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PRESENTACION

PRESENTACION

El siguiente trabajo muestra una propuesta de un Manual de Procedimientos
Administrativos para el Desarrollo de Productos de una Empresa de Servicio de
Telefonia, asi como conceptos generales de ; los Manuales de Procedimientos, las
Empresa de Servicio, Adm_inistracién de Personal y la explicacion de la Metodoiogia

Aplicada en el mismo.

Considero que la propuesta del Manual de Procedimientos Administrativos sera de
gran utilidad para el personal que labora en el Area de Desarroflo de Productos | de

dicha empresa.

Quiero agradecer de forma general a todas la personas que intervinieron para hecer

posible la realizacion del presente trabajo de seminario.




INTRODUCCION

INTRODUCCION

En el presente trabajo esta enfocado al desarrollo de un Manual de Procedimientos
Administrativos para el desarrollo de Productos de una Empresa de Servicios de

Telefonia.

En el primer capituio hab!laremos de la metodologia que se aplico para resolver el
problema que se detecto en una empresa de servicios, por faita de Jn manual de
procedimientos administrativos, que sirva de guia al personal en el desarrollo de su
trabajo.

Consideramos que al poner en practica dicho manual dentro de la organizacién se

guiara al personal a un mejor desarrolto de su trabajo.

El objetivo principal que se busca con la implantacién de este manual, es ia

optimizacion del Recurso Humano dentro de la organizacién.

El disefio que se utilizo para su realizacién fue una investigacion no experimental de

tipo transeccional descriptiva.

En el capitulo dos hablaremos de conceptos generales como manuales,
considerando sus antecedentes, concepto, objetivo, importancia, ventajas y
desventajas, enfocdndonos principaimente al manual de -procedimientos
administrativos, del que daremos algunos conceptos, objetivos, contenido y

beneficios del mismo para dar una visidén general de los mismos.



INTRODUCCION

et

También se hablara de las empresas, su importancia, caracteristicas, objetivos y los
elementos que la conforman, enfocandonos a las empresas que ofrecen servicios

de telefonia en México, que fue en donde se realizo la presente investigacion.

En el capitulo tres daremos una visién general de la empresa Teléfonos de México,
S.A de C.V, se daran los antecedentes de la misma, su organigrama general, el
organigrama de la direccidn de desarrollo de productos que es en donde se quiere

implementar el manual aqui propuesto y el marco legal por et cual se rige.

El capitulo cuatro contiene el caso practico propuesto que es un Manual de
Procedimientos Administrativos para la Direccién de Desarrollo de Productes de una
Empresa de Servicios, el fin que se pretende alcanzar con este manual es que el
personal que integra esta direccion logre un desarrollo y crecimiento en la

organjzacién.
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CAPITULQ 1. METODOLOGIA APLICADA

La utilizacion del método cientifico en cualquier investigacién, proporciona la confiabiliad de
la realizacion de un trabajo verdadero e imparcial, ya que permite resciver problemas cuyas
soluciones son obtenidas a través de una serie de pasos ldgicos y sistematicos tomando
como punto de partida datos objetivos y concisos, por lo tanto, los resuitados que se
obtengan son susceptibles de ser comprobados.

A continuacion se presenta la aplicacion del metodo cientifico en la presente investigacion.

1.1. ldentificacion del Problema

La falta de un Manual de Procedimientos Administrativos para el Desaryollo de Productos,
para e! personal de Ja Direccidn de Desarrollos de Productos, impide que tenga un buen

desarrollo dentro de la organizacion.
1.2. Planteamiento de la Hipotesis
Mediante la impiantacion de un Manuali de Procedimientos Administrativos para el

Desarrollo de Productos para el personal de la Direccion de Desarrcllo de Productos, se

propiciara un mejor desarrollo y crecimiento de la Direccidn dentro de la organizacidn.




CAPITULQ 1. METODOLOGIA APLICADA

1.3, Objetivos

Los objetivos que tiene 1a presente investigacién son:

* Contribuir ai desarrollo y crecimiento del persenal dentro de la organizacién.
¢ Contribuir al mejor desarrollo de productos y servicios.

« Especializar al personal en cada una de sus areas de trabajo.

* Aprovechar el recurso humano de la organizacidn.

* Llevar al mercado los productos y servicios en el tiempo que los necesita

1.4. Disefio de la Investigacion

La presente investigacién es no experimental, de tipo transeccional descriptivo.

Es una investigacidn no experimental, porque no se manipularon deliberadamente las
variables, sdlo se observaron tal y como se dieron en su contexto natural, para después

analizarla y buscar alternativas de solucién a los problemas detectados.

Es transeccional porque sélo se recolecto la informacién en un momento Unico en el
tiempo.

Es descriptiva porgue sélo se menciona o que se encontrd y a lo gue se llego en la misma
investigacion,

La fuente de informacidn fue documental bibliografica, pues se consultaron libros generales,
especializados, revistas especializadas, ademas de aigunas tesis ya formuladas a nivel

licenciatura, para la aprobacién o no-aprobacién de la hipétesis formulada.



CAPITULO 1. METODOLOGIA APLICADA

1.5. Analisis de la Informacién

En la presente investigacion se abordaron conceptos importantes como:

Manuales, enfocando a los manuales de procedimientos, ios cuales se definieron como: “El
manual de procedimientos es una herramienta de informacién que muestra de manera clara
los pasocs y operaciones a seguir para la realizacion de las actividades laborales dentro de
la organizacion”.

Se hablo de las empresas, enfocando principaimente. a emprasas de servicio, se dice que
estas empresa brindan servicios a la comunidad y pueden ser de fines lucrativos y no
lucrativos, se trata de hablaf principalmente de la empresa de ofrecen servicios de
telefonia.

Se menciona ia importancia del recurso humano dentro de la erganizacion, ya que se
considera el elemento principal de la misma, dado que es el que aporta el trabajo, la
creatividad, el talento y dinamismo a la organizacion.

Se habla de ia telefonia en México y las principales empresas que ofrecen el servicio en

éste pais, ya la presente investigacion se realizo en una empresa de este giro.
1.6. Aprobacién o no-aprobacion de la hipétesis original.

Una vez analizada la informacion recabada en |a presente investigacion, nuestra hipdtesis

queda totalmente comprobada.

El manual aqui propuesto, contiene los principios, métedos y procedimientos necesarios
para lograr la maxima eficiencia del personal en el desarrollo de productos de esta empresa
de servicios de telefonia, al ser implantados, traeran como consecuencia, el crecimiento ¥

desarrollo de la misma.
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CAPITULO 2. CONCEPTOS Y GENERALIDADES.

Es importante denctar que en nuestro pais el uso de los manuaies administrativos
como herramientas técnicas, es relativamente nuevo, que no han sido explotados
para un uso uniforme en las empresas que necesitan contar con documentos que
permitan reguiar y controlar determinados procedimientos o actividades en un édrea
o departamento de trabajo. Mucha gente desconoce cuales son sus antecedentes,
significado y por ende, cuantos tipos de manuales existen y para que uso podrian

ser destinados dentro de las empresas.

2.1.1 Antecedentes de [os manuaies

Durante el periodo de la segunda guerra mundial es cuando se desarrollé esta
técnica, aunque se tiene conocimiento de que ya existian algunas publicaciones en
las que se proporcionaba infarmacion e instrucciones al personal, scbre cierta forma

de operar de un organismo.

El empleo de los manuaies se cred como auxiliar en tres actividades:
a) Para obtener el control deseado del personal de una organizacion
b) Distribucién de las politicas, estructura funcional y procedimientos
¢) Para que el que estd trabajando conozca de manera sencilla, directa, uniforme y

autorizada la forma de trabajar dentro de |a organizacién.

Al pasar del tiempo los manuales se fueron integrando a las empresas, con
adaptaciones mas técnicas, siendo asi mas practicos, claros, concisos y aplicabies
a diversas funciones operacionales como Ventas, Produccion, Centraloria,

Finanzas, etc.




CAPITULO 2. CONCEPTOS Y GENERALIDADES

Actualmente se debe poner emperfio en el usc Je los manuales administrativos con
la finalidad de comunicar informacion de indole administrativa, esencial para
armonizar los esfuerzos del personal en la consecucion de los objetivos de la

empresa.
2.1.2. Concepto de Manuai

+ Duhalit Krauss define un manual come:
‘Un documento que contiene, en forma ordenada y sistematica, informacion yfo
instrumentos sobre historia, organizacién, politica y procedimientos de una

empresa, que se consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo™.

e George Terry define un manual como:

“Es un registro inscrito de informacién e instrumentaciones que conciernen al
trabajador y pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en
una empresa”?

Para &, un manual es: un libro-guia, una fuente de datos que se cree es esencial

para ia mejor realizacién de las tareas.

» Agustin Reyes Ponce define un manual como:

“Un folleto, libro, carpeta, etc., en los que de una manera f&cil de manejar
(manuables) se concentran en forma sistematica, una serie de elementos
administrativos para un fin concreto: orientar y uniformar [a conducta que se

pretende en cada grupo humano en la empresa™

! Duhart Krauss, Miguel. *Los manuales de procedimientos en las oficinas publicas Editorial UNAM Pag. 20
* Terry, George,"Administracion y control de oficinas” Editorial CECSA Pag. 741
7 Reyes Ponces, Agustin “Administracién de Empresas” 2a Parte Editorial Limusa Pag. 156
10




CAPITULO 2. CONCEPTOS Y GENERALIDADES

» Joaquin Rodriguez define un manual como:
“Un documento en el que se encuentran de manera sisternatica, las instrucciones,

bases o procedimientos para ejecutar una actividad”.*

» Definicion personal de un manuat;

“Los manuales son documentos basicos dentro de una organizacién, porgue
contienen informacion para el logro de los objetivos, son herramientas auxiliares
para el mejor desempefio del trabajo, ya que muestran de forma sencilla, clara y
directa la secuencia de una serie de actividades laborales, que cohstituyen una guia
para el personal que ha de realizarias, permitiendo asi que el trabajador tenga un

desarrollo optimo dentre de la organizacion™.

En esencia los manuales son un medio que permite al personal ayudarse a ellos
mismos, representan un medio de comunicar las decisiones de la administracion,

concerniente a la organizacion, politicas y procedimientos.

