudio efectuado de ln siguie~ 

te manera: 

En primor tEnnino, se ontnbl6 una plóticn tanto con los Gerentes del 

Departamento Control de Cambloa, y Subgerente Proceso de DocU111enta-­

ci6n, a fin de conocer sus inquietudes sobre la secci6n y dar una -­

orientaci6n general al estudio en cuestión. 

It Acto seguido, se ap11c6 un cuestionario general para conocer el est~ 

do de la aecei6n en rclact6n al eatublecimlento y cumplimiento de p~ 

líticas y objetivos; la efectividad de la estructura orgánico y fun­

cional del manual de orgnnizac16n, del aprovechamiento de los recur­

sos humanos, la delegac16n, comunlcacl6n aupervisi6n; as[ como lo --

111 

• 



evnluf!ci6n de los. alstemn9 y procedimientos administrativos· y la me­

dict6n de resultados, 

. ·.,_ ' .- -...... -.. 

En base a éste cuestionario, se rocab6 la op1nt6n'·del _Supervisor, 

los Jefes de Unidad y el Subgerent8 re~ponaabl~s. ~e; l~ · a·ecc16n Inlpo!. 

tactones-Ventas. 

III Una vez obtenido el dtagn6~tic0 general con. la infonnaci6n anterior, 

se procedi6 a la aplicact6n de un c_ueattonario para análisis de"pue!. 

tos, en donde cado auxiliar o analista detalló sus laborea, anexando 

_una copia de sus formatos de registro, 

IV Se sostuvo ademlia una cmtrevista con analistas y au'xtliares, que pe!: 

mttló obtener su punto de vista en materia de aupervlal6n y motiva-­

ción recibida de loa superiores; su conocimiento e ldentlricaci6n ~ 

con loa objetivos de lo secci6n. 

V Se efectu6 un antílisia del procedimiento "Vento Comprobada". 

Con los datos obtenidos fue posible detectar los fal!as y elaborar las r~ 

eomendaclonea que se e~ponen en loa siguientes capitulas. 

iv 



OBJETIVO PARTICULAR 

El presente trabajo tiene como finalidad auxiliar a la dirección de la 

Institución Dancaria en ln toma de decisiones que incremente la penetra-­

ción en el mercado, as{ como el volumen de ingresos que percibe la sección 

Importaciones - Ventan, a trnv~o de un anAlloio detallado de la organiza­

ción del miomo, que permita estructurar adecuadamente los nivelen Jerá~ 

quicos, distribución de· funcionen, procedimiento operativo, condiciones -

de trabajo, productividad y atención de recursos humanos, agilizando así, 

el trAmite de obtención de divisas para la importación de mcrcpnc!a inte~ 

nada. 
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OBJETIVO SOCIAL 

A este respecto el objetivo primordial del estudio conoiste en la contri­
bución al mantenimiento de lo poz y el bienestar social, a través del fo­

mento o la planta productiva, que proporcione empleo estable a la pobln-­

ci6n, aportando un ingreao auficiente para cubrir sus neceaidndeo básicos 

de alimentación, vestido y habitación. 

As! mioma, el control de la entrega y salida de divisas, coadyuvaré al d! 

tenimlento de la 1nflnc16n o causo de la ruga do capitales depositados -­

en el extranjero y que por lo tanto no generan ingresos dentro de México, 

debilitando a la planta productiva, 



OBJETIVO ECONOMICO 

Eate estudio .tiene lo finalidad de cimentar los objetivos econ6micoa del 

Control de Cambice ,citados a continuación: 

Obstaculizar lo menos posible las transacciones lnternaciona-~ 

les necesarias para el desarrollo económico del Paia. 

Proteger o la planto productiva del paia sobre loa riesgos de 

un mercado de divis11e nujeto n movimicntoa especulativos. 

Capturar las divisas que ingresen al país, vla operaciones de 

comercio exterior a fin de canalizarlas hocia usos priorite~­

rioe pare mejorar ln aituoc16n económico y el deaequilibrio e! 

terno del' paia. 

Estimular lee ventas al exterior, efectuados por Empresa~ pequ~ 

nos y medianos, propiciando una atractiva rentobilidad a la ac­

tlvidod exportadora. 

Mantener uno polltico cambiarla realista, que evite voriacio..~ 

nea rcpentinoa en el tipo du cambio. 

Proteger a los empresas de pérdidas cnmb1or1as derivadas de ~­

adeudos anteriores. 

Promover el buen nombre de México dentro de los mercados inter­

nncionalea de capital, facilitando las negociaciones conducen-­

tes a In reestructurnc16n de lo deudo externo, el parte de loa 

ingresoa se aplican al servicio de dicha deudo. 



lllPOTESIS 

La falta de plnneaci6n {fijación de objetivos, sistemas y procedimientos, 

estructura organizaclonal y d1str1buc16n de funcionen) ocasiona proble -

mas que impiden el desarrollo de la orgnn1zaci6n como son: ln selección 

incorrecta del personal, baja productividad, bajo calidad y riesgos de -

operación. 
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SITUACION ACTUAL 

En eate capitulo se muestra el grado de eficiencia en que ue encuentra -­

trabajando la Sección de Importaciones-Ventas; en base o los resultados -

Obtenidos en el Cuestionarlo General, aplicado al Subgerente y Jefes de -

Unidad de ls Sección Importaciones-Ventas. (Anexo A). 

A trav6s de este análisis es poalble percatarse del grado do eprovecha--­

mtento que en la actualidad se obtiene de los recursos, tanto materiales 

como técnicos y humanos, paro proseguir sel con el onálisls de deflclen-­

cioo, proposición de alternativas e implantación de las eolucioncs óptimos, 

todo esto, planteado en los capítuloe subsecuentes. 

A fin de evaluar la información obtenida en el cuestionarlo citado, se -­

clasificó, en primer lugar, el objeto de eotudlo en cuatro Canea: 

l. Ploneoción 

II. Organización 

111. Dirección• 

IV. Control 

Cada una de estaa fases, compuesta a su vez por varios elementos, a loa -

que ae otorgó un valor o peso, en función o su contribución a lo eficien­

cio de la Sección: 
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Pea o Fases Elementoo 

I. Planeaci6n 
. . 

200 1.1 Objetivos. 

200 1.2 Pol!ticoa. 

.. • 
·II, Organlzac16n 

250 2.1 Estructura Orgánica y Funcional. 

250 2.2 Manuel de Or¡anizacionea. 

250 2.3 Aprovechamleno de Recursos Humanos. 

111. Dlrecci6n 

200 3.1 Delegación. 

350 3.2 Comunicación, 

300 3.3 Supervisión, 

IV. Control 

350 4.1 Sistemas y Procedimientos Administrativos. 

400 4.2 Medición de Resultados. 

Acto seguido, se evaluó la 1nformoc16n obtenida, aaignando a cada elemento 

la puntuación correspondiente de la siguiente formo: 

Excelente 

Muy bien 

Bien 

Regular 

Mol 

4 

3 

2 

o 

Uno vez eva.luadoa todos los elementos, se procedió a mul tlplicarloa por -

el peso asignado, obteniendo as! la apreciación del rendimiento de cada -

elemento; finalmente se sumaron los rendimientos para determinar el grado 

de eficiencia general de le Sección, a través do la Si&uiente table: 
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Í"Ul~túS Orado de Curnpllmlento · Aprec1aCi6ri 

10,0SO - 11,200 90. 'º"" 
. 

EXcelente 

8,960 - 10,079 80 • º"" . ,- : . Buena 

6,720 8,9S9 6Q. '""' '. ~egular 

A,480 - 6,719 40 • "'"' oeri~iente 
2,240 - 4,479 20 a·.: ""' Mala 

o - 2,239 º·ª ""' 
.. 

MuY -mala 



OBJETIVOS: 

POLITICAS: 

• 

RESULTADOS DEL CUESTIOHARlO GENERAL DE AUDITORIA 

No existen objetivos p_or escrito en la Sección, únicamente 

ae conceptualizon ciertoa metas, como agilidad en la oper! 

ción, incremento en volumen de ventas, seguridad en base 

al estricto apego a la reglamentación. 

Esta situación imposibilita la medición objetiva de resul­

tados, ya que es necesario determinar con exactitud qu6 -

queremos hacer, hasta qué grado queramos llegar y cudndo 

lo vamos a hacer para poder ea!, asegurar los recursos -­

necesarios y medir nuestra efectividad evaluando loa re-­

eultadoa reales contra nuestras espectatlvas. 

PUNTUAClON: l 

- Objetivos sólo conceptuallzados, pero no escritos, y 

no obedecen a la consecución de planea y programas. 

En lo referente a este elemento, podemos diferenciar entre 

pol!ticaa opera~lvas y pol[ticas organizaclonnles. 

En lo relativo a polfticne operativas, la Sección se 

encuentra bien, ya que se regulan todos loa conceptos que 

pudieran crear conflicto, a través de las referencias 1!! 

ternas. 

Cada ocasión en la que se presenta duda (generalmente su­

cede cuando Banco de México emite modificaciones publica­

das en loa Diarios Oficiales), se comunica éate a loa Su­

pervisores y a la Sección de Conaultaa y Gestiones, para 

que se analice y ae elabore lo referencia correspondiente, 

normando as! la forma de acción. 

El ~étodo de elaboración de las referencias es adecuado, 

ya que se basa en la opinión do quienes utilizan estos l! 
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neamientoa y ee odecUnn completomente D sus n~cesidade~. 

En cunnto n loe politices orRnni~ocicrnlt'!l,o61o se cuento 

con politlcos impl{citos¡ que son: 

- Respeto u los nivelen jcrórquicos.- En gensral so acude 

al jefe inmediato cuando existe nlgUn problema, aunque 

en algunoe ocasiones se pide apoyo directamente ol jefe 

de unidad, por porte de los onoltstns. 

- Horario de llegada - comido - solido, 

Pero existen algunos aspectos descubiertos, como: 

- Atención o Clientele 

- Atención ol bojo rendimiento del personal, 

- Concesión de permieos ol pereonel en base a m6r1tos. 

- Oportunidad de informnci6n ascendente, 

- Medios de informoc16n descendente. 

- Tipo de información que se dor6 e nivel descendente, 

- Reconocimientoo-ul personnl, 

PUNTUACION: 3 
- Linenmicntoo genernlcn estnblecidos en formn nceptnble 

pnra el logro de loa objetivos, a un nivel del 75% de 

funcionalidad. 

ESTRUCTURA ORGAMICA: 

Existe un orRanigramn, pero no se encuentra vigente, ade­

más no en conocido por todo el personal. 

No está cubierta toda la planta eatlpulada dentro de este 

orgnnigrnmn; De efectúan cambloo constantcne improvisadoa 

e~ lns funciones del personal y por lo tnnto, reaultn di­

ficil la ubicación del personal dentro de la organización. 

PUNTUACION: 2 

La estructura orgánica cubre requisitos mlnimos, pero 

no muestrn en forma exacta la ubicación de cada miembro 

dentro de la Sección. 
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MANUAL DE ORGANIZACIDN: 

Se tienen algunos descripciones de puestos, pero no so -

han adecuado a las modificociones sufridas en la eetruct~ 

re, por lo tanto algunos puestos carecen de dicha descrle 

cl6n. 

Loa deecrlpciones existentes contienen funcionee dJrigi-­

das únicamente hacia aspectos operativos, descuidando al 

Recurso Hum~no lo orgnnización y lo incursión en el mere~ 

do. 

PUNTUACJON: 1 

- Lo sección cuenta con un manual de organización obsole­

to, ya que algunos puestos no se encuentran contenidos 

en él, y loa funciones se orientan únicamente a la ope­

ración. 

APROVECllAMIENTO DE RECURSOS lnMAHOS: 

Existe duplicidad en algunos registros, loa reviaionea o 

la documentación e Instrucción de pago son exceaivna. 

El personal destinado n la Sección, de acuerdo al organi­

grama ea demasiado, ya que el volumen de trabajo ha dism! 

nuido aigniricativnmente. 

No se brinda la oportunidad de capacitación, no se detec­

tan las rallas ni existe un plan que especirique loa re-­

querimientos de cada puesto, para idear un programa de -­

cnpaci taci6n. 

El personal oe encuentra mal distribuido en relación o -­

sus aptitudes, entre los Analistas se encuentra gente de~ 

dlcada que puede llegar a ocupar pueston superiores nati~ 

ractoriamente n travéa de capncitnci6n. Por otro lndo, -

los niveles de aupervloión y jernturn de unidad requieren 

también, preparación; no sólo en aspectos técnicos y adm! 

niatrntivoa, sino en temas culturales en general, que les 

brinden el nivel suriciente para atender en un ruturo o -

la clientela, contribuyendo a lo buena imagen del depart! 



DELEGACION: 

o 

mento. 

Un factor determinante para la obtención do la máxima pr2 

ductivldnd del personal, es la motivación: A este respecto, 

la situación ea altamente alarmante, Los miembros de lo -

Secc16n trabajan en un ambiente de inconformidad, debido 

o que sus esfuerzos no son tomadon en cuenta; no se conto~ 

ple ninguna posibilidad de desarrollo y por otro lado, se 

siente gran seguridad en el mantenimiento de sus puestos, 

a pesar de ofrecer el mínimo de esfuerzo. 

Debe analizarse la estructuro orgonizncionnl y evaluar de 

igual Eormn al personal, con el fin de promover a aque--­

llos elementos que lo merezcan, y de mantener completa la 

planto que aseeure el deaempeílo óptimo de las funciones -

de la Sección. 

Otro Cactor que arecta paro la deamotivación del personal, 

es la diferencia en el trato que se da al personal en las 

distintas unidades; los criterios non totalmente diatintoe 

en cuanto o reconocimiento del desempeílo, recompensan e -

incentivos. 

PUNTUACIOH: 1 

- La necc16n cuenta con técnicas inadecuadas para adminis­

trar loa recurnos humanos, que limitan su aprovechamie~ 

to, 

Exioten nivelen de responsabilidad y autoridad definidos 

a través del organigrama de la Sección, a!n embargo, en 

ocasio~es los Analistas no consultan al supervisor, ncu-­

diendo directamente al jefe de Unidad para obtener una ~ 

respuesta a sus problemas, Esta actitud, incrementa el -­

trabajo del Jera de Unidad, impid~endo la realización de 

aua runcionea. 

De acuerdo 6 las opiniones recabadas en el cuestionario, 

los integrantes del nivel de supervisión sienten tener --



COMUHICACION: 
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la auficiente autoridad para el desempeno de aun !'Unciones, 

sin embargo, se observó que la mayor parte de la reapons~ 

bilidad acerca de lo optimización de la Sección, recae d! 

rectamente en el Gerente; ea decir, se do libertad al Je­

fe de Unidad para autorizar determinados montos o discer­

nir aobre ciertos oauntos, pero no se lea impulsa a efec­

tuar modificaciones, implontae controles y aistemas tnro~ 

mativoa, proponer proyectos de capac1tac1ón o de incenti­

vos y promociones. 

PUHTUACION: 2 

- En el departamento so delegan tn autoridad básico, pa­

ra que el personal cumpla con sus funciones. 

La iníormación dentro de lo Sección es oportuna en lo que 

se refiere a aspectos operativos, se comunican los modií! 

cactonea reglamentados por Banco de México a través de -­

Télex-circulares y rererencios internas, e incluso cuando 

sur~e alguna duda, entre loa Analistas, Supervisores, Je­

fes de Unidad o Aaosorea, se consulta con el Jera tnmedi! 

to respectivo y en coordinación con la Sección de Consul­

tas y Gestiones se elabora una rererencia que norme en lo 

f\Jturo dicha acción. 

En cuanto a la iníormación sobre comportamiento de opera­

ción sólo oe hacen llegar a la Gerencia y Subgerencla ci­

fras sobre volúmenes semanales de vento de tipo de servi­

cio {anticipo, mercnncfa internada, crCditoe comerciales, 

ventas regionales; ventas en dólares, ventas en otros di­

visas). tlo oe inforl'lla sobre loe problemas ya sea internos 

o externos que pueden uer causantes de movlmientoa brus-­

cos en los volúmenes operadoa. 

flo hay iníorn11ci6n descendente que integre a los subordi­

nados al departamento, no ne les comunica sobre el campo! 

tamiento dentro del mercado, y las repercusiones de éste 



SUPERVISION: 

10 

en cada mic~bro de la Sección. 

