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TITULO 

El•bonoción de un numu•I de orgainizalción Pllnl un. PYME en el ramo de •

Telecomunicaciones. 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

En Ja actualidad, el nivel de desarrollo económico que se ofrece en M~xico ha orillado a 

muchas personas a que se atrevan a incursionar en el ámbito empresarial. 

Esto ha ocasionado que cada día aparezcan en el país un mayor número de pequeflas y 

medianas empresas (PYME) que buscan ocupar un lugar y mantenerse en un mercado 

demasiado reducido y muy competido. en el cual. solo algunos sobreviven. 

Desafortunadamente, el fracaso de algunas PYME se da por distintas causas. estando 

entre eJlas la falta de conocimiento y experiencia en el área administrativa de las 

personas. 

¿Un manual de organiZación beneficiará para el óptimo desempeflo de una PYME? 

OBJETIVO GENERAL 

Elaborar un manual de organización para hacer más eficiente la productividad en el nivel 

operativo y administrativo de una empresa. 

OBJETIVO ESPECIFICO 

Estructura.- un análisis y descripción de puestos. 

Involucrar al personal en el proceso. 

JUSTIFICACIÓN 

El crecimiento y desarrollo de una empresa en el mercado promueve la inversión, la 

producción y a su vez la generación de empleo. 

T'\'fi1 !·j"";T,..__, .. ~ 
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Una empresa en el ramo de las telecomunicaciones con tres anos de vida en el mercado 

ha comprobado tener un amplio futum debido a la petición de gran cantidad de proyectos 

de instalación de equipos de transmisión que recibe de sus dientes. 

Sin embargo. su nivel de calidad y productividad se ve mennado por la poca experiencia y 

conocimiento organizacional. No cuenta con una definición de puestos, por lo que 

ocasiona problemas en la comunicación entre el personal (quien hará que cosa y como lo 

hará), incumplimiento de objetivos, pérdida de tiempo y esfuerzos. confusiones en el área 

operativa y de k>gistica por no saber a quien rendirle cuentas sobre los proyectos y sobre 

las herramientas de trabajo. En pocas palabras un caos administrativo. 

HIPOTESIS 

H1: La implementación de un manual organización permitirá el crecimiento administrativo 

llevándonos a un atto nivel de calidad y productividad. 

HO: La implementación de un manual organización no será suficiente para el desarrollo 

administrativo de una empresa. 

PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN 

1. La falta de conocimiento administrativo ¿Será un factor predominante en el fracaso de 

una PYME? 

2. ¿Que tipo de manuales deben elaborarse para el desarrollo de una empresa? 

3. ¿Que información se debe recopilar para la elaboración de un manual 

organizaciones? 
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I111roáucción 

INTRODUCCIÓN 

En este trabajo de seminario de titulación. se pretende mostrar la importancia actual que 

tiene la organización como parte del proceso administrativo. el cual es una herramienta 

que apoya para que una empresa pueda sobrevivir, crecer y trascender en el mercado de 

las grandes empresas: sobretodo las pequenas. las cuaJes tienen una gran importancia 

en la actualidad como una fuente de empleos y pueden lograr su desarrollo teniendo la 

visión correcta para su crecimiento. 

Por lo anterior se presenta un proyecto de manual de organizaciones. el cual permitirá a 

la empresa laborar de una manera mas organizada, evitando tiempos muertos y la 

duplicación de actividades. Además de tener que repetir las instrucciones que se ie dan a 

cada uno de los integrantes de la empresa para que puedan cumplir con su trabajo 

permitiéndole a éstos saber exactamente que es lo que tienen que hacer y cual es el 

alcance que tiene el puesto que desempeftan. 

En el primer capitulo se aborda el tema de la organización como una fase importante del 

proceso administrativo. La información que se maneja va desde conceptos hasta 

importancia dentro de la empresa. Además del proceso de preparación y elaboración de 

manuales de organización, que es el tema central de este trabajo. 

En el segundo capítulo se habla sobre Ja Pequellas y Medianas Empresas (PYME). los 

diferentes criterios que usan algunos autores para clasifteartas como pequenas, medianas 

o grandes empresas. Además de las ventajas y desventajas con las que cuentan dentro 

del mercado competitivo y las causas por las cuales muchas de ellas no prosperan. 

Por último se presenta la propuesta del Manual de organización para una PYME en el 

área de tas Telecomunicaciones. con el cual se pretende apoyar en el proceso de 

.. organización'" de la misma. 

TESIS CON 
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C:ri'"" 1 

1. LA ORGANIZACIÓN COMO FASE DEL PROCESO 
ADMINISTRATIVO 

Desde hace varios ar'los se ha comprobado que una empresa que tenga deseos 

de sobresalir en el mercado debe de implantar el Proceso Administrativo para que sea 

efec:iente. 

Como ya sabemos el Proceso Administrativo más reconocido es el que nos explica 

Agustin Reyes Ponce el cual nos maneja las siguientes fases: 

Planeación 

Previsión 

Organización 

1 n1egración 

Dirección 

Control 

En este caso nos enfocaremos a la .. Organización·. 

Teny define a una organización como .. el arregk> de las funciones que se estiman 

necesarias para lograr un objetivo. y una indicación de la autoridad y fa responsabilidad 

asignadas a las personas que tienen a su cargo la ejecución de las funciones 

respectivas·. 

Sheldon considera " el proceso de combinar el trabajo que los individuos o grupos deban 

efectuar, con fas elementos necesarios para su ejecución, de taJ manera que fas labores 

que asi se ejecuten. sean los mejores medios para la aplicación eficiente, sistemática, 

positiva y coordinada de k>s esfuerzos disponibles·. 

Reyes Ponce la define como: • la estructuración técnica de las relaciones que deben 

existir entre las funciones. niveles y actividades de los elementos materiales y humanos 

de un organismo social, con el fin de lograr su máxima eficiencia dentro de 1011 planes y 

objetivos sellalados. 

TESIS CON 
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•La palabra •<>fganiz.aeión• se utiliza en dos dife<entes senbdos. El primero es el de 

empresa o grupo funcional. EJ segundo es el proceso de organizar es deor la manera en 

la que se lleva a calx> el trabajo y como se asigna al pef'SOnal para ak:anzar k>s objetivos 

de la empresa·~ 

La organizaoón nos permite utüi:zar Jos recursos con tos que cuenta de una manera 

equitibt'ada. Además de coordinar todas las actividades o trabajos que se realizan en la 

empresa para alcanzar Jos objetivos propuestos (en este caso en la planeación) y asi 

mantenef" una relación entre el trabajo y ef personal que lo e1ecutará. 

Algunas personas se encuentra en desacuerdo con la organización ya que dicen que sin 

ella se obliga al trabajo en equipo porque las personas se vuelven muttifuncionales y 

saben que tienen que cooperar para lograr terminar cualquier cosa. Sin embargo. también 

sabemos que hay personas capaces, que conocen la forma en que sus activtdades se 

relacionan con los deméis y que desean cooperar para trabajar Juntas y así, desempeñar 

cualquier trabajo en equipo. 

En muchos casos los resultados de una buena organización son buenos debido al 

esfuerzo individual. esto quiere decir que la organización limita las actividades de una 

persona a través de la descnpción de puestos. 

La organización tiene algunos principios los cuales son: 

Principio de Especialización: .. Cuanto más se divide el trabajo, dedicando a 

cada empleado a una actividad mas limitada y concreta, se obtiene de 

suyo. mayor eficiencia. precisión y destreza ... 2 

Principio de Unidad de mando: En cada función realizada deberá existir un 

sofo jefe, esto evitará que el trabajador reciba órdenes sobre un mismo 

trabajo de dos personas distintas. 

1 Servulo Anzola Rojas. Administrnción de pequeñas empr~. !\it!xico J 993. Pág. S2. 
2 Agustin Reyes Poncc. Administración de empresas. tcoria y practica. MCxico 1976. Pág. 213. 
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Capilu/O J 

Principio del equilibrio de autoridad - responsabilidad: La autoridad, a nivel 

organigrama, se ejerce de arriba hacia abajo y la responsabilidad de abajo 

hacia arriba Se debe establecer el grado de responsabilidad y la autoridad 

que le corresponde a cada uno de los jefes. 

Principio de equilibrio de dirección-control: La delegación de funciones es 

esencial para evitar la saturación de actividades en una sola persona, por 

lo que se debe controlar esa delegación. 

'" Son las diversas combinaciones estables de la división de funciones y la autoridad. a 

través de las cuales se realiZa la organización. Se expresan en tas cartas o graficas de 

organización y se complementan con los análisis de puestos'". 3 

Debemos tomar en cuenta el sistema de organización con el cual se dirige la empresa. 

Existen varios de estos sistemas los cuales perTTliten la división de las funciones y la 

autoridad de los jefes. 

Se debe analizar con que tipo de sistema se esta trabajando en la empresa. que tan 

eficiente ha resultado y si no, analizar cual podría convenir para el desarTDllo de la 

empresa. A continuación se presentan tres sistemas fundamentales: 

Organización Uneal o Militar. 

Este tipo de organización es útil en las pequenas empresas. puesto que, es en donde la 

responsabilidad y la autoridad corren en una misma linea, et trabajador solo llene un jefe, 

no recibe ordenes mas que las de él, y solo le reporta a él. Este tipo de organización tiene 

algunas ventajas puesto que es muy sencillo, no hay problemas de autoridad con otro 

jefe, el trabajador actúa rápidamente. y crea una firme disciplina ya que para los 

trabajadores, él es et único jefe. Pero no es ftexible en caso de que la empresa crezca. 

impide la especialización y es muy dificil capacitar a un jefe para que coordine todos los 

aspectos que tendrá a su cargo. Además - que algunos jefes proceden de forma 

contraria a lo estipulado ya que se sienten •propietarios· de su puesto. 

' Agustin Rf..-ycs Poncc. Administración de empresa, 1coria y practica 11. MCxico, 1976, Pág .. 221. 
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Capituló 1 La organir.dción como fase dér rroceso ad,,,inistrativo 

Otpanáación funcional o de Taylor 

Este tipo de organización propone la división del trabajo. que cada quien ejecute una 

actividad y además tuvieran autoridad cada uno en su propio campo, por ejemplo en una 

fabrica: et departamento de producción y et departamento de personal. ambos con 

responsabilidad, pero en sus respectivas áreas y con el personal respectivo. Ttene como 

ventajas que los jefes por su especialización se vuelven más eficientes y la posibilidad de 

adaptarse al cambio en caso de que este se presente. 

El probtema es que es muy difícil Ja autoridad y responsabilidad de cada uno de los jetes 

llevándonos a la duplicidad de mandos y fugas de responsabilidades, además. es muy 

fácil que se quebrante la disciplina. 

Organización Uneal o Staff 

Este sistema aprovecha las ventajas y evita las desventajas de los dos sistemas 

anteriores es decir. de la organización lineal conserva la autoridad y responsabilidad de 

un solo jefe para cada función, pero este jefe recibe asesoramiento especializado para 

cada función. 

Es el mas utilizado sobre todo por grandes organizaciones. Su éxito se debe al 

'"asesoramiento y servicio· que otorgan. Aunque también tiene desventajas ya que existe 

confusión de la autoridad lineal y el Staff; de que los jefes de linea tratan de poner el mal 

a los Staff pues los consideran intrusos y lo del Staff consideran incompetentes a los jefes 

de linea. Además de que sus recomendaciones se interpretan mal con frecuencia debido 

a los ·ce1os profesionales·. 

1.1. ¿POR QUÉ ES IMPORTANTE LA ORGANIZACIÓN EN UNA 

EMPRESA? 

Todas las empresas han sido creadas para alcanzar un fin de servicio, para producir y 

vender. etc. Pero para que se puedan alcanzar esas metas es importante que antes se 

definan las tareas a realizar. 

'TF'0-.-s ('ION .o-.¡J...il1 'v 
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cgrgu/ó I 

El siguiente esquema es una representación de los pallOS que según Servulo Anzola 

Rojas deben seguirse en el proceso de organización: 

DETALLAR EL TRABAJO 

DIVISIÓN DEL TRABAJO 

COMBINACIÓN DE TAREAS 
tnFPARTA UFNTAJ 17Ar.iñN\ 

COORDINACIÓN DEL TRABAJO 

SEGUIMIENTO Y REORGANIZACIÓN 

1. 1 El proceso de organización" 

La organización de una empresa no es algo fácil ya que requiere adaptar la fonna en 

como vamos a llegar a nuestras meta con los objetivos y planes de la empresa. De esto 

se derivan dos razones por las cuales se debe organizar una empresa: 

El tamano de la empresa, aunque en el caso de una pequef'lia empresa. entre 

menos personas son es poca la necesidad de organizar. Pero si hablamos de 

medianas o grandes empresas nos damos cuenta que el tamano cambia la 

magnitud de los probJemas. por k> cual se debe estructurar una organizaci6n 

formal para impedir el desorden, el caos, conftictos personales, y a que los 

objetivos de la empresa no se logren. 

"' Scrvulo Anzola Rojas, Administración de pequci\a.s empresas. J\féxico, 1993. 
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Capitufo 1 Ca or'f'nit'.oción como fau úFrrocuo aá111inistrat~ 

Diferenciación de actividades: Para que este punto quede claro solo hay que 

observar las diversas tareas que se realizan en una empresa para que pueda 

comprender que tan importante es el problema. 

Existen algunos elementos esenciales los cuales nos penniten estudiar ampliamente Ja 

forma en la que será elatx>rado nuestro proceso de organización. 

Organización Fonnal 

.. Organización fonnal signifK:a la estructura intencional de roles de una empresa 

formalmente organizada. •5 

Entendemos por organización fonna/, toda aquella estructura planeada la cual establece 

patrones de relación entre los trabajadores_ 

Tener como caracterlstica que es una estrudura en la cual los trabajadores realizan sus 

actividades juntos para lograr k>s objetivos del grupo y les pennite desempeftarse 

efectivamente en las actividades relacionadas con dicho objetivo. 

La organización formal es una guia de la manera en que deben ser realizadas las 

actividades_ Esto se puede representar mediante organigramas. manuales de 

organización. descripción de puestos y cualquier otro documento fonnal . 

.. La existencia de este tipo de organización no depende de sus miembros particulares: su 

propóstto es de carácter practico, es decir. sus miembros no se ven emocionalmente 

involucrados en la interacción necesaria para alcanzar las metas del grupo ya que 

interactúan en papeles segmentarios . ..e 

Organiza<;;ón lnforTnal 

Una organización infonnal se entiende por la realización de una actividad colectiva que no 

esta relacionada con el objetivo del grupo directamente. 

~ l laro1d Koonlz., Elementos de Adrninis1ración, l\.téxico 1991 
"JosC S. MCndcr., Sociologia de las organizaciones, Mé.xico 1997 Pá,g 1 11 
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CapitulO 1 

Esto quiere decir que son actividades que no están plasmadas en los manuales de 

organización sino que surgen espontáneamente de los trabajadores. Se puede decir 

también que son relaciones personales que no son requeridas por la organización fonnal. 

como una salida de un grupo de trabajadores para ir al cine o a tomar un café. 

La división del trabajo 

Esto se refiere a la distribución de las actividades a los trabajadores para que sus 

esfuerzos individuales den como resultado el logro de los objetivos de grupo. 

Entre más grande sea la empresa, habrá mas división de trabajo y por lo tanto habrá mas 

departamentos. Esto requerirá que todas las actividades se organicen de tal manera que 

haya posibilidad de asignarlas al personal. También se deberá establecer pollticas y 

nonnas para tos distintos departamentos de la organización. 

Extensión del puesto 

Algunos autores dicen que la sobre especialización tiene efectos negativos sobre la 

eficiencia de la producción. Los programas para la extensión de puestos se utilizan para 

que se eleve la moral y la eficiencia de los trabajadores aumentando el numero de tareas. 

Cabe mencionar que debe existir un equilibrio entre la división del trabajo y la extensión 

del puesto. Se deben maximizar la eficiencia de la especialización y minimizar los efectos 

negativos sobre la moral y la producüvidad del personal. 