Un manual administrativo hace que las instrucciones sean definitivas, proporciona
un rapido arreglo de las malas interpretaciones, muestra a cada unos de los
empleados cdmo encaja en su puesto en el total de la organizacidn, al igual que ia
forma en que el empleado puede contribuir tante al logro de tos objetivos de su
departamento como al establecimiento de buenas relaciones con otros empleados

de la empresa.

* Rodriguez Valencia, Joaguin “Como elaborar y usar los manuales administrativos™ Editorial ECASA Pag. 42
11




CAPITULO 2. CONCEPTOS Y GENERALIDADES

2.1.3. Objetivos def Manual

1. Instruyen al personal sobre cuales son las funciones y actividades de [as areas

de trabajo involucradas en una organizacion.

2. Precisan relaciones de trabajo entre las unidades administrativas que conforman

la empresa.

3. Precisan informacién en un momento determinado sobre la empresa y su

estructura.

4. Permiten encaminar la correcta toma de decisiones y de !as laberes en general al
conocer cada area administrativa y la informacién que emana a la entidad para

su funcionamiento.

5. Proporciona datos importantes en caso de efectuar reformas de indole
administrativa.

1

6. Sirve como medio de integracién y crientacién al personal de nuevo ingreso con

el proposito de facilitar su incorporacién a las distintas funciones operacionales.

7. Permiten el ahorro de tiempo y esfuerzo en la ejecucion del trabajo.

i2



CAPITULO 2. CONCEPTOS Y GENERALIDADES

2.1.4. Ventajas y desventajas

AR y “an b

empresa

¥ Son Fuente de informacion permanente de la

manuales na

sido

x Cuando los han

estudiados y analizados comectamente,
pueden fraer consigo malas interpretaciones

en las operaciones

v Aseguran una confinua y coherencia en los
procedimientos y normmas comprendidos en las
unidades administrativas de la empresa,

X Solo presentan !a organizacion de una
empresa a un momento determinado, por lo
que se sugiere revisiones periddicas a fin de
actualizar la informacidn que contiens,

+ Son herramientas utiles en la capacitacién e
induccion del personal de reciente ingreso a la
organizacién.

XEs una hemamienta formal, y por
consiguiente poco flexible, 1o que nos indica
que las ravisiones deben ser minuciosas y no
omitir dates que pueden ser importantes en el

analisis de los mismos.

JIncrementa la coordinacién laboral entra los

miembras de cada departamento o area funcional.

X El costo de los manuales suela ser elevado,
ya gue la actualizacién de ésios debe ser
periédica.

4 Ayuda a institucionalizar la informacién que
contienen los manuales esto es, darla a conocer a

todo el personal que labora en fa empresa.

x La mayoria de ias formas o formates, son
complicados en su interpretacion, si no se
tiene conocimiento de tedo el proceso.

/ Delimita la responsabilidad de las areas o

departamentos de la entidad y su relacion entre si.

X Las pequefias empresas consideran a los

manualas administrativos como “papeleo

innecesario” debido a su tiempo y costo,
traslapando dreas de responsabilidad,

Existe una mejor manera de realizar cualquier tarea y una vez gue se encuentra
este modo, debe establecerse como el procedimiento que precisamos ha de

seguirse.
13



CAPITULO 2. CONCEPTOS Y GENERALIDADES

2.1.5. Importancia del Manual

Joaquin Rodriguez Valencia menciona lo siguiente:

* En la practica se ha podido constatar que la maycria de los organismos nacionales
(publicos y privados) no sientan la necesidad de establecer por escrito la
coordinacion y sucesion de las operaciones que componen el trabajo, tanto mas si
pensamos que ésta es la Unica manera de conseguir una norma, que es un

requisito de una adecuada y eficiente organizacién™

Algunas organizaciones filan mayor su atencién en aspectos financieros, de
produccion, etc. haciendo a un lado los de tipo administrativo, debide a los
problemas cen los que se encuentran a diario. Aunando a estos cuentan, de
manera general, con actividades repetitivas, las cuales no se encuentran por
escrito, debido a que los canales de comunicacién al ser informales permiten una
mejor retroalimentacién en cuanto a ciertas dudas en las funcicnes y

responsabilidades de cada miembro de la organizacion.

Lo anterior puede darnos la idea de que muchos de los principios de la teoria
administrativa son ejecutados por las grandes empresas, en donde los controies en
cuanto a la administracion no deben dejarse a un lado, ya que esto puede ser
decisivo para el buen o mal funcionamientc de la empresa. Esta y ofras
caracteristicas nos permiten demostrar que una falta o nula aplicaciéon de los
manuales llevan al caos, a fa incongruencia y a la desaparicién de un organismo

social.

* Rodriguez Valencia, Joaquin “Coma elabarar y usar I6s manuates administratives” Editorial ECASA Pag. 30
14



CAPITULO 2. CONCEPTOS Y GENERALIDADES

'2:2: Manual de'Procediniientos
B e P e o gt

Se definira en primer lugar el significado de “procedimiento”

» Guillermo Gémez Ceja dice:
*El procedimiento es una serie de labores concatenadas, que constifuyen una
sucesion cronoldgica y el modo de ejecutar un trabajo, encaminado al logro de un

fin determinado™.®

s Robert Fulmer menciona lo siguiente:
“Las politicas son declaraciones generales de los cursos de accidn. Igual que en la
planeacidn, los procedimientos un conjunto de acciones en secuencia disefiados
para alcanzar un objetivo determinado””

Las caracteristicas de los procedimientos son:

*Completos: Consideran elementos materiales y humanos, asi como el objeto
deseado.

®Coherentes: Que sus pasos sean sucesivos y que estén encaminados hacia el
mismo objetivo.

*Estables: Que tengan una fimeza en el curso que establecid, que no sean
cambiantes de manera regular, salvo en los casos de emergencia.

*Flexibles: Que puedan permitir resolver esos casos de emergencia, pero sin
romper la estructura establecida y que logre restablecerse el procedimiento al cesar

esta situacion.

® Gémez Ceja, Guillerme “Planeacion y organizacion de empresas” Editorial Mc Graw Hill Pag. 313
¥ Fulmer, Robert "Administracién y organizacion™ Editorial ECASA Pag. 77
15




CAPITULQ 2. CONCEPTOS Y GENERALIDADES

Se puede concebir a los procedimientos como los habitos o costumbres de un
organismo social. El objetivo basico y primordial de todo estudic de procedimientos
es simplificar los métodos de trabajo, eliminar ciertas operaciones y papelerias
innecesarias, con la finalidad de reducir costos y dar una mejor fluidez y eficacia a
las actividades.

2.2.1. Concepto de Manual de Procedimientos
El hecho de que no se utilicen de manera uniforme procedimientos que existen para
hacer tareas es motivo de gran desperdicio de tiempo y esfuerzo con el trabajo de

oficina. El manual de procedimientos por sus caracteristicas persigue esa finalidad.

Los manuales de procedimientos también se reciben el nombre de:

1. Manual de Operacion 4. Sobre el trabajo
2. De practicas 5. De rutina de trabajo
3. De instruccion 8. De tramites y métodos de trabajo

+ Graham Kellog explica que:

“El manual administrativo presenta sistemas y iécnicas especificas. Sedala el
procedimiento preciso a seguir para el logro del trabajo de todo el personal de
oficina o de cualquier otro grupo de trabajo que desempena responsabilidad

especifica. Es un procedimiento por escrito”.?

* Duhart Krauss, Migue! “Los manuales de proecadimientos en las oficinas publicas™ Editorial UNAM Pag, 22
i6
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+ Joaquin Rodriguez Valencia dice:

“El manual de procedimienios es la expresién analitica de los procedimientos
administrativos a través de los cuales se canaliza la actividad operativa del
organismo. Este manual es una guia de trabajo al personal y es muy valioso para
orientar al personat de nuevo ingreso. La implantacion de este manual sirve para
aumentar la certeza de que el personal utiliza los sistemas y procedimientos

administrativos prescritos al realizar su trabajo™.®

» Littlefield por su parte, dice:

“Es importante que los procedimientos de operacién se registren por escrito y se
pongan a disposicion del personal en un manual. La existencia de un manual de
operaciones sirve para gue la administracion aumente su certeza de que los
empleados utilizan los métodos y procedimientos prescritos al llevar a acabo sus
tareas. El manual ofrece al personal una guia de trabajo que resulta valiosa para
orientar a los nuevos empleados.™®

» Definicion personal de manual de procedimientos es.
“El manual de procedimientos es una herramienta de informacion que nos muestra
de manera clara los pasos y operaciones a seguir para la realizacidn de las.

actividades laborales dentro de la crganizacion”.

Los manuailes de procedimientos generaimente contienen un texto que sefala las
politicas y los procedimientos a seguir en la ejecucion de un trabajo, con

ilustraciones a base de diagramas de flujo, cuadros para aclara los datos.

* Rodriguez Valencia, Joaguin “Come elaborar y usar los manuales administrativos” Editorial ECASA Pag. 37
"9 | ittlefield C L. y Paternos, R.L. “Crganizacién y funcionamiento de oficinas” Editorial Fondo de Cuitura
Econémica Pag. 22
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2.2.2. Objetivos de los Manual de Procedimientos

Como instrumentos administrativos que apoyan el que hacer institucionai, estan
considerados como elementos basicos para coordinacion, direccion y control
administrativos, y que facilitan la adecuada refacién entre las distintas unidades
administrativas de la erganizacion.

Sus principales objetivos son:

= Presentar una visién integral de cémo opera la organizacion.

= Precisar la secuencia légica de los pasos de que se compone cada unc de los

procedimientos.

= Limitar la responsabilidad operativa del perscnal en cada area de trabajo.

= Describir graficamente los flujos de las operaciones.

= Servir como medio de integracién y orientacién para ei personal de nuevo

ingreso, facilitando su incorporacién a su unidad organica.

= Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales.

= Compilar de manera ordenada, secuencial y detailada las operaciones de la
organizacion, sus puestos o unidades administrativas y los formaios a utilizar
para la ejecucion de dichas actividades.