No llega a. ln Gerencia la infornmci6n necesaria para fun­

damentar la toma de decisiones. 

!lo hny comunico.ci6n cou otras Secciones y Departamentos -

relacionados, no se conoce su formn de operación lo cual 

elmpllficor!o el entendimiento de la Propia. 

Se permite lo. expresión de nuovaa ideas y se escucha.en 

general al pcraonal, pero con ciertas reservan; no se lea 

impulsa a hacer modificaciones. 

Esta falta de comunicación obstaculiza la inte&raci6n de 

los objetivos personalea a los del departamento, creando 

individualismo. 

Existe falta de confianza y temor a involucrarse en pro~ 

blemas pi!raonales. 

Un reflejo de la falta de comunicación es el desconocimie~ 

to de los funciones de pueatoa, y el orgonlgrama, 

PUKTUACION: 2 

- Se cuenta con medios de comun1cact6n sobre la operación 

que cubren en forma b6sica loa necesidades de informa~ 

ción, surgen nlgunos problemas por que ee requiere más 

inf'ormaci6n. 

La supervisión del análi~le corresponde precisamente al -

eupcrvisor, sin embargo en muchas ocasionen ea ve forzado 

a apoyar a loe Analietan en lu revisión y no le queda --­

tiempo para ejercer sus functones. 

El Jefe de Unidnd recibe reportes sobre loa volúmenes au­

torizados, as! como aquellos detenidos por anomalía, para 

reportar a su vez a la Gerencia o Subgerencia. 

El control se reduce estrictamente a los reportes mencio-
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nodos; no se vigilo el buen manejo de documentación, lo -

atención a clientela, el nviao oportuno a aucuranlea sobre 

las operaciones, el aprovechamiento del tiempo por parte 

del personal, los dlrerenciaa de aptitudes y a7titudes de· 

loa Analistas. La organización en lo forma de trabajo, la 

disciplina, motivac16n y capacltoción. 

PUHTUACION: l 

- existe liderazgo muy irregular, loa resultados del equi­

po de trabajocubJ"l:'Jl loa requerimientos mínimos, la ac~ 

tuac16n y motivación hacia el personal ea lrr~guler. 

SISTEMAS Y PROC!DIMIENTOS ADMINISTRATIVOS: 

Existen registros de puntualidad efectivos, a trav6a de 

chequeo de tarjeta. 

No se cuento con programas de copacltaci6n y denerrollo -

dentro de la Sección. 

No se detollen loe requerlmicntoe del personal para form~ 

lar un progrnms integral de capacltact6n y deearrollo. 

No se verifica la realizoct6n de laboree de acuerdo a las 

descripciones de puesto, ya que éstas no son del conoci-­

miento del personal y se encuentren follas en les funcio­

nes de Supervisor y Jefe de Unidad, 

PlIHTUAClON: 

- Se cuenta con procedimientos inoperantes, que don lugar 

o riesgos y lentitud en el aervlcio. 

MEDICION DE RESULTADOS: 

Se basan en los reportea inforrnativoe, pero no se analizan 

los causas de vnrinci6n en los resultados comparativos a 

~enea anteriores, 

Otro indicador, eon las quejas de clientes, pero es muy 

riesgoeo esperar al final del proceso' operativo para est~ 

blecer un control de calidad, ya que puede etgnificar pé! 
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didn de clientela. Ea tndtspenaoble detectar en quó pnr&E; 

ñas o niveles ae encuentran· loa rallas y atnCarlae desde 

el inicio. 

Ptnn'UACION: l 

- El departamento cuenta únlcomente-con loa registros da 

·control .tndis.pensnblea. Para cuanttficai- el" réaültodo, 



E L E M E N T O S PESO PUNTUACION TOTAl, 

t. Plnneoc:i6n 

1,1 Objetives 200 1 200 

1.2 Políticas 200 3 600 

n. Org11.nizat:i6n 

2.1 Eatrueturo org6nlen y fune!onnl 250 2 soo 
2,2 Manual de organlznci6n 250 1 250 

' 2.3· Aproveehnmlento de Recurso& Humo.non 2SO 1 250 

111, Direc:el6n . 
3.1 Dfl'legación 200 2 400 

3.2 Cornunicncl6n 350 2 700 

3.3 SupervSal6n 350. 1 350 

IV, Control 

4 .1 SSntemna y Proced!miontoa Administrativos 350 l 350 

4.2 Mcdlclt>n de rcnultndos 400 l 400 

Voluacl6n Cen~rol 4,000 

Se eat6 trabajando o un 36% de crec:tividad. 



. 2. ANALISlS DE LA S&CClON 
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ANALISIS 

El presente capítulo muestra la situación en que se encuentren actualmen­

te los diferentes elementos de la organi:i:nc16n, ya ·que de e111ta forma, ae 

facilitará la tarea de identificar loa inconvenientes, así como las vent~ 

Jas del sistema, determinando los puntos a anali~ar. 

2.1 OBJETIVOS 

A trav6s de la eplicnci6n de un cuestionario general a nlvolea de 

Jefatura de Unidad y Gerencia Media (Anexo A), se detectaron como 

metas, la tromitación oportuna de operaciones, atencl6n cordial a 

clientela, .elaboración de reportea y estadísticas informativos con­

fiables, estricto respeto a las disposiciones legales y el incremen 

to en ventas¡ sin embargo, estos conceptee son vagos, ya que no es 

posible realizarlos a1no en base n una estructura que coordine y -­

controle loe eafuerzoa de loa partic1pantca, dentro de cada ~no de 

loe niveles j~rárqulcos de la organización. 

La situación en que se encuentran lea ideas antes mencionadas como 

metas, ea la siguiente: 

Trámite oportuno de operaciones.- En térm1noa generales, las -

operaciones son analizadas rápidamente, sin embargo ae regia-­

tra tordonzn en el envío de la documentación por parte de la 

sucursal. Dentro del departamento la agilidad del trámite ae -

explica debido al decremento que hn eufrido el volumen de ope­

ración. 

Cumplimiento de las reglan de control de cambios.- Se ha pue~ 

to gran interés dpede el nneimicnto del dtipnrtomento, en cubrir 

completamente todo riesgo de incumplimiento a loa normas de -­

las Dependencias Oficiales, explicando claramente la forma de 

operación de cada servicio, o trovér: de Tél(':.:-cti·culnrcs y re­

f'ereneios o políticas internas. Tari!>l.éti se ho completado dentro 

del análisis. lo revisión c:uJdaéosn de los requieitoa c:n la -­

documentación y pora detectnr c:u~lquler posible error, se han 
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establecido 3 etapns de revisión dentro del proccdlmient~: P.evJslón 

del Annl~stn, Suprrvisor y Jefe de Unidad. 

Incre~rnto en el volumen de ventas.- A este reopecto, el éxito ha. 

sido nulo, ya que no sólo no se han lncrcmcntndo, sino que se ha -­

observado un comportnmiento muy irregular en ln penetrnc16n. 

Una arnve consecuencia preuentndn en el departamento, debido a ln 

carencia de objetivos.consiste en la imposibilidad de medir los --­

avances con exactitud y detectar las deavlacionea con preclai6n, ya 

que no se tiene un punto de referencia para comparar resultados re~ 

les contra esperados. 

2,2, FUNCIONES 

De acuerdo a la informncl6n obtenida mediante cuestionarlos de Aná­

liaia de Puestos (Anexo B), y Manuel de Organización, ee observó -­

que la elnbornci6n de las Descripciones ne llev6 a cabo en bnae n 

la experiencia e improvisación, efectuando los modificaciones deri­

vadas de lns nuevos disposiciones, generalmente n loe Anelietns, 

sin considerar previamente lns implicaciones de dicho acci6n. 

Por otro lodo, no se he considerado n nadie la tarea de actualizar 

las Descripciones, por lo que se han vuelto obeoletns, aumando a ~ 

esto, que algunos puestos inexistentes nl momento de elaborar los -

perfiles, carecen hasta le fecha, de Perfil alguno. 

Venta las. 

- AUn cuando las Disposiciones de Puesto son pobres y desnctunliz~ 

das, han servido pera evitar la completa desorganizac16n en la -

operae16n. 

A pesar de quo le.a funciones entñn orlentndaa únicamente n la -

opernc16n, sirven como base para la actualiznci6n del Manual de 

Organ1zacl6n. 

Desventajas. 

Su contribución ha sido muy peque~n, debido a ln falta de conoci 
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miento por parte del pcrsonal,ya que en lo mayoría ·de los caaos 

se doaignan loa octivldodea en base a necesidadea del momento, y 

no a las funciones estipulados. 

La carencia de perfilee impide lo selecc16n del peraonal adecua­

do, de acuerdo a los requerimtentoa que el puesto exige, 

El enroque de loa actuales descripciones de pueuto, limitado ún! 

c~mente hacia lou aspectos operativos y legales, ha ocosionodo -

desmotivoci6n en el personal; debido a que no existe uno persona 

encargada de calificar sus m6ritos que proporcione algún tipo de 

reconocimiento o incentivo. 

- Ocasionan deeorconlznci6n, yo que dejan al descubierto fUnciones 

sobre las cuoleo se improvteo, provocando transtornos en la oPe­
raci6n. 

Existe conf'usión entre lns funciones de Auxiliares, Analistas, 

Supervisores y Jefe de Unidad del Aren de Ventas. 

El puesto de Auxiliar fue creado con ln finalidad de motivar nl 

personal, n través de unn gama jerórquice mós amplia, que invit~ 

ra nl trabajador o realizar ~n mayor eofuerzo por obtener ~n as­

censo, En un principio, el titular de este puesto, se dedicaría 

al registro de las operaciones, sin intervenir en el nnólisis, -

pero en la actualidad, ambos renlizan las mismos funciones, n -­

peanr de ln diferencio de niveles, nitunción sumamente deamoti-­

vnnte para los Auxiliares. 

Los funciones del Supervisor, consisten, como su nombre lo indi­

ca, en supervisar las actuaciones de Analistas y AuMiliores, ªP2 

y6ndolos cuando surjan dificultades y rev1onndo su trnbojo. Sin 

embargo ln concentración de funciones en los Operadores i~pide -

el desarrollo oportuno de su trabajo, forzando al Supervisor a 

apoyarlos, realizando funciones de Analista. 

Sobre el puesto de Jefe de Unidad, no existe un perfil por eser! 

to, y sus funciones en la práctica no difieren mucho n las del 

Supervisor, a no ser por el monto facultativo para nutorlznc16n 

de venta de dlvi5as. 
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El problema con los puestos de Asesor, Subgerente y Gerente.-, rn­

dicn en ta· 11mltocj6n operativo de las Ocr.cripciones de Funcio--­

ne11, ya quo conforme aumento. el nivel jerárquico, las funcionea 

deben tender a coordinar los csfuer:i:os y r:ianejar la información 

obtenida por los nl\'elet> subordinados, pnra lograr uno. adecuada 

toma de dectalonc~. 

Se centraliza el trabajo en las funciones del Analiatn, ya que 

61 revisa la documentación, efectúa liquidaciones, registra ope­

raciones autorizadas, operaciones con anomalías o autorizadas por 

monto distinto al solicitado, aclara dudas a aucuraalea y a cllen 

tela, da informaci6n sobre la situación de las operaciones. 

2.3 PílOCEDIMIENTO 

Ventajas: 

En términos generales, el flujo permite gnrontizor la autorizn-­

ción correcto de los nontos, ya que se efectúan varios revisto~ 

nea a las operaciones. 

El análisis dentro del flujo vigila el estricto cumplimiento de 

los disposiciones legalea. 

- Se ~enera la información solicitada po~ Banco do México. 

- Se emite información oportuna sobre operaciones autorizadas y~ 

cnnceladnn. 

La información ea confiable, ya que se corrobora contra lo Posi­

ción Spot de Central de Cambios. 

Se reportan oportunamente las necesidades para la cobertura. 

DesventnJns: 

Los pasos de verificación de liquldeción correcta son excesivos: 

Pevislón de Documentación: 

- Analista 

- Supervisor 

- Comprobaciones 

Revisión de Instrucción: 

- Analista 

- Supervisor 

- J.U, Metropolitana 

- Comprobaciones 

- Supervisor ordenes de p, 
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- 5~ dificulta la local1:aci6n de operacionoa, ya que no existe un 

centr&li~ador d9 informac16n que vigile el aeguill!~ento de ca<Ja. ·­

aoliictud, 

, La concentrnci6n de actividades en el Pueato de Analista, provo­

ca acumulac16n de trabajo, que obligo a Supervisores y-aun a J~­

fea de Unidad, a brindarles apoyo en el on6liaia, descuidando -­

aua propias funciones. 

- La atención de clientela por parte de loa Analistas, lea ocasio­

na pérdida de tiempo, y constituye un riesgo para el departamen­

to, tanto en lo concerniente a un trato adecuado, como en lo ex­

posici6n a molos manejoa. 

La organi:ac16n actual de los archivos, provoco pérdida de tiem­

po, ya que se encuentra en el mismo sitio la documentaci6n vigeE 

te y aquello que ya no ee utilizará; por otro lodo, no ee ha de­

eigendo o uno persona que ordene y controle la documentación re­

lacionándolo, eituoci6n que incremento el riesgo de p6rdiuo do -

documentos. 

Lo falto de información o loe oucurusles, sobre la situación de 

eus operoclonee, ocasione llomodae conetontee que deaconcéntran 

la oten~16n de los Anolistos, 

El envío de documentación ol deportomento por porte de loa sucu~ 

soles, en algunos cosos proVTJca gran retraso en lo autorización 

y vento de divinos. 

Se triplico el registro de documenteción: 

Encargado de correspondencia 

Analista 

Auxiliar de re~iotro 

a) - A nivel Gerencia medio, se cuenta con loa conocimientos lego-­

les auficientee poro garantizar la correcta operación, 



b) - A nivel Supervisión, se cucntn con conocimientos básicos sobr~ 

requisitos legales y procesos operntivos, 

c) - A nivel Operativo, hny grnn diversidnd de actitudes y conoci~ 

mientas; en scnernl, el personal cono~P. l~s procedimientos y 

normns.legnles suficientes parn ln rcnliznci6n del análisis, 

- Si exioten dudas en el análisis evitan riesgos aclarando laa 

dudns con sus superioren. 

Desventajas 

a) Nivel Gerencia 

- Mente individuslistn; no hay trabajo de equipo; se buoca el ~ 

propio poder y prestigio y no el de lo Institución. 

- El interés se dirige exclusivamente hacia los aspectoo técnicos, 

sin contemplar los funciones b4sicns de la dirección: 

Planeaci6n: Establecimiento de procedimientos y políticos que 

reflejen los objetivos y metas básicos de la ndm! 

niatración. 

Orga.nizae16n: Definición de l!neas de nutoridad y responsab!­

lided, coordinación de esfuerzos personales para 

la armoniosa consecución de los objetivos previs­

tos. 

Direcc16n: Mando¡ emisión de órdenes precisas, dando inatruc­

cioneo o fija11do estipulacionca y reglamentos, de 

acuerdo a los cuales se realizará el trabajo. 

(b;n:Urn::lén: Proyección de la estructura mediante la cual, loa 

distintas Secciones puedan laborar juntas, en pro 

de los intereses del dcpnrtnmento. 

Control: Investigación, examen y evaluación de los planes 

y objetivoa establecidos. 

La toma de declsilonea se efectúa en base a consideraciones per­

sonales, sin recabar información previa que naegure su éxito, 
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' .·. - _ .. ' ·-.-. _, .. _> . 
- No hay 1nvolucf.acÍ6n profunda e~ 'J.oB proble_m°:a _dei'-~ei-s.onai,-- -

orientando laa···accione~ 
0

corr_e~t~Vá~ •. únicemente hacia H•. oper!. 

ción, B1n tomar en· cuenta 01 recurBo humano. 