1.2 MANUALES ADMINISTRATIVOS 

El empleo de los manuales se hizo para ser utilizados como auxiliares y obtener el control 

deseado sobre el personal de una empresa, políticas. procedimientos y otras prácticas 

para que el trabajador se desenvuelva en la empresa de manera sencilla, directa, 

uniforme y autorizada . 

.. Los manuales de organización son documentos que nos indicarán tas .ctividades que se 

debe hacer entre los miembros de un organismo y la forma en que las mismas deberán 

ser realizadas ya sea grupal o individualmente. "7 

7 Joaquin Rodríguez Valencia. Como elaborar y usar Jos manuales administrativos, México 2000, P4g .. 55 
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Capituló 1 

El objetivo de los manuales es instruir al personal sobre los objetivos, relaciones, políticas, 

procedimientos. nonnas. etc. También permiten precisar las funciones relacionadas con 

cada uno de los puestos de la organización y a que se realicen correctamente. Además 

de que integran y orientan al personal de nuevo ingreso para que sea més fácil su 

incorporación a su nuevo grupo de trabajo proporcionándole la información básica. 

Los manuales se dasifican de 3 formas: 

1. Por su contenido 

Manuales de historia de la organización; 

Manuates de organización; 

Manuales de políticas; 

Manuales de procedimientos; 

Manuales de contenidos múltiples (dos contenidos: historia y organización 

por ejemplo); 

Manual de adiestramiento o instructivo; 

Manual técnico. 

2. Por su función especifica 

Manual de producción; 

Manual de compras; 

Manual de ventas; 

Manual de finanzas: 

Manual de contabilidad: 

Manual de crédito y cobranza: 

Manual de personal: 

Manuales generates (2 o más funciones). 

3. Por su lllmbito de aplicación 

AJ General 

Manual general de organización; 

Manual general de procedimientos: 

Manual general de polilicas. 

TESIS CON 
FALLA DE OB.lGEN 

8 



Caeüufo 1 

B) Especftrco 

Manual especifico de reclutamiento y selección: 

Manual especifico de auditoria intema; 

Manual específico de poUticas de personal; 

Manual especirtco de procedimientos de tesoreria. 

1.3 PLANEACIÓN Y ELABORACIÓN DE UN MANUAL 

-es muy importante hacer una planeación cuidadosa si se desea producir un manual que 

satisfaga las necesidades de los usuarios y que también justifique el gasto y el tiempo 

invertido en el y que se distribuya oportunamente.'"8 

Para esto es muy importante marcar los siguientes puntos: 

De quien es la responsabilidad: 

Este punto es importante. ya que se debe estipular quien será el encargado de la 

organización para elaborar los manuales porque muchas veces al no tener esto definido la 

empresa termina con una cantidad de manuales que tienen un formato. disefto y estilo 

distintos entre si, y lo más grave; manuales que se contradicen entre si. 

Para esto existen dos posibles soluciones. La primera seria crear un departamento que se 

encargue de marcar tas políticas de trabajo. la estructura organizac:ional. la fijación de los 

procedimientos. la aplicación de técnicas y la simplificación del trabajo. Para esto, este 

departamento debe de situarse en un nivel jerárquico lo mas elevado posible y poder 

ejercer una responsabilidad directa. A veces son denominadas como Organización y 

Métodos. Sistemas y PTDCedimientos. Servicios Administrativos. Planeación y 

Organización, etc. 

La segunda solución es. en caso de que no exista una unidad de este tipo, contratar 

servicios profesionales de un despacho de consuttores externo el cual se encargarla de 

hacer este trabajo técnico. 

"Joaquín Kodrigucz Valencia. Como elaborar y utilizar los manuales administrati"·os. MCxico 2000, Pág .. 67 
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Planeacidn - la elaboración - manu-s: 

La planeación, signif"1ea identificar por anticipado que medios y que procedimientos son 

necesarios para alcanzar un determinado objetivo. eligiendo entre todas las anemativas 

posibles la que permita reducir al minimo necesario el desgaste de esfuerzos. 

Es estudiar una acción futura. estudiando las actividades que se deberán llevar a cabo y 

en que orden, involucrando a los instrumentos y al personal para llegar a un objetivo 

especifico. 

Esta planeación tiene dos motivos fundamentales: 

a) El conocimiento de los objetivos que se quieren alcanzar; 

b) El conocimiento de la situación efectiva de la empresa (finanzas, 

instrumentos, personal, organización. etc.). 

Estos motivos nos pennitirén de terminar con mas facilidad lo se debe hacer en el futuro, 

quien deberá hacerte, cuando, donde y como. 

La falta de una buena planeación nos arroja varios inconvenientes claros como retrasos 

en la obtención de resultados. falta de información. duplicación de trabajos, excesos de 

trabajos, el tener que obligar al personal para que trabaje horas extras, elegir maquinaria 

y equipo inadecuadamente y la poca importancia que se Je pone a la distribución de los 

puestos de trabajo. 

Para poder elaborar una buena planeación se deben tomar en cuenta algunos puntos 

importantes: 

a) Disponer del tiempo suftciente para la planeación: si no se planea 

cuidadosamente es probable que se presente muchos problemas que nos 

hagan perder el tiempo; 

b) Hacer que otras personas revisen los planes: no solo el supervisor debe 

revisar los planes. también pueden hacer1o las personas que elaboran los 

manuales: 

TESIS CON 
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e) Conlinnar por escrito todas las estimaciones de tiempo. dinero y personal; 

d) Planear desde ahora las actualizaciones. Hasta los mejores manuales 

necesitan revisiones y actua~es dentro de los seis meses posteriores a 

su implantación: 

e) Anticiparse a los problemas: Prepararse para ellos da como resuttado un gran 

beneficio. 

Progratnación del Plan: 

Ahora viene la formulación del trabajo. En este punto se deben tomar en cuenta las 

estimaciones de tiempo para la recolección de infonnación. redacción. elaboración de 

graficas, revisión. impresión y todos los demás aspectos de la elaboración. El trabajo 

consiste ahora en reunir esas partes de información para estructurar un programa 

completo. Existen dos técnicas para la elaboración de manuales: tas graficas PERT y 

CMP. Estas técnicas dan buen resultado por separado pero son más eficaces cuando se 

combinan. 

PERT significa .. Técnicas de Evaluación y Revisión del Programa" (Program evaluatk>n 

an review Technique). las siglas CPM "Método del camino critico" (Critical Path Method). 

Estos son diagramas de flujo en los que se incluyen periodos. 

Para elaborar estas graf"teas necesitamos lo siguiente: 

a) Dividir la elaboración de los manuales en un número de etapas pequet'ilas. Cada 

etapa ocupará un cuadro diferente en la gráfica PERT; 

b) Determinar la secuencia en la que se deben de realizar las actividades como la 

recopilación de infonnación de varias fuentes distintas esto se puede llevar a cabo 

durante el mismo periodo: 

e) Estructurar la secuencia en fonna de gráfica de lujo; 

TESIS CON 
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d) Oetenninar una estimación de tiempo en días o semanas de trabajo por cada 

etapa de la gráfica; 

e) Especificar la estimación de tiempo para cada una de las etapas de la gráfica; 

f) Detenninar el tiempo total necesario para completar cada ruta especifica de la 

gráfica. 

Las rutas no critica, tienen un margen de tiempo más amplio en cuanto a la trayectoria de 

ejecución se reftere. Este margen más amplio de tiempo puede ser de mucha utilidad. Si 

se sufre un retraso en una trayectoria no crítica. se sabrá con exactitud cuanto margen se 

tiene antes del que el manual se salga del programa estimado. Por el contrario. la nrta a la 

cual se representa la cantidad minima de tiempo en la que se puede terminar la 

elaboración del manual. "'Cualquier decisión que se tome para la ejecución de una 

actividad en la ruta critica retrasa la conclusión del manual. "9 

Otra técnica de programación que sirve para planear la elaboración de manuaJes es la 

gráfica de barras o de Gantt. Para preparar una gráfica de barras el proceso de 

elaboración de tos manuales también se divide en un número determinado de actividades. 

La gráfica de barras se usa en la misma fonna que la gráfica de Pert para planear todo el 

proceso de elaboración. Sin embargo. a diferencia de ésta, la gráfica de barras no indica 

las interrelaciones de las diferentes actividades o pasos en el proceso. Por esta razón se 

preftere casi siempre Ja grafica de PERT como instrumento general de Ja planeación. 

La gráfica de barras es más eficaz para planear el papel de cada persona en la 

elaboración del manual. todos Jos que participan en el proyecto deben tener una gráfica 

de barras para especificar sus responsabilidades y controlar el avance, cada analista de 

manera clara. 

Presupuesto: 

Este es el último paso en la planeación de un manual. El problema es que no existe una 

., Joaquín Rodrigucz Valencia, Como elaborar y utilizar los manuales administrativos. ~tCxico 2000. P8.g. 70. 
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fonna general para presupuestar la elaboración de un manual. Pero si la planeación se 

hizo con esmero, el presupuesto debe ser congruente. Cuando se solicita el tiempo que 

se utilizará para cada etapa del proceso de elaboración también se puede solicitar una 

estimación de los costos y cuanto tiempo se mantendrá esa estimación. 

Los costos en el presupuesto dependerán mucho del sistema presupuestal de la 

organización. Hay algunas empresas que cargan todos los gastos al departamento que 

solicitó el trabajo. Otras empresas le cargan a su departamento solo los gastos ajenos o 

adicionales que se requieren para producir Jos manuafes y otras cuentan con 

departamentos que elaboran los manuales administrativos por lo que ellos absorben todos 

los gastos. 

Como costos se pueden contemplar tos siguientes: 

Cubierta o encuadernación; 

Comunicaciones ( correspondencia. teléfono. etc.): 

Costos de distribución; 

Dibujo ( pastas. gráficas. dibujos. etc.): 

Papel; 

Mecanografía y tipografía; 

Impresión (fotocopiado. mecanógrafo). 

Costos del tiempo del analista: 

Auxiliar de analista; 

Supervisor o coordinador, 

Revisor: 

Mecanógrafas; 

Dibujantes. 

En este presupuesto se debe tomar en cuenta las actividades. porque es necesario 

hacer1as. También son un costo y si no se presupuestan desde ahora mas tarde habrá 

problemas para la autorización de esos gastos. Y cuando tenga que presentar un 

presupuesto de manualización se debe induir la gráftea PERT para que se muestre con 
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claridad como es que cada costo se relaciona en el proceso de elaboración y porque son 

necesarios. 

En la siguiente página se muestra un formato con el cual servirá como guía para poder 

programar los tiempos de elaboración del manual. 

TAPAS ACTIVIDADES __ .TIEMPO EN SEMANAS 
123456789 10 

RECOLECCION DE INFORMACION: 
1 . Elaboración de of"ICios dirigidos 

a funcionarios . Preparación de formularios para 
registrar la información. 
ESQUEMATIZACIÓN DEL MANUAL 

2 . Preparar el contenido del 
manual 

RECiAC.ci<5N-· 
~ ·-

3 . Redactar el borrador de los 
manuales . Elaborar gráficas . Fonnatos del manual 
APROBACION 

4 . Revisión por parte del 
responsable de la manualización . Hacer cambios v correcciones 

5 Revisión Final 

6 Impresión y encuadernación del 
contenido del manual 

Distribución y control 
7 . Distribuir los manuales y dar 

instrucciones . Registro de los departamentos 
aue tienen manuales 

1.2 Prc>grmma de m•nualizaci0n10 

10 Joaquin Rodrigucz Valencia. Como elaborar y usar los manuales adminisrralivos. MCxico :?OoO. Pñg 73. 
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Para una buena definición de puestos se - de tomar en cuenta el giro de la empresa, 

si es una empresa de servicio necesitará personal capacitado; si es una empresa de 

comercio requerirá productos que se puedan vender además de buenos vendedores; si es 

una empresa de producción necesitara maquinaria y trabajadores adecuados para 

elaborar el producto. 

El siguiente paso es, dividir las actividades para cada uno de los puestos y esos puestos 

deben ser ocupados por detenninadas personas con ciertas aptitudes con las que deberá 

contar para que et trabajo se haga lo mejor posible. 

Para la división se debe tomar en cuenta k>s objetivos que se pretenden alcanzar con 

esas actividades. 

Para esto se necesita saber. 

a) Que se hace en el puesto y especif"tearto paso por paso de forma senciHa: esto nos 

permitirá eliminar aquellas actividades que sean idénticas; 

b) definir cuales son las maquinas. equipos, accesorios o materiaMts que utilizará 

para la ejecución de la labor y : 

e) establecer su zona de trabajo. 

1.4 PROCESO PARA LA ELABORACIÓN DE MANUALES 

1.4.1 RECOPILACIÓN DE INFORMACIÓN 

Para obtener esos datos se puede hacer de varias fonnas. Una de ellas serfa la 

investigación documental al entrevistar a la persona que ocupa ese puesto: otra forma es 

la aplicación de cuestionarios y por último la observación directa. 

Esta recopilación de información también nos arroja una estadística de cuantas veces se 

repite una labor especifica en la jamada de trabajo por ejemplo, una secretaria ¿cuantas 
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FALLA DE ORIGEN 

15 



Carúufo 1 Ca º'C"i::ació" COlllO fase áef rnx~so aálft'ilt.istrativa 

veces contesta el teléfono en el día?, ¿habrá otras acti\rid- que se realicen solamente 

una vez a la semana en indusive una vez al afta?. 

PROCESAMIENTO DE INFORMACIÓN 

Lo primero que se debe hacer es analizar y depurar la información para poder facilitar su 

manejo y ordenar la que debe ir incluida en el manual. 

Es importante tener un mismo parámetro en cuanto a la redacción y presentación de la 

información para que todos tos manuales tengan el mismos formato. 

Es importante también ir marcando las contradicciones que se van presentando en la 

información para poder depurartas más adelante. para esto se necesita hacer una reunión 

con los representantes de cada una de las áreas que serán incluidas dentro del manual. 

En este proceso es muy importante que el analista de un buen trato y tenga buenas 

relaciones humanas con el personal ya que existen varios intereses que pueden producir 

desinterés o resistencia para que los manuales no se concluyan con éxito, o bien. que no 

se apliquen las indicaciones que se incluyeron en los mismos. en la forma debfda. 

REDACCIÓN 

En esta paso de debe definir primero de que materia se trata el manual (procedimientos, 

polit.icas, organización, etc.) También hay que tomar en cuenta a que personas irá dirigido 

el manual, esto con el fin de que el lenguaje utilizado sea claro y comprensible. 

Para que exista una buen redacción de manuales se debe eStab&ecer un programa de 

trabajo. esto quiere decir que se debe planear un periodo considerable para la redacción 

porque puede suceder que los redactores se sientan presionados por el tiempo haciendo 

que Ja calidad del trabajo disminuya. 

ELABORACIÓN DE GRAFICAS 

La mayoria de los manuales son textos escritos pero a veces es necesario utilizar 
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técnicas visuales para que las personas entiendan mejor el contenido. 

Las técnicas visuales más utilizadas en los manuales son: organigramas. diagramas de 

flujo, cuadros de distribución de actividades. distribución de espacio, formas, etc. Estos 

deben ser elaborados de forma sencilla y con una presentación uniforme para facilitar su 

entendimiento. 

FORMA TO Y COMPOSICIÓN 

Ya que está recopilada y organizada la información para el manual, se tiene que analizar 

con que formato se presentaré cada manual ya que de esto dependerá la facilidad de 

lectura, consutta, estudio y conversación, además será conriable para su lectura por su 

apariencia y orden. 

La apariencia es muy importante ya que de esto dependerá que un manual sea leido o no. 

Para una persona es mucho más cómodo leer cualquier texto con márgenes amplios, 

muchos espacios en blanco y con tipo de letra grande y clara, que leer uno con letra 

pequena y sin márgenes. 