18
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= Determinar de manera mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores
= Facilitar las labores de auditoria y su vigilancia.
= Ayudar en [a coordinacién del trabajo y evita duplicidad de funciones.

= Constituir una base para et analisis postericr del trabajo y el mejoramiento de los

sistemas, métodos y procedimientos.

2.2.3. Beneficios del Manuai de Procedimientos
Entre lo mas reconocidos tenemos los siguientes:

*+ Reduccion de gastos generaies.

En el manual de procedimientos se fleva a cabo una revisién de las funciones,
formas y registros que se realizan y procesan en cada ung de los departamentos
qQue intervienen en el sistema a estudiar, los cuales son susceptibles de mejoras y

reducciones en costos.

* Mejoramiento de la eficiencia de operacion y reduccién de costos.

Este es una derivacién de los dos puntos anteriores, ya que aquellos proporcionan
informacién necesaria para determinar y consignar en el manual de procedimientos
la mejor manera de realizar las actividades necesarias en &l menor tiempo y a un

costo reducido.
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« Sistematizacion de las actividades.
La sistematizacibn consiste en fijar un orden estableciendo una serie de
condiciones de sucesion radical estrictamente definidas, a las que se someten

todas las operaciones gue se ariginan en el funcionamiento de una empresa.

+ Informacién sobre las actividades.
Al tener por escrito los procedimientos que se realizan dentro de una empresa, se
concce en un momento dado las actividades que se llevan a cabo dentro de la

misma.

s Adiestramiento.
Es indudable que el adiestramiento de un nuevo empieado se realiza en un lapso
de tiempo més corto y con menor costo, si la empresa complementa las técnicas de

ensefianza individuales con la ayuda de un manual de procedimientos.

» E! manual es una guia de trabajo a ejecutar.

Tanto el personal directivo come el operative necesitan a diario consultar ciertos
procedimientos que se realizan en [a empresa a fin de aclarar ciertas dudas en
cuanto a los mismos.

+ Revision constante y mejoramiento de las politicas y procedimientos.

Considerando el hecho de gque existan consultas frecuentes del manual, esto
estimulara un mejoramiento de ias operaciones, especialmente cuando al personal
de supervision se le solicita que recomiende un cambio en torno a las politicas o
procedimientos, si su experiencia indica que las instrucciones vigentes contenidas

en el manual son infuncionales o impracticables.
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« Auditoria administrativa de politicas, procedimientos y controles.
El trabajo de auditoria administrativa invariablemente es mas efectivo, y se realiza
con mayor facilidad y prontitud cuando se cuenta con manuales de procedimientos

que guien a quienes se encargan de dicho trabajo.

2.2.4. Contenido del Manual de Procedimientos

En otras palabras la sencillez y la profundidad deben de ser los caracteres que

inspiren su programacion, por tal motivo no debe estar cargado de elementos

innecesarios que le quiten valor operativo.

El contenido debe ser:

a)indice

Es una relacién de los capitulos que conforman la estructura del documento.
b}introduccién
Tiene el propasito del documento, su objetivo, alcance, forma de uso y cuando se.

da las revisiones y actualizaciones.

¢)Objetivo

Contiene un propésito que se pretende cumplir con el manual.

d)Alcance

Es una explicacién breve de lo que abarca el manual.
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Revision y actualizaciones
Indica con quien debe hacerse contacto para hacer cambios y correcciones al

manual.

g)Organigrama

En este apartado se representa graficamente la estructura organica

h)Grificas

Representa la secuencia en que se realizan las operaciones de un determinado
procedimiento

i}Texto

Se presenta la manera narrativa y secuencial, de cada uno de los pasos que hay

que realizar en cada uno de los procedimientos.

2.2,5. ELABORACION DEIL. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
La técnica del Libreto se compone de tres partes:

1. Mencionar al actor {persona que va a realizar la(s) actividad(es). Se pone el

puesto de la persona, no su nombre de pila.

2. Asignar un numerc consecutivo de la actividad a desarrollar por cada actor que

va interactuando en el precedimiento.
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3. Describir 1a actividad que realiza el actor, iniciando siempre con un verbo de
accion, indicando con la mayor precision posible en cada actividad, los formatos, los
métodos, las bitacoras, las consideraciones, los criterios, la informacion y las
referencias que se van a utilizar para asegurar que dicha actividad sea realizada

correctamenie.

Dentro del desarrollo de procedimientos los diagramas de flujo permiten presentar
en forma grafica la secuencia de actividades de un proceso, sirven principalmente

para:

« Distribuir las etapas de un proceso y entender como funciona.

« Apoyar el desarrollo de métodos y procedimientos.

+ Dar seguimiento a los productos derivados por un proceso.

« Ayudar a planear, revisar y redisefiar procesos con aito valor agregado,
identificando las oportunidades de mejora.

« Documentar el método estandar de operacion de un proceso.

« Facilitar e entrenamiento de empleados de nuevo ingreso.

Simbolos basicos

« Elsimbolo Actividad es un rectdngulo que sefala una actividad.

« El simbolo decisién es un rombo. Sefala el momento dentro del proceso en el

gue se debe tomar una decision.

« El simbolo terminal es un ovalo y sefiala el principio y el finat de un proceso con
su INICIO o un FINAL.
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+ La jinea de flujo representa la direccién, que une elementos de proceso: como
actividades, decisiones, documentos, etc. La direccidon que marca la flecha
sefiala el flujo del proceso. Importante sélo se permite usar lineas horizontales y

verticales, no inclinadas.

* El conector es un cirgulo y se utiliza para sefialar fa continuidad del diagrama

de Flujo de dos o mas hojas o cuando fisicamente una actividad esta

relativamente lejos y no se desea utilizar una flecha.

+ ElI simbolo documento representa un documento, v es donde se indica

informacion relativa al mismo.
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2.3.1. Concepto de empresa

« En los diccionarios y enciclopedias se define como:

“Una entidad de produccion dentro de la economia de un pais. Otros hacen
hincapié en que la empresa se compone de elementos materiales, humanos y de la
accidn econdmico-administrativa que conlleva el manejo de estos recursos dentro
de la entidad”."

s Agustin Reyes Ponce dice:
“La empresa es una entidad econémica destinada a producir bienes y servicios para
venderios y obtener con esto un beneficio™ '

s Joaquin Rodriguez Valencia dice:

“El funcionamiento de los aspectos juridicos en la empresa esta formado ante todo
por las disposiciones constitucionales que garantizan el derecho de propiedad y
reglamenten - su usc y sus limitaciones, ademds de considerar leyes
complementarias como la Ley de Sociedades Mercantiles y otras leyes conexas a

ésta"."?

» Jorge Barajas Medina dice:
“Una unidad productiva o de servicios que, constituida segin aspectos practicos o
legales, se integran por recursos humanos, materiales y técnicos, valiéndose de la

administracion pare lograr sus objetivos”."

I “Dicgienario enciclopédico Quillet” Editorial Cumbre Tomo V Pag 12
2 Reyas Ponce, Agustin “Administracion de Empresas” Editorial Limusa Pag. 74
1 Rodriguez Valencia, Joaquin “Come administrar pequeflas y medianas empresas” Editorial ECASA Pag. 41
" Barajas Medina, Jorge “Cursa introductorio a la administracién * Editorial Trillas Pag. 166
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» José Silvestre Méndez Morales

“La empresa es la célula del sistema econémico capitalista, es la unidad basica de
produccion, representa un tipo de organizacién econdémica que se dedica a
cuaiquiera de las actividades econdmicas fundamentales en alguna de las ramas

productivas del sector econémico”."

+ Internet
“Las empresas son las unidades de produccién y comercializacion de bienes y
servicios”. '

» Definicién personal _

“La empresa es una entidad que dispone de medios humanos, matefiales y
mediante su uso adecuado hacen que la empresa logre alcanzar su mision y
objetives”.

La empresa, son células basicas en la estructura de nuestra sociedad, ya que todos
los integrantes de ésta se ven afectados por sus actos. Por ofra parte, la empresa
tiene objetivos diferentes a los que cada persona considera individuaimente. En
efecto, los individuos que concurren en una empresa (directivos, trabajadores,
técnicos, profesionales) tienen sus propias miras personales, desean resolver el
problema de su supervivencia, llenar las exigencias de su intelecto, o sencillamente

ganar su propio sustento.

1" Méndez Morales. José Silvestre *Economfa y la empresa” Editorial Me Graw Hill Pag. 110
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2.3.2. Importancia de la Empresa

Las empresas sirven a la sociedad y generan riquezas promoviendo el desarrollo

econdmico y social de un pais.
La importancia de la empresa es:

« Regnen la fuerza y el capital para trabajar en pos de beneficios economicos ¥
sociales.

+ Es generadora de riquezas a través de las utilidades que obtienen.

« Es una solucién al problema del crecimiento econémica.

» Es fuente generadora de empleos

« Es generadora de impuestos

« La empresa es una institucidn basica que complementa la educacién y et
desarrollo de personas en cuanto a la familiay a la escuela.

« Laempresa es proveedora de satisfactores para la sociedad.

2.3.3. Objetivos de la Empresa
La actividad de una empresa estd encaminada hacia el logro de objetivos ¥

resultados, a continuacién se mencionan algunos de los objetivos que busca la

empresa:
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= {aempresa debe lograr sus objetivos primarios

« El volumen de ingresos debe ser el necesaric para absorber los costos y para
dartes et nivel de utilidad deseada. _

» Debe de contar'con la presencia de un administrador profesionai multiplicador de

su rigueza.

Se ha dicho que los objetivos de la empresa deben estar dentro de las restricciones

reconocidas, establecidas y exigida por {a sociedad.

L3
En forma general, .los objetivos institucicnales se pueden clasificar en cuatro

categorias:
Objetivos de Servicio

Dichos objetivos se basan en la idea de proporcionar a los consumidores los

productos y/o servicios que satisfagan sus necesidades oportunamente.