-. No _exiate preocupac16n· 'en loa niveles superiores, por ~rientar; 

al personal en sus funciones y actividades a trov6a de un Pian 
y. programas de trnbajo, 

- Se maneja el control pr4cticamente de manera verbal, ya que no 

existe un plan'contra el cual sO puedan comparar resultados. 

· - No se realiza un an4lisia profundo da nuevas alternativas, ba­

rreras y fallas, tales como el decremento de operaciones y la 

calda en la penetración dentro del mercado. 

- No existe tendCncia a evaluar el historial del departamento, 

para evitar la incurai6n en errorea pasados y cimentar el -~ 

aprendizaje de experiencias positivas. 

- Existe renuencia en la preparación de sucesores. 

- No ae practica el análisis del concepto costo-benericio. 

b) Nivel Superviuión 

- flo hay eap!tiru de grupo en el trabajo, existe competencia no 

reaulada que perjudica a la Inatltución, ya que se busca el ~ 

poder y beneficio individual, sin tomar en cuenta el desarro~ 

. llo del departamento. 

- El nivel de preparación eo bajo. 

- No se utilizan en ?bsoluto, técnicas para manejar al personal. 

- Se ejerce supervisión, OniCamente a través de la autoridad ---

formal. 

- Se expresa un deseo de auperac16n, sin embargo, no se encuen-­

tra mue.ha inclinación a dedicor enfuerzo y tiempo a su deaarr~ 

llo proresionol. 

- Existe conrianzn excesiva en la conservación de los puestos, ~ 

independientemente del desempe~o. 
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~~ eApreau grnn interés en recibir promociones, pero no.~O re~ 

liza un nutoandlisis para detectar y superar sus propios erro­

rea u obstáculos. 

lle se entabla comunicaci6n entre los miembros de este nivel, 

orientada a enriquecer sus conocimientos u opiniones sobre te­

mas de supervia16n y control. 

- No hay uniformidad entre los criterios utilizados por cada 

miembro de eate nivel en materia de superviei6n y control. 

- No existe preocupación, ni aun conocimiento sobre el decremen­

to o la pérdida de penetración en el mercado, 

- No efectúan ningún esfuerzo por plantear e implementar mejoras 

a los aistemae y procedimientos, 

- No tienen conocimientos sobre loa problemas o forma de opern-­

ci6n de otrns Secciones del Departamento relacionadas con sus 

actividades, 

- Se bajan constantemente de nivel, ejerciendo funciones da Ana­

lista. 

- llo aplican principios motivacionales. 

- No realizan esfuerzos dirigidos a incrementar le efectividad -

del personal, y la productivtdnd de ln Sección. 

- No actúnn como medindores ante los niveles superiores, en ~-­

cuanto a las necesidades de aus subordinados. 

e) Nivel operativo 

- La generalidad del personal, se limita a realizar el m{nimo -­

esfuerzo en sus actividades, sin embnrgo, hay personas con es­

tudios que podrtan dcscmpeílar puestos superiores con una buena 

capacitación. 

- No se desarrolla la iniciativa, se realiza el trabajo con men­

talidad puramente operativa. 

- flo se aceptan flícilmente los cnmblos. 
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- Se encuentrnn ~uy desmotivados por lo que la productividad ea 

bojo. 

2,S CONDJCIONES DE TRABAJO 

Las condiciones de trabajo son muy buenas, ya que ee cuenta con es­

pacios y lineas telefónicas uuficientea, loa herramientas· de trabajo 

son adecuadas (sumadoras y papelería), la ventilaci6n y las instala­

ciones son buenas, 

Desventajas 

Falta un poco de 1luminaci6n. 

2.6 PRODUCTIVIDAD 

El nn61iaia de productividad fue real1%ado en base a loa datos pro­

porcionados por los Analistas en el Cuestionario pera AnAlieia de 

Pues toa (Anexo B), y loa resultados se muestran a continuación: 



RESPOtlSABLE 

Annlietn o 

Auxilinr 

p Ro e E·D 1 N 1 EN To A e Tu AL 

ACTIVIDAD 

An411BiB 

_Atención telef6nicn a Clien 
tee y Sucursolea 

Reglatro de opcrnclonca 

VOLUMElf 
POR OPERADOR 

'(PROM.POR DIA) 

25 OP. 

10 OP, 

25 OP. 

Núm. de Analiatna y Auxlllnrea •• 5 

VDLUMEr~ 

TOTAL 
(PROM.POR DIA) 

80 OPo · 

.o10 op;·_ · 

80 OP. 

DURACION 
(PROMEDIO POR 
. OPERACION) 

12 mi~·-

10· min • 

. . 

. TIEMPO TOTAL 
REQUERIDO 

DURANTE EL- DIA 

16 hra. 

6,40 hrs, 

6,40 hra. 

20.20 hre. 7 5 personas 6 hre. e hrs. 2 .. Tiempo muerto por operador nl din. 

Esta pérdida de tiempo es ocnaionada en gran medida, por ln deaorgnniznclón en In rcnllznci6n 

.di" actividades que proveen deaconcentrncl6n. 



RESPONSABLE ACTIVIDAD 

Mecnn6grnro l Trnnscrlpci6n de formatos de 011--
rnntl11 de Depósito y Finn~ae (ca-
dn l'njlll tiene capnclo pera 3 dep~ 
al toe o fianzas) y solicitud de -
número de outorlzaci6n, 

Trnnncrlpclón de Conatonclno do -
Depósito, 

Trnnacripción de Cnrtna para ··-pósito. 

Tron11crlpci6n do Instruccionoe 

Mccnnógrnro I Trnnacrlpción de Reporte Anatlti-
co a Dnnco de México. 

Tranacripci6n do Instruccioneo 

Total diario 

Trnnscripcl6n de Reportee n Ocre!!. 
clo 

Totnl acmonnl 

_,/• .,._,., .. ~-··-~·~ ·- ... --·------· 

VOLUMEN 
POR DPERADUtt 

(PROMEDIO) 

6 dlnrlns 

3 diarias 

15 dlnriaa 

40 diarios 

9 hojas 
dlarlna 

40 diarios 

4 hojan 
aetinnnloa 

VOLUMEN 
TOTAL 

(PROMEDIO) 

6 dlnrlns 

3 dlnrlns 

15 diarias 

40 dinrins 

9 hojas 
diarios 

40 dinrlna 

4 hojea 
aemnnnlca 

DURACIDN 
(PROMEDIO POR 

OPEílACION) 

15 mln. 

- 5 mln< 

TIEMPO TOTAL 
REQUERIDO 

DURANTE EL' DIA · 

1~30 hra~ 

· .15 mln. 

·.~·~--~:·:~re.·.-,· 

·:--,:, ·4,~,hr8. · 

15 · mln. · .. +...,---, ¡c,'oo""'•"•"•c.-.. --

·· ... · 

\ 



NOTA: 

l hr. -; !i dína 

Hocnn6graro 

Hecnn6grndo 

I 

II 

' 

12 mln. dinrloa 

6.05 hra. diarias 

5.02 hrs. diarias 

El Supervisor y Jefe de Unidad no tienen bien dofinldaa las actividades, yn que 
aenernlmcntc dedican pnrtc de au tiempo al nnáliaia, por lo tanto no en posible 
precisar su productividad. 



,, 

3 •• ALTERNATIVAS DE SOLUCIOtl 

' • 
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3.1. OBJETIVOS 

Los objetivos generales del Departamento, se elebornr6n en conjunto con -

ombos gerencias, y una vez establecidos, serán la bnse para la elaboración 

de los objetivos particulares de la Sección de Importaciones-Ventas. 

Para fijar los objetivos departamentales, se reunirán los dos gerentes 

del depnrtamento para deter~inar la problemática y oportunidades. 

Una ve% terminado este paao se determinarán las ,Posibles solucion~s en el 

caso de los problemas, o las actividodes en el cano de oportunidades. 

~a definidas estan actividades se calculará el tii:mp.:. de renli~aclón. de-­

terminañdo iguulmente el grado de avllnce que ne espera obtener en cada 

una de ellas, redactando finalmente los obj~tivoa con estos datos. 



ORGAHJGRAMA SKCCJON lJIPQRTACJONKS - VENTAS 

ASESOR 
DIPORTACl<Jffltl 

V1<HTAS 

JF.FE DI'! UICIDAC 

V1<HTA5 
IO!THDp0L1TAHA!' 

SUPERVJSOH 

1 1 

AHALJSTA ANALISTA AH1'L1STA 

1 1 

MECAHOGRAFO MECl\tf<>Ct1tAFO 



PROPOSITO 

nl::LACIONES 
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ClERE!ITE DE OPERACION 

Ane¡urar el apogo de la operación a las diaponictoncs legales 

así_ como el ofrecimiento de un servicio eficiente, a través -

de una ade~uada direccJ6n y coordJnacJ6n entre los ele~entos, 

que permita ·a la Institución mantenerse dentro del mercado, 

Facultad para autorizar aplicacJonea contables por cuentas de 

resultados y pagos anticipados, 

Facultad poro autorizar npltcactones contables por cuentas de 

acreedores y deudores diveraoa. 

Fnc~ltnd para autorizar nplicactoncs contables y tronsforen -

cine de fondos por cuentas transitorias y ordenes d~ pago, g! 
ros, divisas, cartas a naneo de México, etc, 

ItlTERNAS 

División Finanzas Intcrnacionales,departamentos: 

- Divia16n Banco Corporativo 

- División Operación Bancaria 

- Depto, control de Cambios 

Gerencia medio 

- Sucursales 

EXTERNAS 

- Banco de México 

- S.H.C.P. 

- SECOFIN 

- FlCORCA 

- Otros Instituciones Bancarios 

- Clientela 



COMPLCJIOAD 

Debe rnanten~rse al tanto de toda la operaci6r .del departaman-_ 

to, conocer los conflicto8, mantener actualizados loa proce -

dimientos, evaluar constantemente. a su personal, mantenerse -

actualizado en materia de Control de Cambios, sst como en lo­

refercnte a t6cnicas administrativas. 

PUESTOS SUBORDlflADOS 

f'UNCIÓNES 

Sub-Gerente Proceso de Do~umentaci6n1 

Asegurar le eficiencia en el.ofrecimiento do los servicios de 

Importaciones, Exportaciones y Gastos Asociados, así como cl­

cumplimlento de las diBpOBiciones legaleB, mediante adecuada­

aupervis16n y control del perBonal bajo BU cargo. 

Sub-Gerente do Administración Control Contable y Archivo: 

Eatablecer una adecuada supcrviai6n,coordlnac16n y control 

del peraonal bajo Bu cargo,garanti~ando as{ lo correcto cont~ 

bilización y Admln1atrsc16n de las operaciones del deportame~ 

to, así como le oportuna distribución de documentación a loe­

diferente9 servicloe y entrega de reportee a Banco de México, 

contribuyendo de ~ata manera a obtener lo máxima eficiencia y 

confiabilidad en loa servicios •. 

Secretarla: 

Apoyar a au Jefe inmediato realizando labores oecretariales, 

como: Transcripciones mecanográficas, tomado de taquigrafla -

recepción y atención de personal, etc; a fin de coadyuvar al­

logro de sus, funciones. 

- Definir con claridad y de manera cuantitativa loa resulta -

dos esperados a través de objetivoa,plnncs y programen; con 

el fin de integrar y comprometer al personal a su realiza -

ci6n. 

- Coordinar la elaboración de políticas, analizando los pun -
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tos de posible confusión, con el fin de unificar criterios. 

- Formulación de un plon de Trabajo en base a los necesidades 

de la 1natituct6n, a fin do evaluar pcri6dlcomente fcada 

mes ) el alcance de sus objetivos. 

- Integrar las metas personales de loa miembros del departa -

mento·a los objetivos ¡enerales del mismo, a través d~ una­

estructura de recompensas que mantenga su Jnter6s hacia el­

trabajo, 

- Analizar, corregir y aprobar los planes de trabajo de las -

eecci~nes a su cargo, en baso o su contrlbuci6n a los obje­

tivos generales del departamento, con el fin de estar al 

tanto de aua actividades. 

- Interpretar la reglamentact6n de Control de Cambios emitida 

pcJ• las dependencias oficiales y lo propia .In~tttuci6n, me­

diante analieia y discusión con loa miembros de Oerencia m! 

media involucrados, a fin de adecuar la,operac16n a· lae nu! 

v.aa disposiciones, 

- Verificar la actualización constante de loa eiatemaa opera­

tivos en base a la nuPva reglamentacJ6n,para garant)zar el­

cumplimlento de lea disposiciones legales, y la agilidad en 

el serv1cio, 

- Analizar lae causas de decremento en volúmen de operaciones 

en base a estudloe de mercado ( preferencias de la cliente­

la, competencia, comportamiento del dólar libre y controla­

do }, para implementar mejoras en el aervcio, 

Coordinar loa esfuerzos de las diferentes secciones, a tra­

vés de juntas y programas que fomenten la contribución en -

equipo al logro de loa objetivos. 

- Evaluar periódicamente el plan de trabajo de loa Subgerentea 

comparando resultados contra objetivos, a fin de garantizar 

el buen fUnclonamiento de las seccionen, o en su caso dete~ 

ter atrasos e investigar sus ceuaas, 
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- Seleccionar objetivamente u loe cnndidntoo a puestos do au-: 

p11 .. vislón hnatn Subgercnte, en bnse o curriculum, ovnlun--­

ci6n de dcs~mpeílo, copncidnd de lldernzco, crentivided, ma­

nojo de personal, honradez y criterio, con el fin de contar 

con un equipo de apoyo capez, 

- Detector loa conflictos entre el personal, o trav6z de en~ 

trovistas con el Subgercnte, paro evitar ea! repercusiones 

en la opur~ción del departamento, 

- Autorizar los reportes n Banco de México, corroborando loa 

datos con lo informnci6n que recibe de codo servicio, a fin 

de proporcionar informnct6n ver!dicn o esto dependencia. 

- Validar los proposiciones de cambio o adecuación organiza~ 

cional o travéo da un nndllais que garantice el desarrollo 

del depnrtamento. 

- Experiencia previa: 

Conocimientos aobre Control de Cambios, tanto en materia 

legal como de procedimientos operativos, 

- Escolaridad: 

•Grado de.Licenciatura en Administración o Comercio Exterior 

- Habilidades en: 

Adminiatrat1vaa Planeación 

Supervisión 

Dirección 

Control 

Orientador 

Empático 



Palcol6gicnis 

Humaníisticaa 

Firme 

Inteligente 

Analítico 

Líder 

, Cooperador 

Facilitador 

CapeÍcitador 

Coordinador 

Abierto al diálogo 

Relaciones Interpersonales 
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PROPOSITO 

RELACIONES 

SUB-OEREHTE PROCESO DE DOCUMEllTACIO!l 

Garantizar la eficiencia en el o~recimicnto de loa eervicioa 

de Importaciones, Exportaciones y Gastos Asoclndos, as! como 

el cu~plimicnto de las disposicio~cs legales, mediante la a~ 

dccuada coordinación y control del personal bajo su cargo, 

Facultad para autorl%aC16n de aplicaciones contables por 

cuentas de resultados y pagos anticipados ( sólo en aueencie 

del Gerente ) , 

Facultad para autori~aclón de aplicnciones contables y tren~ 

ferencias de fondea por cuentan tronaitorias y ordenes da p~ 

ao, giros, divisas, cortas a Banco de México. 

INTERNAS 

FltlANZAS INTERNACIONAL, OEPARTAMEf/TOS: 

- División Banca Corporativa 

- División Operación Bancaria 

- Depto. Control de Cambloa 
Gerencia Media 

EXTERNAS 

- Banco de México 

- S.H,C.P, 

- SECOFI 

- Otras Instituciones Bnncarlaa 

- Clientela 



COMPLEJIDAD 
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Debe mantenerse informado sobro todos loa movimientos dentro 

de loa servicios de: Importaciones, Exportaciones y Castos~ 

sociados: mantenerse actualizado en lo referente a técnicas­

administrativaa 

PUESTOS SUBOílDlllADOS 

FUNCIONES 

Asesor Exportaciones Cuentas Especiales: 

VJgilar que el registro y control de las operaciones genera -

das en la unidad de Exportaciones y Cuentas Especiales, se e­

fectúe de acuerdo a las normaa, po_l.Cticas y procedimientos e!_ 

tablacidoa, garantizando la eficiencia del servicio a client! 

lo a través de supervisión y autorización do loa movimientos­

correspondientes. 