Existen otros puntos que se deben tomar en cuenta en el formato de los manuales: 

Número de páginas: Consiste en decidir como numerar fas péginas: 

1. Numeración de péginas por secciones. (1 -10 "Pagina 10 de la sección 1") 

Este método es adecuado si solo se anadirán o disminuirán paginas al final 

y no en el centro. 

2. Numeración de las páginas de documentos: Se redactan individualmente 

cada politica, procedimiento o puesto. Este método es més senciao porque 

si existen revisiones y modificaciones en el manual solo se cambia esa 

sección. 

Composición: Esto se ref"11ere a una buena distribución de texto para que se facilite 

su lectura. Se deben de seguir ciertas reglas: 
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1. Usar los espacios en blanco con eficacia; 

2. dejar márgenes amplios; 

3. no poner sangría en los párrafos y; 

4. usar ta sangría en bloque en todos los niveles del texto. 

Encabezamiento de páginas: Esto es, una zona en la parte superior de cada hoja 

designada especialmente para poner información básica: titulo del manual. titulo de la 

polftica, procedimiento, instructivo, etc., los números del formato y de la página y la fecha 

de publicación. Esto permitirá trabajador hacer consuhas rápidas. Este paso se utiliza 

frecuentemente en los manuales de politicas y procedimtentos. 

REVISIÓN Y APROBACIÓN 

Revisión: Este es un punto muy importante que debe tomar en cuenta el 

encargado de la elaboración de los manuales ya que de una buena revisión se podrán 

hacer las correcciones necesarias. Para reducir los problemas de revisión se debe reunir 

anticipadamente a los analistas y revisar el material que contendrá et manual, haciendo 

hincapié en la responsabilidad que cae tanto en el analista como en el coordinador y los 

deseos de cooperación y apoyo incondicional. 

El coordinador debe hacer lo siguiente: 

1 . Revisión justa y objetiva del material; 

2. Hacer criticas constructivas del trabajo, recalcando tanto lo bueno como Jo que 

necesita corrección; 

3. Hacer una revisión a detalle desde el principio: 

4. Revisar y devolver el material dentro del periodo acordado de revisión: 

5. Evitar cambios solo por gustos personales. 

Cuando se tiene el proyecto completo se debe hacer una última revisKln. convocar a una 

junta a la que asistan todas las personas involucradas. para verificar que la información 

este completa. sea real y la necesaria para su fin. además de que no caiga en 

contradicciones. 
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La aprobación: Se debe llevar con las autoridades correspondientes para poder 

iniciar ta impresión y después la distribución del material. Esta aprobación se hace de 2 

manems: 

1. Que la aprobación aparezca en la parte inferios de cada hoja por ejemplo: 

'Elaboro: /Fecha: /Aprobó: 

2. La aprobación se pone en una hoja y se coloca al principio del manual. 

HOJA DE APROBACION 

Manual: Elaboró: 

Fecha de elaboración 

Fecha de implantación 

Fecha de revisión 

Aprobación: Finnas 

f---------·-----------11-----------------------------1 

l------------·------------11---------·-··------·------

'-------- ---- --·----------------~-·--- ----------------·-------

DISTRIBUCIÓN Y CONTROL 

Distr#buclón. Para esto se recomtenda organizar unas platicas de difusión y de 

instrucción sobre su uso y la necesidad de realizar las funciones y actividades indicadas 

enel mismo. 

Sin embargo existe un problema en la distribución y control de manuales ya que hay que 

tomar en cuenta que estos manuales tienen un costo y por lo mismo no se deben repartir 

innecesariamente. Según el puesto y lo que desempefta es lo que determina si aJguien 

recibe un manual o no_ 
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Es importante recalcar que las personas que están directamente involucradas en el uso 

de los manuales deben de conocer muy bien el contenido y puedan consuttar1os por lo 

tanto solo a ellos hay que proporcionárselos. 

Y la única persona que debe tener un juego completo de estos manuales es el Gerente 

General y la Dirección Superior. 

Control : Se debe hacer una selección y registro de las personas y departamentos que 

deben contar con ejemplares de los manuales para proporcionarles de manera 

permanente la información necesaria para que puedan estar actualizados dichos 

ejemplares. 

Por eso. hay que asignar un número a cada ejemplar y llevar un registro de la personan 

que tienen uno. Esto evitará que los manuales se extravien. Además se debe tener 

mucho cuidado con los manuales ya que es información que le compete a la empresa y 

debemos evitar que caiga en manos de los competidores cuando alguno de los 

trabajadores salga de la empresa y probablemente busque trabajo en la competencia. 

Aquí es conveniente que antes de que abandone la empresa regrese esos manuales al 

departamento en el que laboró. Otro punto importante es que tienen un costo y el hecho 

de que se extravie alguno implica que se tendrá que proporcionar otro al trabajador. 

REVISIÓN Y ACTUALIZACIÓN 

Un manual nunca quedará concluido ya que puede suceder que en la etapa de impresión 

exista alguna modificación importante en el desarrollo de una actividad quedando la 

información del manual obsoleta. 

Para poder mantener tos manuales siempre vigentes se deben hacer revisiones 

periódicas. Ya que si no se actualizan se pierde el tiempo y el dinero que se invirtieron en 

ellos. Es recomendabJe que estas previsiones se planeen cuando se empieza a elaborar 

el manual. 

Esto nos muestra que la actualización de los manuales es una tarea permanente. Si los 

manuales también contienen aspectos legales se deberán revisar una vez al ano. 
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Algunas empresas realizan sus actualizaciones confonne el manual lo va requiriendo. 

Puede darse el caso de que, debido a las circunstancias, las personas encargadas de la 

actualización tengan que trabajar lo más rápido posible. El problema en este caso es que 

se apruebe la revisión. Asi que se deben establecer procedimientos y detenninar 

tiempos razonables de entrega del material revisado para las actualizaciones. 

La revisión deberá hacerse por to menos cada ano y cuando el contenido de los manuales 

cambie con rapidez se deberá hacer dos veces al ano. 

Además que se puede planear que la revisión sea por secciones en lugar de intentar 

actualizar1o todo al mismo tiempo. 

1.5 MANUALES DE ORGANIZACIÓN 

"'Los manuales de organización representan el análisis de las gráficas o cuadros sintéticos 

de la organizaci6n"11 

Los manuales de organización son una herramienta para que. aquellas personas que 

pertenecen a la empresa y las externas, conozcan la descripción y el funcionamiento de 

la empresa. 

Estos manuales muestran la estructura de la organización de una empresa. senatan los 

puestos y la relación que existe entre elk>s, jerarquias, grados de autoridad y 

responsabilidad. Además de las funciones y actividades de las unidades organización de 

la empresa. 

Estos manuales tienen como objetivos específicos. 

a) Mostrar una visión más amplia de empresa; 

b) Delimita las funciones de cada uno de los departamentos de la empresa 

para evitar la duplicidad y detectar las omisiones; 

e) Ayudan a que el trabajador ejecute sus labores de formas correcta; 

t 1 JosC An1onio Fcrnindcz Arenas. Proceso Administrativo. MCxico 1991. P3g. 192 
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d) Permite ahorrar tiempo y esfuerzo evitando la repetición - instrucciones y 

asl sacar el mejor proyecto del factor humano; 

e) Facilita el reclutamiento y selección del personal: 

f) Sirve para orientar al trabajador de nuevo ingreso para que se pueda 

incorporar en tos departamentos. 

Estos manuates de organización son muy importantes ya que, todos los recursos de una 

empresa deben ser organizados antes de que se proporcionen tos puestos de trabajo. 

Ademas de que centralizan k>s objetivos de la empresa, analizan a cada uno de los de 

departamentos y muestran una apreciación de las habilidades y capacidades del 

personal con que se cuenta. 

Hay algunos manuales que por lo regular solo contienen organigramas, otros contienen 

infonnación que permita mostrar tos objetivos de la empresa, los canales de 

comunicación, las bases sobre las cuates se diser"ao la estructura de la empresa, 

relaciones entre el personal y las autoridades. deberes y responsabilidades de cada 

puesto especifico, en fin. indican donde y quien debe hacer el trabajo. 

Existen 2 tipos de manuales de organización como son: 

Manuales generales de organización. 

Son aquellos que abarcan toda una empresa. En estos manuales se puede induir un 

poco de historia acerca de la empresa. 

Manuales especlfk;os de OIJJanización 

Estos se ocupan de las funciones de operación de algún departamento en particular o una 

sección de la empresa. Ademas - que contienen un apartado con la descripción de 

puestos. 

1.6 PREPARACIÓN DEL MANUAL 

Antes de empezar a elaborar el manual, se deben hacer varios cuestionamientos para 
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poder detenninara que es lo que se quiere y hasta donde se puede llegar: 

1. ¿ Cuál es el objetivo por el cual se quiere elaborar un manual de organización? 

2. ¿ Cuales serán los beneficios que se obtendrán al hacer este manual? 

3. ¿ Que espera el individuo o el departamento al elaborar este manual? 

Después de responder a es1as preguntas es recomendable ponertas por escrito para que 

el usuario aclare sus ideas y asegurar que su comportamiento sea de una manera 

especifica. 

CONTENIDO DEL MANUAL DE ORGANIZACIÓN 

El contenido puede variar de acuerdo al tipo de información que se desea detallar. 

Algunos apartados generales que debe contener el indice de un manual de organización 

son los siguientes: 

1. Identificación; 

2. indice; 

3. Introducción: 

3. 1. Objetivo del manual; 

3.2. Ámbito de aplicación; 

3.3. Autoridad; 

3.4. Como usar el manual; 

4. Directorio; 

5. Antecedentes Históricos; 

6. Base Legal (en el caso de un organismo público); 

7. Organigrama; 

8. Estructura funcional; 

8. 1. Objetivos de cada uno de los departamentos. 

1. Identificación 

Aqui se enlistan los datos de la empresa como: 

Nombre, tHulo y extensión de manual (general o especifico); 
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lugar y fecha de publicación: 

número de revisión y; 

unidad responsable de su elaboración. 

2. Indice y contenido 

Proporciona a detaUe como esta conformado el manual, con conceptos y temas. estos 

deben ser referenciados con números o letras. Es recomendable que se usen espacios en 

blanco, sangrias o mayúsculas para diferenciar al tema de los subtemas y su relación. 

3. Introducción 

En este apartado se explica al trabajador para que es el manual, cuando se elaboró o 

efectuó la ultima revisión y k>s puntos básicos que se pretenden cumplir a través de él. A 

quien va dirigido, como se usará, como y cuando se harán las revisiones y 

actualizaciones. Es conveniente que también incluya un mensaje y fa autorización de la 

más alta autoridad del área comprendida en el manual. Eso si, debe ser breve para que el 

trabajador no pierda el interés leyendo una introducción tan larga y pomposa. 

Solo induir el tema del manual. como le afecta en sus labores y como pueden usar1o. 

4. Directorio 

Consiste en hacer un listado de los principales funcionarios del área descrita en el 

manual, así como sus cargos 

5. Antecedentes Histón·cos 

Esta parte consiste en hacer una descripción de la empresa o del departamento en 

cuestión, además de incluir información acerca del desarrollo histórico. 

6. Legislación o base legal (en caso de organisnJOS públicos) 
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En este apartado se citan los principates ordenamientos jurfdicos como constitución. 

tratados. leyes. convenios. reglamentos, decretos. acuerdos. en donde se derivan las 

atribuciones de cada uno de los departamentos de ta empresa. 

7. 01T1anigrama 

Esto se refiere a una representación gráfica en donde se representa la posición de los 

departamentos de la empresa y la relación entre ellas, los niveles jerárquicos, lineas de 

comunicación, etc. 

B. Estructura Funciona/ 

Aqui se hace una descripción de las actividades de cada uno de los· pues1os de los 

departamentos de la empresa que fes permiten cumplir con sus responsabilidades y 

deberes. Para esto se deben indicar primero, los objetivos del departamento, además 

que se deben de establecer los mismos puestos tanto en k>s manuales de organización 

como en el organigrama y por úttimo se debe empezar la descripción de las funciones con 

un verbo en tiempo indefintdo. 
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2. PEQUEÑAS Y MEDIANAS EMPRESAS (PYME) 

Es dificil enriquecerse cuando se esta trabajando para otro. La administración de 

un negocio propio cuando menos proporciona oportunidad de ganar más dinero, pero 

enriquecerse depende en gran parte de lograr que la empresa tenga éxito. 

Los grandes negc:x:ios son pequei'\as empresas que lograron desarrollarse. Si un negocio 

llega a triunfar en grande, el fundador podría considerar la posibilidad de cotizar en la 

Bolsa de Valores, lo que incrementará sus utilidades y le permitirá competir en el mercado 

de Jas grandes empresas. 

Sin embargo para muchos empresarios. algo más importante que la riqueza es la libertad 

que se obtiene al ser su propio jefe. Los propietarios son absolutamente independientes y 

pueden planear su negocio y administrar1o sin hacer planes a largo plazo y en la forma 

que quieran. También les brinda la oportunidad de trabajar en un área que realmente 

disfrutan. En cuanto a impuestos se refiere, las personas auto empleadas tienen más 

concesiones que tos empleados normates respecto a tos ingresos. 

Es por eso que, a cada instante. se inician en todas partes del pais cientos de pequeños 

negocios que luchan en ta dificil prueba de su iniciación y subsistencia pero muchos de 

ellos sucumben debido a la multitud de problemas con que se encuentran así como a la 

fatta de capacitación técnica y administrativa para resolverlos. 

Las PYME constituyen hoy en día el centro del sistema económico de nuestro pais. por 

tanto, las tareas directivas son cada vez más complejas y al mismo tiempo de gran 

trascendencia social. puesto que sus efectos se transmiten y se multiplican en cadena en 

cualquier actividad de k>s pueblos. 

Desde el punto de vista individual. un peque.-.o negocio puede parecer aparentemente 

insignificante, pero es su tamafto de conjunto en realidad grande, no solo en cifras. sino 

por su contribución en la economía. 
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2.1 CONCEPTO DE PEQUE~AS V MEDIANAS EMPRESAS 

Algunas autores consideran que a estas empresas se les denomina pequena o mediana 

en base al número de personas que confonnan. en este caso es un número reducido (5 a 

25 personas). Otros tas definen como empresas que se desenvuelven en el mercado local 

como una tienda de abarrotes. farmacias. peluquerías, etc. 

Invariablemente las empresas deben efectuar una serie de actividades que varían de 

acuerdo con el tipo de negocio que pretenda desanonar y al volumen de operaciones. 

¿Cómo podría definirse una PYME? La respuesta a esta pregunta varia de persona a 

persona. esto presenta un asunto relativo a las normas que deban aplicarse para 

determinar el tamano de la empresa. 

Pierre Yves Barriere 

Constituye una parte del grupo conocido como pequenas y medianas empresas. .. 

aquellas en las cuales la propiedad del capital se identifica como la dirección efectiva y 

responde a unos criterios dimensionales ligados a una característica de conducta y poder 

económicos'". 

Asociación de Empresas Peque/las (SBA) 

Define a la PYME como • aquella que po- el dueno en plena libertad, manejada 

aut6nomamente y que no es dominante en la rama en que opera.• 

Secretarta de Economla 

Para determinar si una empresa legalmente constituidas es micro, pequefta y mediana. se 

presenta la siguiente tabla en base a los criterios establecidos por la Secretarla de 

Economía de común acuerdo con la Secretaria de Hacienda y Crédito Público, la cual es 

publicada en el Diario Oficial de la Federación y es como sigue: 
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f ~aci6n-porNl:im..ód..Tn.,.j•dolff; 
·s.ci0rn-•.n•no1r1nc.-..;¡tr1•1;c:c.me..:1o s. ... 1c10• 

-MiciO 

Pequen a 

Mediana 

r 0-10 l 0-10 

11-50 

51-250 

11-30 

31-100 

0-10-

11-50 

51-100 

2.1 Est.-atificación por Número de Traba1adores 1 

Con este criterio. el contribuyente podrá determinar fácilmente si su empresa es peque"ª 

o mediana, o bien rebasa esta clasif"tcaeión. 