Objetivos Economicos

Dichos objetivos plantean el cumplimiento de los intereses de la empresa al
reinvertir un porcentaje de la utilidad que colabore al crecimiento de la misma con

base en los intereses de los inversionistas al pagar dividendos justos y a los

intereses de los acreedores al liguidar los préstamos otorgados.
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Objetivos Sociales

Los objetivos sociales estabiecen la creacion de fuentes de trabajo que mejore el
nivel socioecondmico de una region, colaborar en los servicios publicos, mediante el
pago de impuestos, brindando a la comunidad productos y bienes de calidad que no

sean nocivos para la salud, y promuevan la proteccion del medio ambiente.
Objetives Técnicos

Estudiar las técnicas actuales con el fin de mejorarlas e investigar sobre los
descubrimientos tecnologicos mas modemos que se han llevado a cabo para el

logro eficaz de ta produccion y productividad de sus objetivos.

2.3.4. Caracteristicas de la Empresa
Las principales caracteristicas son:

« Realizan actividades econémicas que se refieren a la productividad o a la
distribucién de los bienes y servicios que satisfacen necesidades humanas.

« Para realizar sus actividades cuentan con recursos humanos, de capital, técnicos
y financieros.

« Combinan factores de produccién a través de la produccion del trabajo de las
relaciones técnicas y de las relaciones sociales de produccion.

« Planean sus actividades de acuerdo a los objetivos que sean alcanzar; es decir

toman sus decisiones en forma racional.
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Son una organizacion social muy importante que forma parte del ambiente
econémico y social de un pais.

Son instrumento muy importante del procesc de crecimiento y desarrollo
econoémico y social.

Para sobrevivir debe competir con otras empresas, lo que les exige
practicamente mas complejas entre las que destacan: modernizacion,
racionalizacién y programacion.

El modelo de desarrollo reposa sobre las nociones de riesgo, beneficio y
mercado.

Es el lugar donde se desarrollan y combinan el capital y el trabajo mediante la
administracién, coordinacién, e integracién que es una funcién de la
organizacion.

La competencia y la evolucion industrial promueven el funcionamiento eficiente
de la empresa.

Se encuentran influenciadas por tode lo que suceda en el medio ambiente
natural, social, econdmico, y politico, al mismo tiempo que su actividad repercute

an la propia dinamica social.

2.3.5. Elementos que forman la Empresa

v

La empresa esta formada esencialmente por dos ciases de elementos, que son:

Bienes Materiales v Recursos Humanos, vy son los sistemas y procesos los que

permiten su optima interaccion
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2.3.5.1. Recursos Materiales

a) Ante todo integran la empresa sus edificios, las instalaciones que en esios se
realizan para adaptarias a la labor productiva, la maguinaria que tiene por objetivo
multiplicar la capacidad productiva del trabajo humano, y los equipos, es decir,
todos aquellos instrumentos o herramientas que. complementan y aplican mas a

detalle la accién de la maquinaria.

b) Las materias primas: Es decir, aquellas que han de salir transformadas en los

praductos, como por ejemplo: madera, hierro; las materias auxiliares, es decir,
aquellas que, aunque forman parte del producto, son necesarias para la produccion,
como son: combustibles, lubricantes, abrasivos; los productos terminados. aunque
normalmente se trata de venderlos lo mas pronto posible, es indiscutible que
generalmente haya una imposibilidad, como puede ser: para mantener un stock a
fin de satisfacer pedidos, o con la finalidad de lograr una permanencia en el

mercado.

¢) Dinero: Toda empresa necesita cierto efectivo; lo que se tiene como disponible
para pagos diarios y/o para contingencias. Pero ademas, la empresa posee,
como representante del valor de todos los bienes que antes se han

mencionado, un “Capital” constituido por valores, acciones y obligaciones.
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2.3.5.2. Recursos Humanos

Ademas, son el elemento inminentemente activo en la empresa y, desde luego, el
de maxima dignidad:

a) Existen ante todo obreros, o sea, aquellos cuyo trabajo es de caracter manual:
suelen clasificarse en calificados y no calificados, segln se requieran tener
conocimientos o caracteristicas especiales antes de ingresas a su puesto. Los
empleados, es decir, aguellos cuyo trabajo es de categorias mas intelectuales y
de servicio, conocido mas bien con el nombre de “oficinescos”. Pueden ser

también clasificados y no clasificados.

b) Existen ademas los supervisores, cuya misién fundamentai es vigilar el
cumplimiento exacto de los planes y ordenes sefialados: su caracteristica es
quizd el predominio o igualdad de las funciones técnicas sobre las

administrativas.

¢) Los técnicos, es decir, las personas que, con base en un conjunto de reglas o
principios, buscan crear nuevos disefios de productos, sistemas administrativos,

métodos y controles.

d) Altos ejecutivos, que son aguellos en quienes predomina la funcién administrativa

y de toma de decisién,

e} Directores, cuya funcion basica es ia de fijar los grandes objetivos y politicas,
aprobar los planes mas generales y revisar los resuitados finales, conforme a las

expectativas de los accionistas.
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2.3.5.3. Sistemas

Son las relaciones estables en que deben coordinarse las diversas cosas, las
diversas personas, o éstas con aquellas. Puede decirse que son los bienes

inmateriales de la empresa:

a) Existen sistemas de produccién, tales como férmulas, patentes, métodos;
sistemas de ventas, como el autoservicio, las ventas a domicilio, 0 a crédito;
sistemas de finanzas, como por ejemplo, las distintas combinaciones de capital
propio y prestado.

by Existen ademas sistemas de organizacion y administracién, consistentes en la
forma cémo debe estar estructurada la empresa; es decir, su separacién de
funciones, su nlmero de niveles jerarquicos, el grado de centralizacién o

descentralizacion.
2.3.6. Clasificacion de las Empresas
La economia nos ha acostumbrado a la nomenclatura de los sectores primarios,
secundarios, v terciarios para referirse a fas actividades de Mineria y Agricultura,

Industria y Servicio. Y ha sido la economia la que sea preparado para determinar el

peso de estas actividades en el conjunto econémico de cada pais.
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2.4.1, Concepto de Servicio

Se considera un.producto intangible que no se toca, no se coge, no se palpa,
generalmente no se experimenta antes de la compra, pero permite satisfacciones
que compensan el dinero invertido en la realizacién de deseos y necesidades de los

clientes.

2.4.2. Caracteristicas del Servicio

s [ 0s servicios son mas intangibles que tangibles, el servicio es el resultado de un
esfuerzo humanos mezclado con los recursos materiales y econdmicos,
percibidos por el cliente.

» Los servicios son simultdneamente producidos y consumidos al mismo tiempo.

* [os servicios son menos estandarizados y uniformes, los servicios se basan en
personas o en equipos, pero el componente humano es el que prevalece y por
esa razon queda muy dificil que €l pueda ser producido siempre de manera

uniforme y estandarizada.

» [os servicios no se pueden almacenar.
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« En general no pueden ser protegidos por patentes, los servicios son facilmente
copiados y dificiimente pueden ser protegidos por patentes, por tal razén, es
importante que el servicio disfrute de uma buena imagen de marca,

diferencidandose de los similares, estrategicamente.
Es dificil establecer su precio, como el servicio se apoya en el trabajo humarno, los
costos de produccién varian, pues son estipulados subjetivamente por quien lo
produce.
2.4.3. Concepto de Empresas de Servicio
Agquellas empresas que brindan un servicio a la comunidad y pueden ser de fines
lucrativos y no lucrativos.
2.4.4. Caracteristicas de las Empresas de Servicio
» [a funcién comercial se presenta sin producto tangible. Lo que el cliente adquiere
son en realidad actos no identificados fisicamente: una asesoria, una

conferencia, un satisfactor intelectual.

e Los servicios no se almacenan. Ni por el productor ni por el usuario, no se

pueden almacenar horas de dentista.
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+ |os servicios compiten mas sobre bases "conceptuales” que reales

» No hay produccion, almacenamiento, distribucién, sélo hay usuarios, operador y

modo de hacer.’

* la calidad recibida es manipufable por la proximidad de la relacion cliente-
proveedor influyendo en la percepcién. De ahi la importancia de la actitud del

personal.

La creciente urbanizacion del pais, esta llevando a una necesidad cada vez mayor
de servicios, el ser humano es un ser sociable por naturaleza que necesita
mantenerse en contacto con la gente que lo rodea, de ahf la importantes de los
servicios de interés publico como los servicios de comunicacién telefénica, los
cuales permiten que la personas mantenga comunicacidén con cualguier persona no

importande el lugar ni [a distancia en la que se encuentre.

En México, el servicio de comunicacion de telefonia fue ofrecido por la empresa
Teléfonos de México, S.A. de C.V. hasta 1997, afo en que el se da la apertura al
mercado de larga distancia y es asi como a partir de este afio son siete las empresa

que ofrecen servicios de comunicacion telefénica an México.
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2.4.4.1. Empresas de Telefonia en México

A partir de septiembre de 1995, Ia SCT comenzd el otorgamiento de las
concesiones a diversas empresas para construir, explotar y operar redes publicas
de telecomunicaciones, asi como para actuar como operadores de servicios de

larga distancia nacicnal e internacional.

De esta forma, a la fecha, son siete las empresas que han obtenido sus respectivas
concesiones de larga distancia, por lo que a continuacién hago mencion de los
datos mas relevantes de estas empresas, en el orden cronolégico en que fueron

publicados sus Titulos de Concesién en el Diario Oficial de la Federacién.

TELMEX

Obtuvo la concesién el 10 de diciembre de 1990 para explotar y operar por espacio
de 30 afios una red pubiica de telecomunicaciones y apara actuar como proveedor
de servicios de larga distancia nacional e internacional. La empresa forma parte del

Grupe Carso.

AVANTEL

Obtuvo Ja concesion el 6 de octubre de 1995 para construir, explotar y operar por
espacio de 30 afios una red plblica de telecomunicaciones y apara actuar como
proveedor de servicios de larga distancia nacional e internacional. Esta formada por
el grupo financiero Banamex-Accival (Banacci), de Roberto Hemandez, con 55 por
ciento de participacion, y Microwave Communications Corporation Internacional

(MCI), de Bert C. Roberts, con el restante 45 por ciento.
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IUSATEL

Obtuvo la concesién el 12 de febrero de 1996, por 30 afios, para operar servicios de
telefonia de larga distancia nacional e internacional. Esta formada por el Grupo
lusacell, de Alejo y Carlos Peralta, con una participacién del 58 por ciento, y Bell
Atlantic Corp., dirigida por Larry Babbio, con el restante 42 por ciento.