Asesor Importaciones: 

Vigilar que las operaciones generadas en aus unidad, ae efec­

túen de acuerdo a loa lineo.mtentoa establecidos por las auto­

ridades gubernamentales y la Dirección del Banco, asegurando 

además, el servicio oportuno a la clientela, supervisando y -

validando los movimientos y transacciones que correspondan. 

Asesor Gastos Asociados: 

Garantizar un servicio oportuno y confiable a la clientela, 

Asegurando el apego de las operaciones a las disposiciones l~ 

galea, y controlando loa tramites correspondientes. 

- Vigilar el npego de la operación a las disposiciones lega -

les, aaf como los procedimientos establecidos. mediante la­

suporviatón y control del personal bajo su cargo y de loa -

sistemas de trabajo utilizados. 

- Analizar los casos especialea, problemas y consultas refe -

rentes a trámites y operacJones de la sección, tomando dec! 

alones en combinación con el Gerente ó el Asesor correspon­

diente. 
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- Participar en la elaboración de políticas, en base a los A­

reaa descubiertas por él contemplados, con el fin de unifi­

car criterios. 

- Elaborar un plan de trabajo en base a objetivo& a fin de o­

rientar sus eafuer~os a los necesidades de lo organizaciónt 

y medir los logros esperados. 

- Dar a conocer loa objetivos, planes y programas de la Gere~ 

cia a los Aseaorcs, definiendo claramente loa resultados e~ 

peradoa en cada sección, o fin de integrorloo a ellos, 

Alentar lo iniciotiYB individual de los Aseaores y SUB cm -

pleados, pidiendo la elaboración de planes de trabajo que -

permitan controlar las funciones de coda miembro del depar­

tamento, 

- Evaluar y validar en conjunto con la Gerencia, la contribu­

ción de los plonea de trabajo de cada sección a loa objeti­

vos generales, mediante análisis de loa miamos, a fin de 

coordinar loa esfuerzos del departumcnto. 

- Mañtener en armonía loa objetivos indlvldualca del personal 

con los objeti•1os del dcpurtamcnto, verificnndo la aplica -

ci6n de la estructura de incentivos para obtener mayor pro­

ductividad, 

- Evaluar la capacidad de loa Asesores en materia de lideraz­

go, mando, supervisión, creatividad, criterio, honradez: en 

base a aua reportea, plan de trabajo, m~todoa de resolución 

de conflictos, resultados, a fin de detectar fallas y corr~ 

glrlas. 

- Hacer proposiciones de capacitación al coordinador de ésta 

función, de acuerdo a las necesidades de su personal, para 

elevar el nivel de preparación y garantizar el desarrollo -

del departamento. 

- Resumir la información aobre resultados de operación en ba­

se a los informes y jurit".s de r. ... dA secct.-\n, con el fin el'! -
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proporcionar bases a la Gerencia, para una adecuada toma·da 

deaicionea, 

- Elaborar en coordinaci6n con el Asesor correspondiente, las 

modlílcacionea necesarias a loa procedimlanton, ru.ncionea o 

estructura en base a nuevas dlapoaiclonea legales, a fin -

de brindar un servicio oportuno y confiable. 

• Revisar loa reportea a Banco de Mli~ico contra la informa 

~i6n que recibe de cada sección, para garnntizar la veraci­

dad de loa datos proporcionados. 

- Experiencia previa: 

Procedlmeintos legales de Control de Combioa. 

Procedimientos operativos de Control de Combtoa. 

Idioma lngllia, 

- Escolaridad: 

0 Grado de Licenciatura. 

- Habilidades en: 

Adminiatratlvae 

Psicol6gicae 

Human[aticlle 

Planeac16n 

Supervla16n 

Dlrecc16n 

Control 

Orientador 

Empñtico 

firme 

Inteligente 

An1111tico 

Líder 

Coordinador 

facilitador 

Capacit11dor 

Abierto al diAlogo 
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Cooperador 

Aenlciones Interpersonaloa 



PROPOSITO 

43· 

Garantizar la el"iciencie en el ol"reCimiento del- servicio de -

Importaciones, ae! como el_ cumplimiento de las disposiciones­

dictadas por las dil"erentes dependencias ortclales y la pro -

pta Institución, mediante ls adecuada coordinación y gula a -

su personal. 

Facultad páre autorizar divises, hasta $ 50,000 u.s. Dlls. 

JEFE lt-rMEDIATO 

Sub-Gerente Proceoo de documentación. 

PUESTOS SUBORDINADOS 

FUNCIONES 

Je!"e de Unidad Areo Hetropolitano1 

Asegurar el correcto y oportuno trámite de todas las'operac12 

neo que se realicen en el Area Metropolitana por concepto de­

venta de divisas·, as! cu.no el apego de las mismas a las dlsp2 

slciones legales. 

Je!"e do Unidad Arca Regional: 

Garantizar el correcto y oportuno trámite de las operactoncs­

de venta de dlvlana en el interior de la RepUblics, as! como 

la veracidad de la 1nrormacl6n generada en lo Unidad, según -

lo establecido por las dependencias oficiales y la propia In~ 

ti tuci6n. 

- Autorizar los formatos de Instrucción de pago hasta el lím! 

te que le catá permitido, o fin de proceder a la venta de -

divisas. 

- Vigilar el apego del personal a loa funciones, políticos y­

procedimientos establecidos en base a los manuales, a fin 



do gsrentiznr el funcionamiento organizado y por lo tanto -

el servicio oportuno y confiable. 

- Informar a su personal aceren do las nue~es dlsposlclonea -

emitidas por las dopendcncice oficiales y la propia Inati -

tuci6n, as{ como lea adecuaciones a procedimientos derive -

dos de éstas disposiciones, a fin de actualizar el servicio. 

- Coordinar las Unidades de ventas Metropolitanas y ventas R~ 

gionales, verificando el apoyo entre loa miembros con run-­

ciones relacionadas. 

- Mantener constante comunicación con· el personal a su cargo, 

con objeto de aclarar posibles dudas que ae presenten en r~ 

laci6n a las operaciones o aspectos administrativos, a tra­

v6a de reuniones ( mcnaualoa ) con el fin de evitar confli~ 

toa que impidan la oportunidad y efictenr.ia en el servicio. 

- Mantener informado al Gerente a trav6a da reportes semana -

lee y juntas mensuales sobre las operaciones tramitadas a -

fin de proporcion&~ bases para la toma de desiciones. 

- Comunicar a sus superiores los cosos descubiertos por los -

disposiciones estnblecidan, a fin de onolizarlos y emitir -

políticas que normcn occionee futuros similores. 

- Analizar y aseeornr los problemne de eucureales y clientes, 

en los problemns que presenten, acudiendo a sus superiores 

en cono nccesnrio, a íin de brindar un servicio eficiente y 

oportuno. 

- Participar con la Gerencia y Sub-Gerencia en las modifico -

clones o los procedimeintos derivados de nuevas diaposicio­

nes. 

- Armonizar loe objetivos individuales de su personal, con a­

quellos establecidos en su plan de trabajo, aprovechando lo 

estructuro de incentivos creada por la Gerencia. 

- Elaborar un plan de trabajo pnra su sección, en conjunto 

con los jefes de Unidad, en donde especifique claramente 
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. los logros esperados; la participación de cada uno de los -

miembros y el programa calondarlzado de actividadoa, a rtn 

de croar un compromiso grupal hncia la contribución a loa -

objetivos del departamento, 

- Evaluar la capacidad do su personal· en materia de liderazgo 

mando, supervisión, creatividad, criterio, honradez; media~ 

te observación de comportamiento y resultados, corrtgiendo­

aua Callas a trav~a de capacitación y promoviendo· en su o­

portunidad a loa buenos elementos. 

- Participar en los c~rsos a sucursales, preparando sus temas 

en comunicnc:1á1 con el coordinador de capecitaclón. 

- Experiencia previa: 

Conocimientos operatlvoa aobrP Control de Cnmbioa Import! 

cianea, 

Conocimientos sobre dlepos!ciones legales de Control de -

Cambios Imp~rtaciones 

- Escolaridad; 

• Grado de Licenciatura 

- Habilidades en : 

Planesción 

Supervisión 

Dirección 

Control 

Orientador 

Emp6t1co 

Firme 

Inteligente 

Analítico 



L{der 

1 Coordinador 

FpcilitPdor 

.CPpocitador 

Abierto al di6logo 

Cooperpdor 

Relaciones Interpersonales 

•• 



PROPOSITO 

CC*I'LEJIDAD 
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JEFE DE UNIDAD AREA METROPOLITANA 

Asegurar el correcto y oportuno trámite de rodas las operaci2 

nea que se realizan en el área metropolitana por concepto de 

venta de dlvisaa, aa! como el apego de laa mismas a las diap2 

aicionea legales. 

Facultnd para autoriznr operaciones por montos iguales o infe­

riores a Olla. u.s. $ 25.000.-

- Conocimientos operatlvoa de Control de Cambios; Importacio-

nea. 

- Conocimientos sobre disposiciones legales de Cc.11troi' de 

Cambios¡ Importaciones • 

.JEFI: If91EDIATO 

Asesor de Ventas 

PUESTOS SUBORDJNADOS 

Supervisor Ventas - Ares Metropolitana: 

Oarantizar la eficiencia del personal a su cargo y el cumpli­

miento de laa diaposicion~s de las distintas dependencoaa of! 

clalcs u de la proPia Institución, as! como el ofrecimiento -

de un servicio oportuno y confiable. 



FUNCIONES 

- Autorizar loa formatos de.inatrucc16n do pago, por montoa 

iguulea o menores a au limite facultativo. 

- Revisar una mucatra de laa operaciones, a fin de corroborar 

ln eficiencia del servicio o en au cargo, corregir lea fÓ-­

llaa econtr"adaa, 

- Coordinar laa actividades de loa eupervieoree, concentrando 

y análizando la información de ellos recibida. 

- Vigilar que el personal a su cargo firme la tarjeta de con­

trol de jornada, tratando de que no incurran en tiempos ex­

traordinarios. 

- Elaborar un expediente de calificación de méritos de su pe~ 

aonal, considerando au criterio, iniciativa, deaenvolvimle~ 

to, liderazgo, actitud de cooperación, actitud conflictiva, 

etc.; a fin de dar basca a aus superiores para efectuar loa 

promociones adecuadas. (Ente exped~ente deber6 actualizarse 

~emcatralmcnte, o cuando se preaente una conducta fuera de 

lo normal, ya sea positiva o negativa. 

- Hotificar a los clicntca oobre aus operaciones con enomalie, 

eutorizadae por monto diferente al solicitado y cancelsdaa. 

- Atención personal a clientela dleipando dudas en relación a 

sus operaciones. 

- Reviuor ~l reporte mensual de pol{tlca comercial para Banco 

de México. 

- Revtnar diariamente lea conetnnciaa de depósito y fianzas. 

- Revisar le docucmntnción devuelta o aucurnaleo por presen~ 

ter anomalloa, firmando loo memorandume de devoluctón. 

- Supervisar y registrar loa operaciones de NISSAN. 
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- Firmar los Pedimentos e· instrucciones de l.as operaciones · 

·autorizadas, 

- Eatructuraci6n de mejoras y ~por_taci_6n de .ide~~.-cn .ben~"." 
ficio de la Secci6n, 

- Elaboración de trabajos 

Sub-Oerencia. 

- . -, -:. ·: _· ". '·-: 

especiales. aoli~it~dos por l~ .-:~ · 

- Orientar al personal en lo referente a nuevas diaposlci2·· 

nea. 

- Habilidades: 

Supervisión 

Orientador 

Emp6.tlco. 

Firme 

Inteligente 

Anolitico 

Líder 
Cooperador 

Capacitador 

Abierto al diálogo 

ílelaciones interpersonales 



Firmar loa Pedimentos e instruccioriea de lna operaciones 

nutoriz.adna. 

so 

- Estructuración de mejoras y nportnción de ideos en beneficio 

de lo Sección: 

Elaboroci6n de trabajos especiales solicitados por la Subg~ 

rancia, 

Orientar al personal ·an lo referente a nuevas dlspoaicionns •• 

Experiencia Previo: 

Conocimientos sobre Control de Cambios, tanto en materia 

legal como de procedimientos operativos. 

- Escolaridad: 

~ Grado de Llcencinturn. 

- Habilidades: 

Supervisión 

Orientador 

Emp6.tico 

firme 

Inteligente 

Anal!tico 

Líder 

Cooperador 

Copoci tador 

Abierto al diálogo 

Relaciones interpersonales 



PROPOSITO 

MAGNITUD 
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SUPERVISOR 

Garantizar la eficiencia del porsonal a su cargo y el cumpli­

miento de las disposiciones de las distintos dependencias of! 

ciales y la propia,Institucidn, ns! como el ofrecimiento de -

un aervicio oportuno y confiable. 

Facultad para autorizar operacJoneo por montea hasta de Olla. 

u.s. $10,000.-

JEFE INMEDIATO 

Jefe de Unidad Ventas Aren Metropolitana 

PUESTOS SUBORDINADOS 

FUNCIONES 

llnnliata.>: 

Hacer posible la autorización a lo venta de divisoa, a trav~s 

del anál1aia de la documentnci6n, brindando un servicio segu­

ro y oportuno 

- Supervisar y orientar el trabajo de los analiatns, verifi-­

cnndo principalmente que los datos de la instrucción sean -

correclos, os! como la liquidación. 

- Autorizar las inatruccionea de pago por montos hasta de - -

Olla, U,S. $10,000.-

- Concentrar el registro de las op~racionca analizadas por su 

personal, n fin de facilitar la localización de información 

cuando sen necesario. 

- Concentrar loa datos de laa operaciones que presenten anom~ 

l!as. 

- Concentrar laa operaciones autorizadas por un monto distin­

to ol &olicttado. 
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- llecib!.r r11porte de oper11c1oncs conccladas, 11 través de una 

ralación elaborada por el encargado de registro y el tanto 

"A" de la Inntrucción, dnndo de bojn dichos operaciones en· 

'su registro. 

- Regresur las operocionca con onomol!a 11 la sucursal cuerido 

no se obtenga respuesto del cliente a la 31 confirmación. 

-· Elaborar el reporte mensual de nnomal!aa para la Gerencia, 

- Revisor el reporte mensual de político comercial para Banco 

de México, 

- Revisor los fianzas y depósitoa en garantía establecidos -­

diariamente. 

- Comunicar telefónicamente a loa cliente11 los errores, en r~ 

loción a los Bancos en que deberán aituarae las divisas. 

- Elaborar un rcglatro de los errores cometidos por los clic~ 

tes al mencionnr loa Bnncos en que situarán las ~ivians. 

- Enviar al Jrfe de Unidad copia de oue regietroa de eolicit~ 

des de divisos pero mcrcnncin internada, anticipos, de ope­

raciones con nnomnl(oo y operaciones outorizndns por monto 

dircrentc nl nutorizado. 

- Enviar ecmnnnlmcntc copla del registro de anomal{na nl Ase­

sor Sucursales. 

- AtendP.r los dudas de la Secc16n Adminiotraci6n Centro Cent~ 

ble y Archivo, con rclaci6n nl estado de los operaciones -­

crectundaa. 

- Experiencia 

Conocimientos operativos sobre Control de Cambios; Impor­

taciones, Gastos y Exportnclonee. 

Conoclmlentoa sobre dlsposlciones estnblccldae. 



- Operaciones aritméticas. 

- Habilld11dea: 

Manejo de personal 

Superviei6n 

Cooperador 

Orientador 
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PROPOSITO 

Ha~er posible la autorización a la venta de divisas, a través 

del andliais-de la "documentación, brindando un eerviclo se¡u­

ro y oportuno. 

JEFE INMEDIATO 

FUNCIONES 

_Super"visor: Ventaa Arca Metropolitana 

- Reviaar loe datos de la carta solicitud, factura, pedimento 

y permiso, verificando su apego a las dloposicionee de Con­

trol de Cambios, a fin de carantizar seguridad al cliente y 

al propio departamento. 