CRITERIO DE MAGNITUD 

Sin lugar a dudas. el problema de definir la magnitud de la empresa es uno de los más 

discutidos por existir criterios tan distintos relativos a este tema y a la vez porque todos Jos 

conceptos que se han tratado de establecer siempre están condicionados a distintos fines 

y circunstancias como se observa en los siguientes conceptos: 

El Medio Ambiente 

'"Tomando en consideración a dos empresas del mismo tamaño y tipo pero situadas en 

dos paises diferentes en cuanto a un desarrollo, un concepto general. no podría aplicarse 

a dichas empresas en magnitud ya que la situada en el país más desarrollado puede 

considerarse en él como una empresa pequena y la establecida en el menos desarrollado 

tal vez se considere como mediana. '"2 

Además el nombre de PYME tiene diferentes signif"ocados en tiempo y lugar, pues no es lo 

mismo referirse a la pequena y mediana industria o comercio de un país desarrollado. que 

a la de uno en proceso de desarrollo. 

1 Ley para el desarrollo de la competitividad de la micro. pcquei'la }' media.na cmpn:sa, capitulo l. articulo 3 
1 Joaquin Rodríguez Valencia, Como administrar pcquci\as y medianas ~mprcsas. MCxico 1994. Pág. 60 
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El Giro 

Bajo este aspecto, la magnitud de una empresa se encuentra considerada a la actividad 

que exptote. por ejemplo: la industria siderúrgica y Ja de confección son muy diferentes. ya 

que la primera requiere un capital considerable, instalaciones más complicadas, procesos 

aHamente tecnificados, etc. Y la segunda puede operar en un pequeno taller con sencillas 

maquinas de tipo casero o domestico procedimientos de fácil operación, etc. Por Jo que se 

deduce una pequena planta de la industria siderúrgica puede ser mucho mayor que un 

gran taller de confección, esto depende del mercado que domina. 

Este criterio establece la magnitud de la empresa según la zona o número de dientes que 

abastece no importando en si el tamano de planta, capital, personal. etc. 

El Financiamiento 

En este caso la magnitud de la empresa dependerá principalmente del capital con que 

cuenta. 

La producción 

Una empresa puede ser considerada como pequena mediana o grande de acuerdo con el 

volumen de productos que fabrique. 

Según Reyes Ponce hay dos criterios para detenninar el tamaño de la empresa, y que 

son: la cantidad de personal ocupado y la complejidad de la organización de la empresa. 

Tomando estos criterios. se concluye que la PYME puede considerarse como la que de 

ordinarios cuenta con un aproximado de 40 a 50 trabajadores y por Jo menos con tres 

grupos fundamentales: 

1. El destinado a la producción de bienes o -rvicios 

2. El encargado de la distribución colocación o ventas. 

3. El encargado de las funciones. finanzas y control. 
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Hay ramas de la actividad económica desa..-a generalmente por PYME y otras en 

que la naturaleza misma de la actividad industrial requiere la creación de empresas de 

mayor tamai\o. Asi por ejemplo no es lo mismo hablar de una industria química que de 

una pequefla "'industria de productos manufacturados" ya que tos montos de inversión y 

ocupación de fuerzas de trabajo requeridos en cada caso son muy diferentes. 

Los criterios que se toman en cuenta para efectuar la dasificación de las ramas en 

pequet'ias medianas o grandes corresponden. esencialmente, en dos tipos: 

Los de orden cualitativo: estos se entienden principalmente. al grado de tecnología, de 

mecanización y de organización que utiliza la empresa a la calificación de la mano de 

obra y al tipo de mercado al que ocurre. 

Los de orden cuantitativos: Se refiere principalmente al monto de la invasión o del capital 

con el que cuente la empresa, al número de personal que ocupe y a la magnrtud o 

volumen de su producción. 

Cualquiera de estos critenos puede ser valido para una dasfficación de empresas por 

tamaño. El que se utilice uno en particular o la combinación de varios, depende del 

objetivo que se persiga al hacer la clasif'tcaeión en la practica no existe un criterio 

mundialmente aceptado. 

Son las condiciones económicas y sociales de cada pals las que determinará el ( los) 

criterio (s) que deben tomarse en cuenta para darte configuración a la empresa pequena o 

mediana. 

Organismos internacionales y no pocos países del mundo desarrollado toman como base 

al factor • recursos humanos"' para determinar el tamano de la empresa. 

2.2 IMPORTANCIA DE LAS PYMES 

"La importancia colectiva que tienen las PVME en nuestro pais demuestran que mas del 

95°/o de todas las empresas del pais son pequeftas y medianas con relación al ámbito 
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empresarial nacional. • 3 

Las PYME proporcionan más de la mitad de todos los empleos del país, incluyendo 

actividades que no son comerciahis. Tal cifra se va incrementando conforme se 

automatizan tas grandes empresas con la correspondiente reducción de sus nominas de 

pago tan necesarias para una economia balanceada. 

Otro aspecto de las PYME es que han proporcionado una de las mejores attemativas para 

la independencia económica a través de la cual los grupos en desventaja económica han 

podido iniciarse y consolidarse por méritos propios. Igualmente hay que anotar que las 

PYME nos ofrecen la opción básica para continuar con una expansión económica del 

pal s. 

Sirven también como un campo experimental ya que con frecuencia entre ellas se 

generan productos nuevos, nuevas ideas. nuevas técnicas y nuevas fonnas de hacer las 

cosas. 

Por lo tanto demuestran que es necesario que a este ámbi1o se le otorgue la ayuda y el 

estimulo necesarios para su desarroUo. Esto impedirla Jos fracasos innecesarios. 

Actualmente existen 1.3 millones de las empresas que participan en el sector productivo, 

las cuales son de diversas magnitudes. 

- EMPRESAS NUMERO DE EMPRESAS 

Micro empresa 1,235,000 

Pequena empresa 34.500 
--Mediana empresa 4,500 

Grande empresa 26,000 

2.2 Oistnbución de empresas por tamano4 

1 Joaquín Rodriguez Valencia, Como admirUstrara pequeñas y medianas empl'"esas., 1\.fCxico 1994, P.il8. 24 
• Joaquín Rodrigucz Valencia. Como administrar pequeñas y medianas empresas. P..1Cxico D.F. IW4, Pit.g. 27 
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En México hay una estructura industrial cuya integración puede ser deficiente o eficiente 

ante la demanda del mercado de consumo de cada pais o también a la demanda 

internacional. Pero lo que hay que hacer notar es que. en cualquier estructura industrial 

existen la pequeña y mediana industria. 

a) Importancia económica. 

La pequena industria, surgida anos antes de que se originara el capitalismo industrial, 

tenia como fuente creadora tas necesidades primarias del hombre como: el tallado de la 

piedra, el trabajo de los metales, la manufactura de prendas de vestir y ornamentales, etc. 

Así se forTTI6. no sok> una fuente de abastecimiento de bienes para el consumo. sino 

también un activador del desarrollo de las fuerzas productivas. Es básicamente la 

industria de modestos recursos de donde se apoyo la Revolución Industrial y con ello la 

tecnología que hoy desarrollan y fomentan las grandes empresas. 

En nuestro país, desde el periodo de vida independiente. el fenómeno de la 

industrialización destacó con industrias como la tex1il, alimentos, muebles de madera, 

productos químicos. etc. 

La importancia de las PYME no solo pueden medirse por el número de establecimientos. 

sino también por el capital invertido que representan. por el vak>r de su producción, por el 

valor agregado, por las materias primas que consumen, por la formación de capital fijo, 

por los empleos que generan y por la capacidad de compra que dan a la pobtaci6n 

trabajadora mediante los suektos y salarios. 

b) Importancia Social. 

La importancia de las PYME en cualquier pais. no importando el grado de 

industrialización. no solo es de carécter económico sino también de orden social. 

Contribuyen. por una parte a incrementar a un rango social distinto a este sector de 

desocupados o semi ocupados, debido a la capacidad de compra que Jos proporciona la 

industria. a través de sus salarios y por los bienes que adquieren con el. Por otro lado 

contribuyen a crear y capacitar la mano de obra que por la estructura educacional, 
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característica de los paises en vlas de desarrollo, harla más dificil encontrar para 

capacitación. 

También contribuyen a elevar el nivel de ingresos de la población, al crear un mecanismo 

redistributivo de la propiedad entre parientes y amigos que son quienes forjan una idea e 

inician una actividad industrial en pequet\a escala. De esta manera, esta clase de 

empresas son un mecanismo de captación de pequenos ahorros para hacerlos 

productivos. ahorros que de otra forma permanecerían ociosos. 

La constitución de una PYME trae consigo nuevas ideas que caracterizan a personas con 

iniciativa. Las PYME anteceden a las grandes e importantes empresas ya sea 

industriales. comerciales o de servicio. 

La pequeña empresa ha sido, en multitud de ocasiones, la que abre et camino por el que 

muchas personas, incJuyendo las de escasos recursos llegan a alcanzar una fortuna. Sin 

embargo la riqueza que puedan generar las PYME no solo redunda en el beneficio 

individual, sino que va mucho mas lejos, ya que proporciona ingresos a las demás 

personas que colaboran o son empleadas en la empresa, además que aumenta el monto 

de recaudación del estado por impuestos, derechos, seguros, etc. Igualmente, beneficia a 

otras empresas al comprarles insumos: materia prima. Suministros, accesorios y 

productos tenninados. al mismo tiempo que aporta rendimiento de capital a instituciones 

financieras. 

Sensibilidad al cambio 

.. Las PYME, debido a que precisamente son pequenas y a que disponen de recursos 

limitados, se encuentran a merced de los desplomes del mercado. •5 Cuando cambian las 

condiciones económicas, ellas también deben cambiar. Las grandes empresas no son tan 

ágiles y a menudo pueden continuar durante a'9ún tiempo en una dirección no requerida 

por la economla, antes de reconocer la necesidad de un cambio. 
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Como generadora de fuentes de trabajo 

Ante los elevados indK:es de desempleo que existe actualmente. las PYME cumplen la 

función de generar fuentes de trabajo en muy diversas formas. además de las ya 

conocidas; asi tenemos multitud de personas que son empleables con arreglo a las 

nonnas de muchas empresas - ya sea por fatta de preparación o por cualquier otra 

circunstancia - encuentran oportunidad de trabajar en PYME ya sea como empleados. o 

estableciendo un pequet\o negocio por cuenta p.-opia. Asimismo se puede citar el caso de 

personas mayores de 45 aftas. o las que tienen defectos físicos, o aquellas cuyas 

necesidades no son completamente satisfechas con lo que obtienen en un empleo, y 

adicionalmente se ocupan en una de estas empresas. 

Generalmente las PYME sirven como auxiliares de las grande empresas. brindando 

ayuda a otras de mayor magnitud en muchas formas; caso carac1eristico es de las 

empresas peque.-.as maquiladoras o también como proveedora de articuk>s que sok> en 

ellas se fabrican. 

Las PYME son estimulantes de la competencia que es un aspecto muy importante que 

determina una continua depuración, por así decirlo ya que por efla se van eliminando k>s 

elementos que están por debajo de los mejores, de manera que se obtienen más 

productos y de mejor calidad, precios más bajo, mayor eficiencia en los servicios, etc. 

Hablando particularmente de la pequel'\a empresa ésta brinda la oportunidad a cualquier 

persona. de cualquier condición, para integrarse al ámbito empresarial debido a esta 

facilidad se inician anualmente muchos negocios, miles de pequeftas empresas que 

compiten entre si en su afán de salir adelante. Muchas de ellas desaparecen pronto, pero 

las mejores subsisten. 

Por lo anterior. las PYME constituyen un terreno al que es necesario aportar ayuda y 

estimulo, con el fin de reducir los fracasos innecesarios, con las contingentes perdidas 

económicas. esperanzas truncadas y a veces. perturbaciones graves en la personalidad 

de los fracasados. 

~ Barrow Colin. La esencia de la Administración de pequeñas empresas. ~1Cxico D.F. Pñg. 29 
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2.3 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS 

Para poder detenninar los hechos y operaciones de las empresas. en materia de registro 

metódico. necesitamos clasificarlas dentro del grupo genérico, con la finalidad de precisar 

en que estriban sus semejanzas y en que sus diferencias ( y sobre todo con su 

complejidad contable que es un aspecto muy importante de la planeación.) 

La empresa se clasifica tradicionalmente en tres grandes ramas: 

De servicio 

Son aquellas que, con el esfuerzo del hombre. producen un servicio para la mayor parte 

de la colectividad de detenninada región sin que el producto u objeto del servicio tenga 

naturaleza corpórea. 

Dentro de este tipo de empresas se encuentran principalmente: 

i. Sin concesión. Son aquellas que no requieren más que en algunos casos licencia 

de funcionamiento por parte de las autoridades para operar. por ejempk>: Escuelas 

e institutos, empresas de espectáculos. centros deportivos. hoteles. restaurantes. 

etc. 

2. Concesionadas por el Estado. Son aquellas cuya índole es de carácter financiero 

por ejemplo: las instituciones bancarias de todo tipo, compat'das de seguros, 

compalllas afianzadoras, compal\las fiduciarias, bolsa de valores, etc. 

3_ Concesionadas no financieras: Son aquellas autorizadas por el estado pero su 

servicio no es de carácter financiero. por ejemplo: empresas de transportes 

terrestres y aéreos, empresas para el suministro de gas y gasolina. empresas para 

el suministro de agua, etc. 

Comerciales 

Son las empresas que se dedican a adquirir ciertas ciases de bienes o productos con el 
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objeto de vendeftos posterionnente en et mismo estado físico en et que fueron adquiridos 

aumentando al precio de costo de adquisición, un porcentaje denominado. margen de 

utilidad. 

Este tipo de empresas son intermediarias entre el productor v el consumidor, por ejemplo. 

mayoristas. cadena de tiendas concesionadas. distribuidores, detallistas, etc. 

Industriales 

1 . Industriales extractivas: Son aquellas que se dedican a la extracción v explotación de 

las riquezas naturales sin modiftcar su estado original. Este tipo de industria se subdivide 

en: 

a) Recursos renovables: son aquellas cuyas actividades se encaminan a hacer 

producir a la naturaleza, es decir, el hombre aprovecha las transformaciones 

biológicas de la vida animal y vegetal así como la actuación de etementos 

naturales, dentro de este tipo de industrias encontramos las siguientes: de 

explotación agrícola, ganadera y pesquera. etc. 

b) Recursos no renovables: son aqueUas cuyas actividades fundamentales trae 

consigo la extinción de recursos naturales sin que sea posible renovarlas o 

reintegrar1as pues su agotamiento es incontenible. Dentro de este tipo de 

industria se encuentran: la mineria, fondos petroleros (que también explotan 

refinerlas) etc. 

2. Industrias de transfonnación: Las que se dedican a adquirir materia prima para 

someterla a un proceso de transformación o manufactura que al final obtendrá un 

producto con caracteristicas y naturaleza diferentes a los adquiridos originalmente. En 

este tipo de empresas interviene el trabajo humano con empleo de maquinarias que 

transforman la materia prima en cuanto a dimensiones forma o sustancia para que se 

convierta en un satisfactor de necesidades sociales. por ejemplo: las empresas textiles, 

las empresas químicas, las fannacéuticas. etc. 