MARCATEL
Recibio la concesion el 26 de febrero de 1996. Esta formada por la mexicana Radio
Beep (51 por ciento del capital social de la empresa) y las norteamericanas Westel

Inc. (24.5 por ciento), y IXC Communications Inc. (24.5 por ciento).

INVESTCOM

Obtuvo ia concesién el 4 de abril de 1996. Estd formada por el Grupo
Comunicaciones de San Luis, de Miguel Balladares, Carlos Guerrero Gonzilez, y
Beningno Pérez Lizaur, quien es el director de la empresa, con 45 por ciento ; las
estadounidenses Nextel, con 18 por ciento; LCC and Associated, con 14 por
ciento ; ACC, con 14 por ciento ; Carlyle Group, con 4 por ciento y un porcentaje

similar de Internacional Wireless Co.
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BESTEL

Obtuve la concesion el 10 de abril de 1996, para explotar durante 20 afos el
servicio de larga distancia. Es propiedad del Grupo Varo, que a su vez es duefio de
Baja Celular Mexicana, el cual opera en la peninsula de Yucatan. Asimismo,
administra la empresa Movitel del Noreste, en Sonora y Sinaloa. También es
accionista del Grupo Sersa, dedicada a ofrecer servicios de conduccion de sefales
de voz, datos y video por via satélite y microondas de Geocom, carrier y operador
de fibra éptica de Estados Unidos; y esta ascciado con Timsa, gue opera la
empresa cubana Cubacel.

MIDITEL
Obtuvo su concesion el 26 de abril de 1996. Los socios principales de la compaiiia

son Rafael Fajur y Antonio Kanahuati.

ALESTRA

Le fue otorgada [a concesion respectiva por parte del gobierno federal el 30 de abril
de 1996 al consorcio formado por [a empresa AT&T, representada en México por
Jorge Escalona, ahora director de Alestra, con 49 por ciento del capital, y el

regiomontano Grupo Industrial Alfa, de Dionisio Garza Medina, con 51 por ciento.

TELNOR
Telefonia Inaldmbrica del Norte (Telinor), de Tomas Milmo Zambrano, obtuvo su

concesion el 23 de julio de 19986,
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Al hablar de administracién se engloban aspectos de planeacion, organizacién,
direccién, control, ‘las cuales son llevadas a cabo por cualquier empresa a fin de
coordinar los diferentes recursos para asi crear aiglin producto o servicio que cubra

las expectativas de los clientes a quienes van dirigidos.

Gary Dessler define a la Administracion de Recursos Humanos como sigue:
“Es el conjunto de técnicas, métodos y procedimientos mediante los cuaies ese
punto de vista se lleva a la practica™."

Fermnando Arias Galicia define a la Administracién de Recursos Humanos coma:

“Elf proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y conservacion del esfuerzo,
las experiencias, la salud, los conocimientos y las habilidades de los miembros de fa
organizacion, en beneficio del individuo, de la propia empresa y del pais en
general”.”

Samuel Romero Betancourt nos dice:

“La Administracion de Personal comprende, por su propia naturaleza, todas las
actividades humanas. Esto es, que su radio de accién llega a abarcar |a totalidad de
la empresa: desde el Gerente o gerente general hasta el ultimo obrero debe ser
tomado en consideracion, ya que entre los hombres se estableceran multiples
relaciones de diversos tipos, como pueden ser directas o indirectas, de superior a

inferior y de subordinado a jefe.’®

'* Desster, Gary *Administracidn de personal® Editorial Mc Graw Hill Pag. 2
' Arias Galicia, Fernando “Administracion de los Recursos Humanos® Editorial Trillas Pag. 28
" Romero Betancourt, Samuel “Administracian de personal” Editorial CECSA Pag. 20
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La administracion de personal puede definirse como fa forma equilibrada,
planificada, practica y evaluable de seleccionar, utiizar y desarroilar las
posibilidades de los empleados. Se inspira en varias disciplinas refacionadas, entre
las que cabe citar la psicologia, el deracho, la economia, la pedagogia vy la

ingenieria industrial.

2.5.1. Objetivo de la Administracién de Personal

La funcién general de la administracion de personal es et estudio y el desarrclio de
nuevos métodos que favarezcan la integracion eficaz de los individuos en las
diversas organizaciones de nuestra sociedad. Para esto es necesario que los
recursos humanos se utilicen adecuadamente, que se establezcan buenas
relaciones laborales entre todos los miembros de la empresa, que posibilite y aliente

el maximo desarrcllo de las capacidades individuales.

Joaquin Rodriguez Vaiencia nos dice que el objetivo que persigue la Administracién
de Personal es la regulacién de manera justa y cientifica de cada una de las fases
que se encuentran en las relaciones de trabajo dentro de una empresa, a fin de
promover el maximo mejoramiento de sus productos y servicios, '

Para ldalberto Chiavenato, la Administracién de Recursos Humanos se derivan de
los objetivos de la organizacion entera. Toda empresa tiene entre sus principales
objetivos la elaboracién y distribucién de un producto, o de aigin servicio. Entre

esta serie de objetivos podemos encontrar, a juicio del autor, los siguientes:®

' Rodriguez Valencia, Joaguin “Como administrar pequesias y medianas empresas” Editorial ECASA Pag. 247
* Chiavenato, Idalberto “Administracién de recursos humanos” Editorial Mc Graw Hill Pag. 139
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» Crear, mantener y desarroliar un contingente de recursos humanos, con habilidad

y motivacion para realizar los objetivos de la organizacion.

e Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales de aplicacion,
desarrolio y satisfaccion plena de recursos humanos y alcance de objetivos

individuales, y
¢ Alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles.

Femando Arias Galicia, menciona que el objetivo principal de la funcion de

Administracién de recursos humanos es:

"Desarroilar y administrar politicas, programas y procedimientos para proveer una
estructura administrativa, eficiente, empleados capaces, trato equitativo,
oportunidades de progreso, satisfaccion en el trabajo y una adecuada seguridad en
el mismo, asesorando sobre todo lo anterior a la linea y a la direccidn, son el
objetivo que redundara en beneficio de la organizacién, los trabajadores y Ia

colectividad".**

Los recursos mas importantes de una organizacién son sus recursos humanos: la
gente que aporta a ella su trabajo, talento, creatividad y dinamismo. De alli que,
entre las tareas centrales de un gerente, se encuentren la seleccién, adiestramiento
y desarrolio de las personas que ayudaran a la empresa a conseguir sus metas

para evitar contar con personas incompetentes.

* Arias Galicia, Fernando “Administracién de los recursos humanos® Editorial Trillas Pag. 160
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2.5.2. Caracteristicas de la Administracion de Personal

o Los recursos humaneos no pueden ser propiedad de la organizacion, a diferencia
de otros recursos. Los recursos humanos implican una disposicion voluntaria de
la persona. No existe esclavitud, nadie podra ser cbligado a prestar trabajos

personales sin la justa retribucion y sin pleno consentimiento,

s Las actividades de iés persanas en las organizaciones, son como se apunto, de
manera voluntaria, pero no por el heche de existir un contraio de trabajo la
organizacién va a contar con el mejor esfuerzo de sus miembros, por el contrario,
solamente contara con &l si perciben que esa actividad va a ser de provecha en
alguna forma, ya que los objetives de la organizacién son valiosos y concuerdan
con los objetivos personales, los individuos pondran a disposicion de la

arganizacién los recursos humanos que poseen y su maximo esfuerzo.

s Las experiencias, los conocimientos y las habilidades son innatos; se manifiestan

solamente a través del comportamiento de las personas en las organizaciones.

e Los miembros de ellas prestan un servicio a cambio de una remuneracién

econdmica.
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» Ej total de los recursos humanos de un pais ¢ de una empresa en un momento
dado puede ser incrementado. Basicamente existen dos formas para tal fin:
descubrimiento y mejoramiento. En el primer caso se trata de poner de manifiesto
aquellas habilidades e intereses desconocidos o poco conccidos por las
personas; por esto existen los tests psicologicos, los cuales son auxiliares
valiosos dentro de este punto. En la segunda situacion se trata de proporcionar
mayores conocimientos, experiencias y nuevas ideas a través de la educacion, la

capacitacion y el desarrolio.

* Desafortunadamente, los recursos humanos también pueden- ser disminuidos por

enfermedades, accidentes y mala alimentacion.
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CAPITULO 3. CASQ PRACTICO

A finales del siglo XIX en México, se otorgé la concesion de la comercializacién del servicio
telefénico a la “Comparia Telefénica y Telegrafica Mexicana® de capital americano, v a la
“Compaiiia de Teléfonos Ericson, S.A." de capitat sueco.

Para ese entonces Ias ciudades de la Republica Mexicana se enlazaban con el Distrito
Federal.

Las mencionadas compafifas, funcionaban con diferentes tecnologias por lo que los
clientes no podian comunicarse con suscriptores cuyo contrato no estuvieran suscritos con
la misma.

En 1950 las comparifas arriba mencionadas se fusionan y se constituye lo que ahora
conocemos como Teléfonos de México, S.A. de C.V.

Afios mas tarde en 1972 el Gobiemo Federal adquiere el 51% de las acciones del capital
social de Tetéfonos de México, por dicha accién considerando la Ley Orgénica en vigor,
Pasa a ser de participacion estatal mayoritara quedando integrada al sector
“comunicaciones”,

El grupo Carso en diciembre de 1992, asociado a France Cable Et Radio de Francia y a la
Southwestern Bell, adquiere ef 20% del capitai social que el Gobierno Federal poseia en

Teléfonos de México.

En la actualidad, Teléfonos de México es una empresa en la que el 100% del capital social,

estd en manos de un grupo de inversionistas de |a iniciativa privada.
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Para elevar los conocimientos y habilidades del personal de la empresa, teléfonos de
Mexico cred el instituto Tecnoldgico de Teléfonos de México, S.C. (Inttelmex) y para

efectos de optimizar ia comercializacion se crea la empresa Telecorp, S.A.