- Calcular el importe por concepto de valor factura y gastos, 

comprobando que lo cantidad oolicitada no exceda al importe 

del pedimento y del permiso, en au caso, y que loe gastos -

no sean mayores a loa porcentajes ·au .. orizadoo. 

- Reportar al aupervisor las operaciones pendientes, closifi­

cóndolas y mencionan.do la anomalía a través del formnto es­

pecial. 

- Elaborar formato previo de 1netrucc16n, en baac a loa datos 

resultantes del análisis. 

- Reportar ol supervisor las diferencias entre montos aolici­

tadcs y autorizados, haciendo lo anotación correspondiente, 

en el formato previo de instrucción. 

- Conocimientos sobre el proceao operativo de Control de Cam­

bios¡ Importación, Gastos y Exportaciones. 

- Cálculos aritméticos. 

- Conocimientos de pol!ticaa internas de operación. 
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- Conocimientos sobre disposiciones estnblecidas. 

- Cooperador, 



. PROPOSITO 
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MECANOGRAFO 

Brindar epoyo a la eecci6n Importocionee-Ventoa, a trav6a de 

la tronecripci6n oportuna y correcto dct·lae instrucciones y 

reportes. 

jEfE IllMEDIATO 

FUNCIONES 

Supervisor Ventes-Metropolitanas 

- Requisitar loe formatos de eoliciLud de situo--­

ci6n de fondos, en base al formato de Instrucción recibido 

del analista, para hacer posible la transmisión da lee or­

denes de pago o ¡iros al extranjero, 

- Transcripción de conetoncioa da depósito diarias, 

- Tronecrip.:.ión de constituciones de depósitos diarios, 

Transcripción de constituciones de fion:oa diarias, 

- Formato para depósitos en garantía diorloa, 

- Conocimientos meeonográficos y ortográficos. 



PROPOSITO 
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SECRETARIA 

Apoyar n su Jeíe inmediato, renliznndo labores secrntarinles 

como: transcripciones mecanográficas, tomado de tnquigrníín 

recepción y atención de pernonnl, clientes, etc., s íin de -

coadyuvar nl logro de sus funciones. 

JEFE INMEDIATO 

FUNCIONES 

Asesor Importaciones 

- Transcripción de informes par la Sub-Gerencia. 

- Transcripción de cartas y trabajos ·eapecialeti, 

- Trnnacrlpción de reportea a Banco de México. 

- Elaborar las requisiciones de pnpelería. 

- Elaboración de reporte mensual de fianzas y depósl~os. 

- Conocimientos secretnriales: 

Mecnnogrnría 

Taquigrafío. 

Ortografía 

Redacción 



PROPOSITO 

58 

ENCARGADO DE ARCHIVO 

Orgoni:i:sr Y. controlar loa archivoB tanto de pedimentos como -

de permisos vigentes, para incrementar la aailided y confia -

bilidad en el servicio. 

JEFE IUMEDIATO 

FUNCIONES 

Jefe de Unidad Ventas Metropolitanas. 

- Recibir pedimentos y permisos vigentes, ordenandoloa para -

su correcto archivo. 

- Clasificar y archivar loa pedlmentoo en orden alfab6tico y­

cronol6gico fncilitando su localiznción. 

- Reglatrar loa pedimentos para facilitar su control. 

- Clasificar loa permisos en orden alfnb6tico y cronológico,­

archlvandolos y facilitando su localización. 

- Registrar los permisos a fin de facilitar su control. 

- Controlar el préstamo y entrega de pedimentos y permisos e­

vi tlllldo su extravío. 

- Reportar al jefe de Unidad Ventas Metropolitanas, los perm! 

sos y pedimentos no entregados por los analistas para obte­

ner au devolución. 

- Eatudioa de primaria 

- Cooperador. 
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Procedimiento: Venta Comprobada Arca Metropolitana 

Objetivo: 

Actividades: 

Ofrecer una gu!a pr6ctica que simplifique 61 conocimiento y 

desarrollo de laa actividades de cada uno de loe puestos que 

intervienen en la nutori¡¡:nción y venta de divisas pora --­

compra de mercancía internada al pa!e, 

Responsable ACT. !fO A C t i V i d a d 

67 

Sucursal - Recibir documentación (original y 2 coplas) 

2 - Revtear: (en base n un cuadro sinóptico 

sobre la reglamentación vigente en materia 

de Importncionea, proporcionado por el -­

depnrtamento Control de Cambios), 

a) carta: 

Giro u orden de pago. 

Cantidad y tipo de divioa. 

Bonco, ubicación y núm. de cuenta 

del proveedor (en caso de eer orden 

de pago). 

Proveedor, 

Gerant!a de pago, 

Tipo de cambio que deaea: Equilibrio 

o Ventanilla. 

b) Fnctura: (3 copias) 

Ra%Ón social, igual al pedimento. 

Cantidad igual o menor que el pedi--

mento. 

Forma de facturación (F,O,B,, C.I.F,, 

etc,) 

e) Permiso: 



Responsable ACT. Nº A C t i V i d D d 

Uúmero, 

riombre del importador • 

• 
0 Leyenda. 

Importe (que cubra la cantidad sol! 

citada) 

En caso de permisos utilizados por 

otra Institución, deben mencionar -

en la parte posterior, el saldo -·­

actual izado y 2 firmas autorizadas 

de dicha Institución, 

d) Pedimento: 

Importador. 

Número de ractura 

Proveedor. 

Valor F.O,B, y equivalencia en Olla. 

Certirieación de caja eon pago de -

impuestos. 

Régimen de Importación, en caso de 

depósito fiscal, la certificación 

será on ceros. 

Si requiere o no permiso. 

Mención de "Válido para Control do 

Cambios". 

Número de tantos. 

Firma del Administrador, Jere a Su~ 

Jere de la Aduana. 

3 - Sellar de recibido si la documentación -

está compl~ta y eorrecta. 

4 - Entregor al cliente: 

Copia sellada de Carta Solicitud. 

Copia sellada de Pedimento. 

Copia eellada do Factura. 
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Re11pon11able 

DEPTO, COIITROL DE 
CAMBIOS: 

Encargado de Corree 
pondencia 

ACT, Nº A c ·t f.v id ad 

Copia aollada d~ POi-m1110. (ei requl,! 
'ro), 

S - Registrar lo documentación con loa el~-

¡uie~tea datoa:. 

,• Fecha de recepci6n. 

Cliente y R.-F.C~ 

Importe aolicltado, 

6 - Archivar documentaci6n en orden cronol6-

¡ico. 

7 -·Enviar documentaci6n original, y copia -

de factura al departamento Control de ~ 

Cambios 'con copia de au registro, 

B - Recibir documentación. 

9 - Verificar entrega total de operaciones -

contra registro. 

10 - Sellar de recibido el re¡iatro y la doc~ 

mentaci6n (Sólo Cartas Socilitud) 

11 - Claaiflcar la documentación: 

Mercancía internada, 

al· Dólares 

b) Otras divisas 

Anticipos. 

al Dólarea 

b) Otras divisas 

NOTA: Clasificación de la documentac16n en 

correapondencia1 
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Responsable 

Jere de Unidad 

Supervisor 

ACT. Nº Actividad 

Mercancía internada.- Incluye pedimento 

en lo mayor!tt de loe ca.Sos. y lo mencion·a 

en la Carta Solicitud. 

Dólares.- Lo menciona en la Carta Sol! 

c~tud. 

Otras divisae.- Lo menciona en la Carta 

Solicitud. 

Anticipos.- Anexa e.u.o.o. 
Dólares.- Lo mencione en lo Carta Sol! 

citud, 

Otras divisas.- Lo menciona en lo Carta 

Solicitud. 

12 - Enviar Registro original y documentación 

13 

o la Sección da Importaciones. 

Horario da envío: 10:30 hrs. 

12:00 hrs. 

15:30 hrs. 

- Recibir documentación y registro (Anexo 1) 

elaborando el reporte de cobertura para 

el Subgerente. 

14 - Fini1ar como acuse de recibo una copia del 

regiatro, anotando fecha y hora de recee 

ción. 

15 Enviar los registros con su respectiva 

documentación al Supervisor. 

16 

florario: 10:40 hrs. 

12:10 hrs. 

15;40 hrs. 

- Recibir registros y documentación. 

17 - Dietribuir le documentación entre los 

analistas bajo el siguiente horario: 
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Re11ponaablc 

Analista 

• 

ACT. Nº A c t 11 v i d a d 

10:50 hra, 

12~20 hrs, 

15:50 hrs, 

18 - Solicitar loa pedimentos y permisos re-­

queridos sl encargado de archivo vigente. 

19 - Revisar en la Carta Solicitud. 

Si solicita giro u orden de pago, 

Banco, ubicación y nUm, de cuenta 

(en caso de solicitud de orden de 

pago). 

Proveedor, 

Garantía de pago, 

Tipo do cambio que desea. 

20 - Revisar en la Factura: 

Razón social (inual al Pedimento) 

Cantidad igual o menor que el pedl-

mento. 

Forma de fac;:turac1ón (f,0,B, 1 C.I.F., 

ect.) 

Deagloce de Gastos. 

21 - Revisar el pedimento: 

Importador, 

Número de Factura, 

Proveedor. 

Valor factura Moneda Extranjera. 

Equivalencia en Dólares. 

País de procedencia (para determinar 

el porcentaje de gastos a autorizar) 

Certificación de caja con pago de -

impuestos. 

Régimen de importación (en caso de 

depósito fiscal, la certificación se 

rá en cero a) • 
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Responsable ACT, r/• A c t i v i d a d 

Si requiere o no permiso, 

En cnso de venta de parcialidades o 

cuando sólo una fracción del impor­

te total requiera permiso, la cant! 

dad amparada, ae obtendrá dividiendo 

el valor comerciol entre el tipo de 

cambio estipulado en el propio ped! 

mento. 

Número de tantos. 

Mención de ''Válidu para Control de 

cambios". 

Firmo del Administrador, Jefe o su~ 

jefe de le Adunhn. 

Sello del Banco con el que trnmitR 

aus operaciones. 

22 Revisar el permiso: 

Número. 

Nombre del importador, 

Leyend11., 

Importe y equivnlencoa en Dólares. 

En coso de permisos utilizados por 

otra Institución, debe mencionar en 

la parte posterior, el saldo actua­

lizado y 2 firmas de dicha Institu­

ción. 

23 Calcular el importe a vender por concep­

to de valor factura y gastos, comproban­

do que le cantidad solici toda no excedo 

el importe del Pedimento y del Permiso -

e~ su caso, y que los gastos no sean ma­

yores a los autorizados: 

o El doble del 6 u 8% autorizados, ni 
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Responsable ACT. Nº A.et i Vid s d 

la diforoncia no excede de $ 2;000.­

Dla •• USCY. 

El equivalente al 100% del F.O.B., 

ei no rebasan loa $!'(0.- Olla. USC'r'. 

El equivalente al 50% del F.O.B., ai 

loa gaatoa no son mayores a l,Ooo.­

Dlla, USCY. 

24 Iniclali:imr, sellar y finnar el pedimento. 

25 Efectuar la liquidación por valor F.O.B. 

gaatoa, total, importe del giro u orden 

de pago y fecha de autorización. 

26 Clasificar operacionee con pcdimentoo rn! 

yorea a 5,000.- Olla. USC'r', que no rcquJ! 

ran permiso. 

27 Reportar al Supervisor lee operaciones -

pcndJentea, claaific6ndolaa y mencionando 

la anomalía a través del formato eepocial. 

(Anexo 3). 

28 Elaborar el formato previo a la instruc­

ción, concentrando loa datos resultantes 

del an61Jeia. (Anexo 4). 

29 Reportar al Supcrviuor las diferencias 

entre montos soltcitadoa y autorizados, 

haciendo la anotación cOrreapondiente en 

el formato previo a la instrucción. {An! 

xo 4). 

30 Obtener copta fotoatática de loa pedimen 

toa mayores a $ 5,000.- Olla USo que no 

requier4111 permiso. Anexando Ja copia a -

las opernctonea. 
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Responsable 

Mecnn6grnfo 

Supervisor 

Jefe de Unidad 

Asesor 

ACT, 11" A e t 1 v 1 d a d 

31 - Enviar documentaci6n pendiente por nno­

mnlía nl Supervisor (Actividad flª 36) 

32 - Enviar document~c16n nutorizada, ya sea 

33 

por el monto solicitado o por monto dis­

tinto, al mecanógrafo. 

- Transcribir formatos de inetrucci6n a m! 

quina. (Anexo 5), 

34 - Calcular fecha valor de acuerdo al pala 

de destino: 

3 dios después de ln fechn de outo­

rizac16n ,para E.U.A. 

4 dios para el reato del mundo, 

35 - Verificar la ubicación del Banco al que 

se enviarán los fondee. 

,. 

37 

'ª 

Enviar documentación con la instrucción 

anexa, al Supervisor. 

Horario: 13:50 hra, 

15:50 hrs. 

17:50 hrs. 

Revisar los datos de lo inatrucci6n, au­

torizar por montos hastn t 10,000.- Dlls. 

USCY registrar la aituoci6n de las oper~ 

clones en su registro, y enviar al Jefe 

de Unidnd. 

Autori:ar instrucciones hasta S 25,000.­

Dlla. USCY y enviar las mayores al Ase--

sor, 

Autorizar instrucciones mayores a 25,000 

Olla. USCY y enviar al Jefe de Unidad. 
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ACT.11° Ac:tivfdad 

Jere de Unidad 39 - Envfor·todas·l~~ instrucciones al Super-

visor ~~de·n~~· de pago •. 

A.e.e.A.: 

Supervieor Ordenes dtt ·. 40 · 
_Pago 

- R8Ctb1r·1natruccl6n hasta las 10:00 hrs. 
,:¡,~~r·~·.·~ii:t~ri:;i:a~ · e;l mÚ1mo cÍía hasta las 

-,·J.?:'1S·:h~~ •. para autorizar al día sigule!!. 

:·;te.' 

Jera de Unidad 

Auxilior de registro 

Supervisor 

41 · ':. - Revisar los datos de lo inetrucc:ión. 

42 - :S .. i' hay er;.ores, pedir au corrección al -

Supervisor ImportacJonea-Ventos 

43 Foliar las lnstrucc:lonea, anotando número 

de f'olio en anexo 6. 

44 - Distribuir loa tantos de l~ instrucción: 

45 

46 

47 

A - Centro de Proceso d• Combioa 

' - Centro do Proceso d• Cambios 

e - Centro de Proceso d• Cambios - Supe!: 

visor ordenes de pago D cliente 

o - Superviaor ordenes do pago 

E - Centro de Proceso do Cambios 

' - Centro de Proceso d• Cambios 

G - Supervisor ordenea de pago 

Revisar operaciones y enviarlas al Auxi­

liar de registro, 

Retener operaciones en espero de las can 

eelacionea. 

Reglst7llr las operaciones en su rcloci6n, 

yo seo de mercancía internada o anticipo. 

Importe autorizado: F.o.a., gasto y 

total, 
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Responsable 

Auxiliar de Registro 
y Control 

AL 

Ayudante ordenes de 
Pago 

ACT, Uº A e t' i v i d a d 

'Divisa (únicamente-cuando ae aolic! 

t~n divi_sas_-dif"crentea a dólares. 

Tipo de cambio (Sólo en solicitudes 

de divisas dif"erentes a Olla, US) 

Si ae encuentra pendiente por algu­

na enomel!e, o f'ue autorizada por -

un monto distinto el solicitado. 

Si requiere o no permiso, y número 

del mismo. 

48 - Enviar copia del registro de operaciones 

autorizadas tanto por monto igual como 

dlf"erente al soliCitado, al Auxiliar de 

regiatro, y otra copia a A.e.e.A, 

49 

DIA 

so 

- Concentrar las operaciones de Importac12 

nea Regionales, Créditos Comerciales y 

Metropolitanos 

SIGUIENTE 

- Recibir tanto "8" de Centro de Proceso 

de Cambios, con número de rollo, a las 

12:00 hrs. 