El mecanismo contable en este tipo de empresas se sintetiza en reunir los tres elementos 

del costo de producción. es decir: 
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a) Materiales directos consumidos (MDC). mils 

b) Obra de mano directa empleada (MODE), más 

e) Costos indirectos aplicados (CIA) 

2.4 CARACTERÍSTICAS DE LAS PYME 

Existen una serie de caracteris1icas que son comunes a este tipo de empresas. 

a) Poca o ninguna especialización en la administración: Esencialmente. la dirección 

en Ja pequer.a empresa y en ocasiones en mediana empresa se encuentra a cargo 

de una sola persona que cuenta con muy pocos auxiliares y en la mayorfa de los 

casos esta persona no esta capacitada para llevar a cabo esta· función. Es aquí 

cuando este tipo de empresas corren mayor riesgo. 

e) Falta de acceso al capital: Este es un problema que se presenta con mucha 

frecuencia en la pequer.a empresa debido a dos causas principakts: la ignorancia 

por parte del pequeflo empresario de la existencia de fuentes de financiamiento y 

la forma en que estas operan; y la segunda, la falta de conocimiento acerca de la 

mejor manera de exponer la situación de su negocio y sus necesidades ante las 

posibles fuentes financieras. 

d) Contacto personal estrecho del director con quienes intef'Vienen en ta empresa: La 

facilidad con que el director esta en contacto directo con sus subordinados, 

constituye un aspecto positivo ya que facilita la comunicación. 

e) Posición poco dominante en el mercado de consumo: Dada su magnitud. las 

PYME se limitan a trabajar en un mercado muy reducido. por lo que sus 

operaciones no repercuten en forma importante en el mercado. 

f) Intima relación con la comunidad local: Debido a sua escasos recursos en todos 

aspectos. sobre todo la pequena empresa, se liga a la comunidad local de la que 
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tiene que obtener bienes, personal administrativo, mano de obra calificada y no 

calificada, materias primas, equipo, etc. 

g) Es una persona juridica ya que se trata de una entidad con derechos y 

obligaciones establecidas por la ley. 

h) Es una empresa económica porque tienen una finalidad lucrativa, es decir, su 

principio objetivo es económico: protección de los intereses económicos de la 

empresa, de sus acreedores. su dueno o sus accionistas, logrando la satisfacción 

de este grupo mediante la obtención de utilidades. 

i) Las actividades de una empresa pueden desarrollarse en lugares distintos pero 

persiguen la obtención de una utilidad única. Del mismo modo, capitales que 

pertenecen a diferentes titulares pero que están destinados a una misma actividad 

económica, persiguen también una ganancia única. En ambos casos se dice que 

la empresa tiene unidad económica. 

j) Ejerce una actividad mercantil, ya que compra para producir y produce para 

vender. 

k) Asume la total responsabilidad de riesgo de perdida. Esta es una de las 

caracteristicas más sobresalientes, pues a través de su administración es la única 

responsable de la buena o mala marcha de la entidad ya que puede haber 

perdidas o ganancias, éxitos o fracasos, desarrollo o estancamiento; todo ello es a 

cuenta y riesgo exclusivo de la empresa, la cual debe encarar estas contingencias, 

incluso hasta el riesgo de perdida total de sus bienes. 

1) Es una entidad social ya que su propósito es servir a la sociedad en la que esta 

inmersa. 

2.5. COMPONENTES BÁSICOS DE UNA EMPRESA 

Toda actividad empresarial presenta constantemente el problema de cómo hacer el 

trabajo lo mejor posible, en un tiempo corto con el minimo de esfuerzo y desde luego al 
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menor costo. Ni las empresas. ni las condiciones económicas, pennanecen estáticas por 

lo tanto, las politicas, el sistema de organización y los sistemas y procedimientos que 

probaron ser satisfactorios, pueden ser obsoletos e ineficientes debido a los rápidos 

cambios y tendencias imprevistas. 

En toda empresa existen una serie de componentes indispensables que atienden a su 

objetivo general. Es obvio que al final de hacer el mejor trabajo posible en el mejor tiempo 

con un mínimo de esfuerzo y al más bajo costo posible cada componente debe ser 

utilizado con máxima eficiencia. Más aún es esencial que se hagan estudios y revisiones 

periódicas para determinar si la actividad esta funcionando de la manera que fue 

aprobada y si ese puede hacer mejoras que afecten los componentes requeridos para 

llevar a cabo su objetivo. 

Los componentes básicos de una empresa que atienden a su objetivo son: personal. 

mateñales, sistemas y equipos. A continuación se indica una breve descripción de cada 

uno de los componentes para aciarar los conceptos relativos a estos factores 

indispensables. 

2.6. LA EMPRESA EN EL MEDIO AMBIENTE MEXICANO 

Comparando nuestro desarTOllo económico con el de otros piases con el propósito de 

llegar a una conclusión lógica de que es importante utilizar similares métodos. Y asi 

vemos que nuestro pais: 

a) Esta todavía en vías de desarrollo. 

b} Tiene una capacidad económico-financiera amplia sí lo relacionamos con otras 

muchas naciones menores, pero muy limitado en proporción a otras desarrolladas 

industrialmente. 

e) Es una economia fonnada por PYME si se toman en cuenta modelos de paises 

desarrollados. 
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d) No exporta aún cantid-s considerables de bienes y productos y los artlculos 

tradicionales se han mantenido durante décadas en volúmenes iguales o 

inferiores, a pesar de nuestro crecimiento demogréfico. 

e) Se carece de una numerosa y homogénea clase directiva capacitada 

adecuadamente. con objetivos comunes y permanentes de politica nacional 

exterior e interior y que se encuentre en posición de adoptar decisiones. 

f) Se hace necesario buscar mayor coherencia en las funciones sustantivas de la 

educación superior con los problemas de la sociedad y de su desarrollo 

económico. cultural y político, actualizando los currículos de licenciatura y 

posgrados diversificando la oferta educativa del sistema en función a las 

necesidades nacionales. 

g) Deberán orientarse los programas de investigación y desarroUo experimental a la 

solución de problemas y necesidades de fondo en la producción de bienes y 

servicios de interés social, con lo que contribuirá a la disminución de la 

dependencia tecnológica del país y se coadyuvará en el esfuerzo por racionalizar 

la exportación de los recursos naturales y preservar el equilibrio ecológico. 

h) La gran mayorfa de nuestras empresas no aplican k>s principios cientificos de la 

Administración, salvo las empresas extranjeras y algunas nacionaJes que se 

destacan por esplrrtu de adelanto. 

2.7. PROBLEMAS COMUNES POR LOS CUALES FRACASAN LAS 

PYME 

.. El porcentaje de fracasos comerciales fluctúa de ano en ano debido a los cambios en las 

condiciones económicas generales y a otros factores ... ..., 

Para poder crecer y mantenerse en el mercado competitivo se deben tomar en 

consideración algunos peligros que podrian hacer que la empresa perezca: 

"Justin G Longenc.."Ckcr. Administración de negocios. MCxico D.F. 1981. Pág. 97 
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Al iniciar un negocio de la nada - requiere una versatilidad notable. El propietario gerente 

mecanografia las facturas por la noche. lleva los libros durante el fin de semana. vende 

los lunes, fabrica productos a partir del martes y los entrega como puede. A los que tienen 

experiencia como empleados de las grandes empresas en ocasiones les resulta difícil 

convertirse en hombre orquesta. 

Otro peligro seria el de que no existe una estrategia de producción y mercadotecnia por 10 

que hasta que no haya definido quien va a comprar el producto o servicio, no se debe 

empezar a ofrecer. 

Se debe tomar en cuenta también el tamai'lo del mercado. No podemos pensar que las 

personas están simplemente sentadas esperando a que tes vendan algo. Los nuevos 

negocios necesitan investigar el mercado al que pretenden ingresar. v~r quienes son los 

competidores y hacer un cak:ulo preciso de cuales serán sus ventas anticipadas. 

No se debe subestimar el tiempo de inicio de operaciones. Ya que a menudo hay muchas 

cosas que son necesarias hacer antes de que lleguen los clientes: encontrar un local y 

adaptar1o, comprar equipo y tener existencias. Calcular cuanto tiempo se nevará eso, 

duplicar y aftadir mucho más. 

También se debe tomar en cuenta que si no se calcularon bien los gastos es fácil que se 

acabe et dinero. El poco efectivo quedará comprometido y el dinero solo ftuye en una 

dirección hasta que los clientes empiezan a comprar en cantidades razonables. Un 

pronostico bien preparado del ftujo de efectivo Jo ayudará a decidir cuanto necesita y 

cuanto necesitaré. 

Los nuevos negocios deben ser sobrios y medidos. No se debe gastar mucho dinero en 

instalaciones, accesorios y equipo. Los que han trabajado en grandes negocios a menudo 

empiezan con estándares extravagantemente anos. Esperan tener a la mano una 

maquina de escribir eléctrica, una copiadora y senta,_ desde el principio en una oficina 

estifo ejecutivo. Estos gastos generalmente se deben distribuir a lo largo de la venta del 

producto I servicio y se puede perder su ventaja competitiva si es demasiado ambidoso. 
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Muchas personas piensan que sus problemas han tenninado una vez que los dientes 

empiezan a Uegar. pero apenas han empezado. Un negocio cambia con mucha rapidez 

de forma y de tamafto en sus comienzos. A medida que aumentan las ventas. se 

necesitan sumas de dinero cada vez más grandes para alimentar ese crecimiento. Y se 

corre el peligro de vender en exceso, es decir de crece con mayor rapidez de Jos que 

permiten los recursos de efectivo. 

Existe el gran error entre algunos jefes de PYMES de no concientizar que, el efectivo 

que fluye hacia el negocio no ha sufrido ninguna de las deducciones automáticas que tuvo 

el cheque del sueldo de un empleado. Con demasiada frecuencia, los empresarios ceden 

a la tentación de utilizar este efectivo para mantener su estándar de vida y cuando llegan 

las cuentas no pueden paganas. Los impuestos sobre ingresos. la aduana y los impuestos 

de consumo son la causa principal de la liquidación de muchos negocios. 

La ubicación del negocio y el alquiler que se paga son un aspecto vital. No se debe sentir 

tentado solo porque el alquiler es bajo, tal vez ningún diente pasará por ahí. De la misma 

manera, no busque un local caro en una zona elegante si es improbable que el 

movimiento total de su negocio cubra los costos. Su investigación inicial del mercado 

debe ayudarlo a identificar una ubicación apropiada. 

Las grandes empresas se pueden dar el lujo de cometer algún errcr cuando seleccionan 

su personal. Las PYME no pueden arriesgarse a eso. 

El personal de un nuevo negocio a menudo considera que la contabilidad regular es un 

absurdo burocrático con el cual debe cumplir para benefocio de la oficina de recaudación 

de impuestos. Para ellos, el final del primer ano a menudo es el fin del negocio. 

La cuestión verdaderamente importante de los fracasos empresariales estriba en ¿qué es 

lo que los causa?. Un gran paso hacia el logro del éxito de la peque1'a empresa es 

conocer y comprender los motivos que originaron el fracaso para poder evitar1os. 

Por la practica y la experiencia se cuenta con información acerca de las causas de la 

quiebra empresarial. 
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a) Negligencia: El dinamice> mundo de los negocios de la actualidad obliga a los 

administradores de las pequenas empresas a estar alerta a las rápidas 

transformaciones que continuamente se presentan. Ya sea en la moda. loa hábitos 

alimenticios. tecnologías. etc. Estos cambios deben ser advertidos con 

oportunidad y asimilar provechosamente. 

De no ser asi, fa situación acarrearfa serios problemas y finalmente el fracaso de 

la pequefla empresa. 

b) Fraude: Aunque un pequefto porcentaje del 1.3º.ló: el fraude es una de las causas 

de quiebra en la pequefta empresa, esto debido a la fatta de controles 

administrativos y financieros de acuerdo a las necesidades de la empresa. 

e) Falta de experiencia en el ramo: Con frecuencia. et gerente carece de experiencia 

en el ramo en que incursiona por vez primera. Puede tenerta en otros campos, 

pero lógicamente suele ignorar los problemas especif"tc0s de la nueva rama a la 

que ingresa. 

d) Fatta de experiencia administrativa: El total de falta de experiencia del gerente es 

la causa del 14% de los fracasos empresariates. No hay punto de relación entre 

poseer una habilidad especial para cierto trabajo y ser capaz de administrar un 

establecimiento pequet\o sin la capacidad adecuada para que maneja la empresa. 

nada puede garantizar el éxito de la misma. 

e) Experiencia desbalanceada: También la sobre concentración de experiencia 

puede actuar en prejuicio de una empresa pequena. El gerente de la misma debe 

poseer habilidades técnicas detenninadas y también debe ser capaz de ver a su 

empresa globalmente. de descubrir sus necesidades, advertir sus relaciones con 

ciertos factores y determinar una verdadera capacidad. así como conocer de 

distintas áreas en las cuales se desenvuelve la empresa y sus interrelaciones 

reciprocas. Si quien administra dedica mayor atención a una área detenninada de 

acuerdo a sus intereses y especialidad (ventas, compras. producción, finanzas. 

etc.) y descuida las otras, esto reducirá negativamente en su desarrollo. Casi el 

22°/o de este aspecto llevaron al fracaso debido a dicho error. 
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f) Incompetencia del gerente: El mayor obstáculos que pu- tener la pequel\a 

empresa para prosperar es un administrador incompetente. El 41 % de las quiebras 

atribuibles a esta causa. Ni el mismo duefto puede fungir como gerente de su 

propio establecimiento si carece de k>s conocimientos necesarios o, más aún, de 

la capacidad de liderazgo requerida. 

g) Desastre: Hay hechos improvistos que cortan de tajo la existencia de una empresa 

pequella (incendios, robos, -res naturales, problemas laborales. etc.) 

TESIS CON 
F'ALI /\ nf¡' O'}j('friñT ·'"i ~1 .u ~lt.t'...ACl~ 

44 



Intmáucción afCaso <Práctico 

3. INTRODUCCIÓN AL CASO PRACTICO 

3.1 BREVE EXPLICACIÓN DE LO QUE SON LAS 

TELECOMUNICACIONES 

Podemos entender por telecomunicaciones, todos aquellos sistemas, destinados al 

intercambio de información entre dos o más puntos distantes entre si. La información a 

intercambiar es muy rica y variada en su contenido. Así pues, tenemos sistemas de 

comunicación que nos sirven para transmitir y recibir voz, música. imágenes, datos. 

En la siguiente lista se enumeran algunos de los sistemas de telecomunicación más 

populares en nuestros días y ejemplos de compal'Uas que Jos representan en Ja ciudad de 

México. 

Telefonía fija: Telmex. Alastra, Avantel, Axtel, Maxcom 

Telefonla móvil o celular: lusacell, Pegaso, Telcel, Unefon, Nextel 

Telefonía satelital: Globalstar. lridium 

Radiolocalización de una via .. Biper, Skytel, Nextel 

Radiolocalización de dos vias: Móvil Access 

Radio trunking: Nextel, lntercomm 

Televisión abierta: TV Azteca, Once TV, Televisa, Canal 22, CNI 

Televisión de paga terrestre: Muhivisión, Cablevisión 

Televisión de paga por satéltte, DirecTV, Sky 

Radio: Todas las estaciones de AM. FM. Banda Corta. 

Internet: Prodigy, Terra, AOL 

También existen sistemas de telecomunicación que no son tan conocidos o de dominio 

público, pero que dependemos de eUos a diario, como los sistemas de navegación por 

GPS los cuales pennüen a los aviones y barcos transitar por rutas definidas. Asi mismo 

está el radar y el sonar que son auxiliares en la navegación naval y aeronáutica. 
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Adicionalmente, muchas de tas transferencias u operaciones bancarias se realizan por 

sistemas de comunic:ación de datos vía microondas o via satélite. 

El esquema inferior ilustra parte del mundo de las telecomunicaciones en el que estamos 

inmersos. 

u ....... 1oo .... .,. 

C•ntfelHd•HAdoo>tVJ 
T•loof•"••c.CUl.o• 

El medio de transporte utilizado por los sistemas de telecomunicación puede ser cable par 

trenzado (telefónico), cable coaxial, fibra óptica y el espacio Hbre. En cada caso es 

necesario utilizar un sistema que permita enviar la información a través del medio de 

transporte, por ejemplo en el caso que se trate del aire libre se requiere el uso de antenas. 