Al inicio de la nueva década Teléfonos de México, realiza ambiciosos proyectos de
modernizacién que estan cambiando radicalmente su estructura administrativa y técnica,
para enfrentar los retos que le plantea una economia abierta a la competencia
internacional. El nueve Telmex, esta transformando la telefonia nacional en una avanzada
red de telecomunicaciones en beneficio de los usuarios y del desarrollo econdmico del pais.
Entre los principales proyectos de modemizacién destaca la instalacion de Red Digital
Superpuesta, a través de fa cual ya se proporcionan en México los servicio de los que en el
futuro inmediato serd la Red Digital de Servicios Integrados. Mediante dicha Red, Telmex
puede transmitir, a altas velocidades grandes volimenes de sedales de voz, datos, e
imagenes, seglin las necesidades de la banca, |a industria, el comercio y el turismo.

Ademnas, la empresa esta abriendo nuevas opciones de desarrollo econémico mediante la
instalacién y operacion de los mas modemos equipos y sistemas de telecomunicaciones,
los cuales se encuentran a la altura de paises de mayor desarrolio. Con ello Telmex avanza
con pasos firmes en una nueva epoca, donde se posiciona como una empresa de

vanguardia en el mundo de las telecomunicaciones modemas.
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3.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Direccién General
)|
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1. Introduccién

2. Normas de Operacidn

3. Precedimientos para el Desarrollo de Productos

4. Diagrama de Flujo

5. Formatos e Instructivos de uso
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Introduccién

Dado gque la Direccion de Desarrollo de Productos es un &rea dedicada
exclusivamente a coordinar y administrar los proyectos inter-departamentales
requeridos para la implantacién de nuevas productos y servicios dirigidos a los dos
grandes mercados masivo y empresarial, se considera de gran importancia la
impiantacién de un manual que sea guia para el personal en la elaboracion de

productos dentro de la Direccién.

Propésito

Proporcionar una guia at personal de la Direccion de Desarrolio de Productos, que
le muestre de forma clara y senciila los pasos gue tiene que seguir para desarrollar
un producto y la responsabilidad de cada area involucrada, para que se sienta mas

orientado en su trabajo.

Alcance

Este manual abarca procedimientos que se realizan en ia Direccién de Desarrolio
de Productos desde que llega la solicitud del nuevo producto hasta que se entrega
ef producto terminado a Mercadotecnia, mas la retroalimentacién que se tenga
después para mejorarlo.

Nota aclaratoria: El siguisnte procedimiento, muestra an farma global las actividades para e desarrallo de un producto.
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Normas de Operacion

La Direccién de Desarrollo de Productos, no desarrollara productos que no han

sido solicitados por la Direccién de Mercadotecnia.

£l desarrollo del producto inicia con la solicitud de la Direccion de Mercadotecnia

a través de un formato solicitud autorizado por la Direccion de Mercadotecnia.

Todas las areas involucradas en el desarrollo del nuevo producto deben
proporcionar informacién al administrador del producto para el buen desarrollo de

sus funciones.

Todas las tarifas, rentas, o comisiones que la empresa pretenda cobrar por el
préstamo de sus servicios deben estar previamente autorizados por la COFETEL.

Dentro del desarroilo del producto, no se pueden dar la validacion de los
procesos operativos, si no se autorizan las poiiticas y los procedimientos

comerciales.
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Procedimiento para el desarrollo de productos
Fase de Planeacitn

La inicia el drea de mercadotecnia, a través de una investigacién de mercados que
es donde se detectan las necesidades del mercado y se genera la idea de un nuevo
producte o servicios a partir de las necesidades reaies del mercado, terminando con

un documento (solicitud de servicio) gue se entrega al area de desarrollo.

Fase de descripcion

Es la etapa del proceso de desarrollo en la que se realiza la descripcion general del
producte para dar inicio al desarrollo del proyecto con base en la solicitud de

servicio.

1. Recibir solicitud del producto

La direccion de mercadoiecnia, manda una solicitud de producte, a la direccién de
desarroilo de productos, sobre algun producto nuevo que solicita el mercado, la cual
contiene: Producto, Precio, Plaza, Promocgion, Servicio a clientes, Fecha deseada

de l[anzamiento, Evolucién del producte, .(veranexs 1)

?, ‘%G"arsncia de*M’ércado Fa

e 2D accion!'deiﬂesarrﬁllnidel © e laly i
= S M fProductos cadr s o I
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2. Asignar nimero de referencia

La direccién de desarrollo de asigna un nimero de referencia que servira de control
para el manejo del producto, y se asigna a un administrador de productos, a fin de

optimizar su rentabilidad en el mercado mediante ei contro!

3. Recopilar informacién

El administrador del producte investiga todo lo relacionado sobre e producto como;
si hay algin antecedente del producto, si es un producto que ya existe y necesita
modificacion, si hay productos parecido que puedan servir para desarrollar el nuevo,
que facilidades técnicas se requieren para su funcionamiento y evaluar en cuanto

tiempo puede estar listo para e! mercado.

4. Andlisis de la informacion
Con la informacién que se obtienen en la recopilacion, se analizan las posibilidades

tecnicas, de costo y operacion. necesarias para el desarrollo dei producto.

5. Elaborar descripcién preliminar

Como resuitado del analisis se realiza una descripcion preliminar del producte, la
cual abarca los siguientes puntos: Definicion del Producto, Contratacién, Activacion,
Fulfiment, Operacion, Facturacion, Cobranza, Ajuste, Soporte y servicio a clientes,

Inversion estimada y calendario de aplicacién de recursos, Evolucién del producto y

calendario y puntos criticos de desarroilo a considerar.
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6. Revisidn de la descripcion para el area de desarroifo
Se realiza una platica con el area de desarrollo para saber si estan de acuerdo con

fa descripcion o se realiza alguna modificacion.

7. Descripcién definitiva
Ya realizadas las modificaciones a la descripcién, el area de desarrollo realiza la

descripcion definitiva del producto, para solicitar su autorizacién a mercadotecnia.

(var anexao 2

8. Revisién del 4rea de mercadotecnia

Se envia a mercadotecnia la descripcion para su revisién, si tiene cambio la regresa
y se analiza nuevamente la informacion para modificar la descripcion y enviar
nuevamente a revisidn de mercadotecnia, si no hay cambios significa que la
descripcion es aceptada por mercadotecnia.

9. Firma de Ia descripcion definitiva

Cuando es aceptada la descripcién por mercadotecnia, se firma ia autorizacién para
desarrollar el producto con las especificaciones que muestra la descripcién, por la
direccion de desarrollo de productos.

DirgcciénfdeiDesarrollolde

rodu
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10. Integracidn de equipos de trabajo

Una vez aprobada la descripcidn, se crean los equipos de trabajo, los cuales estan
integrados por un desarrollador de producto el cual es lider del proyecto y sl
responsable de coordinar los esfuerzos y soportes organizacionales para desarrollar
productos de éptima calidad, la parte operativa de la empresa coordina a las areas

involucradas (Ing. Local, LD, Sistemas, Legal, Finanzaé. RH, etc.).

Fase de Disefio

Es la etapa del proceso, en la que establecen los elementos técnicos, contables y

humanos necesarios para elaborar el disefo técnico def producto.

12. Desarrollar disefio del producto
Es el documento que describe los disefios que requerira el producto para todos los
sistemas y plataformas técnicas. Se realiza el disefio de los sistemas y procesos

que soportan la operacién

13. Aprobar disenio del producto
Una vez desarrollado el disefio del producto es presentado al administrador para
gue éste lo revise con base en la descripcién detallada del producto, y lo envie a

mercadotecnia para su validacion.
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14. Validacién del disefio

El drea de mercadotecnia recibe el disefio del producto, si esta de acuerdo los
valida y lo entrega al administrador de lo contrario o regresa para modificar el
disefio.

15, Especificaciones técnicas del producto
El documento manifiesta lo que se requiere dentro de sus sistemas para implemetar
el producto: Descripcién de cada capacidad a ser desarrollada o modificada dentro

de los sistemas vy plataformas tecnoldgicas.

16. Revisar las especificaciones técnicas del producto
Una vez que se tienen las especificaciones técnicas del producto, el desarrollador

elaborar el plan de producto y ruta critica.

17. Plan del proyecto y ruta critica
Es el documento oficial para la planeacion y seguimiento del status del proyecto,
enlista todas las actividades que deben lograrse para compietar el producto,

ademas de las fechas meta de compromiso para iniciar y completar la ruta critica.

El responsable de su elaboracién es el Desarrollador,
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Fase de Implementacion
Se llevan acabo las actividades especificas que permitiran, que el producto o
servicio se encuentre listo para su lanzamiento en el mercado, y se realizan en dos

fases, implementacion técnica e implementacidn comercial.

18. Implementacion técnica
El responsable de la implantacién técnica es el desarroilador del producto. El
objetivo es desarrollar, modificar y/o instalar a los sistemas y plataformas
tecnologicas que soportan la funcién del producto, las actividades que se
desarrcilan son:

. Desarro-l!o e implantacion de sistemas de contratacién

+ Desarrollo e implantacién de sistemas de facturacion

+ Desarrollo e implantacién de los sistemas de soporte

« Desarrollo & instalacién de plataforma tecnolégica

¢ Integracion de pruebas de plataforma y sistemas

19. Implantacion comercia
Ei responsable de la implantacién comercial es el administrador de producto, el
objetivo es asegurar que controles, normas, procedimientos y materiales de

contacto con el cliente, se entreguen a tiempo, con la calidad planeada las

actividades que se desarrollan son:
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+ Politicas Comerciales
* Registro qe tarifas
« FElaborar solicitud de registro (ver anexo 3)

+ Confirmacidn de las autoridades (ver anexo 4)

Procedimientos operativos y comerciales

Coordinacion de programas y desarrollo de materiales de capacitacion.

20. Plan de pruebas técnicas

El plan de pruebas describe la metodologia que se utilizara para realizar pruebas de
produccién ambientales de punto a punto en detalle. Este tipo de pruebas son a
menudo referidas como pruebas alpha y beta en donde las pruebas alpha sélo
emplean recursos internos para usar el producto y las pruebas beta utilizan un

grupo controlado de clientes reales,

21Pruebas de producto

Las pruebas de producto son la implementacién de la metodologia que se utilizara
para realizar pruebas de produccion ambientales de punto a punto en detalle, es
decir las pruebas alpha y beta. Las pruebas de produccién tiene como objetivo
verificar |a funcionalidad y la calidad de del producto.