51 - Registrar tantos "8" en anexo 6, excepto 

•·11~ de ven ta" 

52 - Recibir V.O.M.E. de Central de Cambios 

por las operacionca autorizadas, y ori­

ginal de instrucción de las operaciones 

canceladas. 

76 



Supervisor Ordenes 
de pago 

IMPORTACIONES: 

Encargado de regiatr 
y control 

·~· ·· 1 

Actividad 

53 ¡-
' 

fiegintrar número de venta e importe , de 

acuerdo a loa datoa del V.O.M.E. en el 

anexo 6, 

54 - Enviar anexo 6 e inatruccionoo cancela-

55 

56 

57 

das al Supervisor Ordenes do Pago, 

¡- Relacionar operaciones canceladas {Anexo 

j 7), enviando coaia do la rolactdn al As~ 
1 aor Ventas 
1 

1

- Enviar tanto "A" {operactonea canceladas) 

o "O" Y "G" (operacionea autorizadas) de 

la inatruceidn al encargado de roglntro . I y control. 

L Recibir y dar de baja las operaciones -

canceladas de su regiatro 

s.e Valorizar a Olla. USCY las operaciones 

en otras divisas 

S9 Totalizar su registro 

60 Enviar instrucciones canceladaD "A" y 

autorizadas "O" al supervisor (Actividad 

Nº 66) 

61 Corroborar su registro contra Postcidn 

Spot. 

62 Elaborar reportea a Banco de México: 

al Reporte de operaciones con pedimentos 

mayores a $ 5,000.- Olla. USCY que no 

requieran permiso 

b) Reporte anal!tico de J~portactonea 

(olaborac16n diaria-entrega mensual) 



Respononble. 

Supervisor 

Jefe de UnidBd 

Supervisor A.e.e.A. 

AeT. 11ª A e t i v i 'd a d 

63 - Enviar los reportee al mecanógrafo 

64 - Destruir tanto "G" de la Inetrucci6n · 

65 

66 

- Notif'icar a los cltenteo aobre sus opcr! 

cio.nea pendientes, autorizadas por monto 

dif'erente o canceladas. 

- Seftalar en la instrucción "A" fecha 21 

presentación de operaciones cnnceldas 

67 - Enviar Instrucción para 2• presentación 

•• 
al me"can6grB(o 

- tlottf'ic:ar a las aucuraale6 sobre el es­

tado de sus operaciones 
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NOMBRE o Tiro ELABORADO POR: 
DE RErORTE 

Reporte Cene- Supervieor , .. do Opere-
clon11e. 

Reporte do - Suporvl11or · 
Anomali1u~. 

Reporte do - Jofo de Unidad 
VentoB por 
portnc16n, 

,, Ventas Metropo 
lltanns. -

SISTPJCA I?fFORlltATIVO DENTRO DEL DEPARTAMENTO 

DIRIGIDO A: FRECUENCIA COITTENIOO 

Jefe de llnídad Oiarlo . Núm. do opernclonee reci-
bldnn. . Núm. do oporoclonel! ano l.!. 
zadae, . Núm, d• opernclones cnnc! 
ladao, . rlúm. do opcrnr.ionco con -
nnomnl{ae. . Núm, de opernclonea auto-
rlzndn11 por monto difere~ 
te nl nollcJ todo. 

Aeenor SucurB.!!. Seman11l . Núm. do la opernci6n. 

••• . Sucursal • . Causa do lo nnomnUa. . Fecha pendiente. 

Asesor Importo- Semanal Volumen y Monto do Ventas 
clones Ventas. por: 

Sub-Gerente do . Merconc!n lnternnda, Anti 
OpcracJ6n. clpoii y Cr6dl too Comerct!! 

loo. . Vontoo en d61oree y otros 
dlvinoo. 
(Oeogluoe por dlviea). 

FUENTE FINALIDAD 

Rcglotroo del S.!;! Conoc11r el volumen operado 
porvleor. 
(Anexo l 

Rcgletn:1s d&l "" porvlaor, 
(Anexo ,, Entr2_ 
gnr copio de oe-
te registro, ,._ 
mnnolmentc, dan-
do do bnjn loa -
operaciones co--
rrcgldna. 

Relación del '"-xlllnr do Regla-
tro y Control. 

dJnrlnmcnto, ••' como loo -
orroree cometidoe por aucur 
anloe u operndoroe dol de-= 
partnmento, 

Informar fnllna nl Aaeao:- -
Sucur11nleo poro que proi]or-
clone capacltnc16n y npll--

•"' loa mcdidno necesarias, 

Conocer el volumen operado -
dlorlnmentc, vlr.llondo lo -
correcta solicitud de cebe~ 
turn y el comporlomlento 
del mercndo cautivo. 

--
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r--- = = ,..., _, ""' ...... ..., 
~ 



·10MHRE O TIPO f:LABORADO f'OR: OU;tGlOO ., f'RECUEHCIA COffTENIOO 
DE REPOllTF. 

Comportnmlcn- Sub-G.,rento do Gl;!rcnte Opern- Mcnaunl Gr4rtco compnrnttvn con -
to de Vcntne. l'roccao de Do- cl6n. corte nnunl o Informe de 

cumentuclón, ventan en dólnrcll, otrn11 
dlviuna, mercnnc!n lntcr-
nudo, onttcJpou y crédJtoa 
comerciolea. 

Información Gurcnte Opera- Director Mcnnunl Gr4rlcn menuunl e Jnrormo 
General dol e Ión. do reaultodoa globnlea do 
Oepnrtomcnto. Gerente Conuu! 

opernclón en codo oervl- -

toa. 
clo. 

Información Sub-Gerente do A todo el puru2 Mensual . lncurulón del dcpnrtomen 
•l pcraonal Proet!eo de Do- "ºl del dcpnrt!!. to en el mercndo cnmbln: 
dol Depnrto- curnentnclón. mento, • trnvée rio. 
mento. de pizarrón. . Artfculoa motivncionnlee Sub-Gerente do o inf'ormnttvoa aobrt' ol 

Servlcloa. dcportnmento. {Cnmblou -
Sub-Gerente º" ln estructura, prent!! 
A.e.e.A. clones, ete. J. 

Sub-Gerente do 
Coneul tan y -
Gestiones. 

NOTA: Durante ln elnboroelón del plan de trabajo de cada nivel, 
ae establecerán lnu fechan de preeentoción de resultados, 

f'UF.t/TE FHMLlDMl 

Inforrrmclón pro- Informar a In Gert'ncin no-
porclonnda por - bce ol comr>ortmnlcnto di;! -
loo reaponunblcs comprn-vcntn, • n11 dn nn!!_ 
dol ocrvlcto. lJ zor l~rn vnrl11o..:lonco. 

Gró.f'lc1m • tnror Informar n In Otrcccl/,n, -
moo recibidos do cobre lo• logrou o dcfl- -
cada uervlcio. clenclno dul d••portarncnt(o, 

Reportea uobrc - Munt<'ner el lntcrtiu conu--
In operación. tnntc dr.I pernonnl hncla -
Roaultndoe de -- º" trnbnjo, 

lne cvoluocloncn 
do tlceempci\o, 



El Flujo hosto. ahoro ClCPUesto, oe inlclnrñ 3 veces durianto al dio, 

bojo loa olgulcntcs hornrloo: 

lcr. CICLO 

!?~~?!~~~~~ 

Hora do Copocidad 
Reeponeoblc Rece ci6n Máximo 

Jefe de Unidnd 9:00 hro, 60 op. 

Supervisor 9:10 hrn. 30 op. 

Anal lata 9:20 hrs. 15 op, 

Supervisor 12:20 hrs. 30 op. 

SEPARAR: 

INSTRUCCION DOCUMEITTACION 

lloro de Copncidod Horo de Copocidad 
Responsable Rece cl6n MAxima 

Jefe de Unidad 13:00 hra. 60 lnstr. 

Aaeeor 13:30 hra. 40 inetr, 

Jefe de Unid11.d 13:50 hrllo 'º inatr. 

A.e.e.A. 15: 30 hra. 60 instr. 

'Tiempo en Trámite por operación: 

Recepción en A.e.e.A. 
Tr!mite 

Operación Instruida 

Responsable Rece ci6n 

Jefe da Unld11d 16:3.0 hra. 

Encargndo do -

Registro 17:00 hra, 

D[a lº despuEa de las 14:00 hre, 

Ola 2º 9:00 - 15:30 hre. 

Ola 3º 

M!ximo 

60 op. 

60 op. 



2do. CICLO 

Roeponeoble 

Jefe de Unidad 

Supervisor 

Analista 

Supervisor 

INSTRUCCION 

Responsable Horo de Capocided 

Rece ción Máximo 

Jefe de Unidod 16:20 hra. 40 op. 

Aaeaor 16:40 hra. 30 op, 

Jefe de Unidad 16:55 hrs. 30 op. 

A.e.e.A. 17:00 hrs. 40 op. 

Tiempo en trámite por operación: 

Recl!'pclón en A.e.e.A. 

Trámite 

Operación Inetru!da 

Hora de eapocidad 

Rece c16n Máxima 

12:00 hra. 40 op. 

12:10 hrs. 20 op. 

12:20 hrs. 10 op. 

lS:SO hrs. 20 op, 

SEPARAR: 

DOCUMENTAeION 

Responsable Hora de 

Rece ctón 

Jefe de Unided · 17:30 hrs. 

Encargado de -

Registro 16:00 hra. 

Día 1° hasta loa 12:00 hra, 

D!a 1° 12:00 - 17:00 hrs, 

D!a 2° 

Capacidad 

MAxima 

40 op. 

40 op. 



3er. CICLO 

Responsable Hora do Capocidnd 

Rece ci6n Máxima 

Jofe de Unidad 15:30 hra. 40 op. 

Supervisor 15:40 hra, 20 op. 

Analieta 15:50 hrs. 10. op. 

Supervisor 17:50 hra. 20 op. 

SEPARAR: 

INSTRUCClotl DOCUMENTAC:!"ON 

Hora de Cop11cidad Hora de Capacidad 
Rosponaablo Rece ci6n Máxima 

Jefe de Unidad 9:20 hrs. 40 instr. 

Asesor 9:40 hra. 30 inatr. 

Jefe de Unidad 9:55 hra. 30 instr, 

A.e.e.A. 10:00 hrs, 40 instr. 

Tiempo en trámite por operaci6n: 

Recepción en A.e.e.A, 

Trámite 

Operaci6n Inatrutda 

Reeponaable Rece ci6n MAxlma 

Jefe de Unidad 10:30 hrs, 40 op. 

Encargado de -

RegiE1tro 11:00 hra. 40 op. 

Ola 1• hasta las 14:00 hra. 

Ola lº 15:30 hra. a dla 2• 10:00 hrs. 

Dio 2° 



3. 4. RECURSOS HUMANOS 

A través del presente estudio, se observó que unO de los problemas princ! 

pales de ln Sección, consiste on la falta do cnpncitoción del posonol, ya 

que al inicio del mismo, no se utili?.ó un proceso de selección que penni­

tiern cubrir lan necesidades de cado pUesto, es por tanto apremiante la -

aplicación de un programa intensivo de capacitsci6n, para elevar el nivel 

de preparación en el departamento, y crear una bueno imagen a lo clientela. 

A continuación se desglosa ol programa de cnpncitaci6n, propuonto paro los 

distinton niveles jerlu·quicoa. 

PROYECTO DE CAPAClTACIOH 

Los tomas do capacitación que so impartirán n cada nivel, fueron dletribu! 

dos en bnae a las siguientes con&idernc1·ones: 

O E S A íl R O L L O 

~ Administrativo: 

(Habilidad llanuel) (Habilidad Inteltictual) 

- Operación, - Introducción a lo Ad-
minlstraci6n. 

- Conocimientos del se~ - Filosofía (politices) 
vicio interna 

- !~anejo de procesos. - Anilisis de probleflas 
y toma de decisiones 

Tipo de Denarrol lo 

+ Req, 

D, Afectivo o. Admvo, 

Afectivo: 

{Habilidad Afectiva) 

- Comunicación. 

- Liderazgo y Produc 
tividad, -

- Relsclones Humanas 
y Culturn General. 

Requerido 

- Req. 

o. Técnico 

D. Adr.ivo. o. Afectivo o. Técnico 

o. Técnico D. Admvo. D. Afectivo 



GERENCIA MEDIA: 

CULTURA GENERAL 

Temas: Económico - Políticos. 

Objetivos: Analizar y determinar las repercuslonoa de loa acontccimieg 

toa econ6mico-rolítlcos, al departa~ento o a los servicios 

que presta. 

Procedimiento: Inrormac16n constante extractada de los diarios y revistas 

pol.[ttcaa, 

CotlOCIMIEtlTOS ADMifllSTRATIVOS 

Tema: Desarrollo de hnbilidadea admlnlstrativas, 

Objetivos Particulares: 

- Reconocimiento de la relevancia do su posición en la org! 

nización como admlnlstradorea. 

- Aplicaci6n sistemdttca del pNJceao admlnlatrativo con una 

orientación integradora de las funciones gerenciales, de 

manera que favorezcan el alcance de loa objetivos corpor! 

tivos de su organización. 

- Desarrollo de habilidades administrativas que permitan la 

optimización del desempe~o. como gerente dentro de la or­

ganizaci6n. 

TEMARIO: OBJETIVOS ESPECIFICOS: 

" NATURALEZA DE LA AOMINISTRACION. 
1,1 Enfoque del proceso administra-

tivo dentro de la organización. 

1.2 Definic16n y elementos, 

1.3 Impoz:otancto, 

l. Los partlcipnntes reconocerán 

dentro de su contexto organiza-­

cionnl, los elementos que inte-­

gran el proceso administrativo, 
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2, PLAllEACIO/I. 2. Los participontea identU"icarán 

2.1 Principios, la secuoncia 16gica de activlda-

2,2 Tipolog!n de planes. des en su órea de influencia, --

2,3 Manejo de técnicas poro la im- con booe en el estoblccimlcnto -

plantaci6n de planea dentro de objetivos dentro de la fase -

del área de influencia.. de plnneac16n. 

3. OROANIZACION, 3. Loa pertlcipnntea diferenciarán 

3.1 Principios. los elementos organizativos de -

3,2 Diferentes tipos de organiza~ su área de influencia do ocuerdo 

c16n; a los principios y cultura que -

3,3 Reloci6n línea-ataff,, 

3.4 Organización y fundrunento de la 

estructura de área de influen­

cia. 

rijan en au entorno organlzoclo­

nal. 

4, INTEORACION, 4. Loa participantes identificarán 

4,1 Principios. el funcionamiento de su propia -

4.2 El rol do Jefe dentro de la º! unidad orgnnizacional y el do 

sanización. aquellas drena con laa que inte! 

4,3 Prosramas para lo administra-- actúa dentro de au contexto par-

c16n de recursos hurnanoa. tlculor, de acuerdo a loa obJet! 

vos corporatlvoa de la orgnniza­

c16¡,. 

5, DIRECCION, 5. Loa participantes analizarán el 

5.1 Principios, proceso de dirección como un en-

5,2 Delesaci6n, foque lógico y disciplinado que 

5,3 Aaignac16n y control del trab~ permite la obtención de comprom! 

Jp. aoa de acción en términoa de re­

sultados. 

6. COf/TROL. 6. Loa participantea reconocerán --

6.1 Principioa. loa prop6aitoa e importancia del 

6,2 Identificación y manejo de co~ control como etapa fundamental -

troles preventivos y correcti- para el logro de resultados obJ! 
vos, tlvoa dentro de su área de infl.!!_ 

6.3 Logro de reultndos en el área encio, 

de influencia. 
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6.A Métodos para el establecimiento 

de controles dentro de su orga­

nización. 