Tomando en cuenta el esquema básico de un sistema de comunicación a distancia y 

haciendo referencia a atgunos de los ejemplos citados arriba, existen compa.,ias 

dedicadas o especializadas a conformar la infraestructura de cada sección de los 

sistemas de telecomunicación. Por tanto. existen compaftfas especialistas en obra civil 
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para alojar sistemas de comunicación electrónica, companlas que construyen las torres 

donde se montan tas antenas de transmisión y recepción. otras más hacen la instalación 

de los sistemas de protección para ese equipo. otras más se especializan en instalar los 

equipos de comunicación bajo los estándares que dicta la compat\ia que brindará et 

servicio. Sin embargo. también existen compaflias de integración de sistemas que llevan 

a cargo los proyectos llamados ·11ave en mano·. es decir, compatUas que al ser 

contratadas y tras recibir instrucciones de los requerimientos del sistema a instalar, se 

encargan de la construcción, montaje, prueba y puesta en marcha de todo un sistema de 

comunicación. 

Consideremos el ejemplo de la instalación de una central de telefonía en una población 

cualquiera: será necesario construír una caseta que aloje los equipos, una torre donde se 

instalen las antenas de transmisión y recepción. se deberá acondiqonar un sistema 

e~rico que provea de energía a k>s equipos etectrónicos. se instalarán los propios 

sistemas de telefonía que permiten generar las líneas de telefonia en Ja población, se 

instalará un sistema de comunicación por satélite, por fibra óptica o por microondas que 

enlace esta central a una más grande, que a su vez se enlaza a otra más grande, de tal 

fonna que esta central se integra como parte de la red telefónica mundial. Con esta 

infraestructura. los habitantes de esa población. no solo pueden hacer llamadas entre 

domicilios de esa misma k>calidad, también pueden tener comunicac:ión con gente de 

otras poblaciones. incluso fuera del pais. Si esta compaflia de telefonia decide instalar un 

sistema de intercambio de datos. podrá ofrecer el servicio de comunicación por Internet a 

los pobladores, quienes a través de este medio tendrán acceso a información almacenada 

o generada en el otro lado del planeta de forma muy sencilla. 

Respecto a Ja comunicación por satélite. las posibilidades son mayores. ya que Ja función 

como tal del satélite es de recibir información de varios puntos y distribuirta de forma 

homogénea sobre toda una sección del planeta. Dependiendo del satélite será la 

cobertura del mismo; el satélite SA TMEXS tiene una cobertura desde el sur de Canadá 

hasta el norte de Argentina mientras que el INTELSAT 805, cubre todo el continente 

americano. toda Europa y toda la sección occidental de África. 

Un ejemplo sencillo que ilustra la función de Jos satélites. es el envío de un mensaje por 

Biper a una persona dentro de México. No importa donde se tome la lamacla solicitando 
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el mensaje, una vez capturado por la operadora este mensaje se concentra junto con 

otros generados en el instante y es enviado hacia el satélite desde la ciudad de donde se 

tomó. El satéhte a su vez lo retransmite a toda el área cubierta por él. En todo ese 

territorio hay muchos sistemas de recepción que capturan el mensaje y que lo 

retransmiten en un formato comprensible para el radio localizador o Biper en si. y así en 

cuestión de segundos. sin importar en que ciudad se encuentre la persona que andamos 

buscando, recibirá el mensaje. 

Otro ejemplo claro, es la televisión educativa por satélite. En este caso. con un sistema de 

recepción de bajo costo y un tefevisor, es posible recibir los cursos de Telesecundaria en 

cualquier punto del país. 

Como ya se mencionó. existen los sistemas de telefonla satelital, de uso común en 

plataformas de exploración. desiertos, y zonas alejadas, los cuales tienen cobertura en 

absolutamente todo el mundo induso en zonas donde por conflictos bélicos los sistemas 

de telefonía local estén destruidos. 

Estos son solo unos ejemplos de los sistemas de comunicación a distancia y su impacto 

sobre nuestra vida. 
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3.2 ANTECEDENTES HISTÓRICOS 

La compania Tetecomex S.A. de C.V. es una empresa de telecomunicaciones que inició 

sus operaciones el 22 de Enero de 1999. Inició con una plantilla de 10 empleados de los 

cuales 4 cubrían el área administrativa y 6 eran técnicos instaladores, se contaba además 

con 2 vehiculos. 

En un principio se realizaban básicamente servicios de fletes, es decir, se transportaba 

equipo y materiales electrónicos a dientes como Brothers, Tektronic, TV Azteca y Ak:atel 

lndetel, esto en rutas en el área metropolitana y el interior de la republica mexicana. 

Los primeros proyectos que se realizaron como instalación eran Jos llamados "shetters• en 

el área metropolitana para Alcatel lndetel. Posteriormente se consolidaron mas dientes 

entre los que se pueden contar Ericsson y Matra por lo que también se incursionó en Ja 

instalación de equipo en torres. 

Entre los proyectos que se realizaron posteriormente se encuentra Videocodec. STM. 

ADM, Ures, WDM. instalación de radiobases y antenas. los cuales siguen vigentes. 

Actualmente Matra y Alcatel lndetel son los clientes que aun se conservan. incluyendo a 

Flextronics. Se pretende también la apertura del mercado con otros clientes como Axtel. 

Nextel, Tellabs, Motorola. Maxcom, entre otros. Además de la realización de proyectos en 

América Latina, especmcamente Guatemala. 

A la fecha aún se siguen realizando fletes de equipos y materia'8s, pero como un servicio 

que forma parte de la realización de los proyectos. La plantilla de trabajadores es de 28 

siendo 6 administrativos y 22 técnicos instaladores, además de que la plantilla de 

vehlculos aumentó a 15 para cubrir con las necesid-s de trasladar personal y equipo de 

los diferentes proyectos que se realizan en la empresa. Por otro lado, aparte de el área 

administrativa y técnica. se abrió el área de capacitación que se encarga de preparar a 

las personas de nuevo ingreso para que puedan incorporarse a los grupos de trabajo y de 

capacitar para el conocimiento de nuevos productos para cubrir las necesidades de los 

clientes. 
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3.3 DIAGNOSTICO 

Telecomex S.A. de C.V. es una pequefta empresa dedicada a la instalación de equipos de 

transmisión lleva tres aflos en el mercado y cuenta con una plantilla de no mas de 35 

personas. 

Cuenta con distintas áreas o departamentos. El área administrativa es atendida por 3 

personas las cuaJes tienen distintos cargos, la primera se encarga de las Finanzas, las 

otras dos a los Recursos Humanos y Capacitación. Existe también una persona que se 

encarga de las Relaciones Comerciales de la empresa (Relaciones Públicas) haciendo 

labor con los clientes cautivos y a su vez con prospectos. El área de Logística esta a 

cargo de una persona, la cual se encarga de la distribución y manejo de las herramientas 

y el transporte. Los demás trabajadores se encargan de la instalación, prueba y entrega 

de los equipos de transmisión. Sin embargo, todo esto es en teoria. ya que existe una 

duplicidad de funciones lo que provoca retrasos y hasta la desatención de otras 

actividades. Los problemas del área administrativa son que, el personal de Finanzas se 

encarga del cálculo y pago de la nomina quincenal, y el personal de Recursos Humanos 

se encarga de la facturación y el seguimiento de cobranza entre otras cosas. Además de 

que. como Capacitación, a veces tienen que dar apoyo al área de Logística, llevando 

inventario de ta herramienta, o distribución de material. 

Un problema muy fuerte en estos casos es el de los trabajadores de instalación. ya que al 

no haber personal de supervisión de proyectos y al hacer su status de avances y fallas en 

fa instalación. el reporte a veces se Je hace a la persona que conteste el teJéfono en el 

momento. 

El área de Supervisión esta muy poco comunicada con el área de Capacitación. por lo 

que a veces existe fuga de información que deberla ser canalizada para conocimiento del 

área de Instalación. En fin. no existe una buena descripción de puestos para saber a 

quien dirigirse cuando se necesite algo. A continuación, se presenta la propuesta de Jo 

que seria un Manual de Organización para esta empresa. 
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INTRODUCCIÓN 

Este manual, en su primera edición pretende mostrar al lector de manera detallada la 

composición de organ1zac16n 

Va dtrigido en particular al personal recién ingresado a la empresa con la finalidad de que 

este conozca algo sobre Ja historia de la empresa, las departamentos con los que cuenta, 

organigramas detallados para que pueda ubicar con facilidad a su Jefe inmediato y sepa 

cual es su posición dentro de esta 

Adem;tts de que muestra Jos procedimientos mas usuales que se realizan en cada uno de 

los departamentos, para ayudar al lector a familiarizarse mas fácilmente con las 

actividades que desempenara en su puesto. 
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Ext 104 
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1 

Finanzas 

L1c Mana de la 
luz Lugo Llnilrtc0s 

Director 
Comercial 
lng. Gustavo 
Varela López 

1 

Recursos 
Humanos 
Lic. lifiana 

Ortega Romero 

1 

Capacitación 

Director 
General 

lng. Valentln 
Cortes Tenono 

Contabilidad 

C P. Glsela Rosas 
Portillo 

1 

Supervisión 

lng. Jose Miguel 
Cortes Tenorio 

1 

Instalación 
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POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS DEL ÁREA DE COMERCIO 

Objetivo 

Dar a conocer los servicios que proporc1ona la empresa a fin de conseguir mas 

clientes que permitan su desarrollo 

Apoyar a la empresa en la apertura de nuevos mercados 

Clientes 

~A~ _J 

Presentar a los clientes la capacidad de la empresa y los servicios que le podemos 

ofrecer para cubrir sus expectativas. 

2. Estudiar ros nuevos proyectos que le ofrecen a Ja empresa y determinar si se tiene 

la capacidad necesaria para poder reahzarlos. 

3. Desarrollar las distintas demostraciones que los clientes requieren para la 

instalación de un sistema. 

4 Elaborar cotizaciones cobre la real1zac1ón de obra cívil, instalación eléctrica y de 

torres de los proyectos de instalación. 

lngenierla 

Acudir a ferias, congresos, etc. y asr mantener actualizada a la empresa en cuanto 

a nuevos sistemas o productos de Telecomun1caciones 

2 Apoyar al área de Recursos Humanos para la capacitación del personal en los 

distintos sistemas de transmisión que maneia la empresa 
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POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS DEL ÁREA DE FINANZAS 

Objetivo 

Proporcionar las herramientas necesarias para que la empresa pueda dar pasos 

sólidos en las inversiones que 1mpl1ca realizar los proyectos de instalación. 

Maximizar los recursos que impulsen el crecimiento de la empresa. 

Empresa 

Recursos 

Controlar y mm1m1zar los gastos de todas las áreas a través de presupuestos 

mensuales 

2. Llevar un estricto control de las cuentas bancarias con que cuenta la empresa. 

Control de Ingresos 

1 Controlar cobranza de la facturación emitida por la empresa. 

Control de Egresos 

1 Controlar los gastos que origina un proyecto para que se pueda calcular la utilidad 

que se obtendrá de los proyectos. 

2 Elaborar los pagos de los gastos administrativos que realiza la empresa 

Contabilidad 

Apoyar al área de Contabilidad en la comprobación de gastos de proyecto del 

personal. 

2. Llevar un buen control de todos los movimientos contables de la empresa 

3. Mantener a la empresa en regla con respecto a los tramites administrativos ante la 

SHCP 
Trabajadores 

Depósitos 

1 Realizar los depósitos para cubrir las gastos que generan los proyectos de 

instalación foráneos o en zona metropohtana según sea el caso 
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PROCEDIMIENTO DE FACTURACIÓN EN ALCATEL 

131C5t:.?.,~ 

_·A• 1 

1. Se emite una cotización del proyecto fa cual se elabora en base a la tabla de 

precios proporcionada por Alcatel. 

2. Se presenta la cotización al líder que asigno el proyecto, para que proceda a 

revisión y detectar errores u omisiones en dicho documento. Después de 

correcciones la cotización es aceptada y firmada por el Hder de asign·ación de 

proyectos. 

3 El proceso interno del cliente consta de Ja elaboraCioí-i de hoja -de _·,ciq~¡'Siéión y 

elaboración de orden de compra. Este proceso- tard~·8Prc:>xim~d~~~-nte:_~n· mes a 

partir de la aceptación de la cotización. 

4. Recepción de la orden de compra la c_ual . será. envia_da. por. el cliente. los dlas 

viernes vra fax. Se debe cotejar que l~s cÓsto~ ~e~n los,cor~~ctos coi:i r~r~'ción a ta 

cotización aceptada. 

5 De este documento se obtendrán los siguientes datos: 

Número de orden 

Número de Proveedor 

Conceptos especificas del trabajo realizado 

Importes. 

6. El ingreso de la factura es en cajas de Alcatel los dlas lunes de 9:00 a 17:00 hrs. 

con la siguiente documentación: 

Original, 2 copias de la factura; 

Original y copia de la orden de trabajo; 

7. El cobro será un mes después vra transferencia electrónica. 

B. Confirmar dicho deposito con el área de Cuentas por pagar del cliente. 

POLITICAS DE FACTURACIÓN EN ALCATEL 

1. La tabla de precios solo es aplicable en equipos de WDM y AOM Para proyectos 

de Videocodec la cotizac1ón es en base al acuerdo al cual se llegue con el cliente 

2. La realización de la cot1zación se debe hacer al 1nic10 del proyecto para evitar el 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

10 



TELEC•MEJl S.A. •E c.v. 

retraso de la cobranza. 

3. Antes de ingresar la factura a caja, se debe pasar al área de Cuentas por Pagar 

con la persona autorizada para que proporcione el original y la copia de la Orden 

de compra. 

4. Si el cobro de la factura no se ha realizado en Ja fecha convenida se le debe dar 

seguimiento con el área de Cuentas par pagar del cliente para conocer tas causas 

del retraso y agilizar el pago. 
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PROCEDIMIENTO DE FACTURACIÓN PARA FLEXTRONICS 

Una vez terminado el proyecto (Transmisión. GSM. Etc.) se sol1c1ta al líder del 

grupo la s1gu1ente documentación: 

B1t~cora de Montaje 

Orden de trabajo 

Hojas de recepción de material. 

En la bitácora de montaje se debe redactar las condiciones en las cuales se elabora fa 

instalación, como queda montado el equipo, si existe algún cambio sin documentar la 

firma de la persona que autorrza dicho cambio. Hora de entrada, hora de recepción de 

material, hora de salida, etc. 

2 Se procede a la lectura minuciosa de la bitácora de montaje, de la cual se 

desprenderán el número de horas laboradas y la justificación de las horas extras 

del proyecto. 

3 Llenar la hoja de control de desviaciones, en la cual se debe anotar las horas 

reales laboradas y las horas extras por desviaciones no imputables a nosotros 

(permisos, accesos, retraso de transporte. insumos del cliente, etc.) 

4. Se presenta la información al Tim Leader para que sea revisada y aceptada. 

5 Si el control de incidencias no ha sido aceptado se le harán las correcciones en 

base al acuerdo llegado y se presentará una vez mas para su aceptación. 

6. Si el control de incidencias ha sido aceptado y firmado se procede a la elaboración 

de la preractura. la cual contendrá: 

Fecha de elaboración de prefactura 

Tipo de Instalación (Transmisión, GSM, AXE, etc ) 

Nombre del proyecto 

Número de Network y de IFS 

Zona de trabajo (Área metropolitana, Zona "A", Zona "B" o Zona "C") 

Ciudad 

Modelo trabajado 

Horas proporcionadas para el montaje del modelo 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

I~ 



l EL E C 1 ME X l.A. 1 E C.V. 

Olas de viáticos y costa de viáticos por día (en caso de proyectos foráneos) 

Kilometraje recorrido por el vehículo asignado al proyecto 

7. Una vez elaborada la prefactura se presenta con el Tim Leader de Flextronics para 

que sea revisada y firmada tanto por él como por su jefe inmediato, otorgandole a 

este ultimo un juego de copias de las prefactura ya autorizada. 

8. Se procede a Ja elaboración de la factura, la cual debe contener· 

Número de Network 

Número de JFS 

Nombre del proyecto 

Desviaciones (si es el caso) 

Condiciones de pago. En este caso son pagaderas a 15 días contando a partir 

del ingreso de Ja factura en las instalaciones de Flextronics. 