Silas pruebas no fallan el producto es liberado

ﬁ@“u:clénfdmnesa alloYdé]
Ftoductos
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22. Liberacién Comercial

» Certificado de Liberacién

23. Elaboracion de carpeta de producto
Cuando el producto

1. Entrega de productos a mercadotecnia
2. Seguimiento y retroalimentacion

+ Seguimiento y mantenimiento a la operacion

» Seguimiento a ia operacién y mantenimiento del producto




Proceso para el desarroilo de productos.

FASE
PLANEACIO

+Inv. e Mercago
-Generaciin de la Kea
*Scolicitud de Producte

FASE DE
FASE DE

IMPLEMENTACION DESCRIPCION
“impiementacién Técnica :Ridbr s0liciud de prod.
“impigmentacion comercial .2"“‘ No. : m
+Plan de Pruebas tecnicas - °°°°“'°., e
*pruesbas de producto .E'"““‘" wifom oraliminar
*Liberacién Comerciat ~Rebitin de Deserny. por Derarrcio
*Elanoracién de carpata de .gnmp :ﬁ;mn
" Proa Firmva d o caseng, dafietivn

*Integracion de squipe de Irebajol

FASE DE
DISENO

Desarroltar disefio de prod.
Validacion del disefo por MKT.
<Especificacion técnica ded prod.
‘Revisar especificacion técricas.
Plan del proyedto
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Fase de Planeacién

Mercadotecnia a través de]
una lnv. Mdo. detecta la
las necesidaces reales del|
mercado,

Se genera la idea
de un nuevo
producto

A4

Se realiza la Solicitud
de Producto, para la
Direccién de

Desarreilo

r
Se envia la Solicitud
de Producto a la
Direccién de

Desarrollo

©
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Fase de Descripcion

La DDP, recibe la
solicitud de

v

La DDP, asigna
un

¥

Se invetiga todo
io relacionado con
el

¥

Se analisan las
posi-
bilidades técnicas

h 4

Se reafiza una des-
cripcién prefiminar
del

h 4

Se revisala
descrip-

NO

Ya autorizada la
Des-

cripgién, se crean
equipoes de trabajo

A

La descripcidn es
aceptada por
MKT.

y se firma para su

sl

Se envia a MTK la
descrpeién para
su

Después de las modi-

o] ficaciones de

Desarnro-
llo, se realiza la Das-

a1




Fase de Diserio

Se reaiiza of disefo
de los sistemas y
Procesos que so-
portan la eperacion

h 4

Se revisa el

disefio «
del producte con
base en la

Terminado e
disefio se envia a
MKT. para su
validacidn

NC

Lo valida

Sl

Se empieza a re-
visar las especifii-

Terminado el
Plan de
Preducto

5@ inicia su

[y

caciones téenica
que require el

y

Se elabora el
Plan de Pred.

Y
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Fase de Implementacién

Se llevan acaho las activida-
des para que el producto
quede liste para su lanzami-
eno, y sa dasarrolla en dos

pares simultaneas, imclementacién

técniac y comerncial.

v

Implementacion tec-
nica, en esta fase se
desarralla:

-Sist. de contratacidn
«Sist. de facturacidn
«Sist. de soporte
*Plataforma tecnoldgica
*Pruabas de Plataforma

]

+

Implementacién co-
mercial, en esta fase
se desarrolla:

*Pofiticas comerciales
“Registro de Tarifas
*Procadimientos ope-
rativos y comerciales.
*Cord. programas y ca-

*pacitacion
¥

Sa elabora un plan de

beta para verificar su
funcionamiento.

pruebas técnias Alphay {

Se modifica

bas Alpha y beta
para

Se realizan las prue-

el

o |

NO
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Fase de Implementacion

El producto es
liberado, ai
mer-

L A

Se elabora una car-
pata de products

y se entrega a MKT.
para su comercializa-
cidn

FIN
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ANEXOS



CAPITULO 3. CASO PRACTICO

Anexo 1
| Direccién de Mercado Corporativo
| Solicitud de Producto ]

Nombre Comercial: Nombre Interno: Fecha:

. Necesidades del Mercado.

1
2. Descripcién del Preducto.

3. Aplicaciones del producto en el mercado.

4. Estandares de calidad de Ia industria e internos para el producto.
5. Bases Comerciales.

1. Mercado Objetivo.

2. Posicionamiento.

3. Canales de Distribucidn.

4. Cohertura Geogréfica.

5. Pronéstico de Ventas en Unidades e ingresos.,
6. Ofertas de la Competencia.

B

UL RPN |

1. Cargos Unicos.

2. Cargos Recumrentes.

3. Promociones ¢ descuentos.
4, Comisiones.

1. Contratacion.

2. Informacién a Clientes.

3. Centro de quejas y aclaraciones.
4. Servicio a clientes

5. Fuifillment

1. Mes/ Afo/ Trimestre / Semestre
2. Nivel Nacional / Regional f Local / Tefnor
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CAPITULO 3. CASQ PRACTICO

Anexo 1

1er. Trim. 2do. Trim. 4to. Trim. Ao n+1 Afio n+2
Mejoras XXNXHKNXK XXX XXX YOOKXHKK XXXXXXX

XA

XXX XXXXXAXX XX XXX XXX

XXX

Autprizaciones:
Gerente de Producto

Subdirector de Director de Mercado
Mercadotacnia
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CAPITULO 3. CASO PRACTICO

Anexo 2
[ Direccién de Desarrollo de Productos ]
{ Descripcion de Producto ]
Nombre dei Producto: Varsion: Facha; Identificacidn:
Administrador Operativo: Gerents Oparative: Lider de Producto: Gerente de Producto:

1.1 Canales de contratacitn,
CAT's, Telemercadeo Intemno y/o Externo, Ejecutivo de Cuenta Divisiones ylo Telecorp u otros.
Reguiere un Numero iocal, 800 Nacional, 800 Regional, 800 Internacional, Liamadas por cobrar

1.2 Accese permitido asociado a cada canal de contratacién:
Consultas, Altas, Bajas y Cambios
1.3 Horarios de Atencién en CAT s y Telemercadeos.

Especificar por cada canal de contratacion la hora de inicio y cierre, asi como la disponibilidad
del servicio de atencidn y contratacion. (Horario)

1.4 Periodo de vigencia de contratacidn del servicio.
Duracién de la contratacién, un mes, dos meses, indefinida, ete,
1. 5 Esquema de Contratagién;

- Telefénica, en persona o a través de un dispositivo Inteligente.
- A través de un convenio, contrato, inscripeién automatica,

1.6 Criterios de Contratacion.
Gastos de contratacion, gastos de activacion, pago total, pagos parciales e identificar
el numero de pagos o bien, es con cargo a débitese a Recibo Telefénica o sin costo.
Bases comerciales de la contratacion

1.7 Cobertura:

Local, Regional, Ciudades, Nacional, Telnor, Internacional, identificar los paises.
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CAPITULO 3. CASC PRACTICO

Anexo 2

| Diraccion de Desarrolfo de Productos |
| Descripcién de Producto ]

1.8 Volumen estimado de Ventas en unidades. (Minutos, Tarjetas, Equipos)

Ene Feb Mzc Abr May Jun Ago Sep Oct  Nov Dic

Ciudad XX 7 oxXxx XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX
Areg XXX XXX XXX XXX XX XXX XXX XXX XXX 00X XXX
Divisién XXX XXX XXX bovd XXX XXX XXX XX XxX XXX XXX

1.9 Indices de calidad

Contestacion antes de segundos.
Nivel de conocimiento del praducto al %

1.10 Control de caiidad del proceso.
Monitorec a canales de contratacién: Diaria( ) Semanal ( } Quincenal( )
Monitoreo de disponibilidad de contratacién: Diaria ( ) Semanal { )
Monitoreo de conocimientos del operador.

.11 Reportes de Contratacion.

Contenido del reporte, definir campos, periodicidad de la informacion y medios (impreso,
disco, base de datos)

2.1 Tiempeo maximo requerido de Activacian.

2.2 Tipo de activacion,
En linea o en batch
2.3 Requiere la acﬁ\}aciOn orden de servicia ?
En PISA, VR25 y ARGOS.
2.4 Activaciones Secuenciales o Distribuidos.
2.5 Activaciones Centralizadas o Descentralizadas.
2.6 Transacciones por sistema:

Altas, bafas, consuitas y cambios en PISA, Red Inteligente, VR-25, AGA y Cuenta Maestra.
68




CAPITULO 3. CASO PRACTICO

Anexo 2

| Direccion de Desarrolio de Productos
[ Descripcién de Producto |

2.7 Bases de datos para Fulfillment.
¢ Se requiere Base de Datos para fulfilment, sobre, carta, tarjeta ?
2.8 Penalizaciones y bonificaciones por incumplimiento en activacian,

Especificar si se impondra alguna penalizagion por incumplimiento en Ia activacion obortuna del
servicio,

2.9 Controt de calidad del proceso e indices de calidad.

Monitoreo a activaciones:  Diaria{ ) Semanal { ) Quincenal( )
Monitoreo a ordenes de servicio: Diaria ( } Semanal{ ) Quincenal{ )

2.10 Reportes de Activaciones.

Contenido det reporte, definir campos, periodicidad de la informacién y medios (impreso
disco, base de datos)

(LT

3.1 Se requiere envio de Carta de Bienvenida, Tarjeta telefénica, Guia de Usuario u Otro
comunicado.

3.2 Tiempo de entrega de fulfillment: por tipe de ciudad (Principal y Secundaria)
3.3 Medio de entrega: correa, mensajerfa, ejecutivo, ete.

3.4 Requiere acuse de recibo.  {SloNO )

3.5 Control de calidad dei proceso e indices de calidad.

Monitoreo a arreglo y desduplicaciones y a entregas y definir periodicidad: Semanal, Quincenal,
ate. .