CONOCIMIENTOS SOBRE DEPARTAMENTOS 

RELACIONADOS CON CONTROL DE CAMBIOS 

Temea: Breve expoaición acerca de le estructura y proceso operativo -

de loe siguientes Oepartamentoa1 

Central de Cambios 

Centro de Proceso de Cambios 

Créditos Comerciales 

Cobrnnzaa del Extranjero 

- Tranarerencia de F'ondoe 

Objetivo: - Comprender la trascendencia de loe funciones y actividades de­

sempeftadaa dentro del departar.1ento, para proponer mejora~, 

- Conocer la estructura de loa departamentoa relacionados con 

control de cambios, a fin de acudir a ellos en caso necesario, 

CONOCIMIENTOS SOBRE ORGANISMOS EXTERNOS, 

RELACIOfMDOS AL DEPTO. CONTROL DE CAMBIOS 

Temas: Finalidad, estructura y procedimiento para utilizar los servi- -

cloa de loa siguientes oraanlemoe: 

Banco de México 

S,H.C.P. 

SECDF'IN 

F'ICORCA 
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NJVE1. SUPEílVJSION~ (PERSONAL DE CONF'IAllZA) 

CULTURA GEf/ERAL 

Temas: De Desarrollo Personal 

- Reglas de urbanidad 

- Trato a clientela 

Relacionee interpersonales 

Educación para adultos 

- Adiestramiento 

- Capacit.acl6n 

- Deonrrollo 

Objetivo: Elevar el nivel de preparación del personal, prom~viendo os[, el 

desarrollo del departamento, y lo buena imagen o.nte la clientela. 

Temos: Tácnicas de Supervisión. 

Objetivos: - Reconocer loa principios fundamentales del comport0111lento hu­

mano, relacionados con la supervisión. 

Elaborar estrategias que permitan minimizar, reducir y/o con­

trolnr lee .aituaciones conflictivas que se presentan en la r~ 

!ación Supervisor-Colaborador, dentro de su área de trabajo. 

- Manejar casoe práctlcoe que permitan desarrollar habilidades, 

a fin de obtener una mayor efectividad en el desempeRo de la 

función de supervisión, dentro de su contexto organizncional. 

TEMARIO: OBEJTIVOS ESPECIFICOS: 

1. PRINCIPlOS fUNOAME!lTALES DE SUPE_!! l. Los pnrt1cipuntcis identificarán lu 

VISION. función del auperviaor y sus áreas 

1.1 Definición de supervisión, de influencia. de acuerdo al ento! 

1,2 Principales responsabilidades no orgnnizaclonal particular. 

del supervisor. 
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1.3 Principales dificultodea del 

supervisor. 

2. CAMBIO: ACEPTACION o RECHAZO. 2, Los participantes reconocer6n las 

2.1 El cambio y sus implicaciones características del cambio, as! c~ 

en la aupervisi6n. mo las necesidades de involucra- -

2,2 Tipo de necesidades que plan- miento personal al implantarlo en 

tea el cambio, su área da influencia. 

2,3 La reaistencia al combio. 

2.4 Implantación de cambios con -

lo menor resistencia, 

3. COMUNICACION: EQUILIBRIO o CON- - 3, Los participantes anal1zar6n el ~ 

FLICTO, proceso de la comunicsc16n y su --

3,l Def1n1c16n de un modelo es- - aplicación práctica en el Ares de 

tructural de la comunicación. superv1ai6n. 

3.2 La retroalimentación. 

3.3 Barreras de la comunicación. 

3.4 Problemas de la comunicación. 

4, MODELO DE INTERVENCION EN SUPERV! 4. Los participantes elaborarán estr~ 

SION, tegias prácticas de comunicación -

4,1 El papel de orientación y ap~ vertical ascendente y descendente 

yo en el supervisor, en su área de influencia, con base 

4,2 Intervención del deber: tarea. en el análisis del modelo de inte~ 

4.3 Intervención de poder: rela~ vanc16n. 

ci6n. 

4,4 Implicaciones del modelo de -

intervención en la supervi- -

si6n. 

5, MODELO DE NEOOCIACIOtl POR PRINCI­

PIOS EN SUPERVISION, 

5,1 Antecedentes y caracter!stl~ 

coa de lo negociación por - -

principios y sus componenetes 

b4aicos. 

5.2 La negociación de principios 

y aus componentes básicos. 

5. Loa perticipantes diferenciarán 

la negociac16n por posiciones y 

la negociación por principios -­

dentro de un esquema práctico 

aplicado al manejo de la superv! 

alón. 

69 



5,3 Implicaciones del modelo de 

nep,ocieción por prtncipioe 
' en la eupervieión. 

6, MODELO DE MANEJO DE COflFLICTOS, 

6.1 Principios básicos, 

6.2 Definición y dingn6stico ~ 

del conflicto. 

6,3 Dinámicne del conflicto~ e~ 

calndn y denescaladn. 

6.4 Entrnte~lss en el manejo de 

conflictoa. 

6.5 Implicaciones prácticas en 

la relación Supervisor - -

Coloborndor, 

6,6 Resultados del conflicto 

crisis ~ solución. 

7, REFORZAMIENTO Y SUPERVISION. 
7.1 DefJnlc16n y tipos de con-­

ducta. 

7,2 Reforzamiento. 

7,3 La recompensa do recompen--

ear, 

e. IDENTIFICACION DE ESTILOS DE s~ 
PERVISION, 
B,l Introducción a los ontilos 

de :iupervisi6n. 

8,2 Posiciones bdoicns de MC. -

Gregor. 

8,3 Qu6 tipo de supervisor es -

usted. 

8,4 Modelo lineal de Tannenbaum. 

6. Loa participantes aplicarán a tra­

vés de los casos prácticos la tec­

nolbgí a en el manejo de conflictos 

a fin de lograr la optlmizact6n de 

soluciones creativas en au área de 

trabajo. 

7. Loa participantes ldenttflcar4n ~ 

los elementos -f'undamentalea de re­

forzamiento, diferenciando sus re­

aultados en comparación s loa sis­

temas coercitivos de supervisión, 

e. Los participnntes identificarán ~ 

los rasgos distintivos de su esti­

lo de supervisión dentro del mode­

lo lineal de Tannanbaum. 
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Temas: - Procedimiento completo sobre lo secuencio de loa operaciones, in­

cluyendo loa relaciones con dependencias oficiales y otros depar­

tamentos de la propia Inntitucl6n. (Políticos y Objetivos). 

- Procedimiento detallado poro lo importación dentro de la Sección, 

incluyendo puntos de control, fuentes de lnformocl6n. 

Objetivo: Garantizar lo correcta supervisión y orientación del personal, -

incrementando lo productividad. 

NIVEL OPERATIVO: 

CULTURA GENERAL 

!eme: De Desarrollo Pareonol. 

Objetivo: Elevar el nivel de preparoci6n del personal, promoviend.o de esto 

forma el desarrollo del departamento, 

No se aplica a este nivel. 

- Procedimientos del trámite de las operaciones, desde le recepción 

en sucureolee, recepción onAlisie y autorización dentro del depo!: 

tomento, 

- Requisitos paro importación 

- Finalidad de lo autorización de divises a tipo controlado para la 

importación. 
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3.5. CONDICIONES DE TRADAJO 

A eate r~opecto no se cncon~raron grandea d!ficultades, ya que el dcpart~ 

mento cucn~a con amplias instalaciones, lugar auficicncte para el archivo 

de l~ documentación, ln ventilación e iluminaci6n aon adecuadas pnra el -

deAorrollo del trabajo; se cuenta con el equipo necesario. 

3,6. PRODUCTIVIDAD 

La implementación de loa nlternativas aquí expueatns, garantizan un incr~ 

mento en la productividad, ya que mediante la redistribución de las acti­

vidades, se ha logrado eliminar la duplicidad de funciones, y reducir la 

planta de personal dentro de la Sección. 

Otro factor que contribuirá al incremento de In productividad, será la iQ 

tegració~ del personal nl departamento a trav6s del proyecto de cnpncita­

c16n expuesto en el punto de rccureos humanos. 
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11 ETAPA: 

PLAN DE 111((>1.F.MY.NTACION 

DETALLE DE ACTIVIDADES 

l, Formuloci6n de objetivos deportnmcntnlee,- Se convocará o une reunión 

entre el Gerente de Opernción, Gerente Coneultoe y Aeiotento Control -

Interno Control de Cnmbios, misma que se deeorrollorá da lo manera si­

guiente: 

o) Expoeici6n sobre lo eituoc16n do lo Secci6n, enU111erando todos -

los problemas que la oqueJnn. 

b) Eloboroct6n del listado do problemas de acuerdo a prioridades. 

e) Determinación de solucionen paro codo problema. 

d) Determinación del tipo eotimodo de eolución para cada problema. 

(Para dotormlnor ol tiempo requerido con mayor exactitud, so -­

liatordn loa actividades de m11J1era eepoc[ftco), 

e) Especificación cloro del porcentaje de avnnce esperado, ya sea 

a corto o lnrgo plazo en cadn problema. 

r) Redacción del objetivo, do acuerdo e los dntos obtenidos: 

- Qu6 ee quiere alcanzar. 

- Heata qué grado ee quiere alcanzar. 

En qué tiempo se alcanzará. 

Cómo so solucionnrá. 

2. Formulación de Políticas Admlnlstrotlvaa.- Una vez establecidos los -

objetivos, se procederá a la formulación de políticas, partiendo de la 

base de que deben ser "lineamientos para la toma de decisiones, que r! 

rleJlln un objetivo y dirigen a los miembros de la organización hacia -

ese objetivo, en situaciones que requieren Juicio". 

Por lo tanto, le elaboración de pol[ticoa, se llevará a cabo de la si­

guiente manera: 

a) Análisis de los objetivos establecidos. 

b) Listado de actividades necesarios para su conaecuci6n. 
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e) An4liels de cada actividad, determinando loa aspectos qua pue~ 

dan dar origen a conrusionea, 

d) Elaboración de Polltlcau. 

3, Elaboraci6n de Políticas Operntivaa, 

a) An4lisia de Referencias, 

b) Determinación de problemas descubiertos. 

e) Formulaci6n de Pol!tlcaa, de acuerdo al punto anterior. 

4, Estructuración del Sistema Motivacional. 

a) cauaaa de deamotlvac16n, 

b) Poalbilldndaa de inccntivoe, (limltantea impueataa por la Inat! 

tuci6n). 

Control y capacltacl6n como t6cnlcas motlvacionales, 

Correlación de capacidad, deeempefto y funciones contra r~ 

,munaración, como rector de motivación. 

e) Liatado de poalblee incentlvoe, 

d) An4llala de ventajas y deaventejaa de cada uno da loa incenti-­

voa propuestos. 

el Integración de la estructura báalca da incentivos, 

~) Situaciones eapeclalea que requieran incentivos, 

g) TJpoa de incentivos a aplicar. 

h) An4liaia de ventajas y desventajas, 

i) Intagraci6n, 

S, Elaboración del Plan de Trabajo de ambaa Gerencias, en lo concerniente 

a la Sección "Importaclonea-Ventaa", 

El Plan de Trabajo ee realizar! an base a loe objetivos y políticas ya 

establecidos, y do la siguiente rorma: 
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a) Andliaie de cada objetivo. 

b) Determinación de actividades a realizar, para la conuecuclón de 

cada objetivo, 

e) Asignación da actividades al personal involucrado. 

dl Determinación de fonna y tipo de realización para cada activi~ 

dad (en conjunto con el responsable de la misma), 

e) Control del plan: Fechas de evaluación de resultados, 

21 E1'APA: 

1. Exposición a Gerencia Medio.- (Sub-Gerente Proceao de Documentación, 

Sub-Gerente Consultas, Aaeaorea: Importacionea-Ventas, Clientela, Ge~ 

tienes y Sucuraal~a), sobre loa siguientes aspectos: 

a) Resultados de la evaluación. 

il Situación actual de la Sección. 

11) Breva resumen del andliais de la Sección (enfatizando -

las neceaidadea del departamento), 

111) Soluciones aprobadas. 

- Estructura 

- F'unciones 

- Procedimiento 

- Inrormes y Reaistros 

- Recursos !luma.nos 

- Productividad 

b) Objetivos depart8.lllentsles. 

c) Objetivoe de la Gerencia, concernientes a la Sección Importscl~ 

nea-Ventas. 

d) Politlcss Administrativas y Operativas. 

e) Estructura ~otlvncional. 

r) Proyecto de Capscitncidn - Inducci6n, 
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2, Proporcionor una Gula paro la elaboración de planes de trabajo: 

a) Detección y listado de problemas a atacar. 

b) An6liaia de los Objetivos de la Gerencia, 

e) Elaboración de loa Objotivoa de la Sección, 

d) Oetenn1naci6n de nctividodea a deanrrollar para alcanzar los -­

Objetivos. 

e) Aai,anación de activJdadea y reoponsnbilidadea a los puestos co­

rrespondientes. 

f) Determinación de forma y tiempo de realización paro cado acttv! 

dad. 

g} Control: Eatablecimtcnto de fechas de evalunc16n. 

3. Solicitar un plan de traba fo al Sub-Ger~nte Proceso do Documen~acidn y 

Asesor Importaciones-Ventas. 

(De acuerdo o loa pasos del punto anterior), 

4. Solicitar un Plan de Trobajo al Sub-Gerente Conaultea y Aaeaores~ 

Clientela, Csntiones y Sucureolen, en relación a to Sección lmportsct2 

nen-Ventee. 

S. Evaluación de los Plnnee de Trabalo: 

a) Verificar la coordinación de tos planee de Operación y de Con-­

sultae. 

b) Evaluar eu contribución a loe objetivos departamentales. 

c) Verirtcar su precisión y realismo. 

d) Analizar los métodos de control y fechas de evaluación de reaU! 

tadoa. 

e) Efectuar las modlricaclonee necesarias. 

f) Aprobar. 
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~. Exposición del Plnn·ae Trabajo; sección Importaciones a loe Jefes de 

Unld~d y Superviaoree. 

ni Explicar el objetivo del Plon. 

b) NotiFiear lo aaigneclón de funciones y responeabilidadea. 

e) Dar a conocer loa logree eeperedoe. 

3' ETAPA: 

l. lnfonnaci6n n- la Plrecc16n sobre las mejorna estructuradas: 

a} E-poaici6n de: 

Objetivoa 

Politlcaa 

- Estructura motivacional 

- Plan de Capaclteci6n 

- Plan de Trabajo de la Carencia, relativo a Importaciones 

(integrando un bosquejo del plan de trabajo del aerviclo) 

bl Dlscuei6n y modifleociones, en eu caso. 

e) Aprobac16n 

¡, Segulml~to, 

a) Verificar ln correcta y oportuna implementac16n de las solucio­

nes, midiendo los avances menaualmente, mediante comparnción al 

pro¡:¡:r11111a. 

2.~. 

a) Verifico.r loa resultados obtenidos, a trnv!s de cueotlono.t'ios y 

comparación, contra los objetiven. 

3, Evaluar ln efectividad del plan y hacer ofuates d~ oer necesario, 
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Para realizar los P.Volunciones, se reunirán ambos Gerentes, analizan-­

do: 

a) Sl ac obtuvieron resultados. 

b) Hasta qu6 grado se cumplieron loe objetivos planeados. 

e) Obetdculoe encontrados en eu conoecuc16n que no hab!an sido co~ 

templados. 

dl Si el rendimiento o resultados fueron menores: 

Detallar los causna 

Analizarlas 

Efectuar modificaciones en el curso de acción 

- Estimar tiempo de realización 
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DEPARTAMENTO: CONTROL 01: CAt18JOS 
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ANEXO 2A 
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SECCIOH : IMPORTACIOHES ANEXO 20 
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ANEXO 3 

DEPARTAMEm'O: CONTROL DE CAMBIOS 

SECCION: IMPORTACIONES 

RECHAZO DE DOCUNENTACION 

·uo se autorizo la venta de la documentación nnoxn"debido n: 

Folts gnrantfs (Fisnzo o autorización del depósito) 

Solicita giro mayor n $ 10,000.- Olla. USCY 

-------- no tiene firml' del --El pedimento N" 

subjefe de la aduana. 

El pedimento Hº -------- ea "Nulo para Control 

de Cnrnbioa" 

Solicita un monto mayor nl de su permiso 

Faltan datos para expedir la orden de pago (Banco, PI! 

:ir;a, Cuenta) 

El pedimento 11º --------no tiene certificación 

de pago de impuestos 

OTROS: _____________________________ _ 



CONTROL DE CAMIUOS : IMf>ORTACJONF.S VF.NTAS 

CONCENTRACION DE DATOS DE SOLICITUD DE DIVISAS 

ANEXO 4 

NO. DE OPERACION ------­

DLLS. 