9. La fecha de ingreso de facturas son los dlas jueves de 15:00 a 17:00 hrs. en la 

recepción de Flextronics 

1 O. El cobro de la factura será a través de transferencia electrónica a la cuenta de la 

empresa 

11 Se confirma transferencia con el departamento correspondiente 

POLITICAS DE FACTURACIÓN PARA FLEXTRONICS 

Este procedimiento es aplicable tanto para proyectos de transmisión como para 

proyectos de GSM. 

2. La información del proyecto deberá ser recibida al día siguiente de la terminación 

del proyecto o al siguiente dla de la llega en caso de proyectos foráneos 

3. Si el proyecto no tuvo ningún tipo de desviación, se puede presentar la prefactura 

junto con el control de incidencias, para agilizar el tramite. 

4. Debe ponerse especial cuidado en los modelos que se instalaron y que se van a 

cobrar. 

5. El modelo trabajada, deberá ser extra Ido de las tablas proporcionadas por 

Flextronics además de que dicho modelo se debe ser cotejado con la Orden de 

trabajo para confirmar que el modelo a facturar es el correcto 
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6. Las horas proporcionadas para el montaje del modelo y Jos dlas de viáticos y costo 

de viáticos por día serán extrafdas de fas tablas proporcionadas por Flextronics 

7. En las facturas pueden ir incluidos varios proyectos, siempre y cuando no se 

mezclen los tipos de sistemas. 

8. Si el cobro de la factura no se ha realizado en la fecha convenida se le debe dar 

seguim_iento con el área de Cuentas por pagar del cliente para conocer las causas 

del retraso y agilizar el pago. 
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DIAGRAMA DE FLUJO DE SEGUIMIENTO DE FACTURACIÓN PARA MATRA 
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PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO DE FACTURACIÓN PARA MATRA 

Rec1b1r Orden de compra vía fax por parte de Matra los dfas viernes 

2. Cotejar con la Orden de Trabajo que los datos estén correctos, tales como· 

Nombre del proyecto, 

Zona de trabajo 

Modelo; 

Caso (esto se refiere a la comple¡1dad de acceso al sitio de trabajo: A, B, C, O.) 

Monta total de la factura 

3. 51 los datos de la Orden de trabajo no están correctos se debe n?tificar al área de 

compras de Matra para pedir la corrección de la misma. 

4. Si los datos están correctos se procede a revisar las desviaciones del proyecto. 51 

hubo desviaciones, se le notifica al Tim Leader para que se consideren y puedan ser 

facturadas. 

5 Se procede a la elaboración de la factura la cual contendrá: 

Modelo del equipo instalado; 

Localidad y ciudad donde se trabajó; 

Caso y Zona de trabajo. 

6 La carpeta de trabajo y la factura serán entregadas en la recepción de las 

instalaciones de Matra en dfas hábiles. 

7. A partir de esta fecha se cuentan 4 semanas (30 dfas) para que la factuta sea cobrada 

vía transferencia electrónica a Ja cuenta de la empresa. 

8. Se confirma la transferencia en el área de Tesorería. 

9 S1 la factura aun no ha sido cobrada, se re da seguimiento en el érea de Tesorerfa de 

Matra. 

1 O. Una vez que fue cobrada, se registra en la hoja de proyectos por cobrar. 

11. Registrar Jos ingresos en el control de Bancos de la empresa. 

POLITICAS DE FACTURACIÓN PARA MATRA 

1. La recepción de la orden de compra via fax debe ser los viernes, sin embargo, se re 
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debe dar seguimiento a todas y cada una de las Ordenes de compra ya que pueden 

llegar antes, durante o después de la realización de la instalación. 

2. Las desviaciones del proyecto no se le notifican al Tim Leader al final del proyecto 

sino en el transcurso de este para que sean tomadas en cuenta. 

3. Como no se cuenta con una tabla de desviaciones, estas se negocian directamente 

con el cliente para llegar a un acuerdo y en base a esto puedan ser cobradas. 

4. Si el cobro de la factura no se ha realizado en la fecha convenida se le debe dar 

seguimiento con el tlrea de Tesorería del cliente para conocer las causas del retraso 

y agilizar el pago. 
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PROCEDIMIENTO DE FONDO DE CAJA 

Recibir notificación de que se realizaran gastos menores por los cuales no sea 

necesario sacar un cheque 1nd1v1dual 

2 Realizar el calculo de los gastos que se harán y se le presentan al .Jefe de Finazas 

para que sean autorizados 

3 Se elabora el cheque por la cantidad calculada. 

4. Se registra en ingreso en la hoja de control de gastos de Caja. 

5. Mantener el control del mismo, ya que fa cantidad registrada en el control de 

gastos de Caja debe ser la misma que exista ffsicamente. 

6. Si se debe hacer algún gasto, se debe cubrir con la cantidad exacta de la cual se 

deberá devolver el comprobante de compra (factura) 

7. Se registra el movimiento en la hoja de Control de gastos de Caja. 

8. Si el dinero se ha terminado, se debe hacer la suma de los gastos hechos y 

elaborar un status descriptivo 

9. Se comprueba la póliza correspondiente con las facturas recaudadas. 

POLITICAS PARA EL FONDO DE CAJA 

1. Será manejado únicamente por el personal administrativo 

2 El dinero para el fondo será retirado de la cuenta de la empresa. 

3. Este fondo servirá para cubrir los siguientes gastos, previa autorización del Jefe 

De Finanzas: 

Compra de Papelerla 

Compra de despensa (papel higiénico, pino, jabón. azúcar. café. té, etc.) 

Pago par el personal de limpieza 

Pasajes de personal adm1n1strat1vo, cuando tenga que ir a v1s1tar a clientes. 

Pago de algunas notas de gasolina o consumo, por las que no sea necesario 

realizar cheque. 

4. Los gastos seran registrados en el control de gastos de ca1a diariamente 

5. Estos gastos deben contar con un comprobante fiscal 
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6. Los gastos serán calculados en base al status descriptivo, es decir, en los gastos 

mas repet1t1vos 

7. Se debe procurar renovar el fondo de gastos de caJa antes de que quede en cero 
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PROCEDIMIENTO PARA EL MANEJO DE HOJA DE PROYECTOS 

Recibir la notificac1ón de que el proyecto ha terminado (Alcatel, Matra, Flextronics). 

entonces, se debe registrar la fecha de terminación. 

2. Registrar el monto de la factura a cobrar, sin incluir el IVA 

3. Calcular el número de días trabajados y, en caso de que haya sido proyecto 

foráneo, calcular el monto de los viáticos, depositados asi como el monto para 

transporte. 

4. Registrar el calculo de los gastos administrativos, esto es, el monto del sueldo de 

cada uno de los integrantes de la cuadrilla po,r día trabajado. 

5. En caso de existir algún tipo de gasto independiente a los. viéÍicos . (tarjetas, 

telefónicas, estacionamientos, etc.) debe ser registrado en la columna de Otros 

gastos, incluyendo notas de material extraviado. 

6 Calcular la Utilidad del Proyecto esto es, al Costo del Proyecto (sin IVA) restarle 

los gastos y Jos otros gastos del proyecto. 

7. Dar seguimiento al cobro de fa factura, tomando, en cu,~_nta _lo:=; di.as que cada uno 

de los clientes estipula para el pago de las mismas. 

8. Cuando la factura haya sido cobrada, registrar fecha de pago y número de factura 

en la viene incluida el proyecto. 
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE VIATICOS 
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TELECIMEX IE C.V. 

PROCEDIMIENTO PARA LA ASIGNACIÓN DE VIÁTICOS 

Recibir la not1flcac1ón de que 1n1c1ará un proyecto foráneo (Alcatel, Matra, Flextranics.) 

2. Pedir copia de la Orden de trabajo correspondiente al área de Supervisión. 

3 Determinar el numero de dfas a depositar tomando en cuenta el número de personas 

que participarán en el proyecto. 

4. Preparar el cheque con la cantidad correspondiente al monto total de los viáticos. 

5. Registrar esta información en la hoja de Viéticos y hacer el depósito a la tarjeta de 

debito correspondiente a cada uno de los integrant~s del grupo. 

6. Dar seguimiento al proyecto. 

7. S1 el monto de viáticos se ha terminado y el proyecto aún no, se re"petirán los pasos 

desde el punto número 2. 

B. Si el proyecto ya ha concluido, se debe hacer la suma del monto total de los viáticos 

depositados. 

9. Cerrar la hoja de viáticos y vaciar la información a la hoja de control de proyectos. 

POLITICAS PARA LA ASIGNACIÓN DE VIATICOS 

Para determinar el monto de los dlas de viáticos a depositar se tomaran como base 

los dfas que el cliente estipula para la realización de este proyecto (GSM, STM-1, 

STM-4, STM-16, ADM, DWDM, etc) 

2. También se debe tomar en cuenta el equipamiento que llevará la instalación 

(gabinetes, tributarias, Feeders, etc.) ya que no todos los modelos son iguales Esta 

información deberá ser extralda de la Orden de Trabajo o en su defecto directamente 

con el llder del grupo. 

3 Si el tiempo para la instalación se alarga y requiere de mas depósitos de viáticos, 

esos días extras deberán ser justificados (por problemas del cliente, por problemas 

con la instalación, etc.) 

4. También se puede tomar como referencia instalaciones anteriores con equ1pam1ento 

similar. Esta información puede ser requerida directamente al área de Supervisión 
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PROCEDIMIENTO PARA LA ASIGNACIÓN DE GASTOS DE TRANSPORTE 

Recibir la notificación de que 1n1c1ará un proyecto foráneo (Alcatel, Matra, 

Flext.ron1cs.) 

2. Determinar el monto del deposito 

3. Preparar el cheque con la cantidad correspondiente al monto. 

4 Registrar esta informac16n en la hoja de Viáticos y hacer el depósito a la tarjeta de 

deb1to correspondiente al lfder de grupo. 

5 Dar segu1m1ento al proyecto 

6. Si el monto del depósito se ha terminado se debe hacer un nuevo depósito hasta 

que el proyecto llegue a su fin 

7. Si el proyecto ya ha concluido, se debe hacer el registro en la hoja de Viaticos. 

8. Se debe pedir las notas de consumo de transporte y la bitácofa de transpart·e, esto 

deberé ser entregado al día siguiente del regreso del proyecto por el líder del 

grupo o por alguno de los integrantes del mismo. 

9. S1 los gastos de transporte aun no han sido comprobados se tomará como retardo 

por cada día de retraso 

1 O. St los gastos han sido comprobados se comprueban las pólizas de cheques 

correspondientes. 

11. Cerrar la hoja de vi.t!it1cos y vaciar la 1 nformación a la ho1a de control de proyectos 

POLITICAS PARA LA ASIGNACIÓN DE GASTOS DE TRANSPORTE 

Para determinar el monto del deposito para gastos de transportación se tomará 

como base el kilometraje a recorrer, las casetas y el costo del litro de gasolina y el 

vehlculo que será utilizado para dicho proyecto. 

2. También se puede tomar como referencia la base de datos de "RECORRIDOS" 

anteriores por esa misma ruta y poder así, tener un aproximado más e><acto de lo 

que se gastará en transporte 

3. Esta base de datos deberá ser actualizada cuando se realice el recorrido por una 

nueva ruta. Estos datos serán extraídos de la Bitácora de transportes y cotejado 

con el mapa de recorridos 
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4. La petición de un nuevo deposito para gastos de transporte deberá ser justificado 

en base a los depósitos anteriores y al recorrido extra que se haga. 
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PROCEDIMIENTO DE COMPROBACIÓN VIÁTICOS 

Recibir not1ficac1ón de que el proyecto ha sido terminado. 

2.. Pedir a los integrantes del grupo las notas de consumo de alimentas y hospedaje junto 

con la hoJa de comprobac16n de los gastos de viáticos 

3. Si los gastos aun no han sido comprobados se tomara como retardo en fa lista de 

asistencia 

4. Si los gastos ya fueron comprobados, se debe revisar que cada una de las facturas 

contenga los datos correctos tales como: 

Datos completos de Telecomex (Nombre, dirección, teléfono y R.F.C correctos) 

Fecha 

Concepto de la factura 

Monto total (numero y letra) 

5. La factura deberá contar además <?On los siguientes requerimientos: 

R.FC. de impreso 

Vigencia de la factura 

Tener impreso el desglose d~I ÍVA(Subtotal, IVA, Total) 

No debe ser not~ de ~~~isfÓ~:-.:.~> 

6. Si las facturas cuentan-con los requisitos anteriores, se cierra la hoja de control de 

viáticos y se Comprueban las pólizas de cheques correspondientes. 

7 Si las facturas no ·cumplen con el punto 4 y 5; se debe pedir al trabajador la devolución 

del monto total de la factura. 

8 Si la devolución se ha realizado, se cierra Ja ho1a de control de viáticos, se hace el 

deposito a la cuenta del Banco y la ficha de deposito se ingresa a la póliza 

correspondiente. 

9. Si la devolución no ha sido realizada, se le notifica al área de Recursos Humanos. 

1 O Dar seguimiento al cobro de dichos viáticos. 

11 Si el cobro ha sido realizado, se pide el monto al área de Recursos Humanos, se hace 

el deposito a la cuenta del Banco y la ficha de deposito se ingresa a la póliza 

correspondiente. 
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POLiTICAS PARA LA COMPROBACIÓN DE VIATICOS 

Los gastos deberán ser por el monto total de los viáticos depositados. de no ser asf el 

trabajador deberá regresar la d1ferenc1a en efectivo. 

2. Los gastos deberán ser comprobados máximo 5 dfas hábiles contando a partir de la 

fecha de llegada 

3. En caso contrario se tomará como retardo cada dfa de retraso a partir del vencimiento 

de Jos 5 dfas. Esto deberá ser notificado diariamente al área de Recursos Humanos 

para que se tome en cuenta en la Hoja de asistencia correspondiente. 

4. Las facturas deberán ser originales. Además de que deberán_ ser exclusivamente por 

consumo de alimentos y hospedaje. 

5. En el caso de facturas que no cumplan con los requisito~ necesarios, el trabajador 

tendrá la posibilidad de cambiar la factura tamandO en cUenia qu·e solo tiene 8 días 

hábiles. Estas serán tomados como retardo por lo que se debera notificar diariamente 

al área de Recursos Humanos para que se tome en cuenta en la Hoja de asistencia 

correspondiente. 

6 Los gastos de envió que se originen por el cambio de factura serán por cuenta del 

traba¡ador. 

7 La devolución del monto de Ja factura deberá realizarse a mas tardar al dfa siguiente a 

la fecha de la notificación al trabajador y en efectivo. 

8 No se aceptarán facturas de comida que rebasen los $400 pesos en consumo. 

9. No se aceptarán facturas de hospedaje que rebasen los $1, 750 pesos de consumo. 
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POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS DEL ÁREA DE INSTALACIÓN 

Objetivo 

Dar el serv1c10 a nuestros clientes con el nivel de calidad y responsabilidad que 

implica el desarrollo de nuestro trabajo 

Clientes 

Desarrollo del proyecto 

1. Mantener contacto con los Tim Leader ( Contacto el cual nos asigna los proyectos) 

para presentarle los status del proyecto en curso. 

2. Sugerir opciones al cliente para ag1hzar la resolución de un problema. 

3 Optimizar tiempos de instalación evitando tiempos muertos y retrabajos 

4. Entregar el proyecto terminado con un alto nivel de calidad y en el tiempo 

estimado por el cliente 

Control de información 

Realizar la bitácora de montaJe correspondiente, la cual permitirá conocer los 

pormenores que se suscitaron en el transcurso de la instalación. 

2. Mantener un estricto control de toda la documentación que implíca la realización 

de un proyecto (Orden de Trabaja, Vales de material, normas y procedimientos de 

montaje. etc.) 

3. Dar una buena interpretación de la información que contiene la Orden de trabajo 

para poder cumplir con los requerimientos del cliente. 