3.6 Reportes de Fulﬁilment

Contenido del reparte, definir campos, periodicidad de fa informacion y medios (impreso,
disco, base de datos)
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CAPITULO 3. CASO PRACTICO

Direccidn de Desarroilo de Productos T

{ Deseripeién de Producto

4.1 Funcionamiento Operativo del Servicio.

4.2 Caracteristicas y funcionalidades operativas del Servicio.

4.3 Niveles de seguridad del servicio.

4.4 Control de Fraudes. .

4.5 Tabla de compatibilidad con otros productos.

4.6. Tabla de compatibilidad con planes de descuento,

4.7 Tabla de compatibilidad con paguetes.

4.8 Plataforma tecnoltgica de operacién del producto.

4.9 infraestructura de soporte asociada al producto.

4.16 Equipo terminal asociado al praducto. Homoiogacicnes NOM.
4.11 Capacidad instalada disponible.

4.12 Interaccién con otras administraciones. (Carriers, Operteles, Telnor, Terceros)
4.13 Presupuesto para pagos a otros proveedores {outsourcing).

4.14 Control de calidad del proceso e indices de calidad.
Monitoree a operacion: Diaria, Semanal, Quincenal, etc.

4.15 Reportes de Qperacién.

Contenido del reporte, definir campos, periodicidad de la informacitn y medios (impreso,
disco, base de datos}
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CAPITULO 3. CASO PRACTICO

Anexo 2

| Direccién de Desarrofio de Productos
{ Descripcion de Producto |

5.1 Gastos de Instalacion.
Cargo unico, cargo diferido é débitese,

5.2 Gastos de Activacion.
Cargo Unico, cargo diferido ¢ débitese.

5.3 Renta.
Mensual, Bimestrai, Semestral, Anual, Fichas.

5.4 Estructura tarifaria.
Cobro par minuto, fraccién de minuto, por evento por conferencia, prepago.
¢ Participa en paquetes o planes de descuento ?

5.5 Descuentos.
Por horario, por dia de la semana, por volumen, por paquete, por periado de contratacion.
¢ En cargos recurrentes o en gastos de instalacidn o activacién 7
Promacion temporal, permanente ¢ asociada a un paquete o plan.

5.6 Sistemas de Facturacién,
PISA, Main frame, Cuenta Maestra.
Interaccidn con SIANA, Pre-facturacién a través de un extemo,

5.7 Registro Contable.

5.8 Identificacién en recibo telefénico y cuenta maestra.

5.9 Penalizaciones y bonificaciones por incumplimiento.

5.10 Control de calidad del proceso e indices de calidad.

5.11 Reportes de Facturacién,

Contenido del reporte, definir campos, periodicidad de la informacion y medios (impreso,
disco, base de datos)
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CAPITULQO 3. CASC PRACTICO

Anexo 2

| Diraccién da Desarrolio de Productas

{ Descripcion de Producto, ]

8.1 Formatos de cobre. Recibo telefdnico y cuenta maestra.

6.2 Puntos de cobranza internos y Externos.
Acuerdos operativos, métodos y procedimientes.

8.3 Pago de comisiones y liquidaciones a distribuidores y empresas externas.
8.4 Contratos de operacién en servicios sub-contratados.
8.5 Reportes de Facturacion, Cobranza y Consumo de los Servicios.

8.6 Penalizaciones y bonificaciones por incumplimiente,

8.7 Control de calidad del proceso e indices de calidad.

7.1 Sistemas de Ajustes.
PiSA, CEICOS, CAT's y Cuenta Maestra.

7.2 Nivel de autorizacion para la aplicacién de ajustes.
7.3 Reportes de los ajustes aplicados por tipo de servicio.

Contenido dei reporte, definir campos, periodicidad de [a informacion y medios (impreso,
disco, base de datos)

7.4 Control de calidad de! proceso e indices de calidad.

HEESS}

8.1 Servicios solicitados: Soporte técnico, administrative, Post-venta, Instaiacion, etc.
8.2 Horario de atencién.

Especificar la hora de inicio y cierre, dias de la semana y fastivos.
8.3 Acceso al centro de soporte a clientes.

Numero Jocal, 800 Nacional, 800 Regional, 800 Intemnacional, Llamadas por cobrar,
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CAPITULO 3. CASO PRACTICO

Anexo 2

| Direccion de Desarroila de Productos i
[ Bescripcidn de Preducto

8.4 Centre de Soporte Telmex.
CAR, MAC, CNS, CAS, 050, 055, etc.
8.5 Plan de Contingencia.
8.6 Plan de Escalacion.
8.7 Reportes estadisticos.
Clientes atendides, Fallas, Quejas, Aclaraciones, etc.

Contenido del reporte, definir campos, periodicidad de la infarmacian y medios (impreso,
disco, base de datos)

8.8 Controt de Calidad del Proceso e indices de calidad.

Inversidn afion: § millones de pesos.

Ene  Feb Mzo  Abr May  Jun Ago Sep Oct Nov  Dic
Aplicagion XXX XXX XXX XXX 00X XXX XXX XXX XXX XXX XXX

1er, Trim. 2do. Trim. dto. Trim, Aflo n+1 Afio n+2
Mejoras X000 X000 00000 X0000(X XKL

11.1 Marco Reguiaterio.

11.2 Tecnologias.
11.3 Entorme Competitivo.
11.4 Marco Laboral.

11.5 Registro de Marcas

Autorizaciones:
Gerente de Producto Subdirector de Mercadotecnia Director de Mercado
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CAPITULO 3. CASO PRACTICO

TELEFONOS DE MEXICO, S. A.DEC.V.

SOLICITUD DE REGISTRO

Antecedentes :

Se informa si dicha solicitud es nueva o sustituye alguna anterior

Fecha de solicitud :

Se indica la fecha en la que se manda la solicitud

a) Fecha de inicio de vigencia :

Se indica ia fecha en la que se iniciara con la nueva tarifa

b) Cuotas por modalidad, tipo de servicio, o paquete tarifario

« Servicio

Esquema tarifario

Concepto Tarifa
Cifras en Pesos

¢} Reglas o aplicacién de tarifas
d) Tablas de descuento

e} Penalidades o politicas de comercializacién
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CAPITULO 3. CASO PRACTICO

ANEXO 4

COMISION FEDERAL DE TELECOMUNICACIONES

FOLIO :

CON FUNDAMENTOS EN LOS ARTICULOS 80 Y 61 DE LA LEY FEDERAL OE
TELECOMUNICACIONES ; SEGUNDO, FRACCION XI DEL DECRETO POR EL QUE SE CREA LA
COMISION FEDERAL DE TELECOMUNICAGIONES , 37-BIS FRACCION XV DEL REGLAMENTO
INTERIOR DE LA SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES 21 FRACCION IX DEL
REGLAMENTO INTERIOR DE LA COMISION FEDERAL DE TELECOMUNICACIONES, AS! COMO
EN EL ACUERDO EN DONDE SE ESTABLEGE EL PROCEDIMIENTO PARA EL REGISTRO DE
TARIFAS DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES, SE HA PROCEDIDO AL REGISTRO
DE LAS TARIFAS QUE A CONTINUACION SE INDICAN EN LOS TERMINOS DE LA PRESENTE.

CONSTANCIA DE REGISTRO DE TARIFA(S)

NOMBRE DEL CONCESICNARIO ;

DOMICILIO ;

TELEFONQ :

REPRESENTE LEGAL :

TIPO DE SERVICIO ;

MODALIDAD DEL SERVICIO :

DESCRIPCION DEL SERVICIO

COBERTURA DEL SERVICIO :

FECHA DE LA RECEPCION DE LA SOLICITUD DE REGISTRO ;
DENOMINACION DE LAS TARIFAS O PAQUETES TARIFARIOS -

FECHA DE ENTRADA EN VIGOR DE LAS TARIFAS
POLITICAS DE COMERCIALIZACION Y DESCUENTOS APLICABLES

SE ANEXAN UN TANTO DE LAS TARIFAS QUE SE REGISTRAN INCLUYENDO PQLITICAS DE
COMERCIALIZACION Y DESCUENTOS APLICABLES,
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CAPITULO 3. CASC PRACTICO

ANEXO 4

OBSERVACIONES :

LA PRESENTE CONSTANCIA DE REGISTRC DE TARIFAS, SE RIGE POR LA LEY FEDERAL DE
TELECOMUNICACIONES, EL ACUERDO PRO EL QUE SE ESTABLECE EL RPROCEDIMIENTOQ
PARA EL REGISTRO DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACION, ASI COMO POR LAS
CONDICIONES INDICADAS AL REVERSO DE LAS MISMAS.

EN LA CIUDAD DE MEXICO, D.F. A DE DE

ATENTAMENTE

COMISIONADO
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CONCLUSIONES

CONCLUSIONES

La ciencia administrativa he desarrollado un gran numero de técnicas que
coadyuvan a lograr una adecuada sistematizacion, tanto del nivel estratégico, el
administrativo y el operative, que ayuden a las empresas a cumplir con eficiencia los
objetivos para los cuales fueron creadas

Siempre existe una mejor manera de realizar cualquier tarea y una vez que se
encuentra este modo, debe establecerse como el procedimiento que precisamente
ha de seguirse.

El hecho de que no se utilicen de manera uniforme procedimientos que existen para
hacer tareas es motivo de gran desperdicio de tiempo y esfuerzo con el trabajo de
oficina. El manual de procedimientos por sus caracteristicas persigue esa finalidad.

Son elementos fundamentales para la comunicacién, coordinaéién, direccién y
evaluacion administrativa, ya que facilitan fa interaccién de Ia distintas unidades
administrativas a través del flujo de informacién.

Es muy importante que los procedimientos de operacién se registren por escrito y
se pongan a disposicidn del personal en un documento {manual) Este viene a ser
una guia de trabajo que resulta muy valiosa.

Consideramos que la implantacién del presente manual administrativo en la
Direccién de Desarrollo sera una guia que proporcione al personal una éyuda en la
realizacion de su trabajo, logrando con esto el desarrollo de mejores productos y
servicios en el tiempo que el mercado los necesita, llevando a la direccidn a un

mejor crecimiento y desarrollo dentro de la organizacion.
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