FECllA DE VENTA -----------

DLLS. 
ANTICIPO MERCANCIA INTERHADA 

orRAS DIVISAS orRAS DIVISAS 

NOMnRR DEL IMPORTADOR. _______________________ _ 

INPORTACION: 

MONTO SOLICITADO: 

F.o.e. ---------GASTOS-------- rotAL --------
MANTO Al1I'ORI7.ADO: 

F.o.e. ---------GASTOS-------- TorAL _______ _ 

MOTIVO DE LA DIFERENCIA 

DIVISA TIPO DE CAllWIO ---------

SUCURSAL AUTORIZDA PAR:, TRAMITAR Suctn&\L QUE RECIDIO LA DOCl*!Hr. 

PERIUSOS NOS. e.u.o.o. NO. 

ANALIZO· 

NOTIFICARA: 
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ANEXO A 

CUBSTIOHARIO GENERAL D! AUDITORIA 

El presente cuestionario tiene como objetivo detectar la problemática 

del departamento, así como sus causas, para encontrar soluciones que -

nos permitan operar con mayor eficiencia, por lo que ae pide al encue~ 

tado, analizar detenidamente cada pregunta y emitir respueataa·realis­

tea, 

No111brt' 

St'cci6n 

Puesto 

Tiempo en el Puesto 

Jefe inmediato 

¿Te gustaría deaempef'lar alaún otro puesto? 

¿Cu6.l? 

¿Por quf? 

¿Cu6.l t'B tu grado m6.ximo de estUdloa? 

El principal objetivo de tu trabajo es: 

S! "º 

Edad-----

¿Cu61ea son las reaponaabilidadea m4a importantes de tu trabajo? 

o!}iaadeaempef'lado otros puesto? S! No ¿Cu6lea? 

Planeacidn: 

H~ncione cu6lea son loa objetivos ¡eneralea de tu Sección 



¿St' olcBntan 
_,,r(\t" q11t.1 

' df' manera' eflcien.t.n '~utos ~b.JeÍ.i\;ro~?_ .;'. fil 
... ,·,._. 

¿E,..iate alaOn medio de c'atttJ..01 pat"8 eii:a1'éaÍ\ce·~dti'(é'ato-.ii:'OtiJeti.'llDa? 
se "º ¿c~·Ai.., ·.> ·;: ' .. ~: :'·:'_;:~'..\!~1'.l\,'~'.:~\~:::,:;·:;;;:~,_:z::~:,:.~;<::.).{~: ·~~ .::':· '; :,,_.. 

¿Este medio 

¿Por qu67 

do control ea el 

LCui\l."ª son laa prtnclpalea lJmltactOn'éa··qú;;'tiene¡,·p'ár&'·c·Um¡)11r· aatia­
fl\cte>rinmt'nte con tu objeti'llo?.:·· . -.·-::,.,, .. ::;:-~!-~,/~~~::-{;;:'.·;~~;.f;·j·;~_:;-;:! .. :·::::· .... : :· 

Secci6n? "º--.. 
Mencionalaa 

¿Qui6n lea elabora? 
¿Conatderpa que aon adecusdaa? 

,:.5f' t<i~'"" rt'almt-nte los llnoa'mlt-ntoa de ~S.taa·:P011tiCáS1'i' 
${ Nn ¿Por' qÚi't. ·· .c;.-;:·~',l, '"·'e - ';'.';" ! .~., 

, . ,, ~:··"'.' .. ·:·>-\,; 

Kenciona cuiílea aon los roslamentoa~ 
0

inatructtv08¡" ~ircu1are11, mam . .ia.:..­

lea, etc., en que. te basas.par.a· desarr(lllar 'tus ac~iy.tdadee.~ 

¿Loa conslOOrm adecUlldos7 5[ ¿Par qué? 

"¿t»t6n ~ctualtz~dos? 5[ ¿Par qu6? 

• 



Organización: 

J.Ei:clat+<.t un nrs.aniKrama qul'J d~flrua r.1uramenltt las llncua· éi~· iuJ.l.Orld~d· y 

. rl!aponaabl lldad? SI No 

¿Eat6 actualizado? SI No __ , 
¿So cuenta con un manual de organización? 

¿Por qué? 

¿Se conaidora que el manual de organJzaci6n 

Si No ¿Por qué? 

¿Ea conocido por el Personal? 

¿Por qué? 

l,Por q~6? ·:--

eat6 aéti.ialir.8d0? ,__, 
;:':( :,.·~:.'.·,_;_. .. · ' 

.SI __ ·:.::No~-·- .... 
¿El fl!anual do organlzaci6n define claramente la Jerarqula, reaponaabil! 

dad, relacionen 1 

S( No 

dnborea eapociflcoa 

¿Por qué? 

dn cada puesto? 

¡Conaiderl!ISq.ie exiatan funcionen que originen duplicidad de laborea en 

tu St'cci6n? SI No 

¿C'reea tú q1u• sobran o faltan pueatoa para cubrir aun necesidades? 

Si No ¿Por qué? 

¿Culiles? 

¿Conaideraa que el poraonal con que cuanta ea el requerido pora au carga 

y volümenea de trabajo? 

¿Por qué? 

SI 

¿Cuenta con planea de capacltac16n? 

No 

SI No 
¿Cómo detectDB 1111'1 necesidades de capacJtacl6n entre tu personal? 

¿Cuentos con planea de callficac16n de mérltoa? 

¿Ct16.lt'D? 
SI No 



l,cuentne con pi uncia de promoción? Nn 

¿Por qú~? . 1~~-,-~~~~~~~~.,-~.,-~~~~-,.,.,-,-,~-
¿Cómo dPtcirminns iao eptl tudr.a d~ t.uo omplnodoB · pnru ·roS-Pmuve.rlnÍ1'f 

,, . 
~Cómo compenso& el esfuerzo de tU peraonol? . ·-·· '·_;.·' 

. , ·. --,.. ~- .'·~ 

¿Proararroejuntaa en los que Be' traten. iOs ProblCiiiia'S~·del_'·per"éOn.iii•f; 
S{ No . ¿Por· qué? ·:··- ···, .... , .. ~·.-: ~·:·-:'··!:.:·:,:< .,·;:-:.n 

-_.;;·., .;:;·,?;. < .. :.;:;._,;¡;;_ :,::!.-":,':: -,. . ./ 

¿~:::~::·::e~·; ::: ::::::~::;" •· ~F"0;~J{~~~~{f ~~·Vi:\'.~:i!~t~' ••ntl-
¿Por qu6'? 

¿Cu61es aon· laa limitaciones m4e imPo-rtá.nt8B: p&~a 'el deilar"Ñ>llo eficaz 

di!' tu trobejo? 
7 ··'J - . ~--, ·-." 

¿Conslderu que tu Sección cuenta con ·e1· ma'te-rial, · equ~po y.dem6s medios 

requeridos Pº!'ª tu trabajo? SÍ.. NÓ 

¿Por qué? 

/ 

Dlrecci6n: 

¿Existen niveles de autoridad y reeponaabilidad deflnidoa para todos ~ 

loa integrantes del departDJ11ento? 

¿Por qu67 

S[ No 

¿Conslderaa que loa nivelen de autoridad y responssbllidad est6n definl-

dos adecuodamente? S[ No 

¿Por qué? 

\ 



'_. :,_ 

¿Cuentaa con la autoridad deblda~ei1té··deléá:~d~ ·~;~;~ª:·:~~~- daBarr-Ó.llo de tua 

-.,.,_-. ·i~~;::- ~~~é? :, ·::. 
'>:. :. ;(.' ._.-:~: ,·;-· actividades? SI 

¿Conalderaa qut" existe una adecuada· aupe:viai6~ de :rnu Operiicionea del -

departamento? Si llo l,Po·;·:q~~? 

¿Iba detectado abusoa de autoridad? 

lndlra aua cauaaa 

¿Conaideraa edecu11da la lnfonnac16n, t11nto interna como externa que 11e -

recibe en tu Sección? 5( No ¿Por qué? 

¿Ea adecuada la comunicación qut" tlenea con tua superiores y compa"eroa? 

SI No ¿Por qué'? 

¿Qu6 medios de comunicación utilizas ¡::ar11 hacer llegar órdenes e inatru~ 

clones n tu personal? 

¿Conalderoa CJJe estos medios son loa m4a apropi11do11? 

5( No ¿Por qué? 

¿Qué medios uUlizaa para entablar comunicación con tus auperiore~? 

¿Exiate malestar, falta de armon(a, fricciones, problemaa, etc,, entre 

el personal? 5( No 

Control: 

¿Exiaten regiatroa de control de aatatenciaa y 

ción? SI No 

Indica laa cauaaa. 

puntualidad en 

¿Por qué? 

tu Seo- -



") 
¿Exlaten.reaiatroa de programas de capacitación y desarrollo? 

SI No ; ¿Por quli? 

¿Verificas que tu personal realice lae actividades que le corresponden. 

de acuerdo a lo establecido en el manual de organización? 

SI No ¿Por qué? 

¿Cuentas con un reglatro de operaciones otrasadae? 

¿Por qué? 

SI No 

¿Consideras que loa sistemae y procedimientos que se utilizan actualme~ 

te, contribuyen al logro de loa objetivos? 

¿Por qué? 

SI No 

¿Deeeoa aareaar alguna opinión, comentario o sugerencia a eate cueation~ 

rio? 

Gracias por tu colaboración. 

Fecha Finna del entreviat.do 



ANEXO O 

CIJZSTIOKARIO PARA ANALISIS DE PUESTOS 

E•te cueationaria tiene como objotivo conocer cada puesto dentro dol -

departamento, para tratar de aimpllrtcar nuestras runciones, y facili­

tar la operac16n trabajsndo de una manera mAa organizada. 

Por cate motivo pedimoa que tuo respuestos sean realistas y reflejen -

tu opin16n y tu spoyo a este esfuerzo por prestar un aerviclo mAa pro­

fesional. 

Nombre : 

Sección: 

Puesto 

Tiempo que llevas en el Puesto: 

No~bre de tu jefe inmediato 

Orado ~AXilllO de estudios 

Edad 

Describe todos loa deberes, responsabilidades, obligaciones y actlvid~ 

des que realizas para cumplir con tu trabajo, especificando el tiempo 

aproxlmedo que dedican a cada actlvldod y la frecuencia conque la rea­

lizas, 



Actividad C6mo la reali:ea Para qu6 la reallz•• Frecuencia Tiempo aprox. 

. 



Trabajo pendiente dr ser t~rmlnado hasta cata fe~hn: 

Clase de trabajo Canticlmt Mot.lvo '1 ' ' 

. 
' ' - '-

. 

r---------+-----+----------------·_· ---+' 
.- ' .. _- .... _ - :·,:· ___. -·.:,_;_-· ,·,· 

". :_ .. _- -- '' '_-- .. ' '' . : -----~· ,'• .-;._-: .. -_ . 
' ._ --·--.---_, ---.-'--,::-

. ~ ;- ·.""<¡ •.·.,_,~-- _;;_;._, ~-••• ·,.">; 
.,._, . ' · .. ·_ :·,--

- - :; . . : 

¿Ti.enea algün regiatro·o control sobre tus actividades? 

- . Sí · No ¿Cu61 o Cuáles? 

¿Encu~ntras algunft limitantc para el logro de tus objetivos? 

"' ¿Por qui!!? 

Gracias por tu cooperación, 

Fecha Firma del entrevistado 



CONCLUSIONES 



CONCLUSIONES 

Concretando las ideaa expuestas a lo largo de este trabajo, podemoa decir 

que la cauea de la deeorganizaC::ión imperante en la Sección, ·redlcn en su 

creación repentina, ya que no se contó con el tiempo ouficiente para ~­

planear loa objetivos, funciones y procedimientos no aolo de la Sección 

an'allzado en este estudio Bino del Departar.1ento en general. 

Esta situación fue d11ndo lugar a una serie de fallas que complicaron el -

buen funcionamiento de la Sección en todos aun elementos: !lo se pueda de­

cir que existan objetivos ya que aún cuando hoy ciertas tendencias en las 

actividades a evitar riesgos en la operación, incrementar el volumen de 

ventas y mejorar el servicio, estas ideas no son enpecfficas, no mencio-­

nan las eapectotivas en forma cuantitativa y por lo tanto no ea posible -

la elaboración de planea y políticas que con&ribuyan o su logro. Por otro 

lado también existen fallos en lo estructuro orgánica, se encontró que el 

personal contemplado para la Sección de Importaciones Ventan es excesivo, 

sin embargo, esta aituación no se detectabn a simple vista, debido a que 

la duplicidad y desorganización en la distribución de las funci~ñes, man­

ten!an al personal ocupado. 

Esta desorganización limitaba las actividades de todo el personal ~ncio -

la operación, descuidando completamente lo utilización de técnicas admi-­

nietrativne pnro el manejo del peroonal, lo que ha provocado graves pro-­

blemas de deomotivación, comunicnción inndecuada, y boja productividnd. 

Las funciones se fueron incorporendo a loa distintoa puestos de mnnero -­

desorgeni%ado, coda vez que surgfon modificaciones en la reglamentación, 

y como resultado a esto, ln mayoría de loo nctividades ernn desempeñados 

por los analistas y los pueetoo superiores ne velan en ln necesidad de -­

npoyarlos debido al "i:rabejo excesivo", descuidando sus funciones; el --­

proced!mlento, se elaboró pensando únicanente en evitar riesgos de in-­

cumplimiento n las dleposicionee legnles de Control de Cambios, sin tomar 

en cuento la agilidad y calidad del servicio a la clientela. 

Sobre el recurso humano dentro de la sección, pudimos observar como antes 

mencionaba gran deemotivnción derivada de ln nula atención dedicada e 



• 

cstc elemento: deade el inicio del dcpnrtnmento se deb16 fleleccionnr al 

personal en base a loa perfiles que cada puesto cxig[n, sin embargo, la 

fnlta de tiempo impidió cato aelccción, por otro indo, unn vez con -­

tratado el personal, debió haber aldo cnpncltado para el deaurrollo ~e aua 

actividades, cosa que no fue posible ya que catas cataban bien definidas ; 

ya en funcionamiento, sería labor de loa niveles superiores preocuparse -

por las fallos del t:iersonnl :inra utili:o-:nr medidas correctivas, y hacer pl! 

nee de capncituci6n, pero lo supervisión no fue muy efectiva, en lo rela­

tivo a orientación, evaluación y control del per11onal y estos factores -­

han ~-endo una nitunci6n de individualismo a todos loa niveles; el perso­

nal hn•csiO'lto integrado 11 lo Insti'l:ución, el trabajo se ha vuelto n:ecñni­

ca y el único interés es Js obtención de uno remuneración, 

La tendencia octunl dentro del de~artnmento continua dando prioridad a loe 

aspectos operativos y dejando en segundo termino al pe~sonal, ein embargo, 

es fundamental centrarse en el concepto de que el éxito del deportn~ento 

radico en gran medida en t:~. :-ecureo hum~ .o, en su copacidad, responsabil.!. 

dody ..:realivid11d, princi:.i;:-.lr.1entc en lon niveles de Oirucción o supervisión. 

El capitulo dedicado a la exposici6n de alternativas de solución, mucstr"a 

una estructura organi~acional, deacri~cionee de puestos, y un flujo m6e -

adecuodo de operación, en el que se ha eliminado la duplicidad de laboree, 

ec han definido loe relociones e~tre loe distintoo puestoa de la Sección, 

oe! como aua jcrarqu[os. Aa! mismo se ho elaborado un proyecto de capaci­

tación tanto para el nivel directivo como el de uupervia16n y operativo -

en base al desorrollo ofectivo, administrativo y técnico requerido para 

ala1 nivel que contrlbuir6 al desarrollo del personnl, y n eu integrnci6n 

ol departamento. 

Por Ultimo se desglozo un plon que incluye los actividades necesorioa --­

para lo implcmentocl6n de loa propoaicionea expuestas, que permitirá el 

funcionamiento adecuado de ln Sección. 
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