Empresa 

Información 

TESIS CON 
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2. Entregar la 1nformac1ón de los proyectos a tiempo para agilizar la cobranza de los 

mismos 

Comprobación 

Comprobar los gastos que implica la instalación de un modelo en los tiempos 

esttpulados por la empresa (gastos de viáticos, transporte, etc.) 

Manejo de herramienta y transporte 

1.TrabaJar con1untamente con el área de Logfstica para hacer una buena uso de las 

herramientas y de la cuadrilla vehicular con la que cuenta la empresa para la 

realización de los proyectos de instalación. 
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TE l E C 8 ME X l.A. 1 E C.V. 

PROCEDIMIENTO PARA LA INSTALACION DE EQUIPOS DE TRANSMISIÓN 

1. Llegar al lugar de trabajo el día y hora asignado por el cliente. 

2 Revisar que el material a instalar este completo y en base a las espec1f1cac1ones 

del cliente 

3. Revisar que la infraestructura del sitio sea la adecuada para la instalación del 

equipo 

4 Si existe alguna situación con el material recibido o con Ja infraestructura del sitio, 

la cual impida laborar, se debe reporta con el Tim Leader para que se le dé una 

pronta solución. 

5. S1 no hay ningún problema notificar al Tim Leader que la instBlaciÓ.i:i·se realizará 

sin ningún problema. 

6. Iniciar con la instalación. . .. ·. ··\:·':.·:·:·~~.~:·::···: · '.:·-

Si se trata de una nueva instalación, se debe empezar'e:oñ·'.~l:r_nor_:¡~~je ~él rack I 7 

bastidor 
,,c.,--. -;-,.-.. O 

8. Si se trata de una ampliación, el montaje se hará _._en·-~-;~: [~~-~,.J~"- bastidor ya 

existente. 

9. Sujetar el rack I bastidor de la parte inferior (piso firme, pis'o f;.l~o',..~ontE.nedor) y 

de la parte superior (barra de fila, techo o pared.) 

1 O. Nivelar el rack I bastidor. 

11. Aterrizar el rack I bastidor a fa barra de tierra de Ja fila o ventana de tierra. 

12. Abanicar cable coaxial para que permita maniobrar sin que se crucen o enreden. 

13. Preparar cable de alimentación y cable de alarmas( medidas y slag adecuado) 

para su corte. 

14. Colocar el panel de alarmas a la altura correcta en el rack I bastidor y nivelar. 

15. Montar repisa (subrack) en la posición correcta, además del soporte de cables, 

soporte de fibras, soportes D-Ring. Todos estos aditamentos también deben ser 

nivelados. 

16. Armar los conectores de fuerza y de alimentación para que sean conectados al 

Panel de Alarmas y a la repisa (Subrack) respectivamente. 
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17. Coser cable de fuerza en la trayectoria de cables para que sea conectado en el 

GL T/BL T correspondiente 

18. Acgmodar y dar el respectivo slag a los cables coaxiales en Jos respectivos 

conectores de la repisa (subrack.) 

19. Coser el cable coaxial en la trayectona de los D·Ring en el rack I bastidor. 

20. Subir el cable a las charolas de cable 

21. Coser el cable coaxial en las porterlas que se encuentran en la trayectoria de las 

charolas de cable. 

22. Bajar cables coaxiales al BOTO correspondiente y coser en las porterías del 

mismo 

23. Armar los conectores correspondientes (BNC, DIN, Push Pull, etc.) y fijar en las 

pos1c1ones correspondientes. 

24. Revisar con el multimetra que las posiciones de los conectores en la repisa 

(subrack) correspondan con las posiciones en el BOTO 

25 Conectar el panel de alarmas a la pirámide del GL T/BLT El cable debe seguir la 

misma trayectoria del cable de fuerza. 

26 Tender las fibras ópticas en la trayectoria correspondiente desde la repisa 

(subrack) hasta el BOFO correspondiente. 

27. Revisar que el voltaje del GL T/BL T sea el indicado para la alimentación del equipo. 

28. Alimentar el equipo en el GL T/BL Ten las breakers correspondientes. 

29 Reportar al área de Superv1s1ón y al TIM Leader que la instalación ha sido 

terminada 

POLITICAS PARA LA INSTALACIÓN DE EQUIPOS DE TRANSMISIÓN 

1 Los horarios para laborar serán de 9 00 a 18:00 hrs. con una hora de comida. 

2. Para poder trabajar en la central deberán contar con lo siguiente 

Uniforme completo (camiseta de la empresa, zapatos 1ndustnales). 

Credencial vigente de la empresa: 

Permisos del mes correspondiente donde aparezca el nombre de la empresa, 

nombre de las personas que conforman la brigada de trabajo y nombre de la 

central en la que se va a trabajar 
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Orden de trabajo; 

Modulo de montaje y/o modulo "G", 

Hoja de asignación del proyecto; 

Nombre y teléfono del TIM Leader asr como la lada 01 800 para reportar avances. 

3. Los faltantes de material deberán ser reportados de manera inmediata al Tim 

Leader para que a la brevedad sea surtido dicho material. 

4. Es la obligación del transportista la descarga y la entrega del material en la sala 

correspondiente. 

5. Al revisar que la infraeStructura del sitiO sea la adecuada para el montaJe se debe 

tomar en cuenta los siguientes puntos los cuales vienen incluidos en la Orden de 

Trabajo: 

Sala, fila, lado y posición del equipo a instalar. 

Sala, fila, lado y posición del GL T/BL T. 

Sala, fila, lado y posición del BDTD. 

Sala, fila, lado y posición del BOFO. 

Charolas para cables coaxiales, de fuerza y alarma. 

Canaleta y brazos para fibra óptica. 

6. Si existen problemas con materiales o infraestructura se deben reporta de forma 

inmediata tanto al Tim Leader como al Supervisor de instalación de la empresa. 

7. Los retrasos que ocasionen dichos problemas serán registrados en la bitácora de 

montaje. 

8. Toda la instalación será realizada en base a las normas y procedimientos de cada 

uno de los clientes. 

9. Al termino de la instalación se deberá reportar tanto al Tim Leader como al 

Supervisor de instalación de la empresa. 
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DIAGRAMA DE FLUJO DE LA INSTALACION DE EQUIPOS DE RBS 
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PROCEDIMIENTO PARA REALIZACIÓN DE UN PROYECTO DE GSM 

Visitar el sitio un día antes de la instalación para revisar cerraduras, además de que la 

llave del shelter sea la correcta, l1mp1eza del sitio y colocac1ón de ser"lalam1ento. 

2 Llegar a la central en la hora marcada por el TIM lfder. 

3 Revisar que el material a instalar este completo y en base a las especificaciones del 

cliente 

4 Revisar que la infraestructura del sitio sea la adecuada para la instalación del equipo. 

5 S1 existe alguna situación con el material recibido o con la infraestructura del sitio, la 

cual 1mp1da laborar, se debe reporta con el Tim Leader para que se le dé una pronta 

solución. 

6 Sr no hay ningún problema notificar al Ttm Leader que la instalación se realizará sin 

ningún problema. 

7 Iniciar con la instalación. 

8 S1 la instalación es lndoor se debe montar el gabinete, fijar al piso, a 1a pared'y 

nivelar. 

9 Se monta el Canal de distribución (D.F.)en el cual están _contenidas las alarmas, la 

sel'\al de PCM y la alimentación del equipo. 

1 O Aterrizar el gabinete y el D. F.· al anilló de tierra el CUal ·debe· ~taí dirigido a la barra de 

tierra. 

11 Cnmpar el jumper del anillo de tierra con los jumpers del gabinete y del D. F. 

12. Instalar la canaleta en la parte superior del D.F. y las porterlas en las charolas de 

cables. 

13 Cablear en el D.F. y subir los cables en la charola para interconectar con el gabinete. 

14. Elaborar zapatas para el cable de alimentación, subir el cable al gabinete y alimentar 

desde el rectificador. 

15. Etiquetar los cables en el D.F. y en el gabinete_ 

16 51 la instalación es Outdoor, se debe fijar el gabinete a la plataforma y nivelar. 

17 Aterrizar el gabinete a la barra de tierra. 

18. Alimentar el gabinete con 4 baterlas para el respaldo y colocar la tapa del gabinete en 

la parte superior. 
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19. Alimentar el gabinete en el breaker general de alimentación de corriente alterna. 

20. Para los dos caso (lndoor I Outdoor) se debe revisar la orientación de los mástiles y 

cotejar con los datos que se presentan en la carpeta administrativa. 

21 Medir el mástil para colocar las antenas a la mitad del mismo. 

22. Anclar dos TMA ·s por cada uno de los mástiles y orientarlos 

23. Colocar las antenas en el mástil, fijar y orientarlas. 

24. Colocar los jumpers de la antena hacia los TMA's. 

25. Subir el feeder y sujetar en la escalerilla de la torre. 

26 Conectar un feeder en cada uno de los TMA ·s con jumpers. 

27. Introducir los feeders al shelter y colocar los boots en los orificios co~respondientes. 

28 Colocar feeders clamp en la charolas y sujetar los feeders de manera que queden en 

forma recta y no se muevan _ 

29 Elaborar conectores en las puntas de los feeders y c~nec~.~.~(os al g~binet.e con 

jumpers 

30. Colocar las etiquetas de identificación en cada uno de los-iumÍ)eÍs y 10s feeders tanto .. .r.:- .. - ·., ... • 
en la parte del shelter como en la torre. 

31. Aterrizar los feeders a fas barras de tierra de--la torr-e. 

32. Elaborar el anillo de tierra en la plataforma de 10 torre con crimpado en forma de 

"corazón" 

33 Aterrizar los TMA ·s al anillo de tierra de la plataforma. 

34. Realizar el puente de tierra entre Jos TMA ·s y conectar al anillo de tierra de Ja 

plataforma. 

35 Apretar cada una de las conexiones de los TMA·s, Jumpers y Feeders. 

36. Reportar al área de Supervisión y al TIM Leader que la instalación ha sido terminada. 

POLiTICAS PARA LA INSTALACIÓN DE EQUIPOS DE TRANSMISIÓN 

Los horarios para laborar serán de 9:00 a 18 00 hrs con una hora de comida 

2. Para poder trabajar en la central deberán contar con lo siguiente. 

Uniforme completo (camiseta de la empresa, zapatos industriales). 

Credencial vigente de la empresa; 
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Permisos del mes correspondiente donde aparezca el nombre de la empresa, 

nombre de las personas que conforman la brigada de trabajo y nombre de la 

central en la que se va a trabajar; 

Orden de trabajo. 

Modulo de montaje y/o modulo "'C"; 

Ho1a de as1gnac1ón del proyecto; 

Nombre y teléfono del TI M Leader asl como la lada 01 800 para reportar avances. 

3 Los faltantes de material deberén ser reportados de manera inme~.iat~:a1 :'Tim Leader 

para que a Ja brevedad sea surtido dicho material. 

4 Es la obl1gac16n del transportista la descarga y la entrega ·del 'Tlatenal en la sala 

correspondiente asf como la maniobra que se tiene que realizar· co_r:i el gabi~ete en el 

caso de montajes Outdoor. 

5 Al revisar que la infraestructura del sitio sea la adecuada para el montaje. se debe 

tomar en cuenta los siguientes puntos los cuales vienen incluidos en ,la Orden de 

Trabajo 

Barras de tierra 

Méstiles orientados conforme al.modulo 

Méstiles sin sombra u obstrucción 

6 Si existen problemas con materiales o infraestructura se deben reporta de forma 

inmediata tanto al Tim Leader como al Supervisor de instalación de la empresa. 

7 Los retrasos que ocasionen dichos problemas serán registradas .en la bitácora de 

montaje. 

8 Toda la instalación será realizada en base a las normas y procedimientos de cada uno 

de los clientes. 

9 Al término de la instalación se deberá reportar tanto al Tim Leader como al Supervisor 

de instalación de la empresa 
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE UTILIZACION DE VEHICULOS PARA 
PROYECTOSFORANEOS 

----tllil..j. 

No 

No 
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PROCEDIMIENTO PARA LA ASIGNACIÓN DE VEHICULOS PARA 

PROYECTOS FORÁNEOS 

1 Recibir la notificación de que se realizará un proyecto foráneo 

2. Recibir el vehiculo a utilizar para el desplazamiento de la cuadrilla. 

3 Revisar el vehiculo a utilizar para detectar fallas del mismo 

4. Si el vehfculo no esta en condic1ones de salir a carretera, notificar al área de Logfstica 

para que haga el mantenimiento al vehículo y en su caso el cambio de vehfculo 

asignado al proyecto. 

5 Si el vehfculo esta en condic1ones de salir a carretera, llenar la hoja de requisición 

correspondiente y firma de enterado tanto del área de Logfstica como del responsable 

del vehículo. 

6. Recibir una cantidad monetaria para el pago de gasolina. casetas, aceite,_été. 

7. Si la cantidad monetaria no es suficiente, notificar a Recursos huma-~os pc3r~, que se 

haga el deposito correspondiente 

8. Cuando el proyecto haya terminado, regresar a las instalaciones de Ja empresa. 

9. Si el vehículo tiene detalles para reparación, notificar a Logística, para correcciones 

pertinentes. 

1 O Cerrar hoja de requ1s1ción 

11. Entregar bitácora de v1a1e a Recursos Humanos, un dla después de haber regresado. 

12. Regresar el vehículo a la bodega 

POLfTICAS PARA LA UTILIZACION DE VEHICULOS PARA PROYECTOS 

Toda la cuadrilla será responsable del resguardo y buen uso del vehfculo 

2 El vehículo será utilizado exclusivamente para la realización de proyectos. 

3. Si el vehículo sufre un siniestro ocurrido por el mal uso del mismo, será 

responsabilidad de la cuadrilla cubrir el gasto de reparación 

4. Los integrantes de la cuadrilla que sepan conducir, deberán apoyar en el manejo del 

vehfculo. 
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5. Para salir a carretera deberán de contar con la documentación indispensable (tarjeta 

de círculación, póliza de seguro, llcenc1a para conducir vigente, engomado 

correspondiente a la venficac1ón semestral, etc ) 

6 En caso de siniestro notificar en primera instancia al área de Loglstica, para recibir 

indicaciones correspondientes 

7 Ningún integrante de la cuadrilla deberá realizar ningún tipo de negoc1ación con 

terceros ya que el Seguro se encargara de estos. 

8 Si el dinero para el pago del recorrido, se ha terminado se deberá notificar a Recursos 

Humanos, indicando el status de gastos (cuanto y en que se gasto el dinero.) 

9. La bitácora de v1a1e deberá ser entregada a Recursos Humanos anexando gastos 

correspondientes un dla después de haber regresado del proyecto. 

1 O. Se tomará como retardo por cada dfa de retraso en Ja entrega de la bitácora la cual 

será aplicable para cada uno de los integrantes de la cuadrilla. 

11. Las notas de gasolina deberán traer el R F C. de la gasolinera asf como la fecha. 

cantidad de gasolina en litros y en pesos; además, al reverso de cada uno deberán 

anotar el kilometraje del vehfculo al momento de llegar a la gasolinera. 

12. Las notas de gasoflna que no cuente con los requisitos anteriores, serán devueltas y 

cargadas a la cuenta de cada uno de los integrantes de la cuadrilla. 

13. Los gastos extras (tarjetas telefónicas, fax, aceites y lubricantes, etc.) deberán de 

reportarse de antemano a Recursos Humanas 

14. No se podrá manejar de noche, a menos que el Director General lo apruebe, de hacer 

caso omiso a este punto se descontará un dfa de salario a cada uno de los integrantes 

del grupo. 
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PROCEDIMIENTO PARA LA COMPROBACIÓN DE GASTOS DE VIÁTICOS 

1. Notificar en oficinas que el proyecto ha concluido 

2. Al regresar del v1a1e. realizar la hoja de comprobac1ón de gastos 

3. Entregar al área de Finanzas Ja ho1a de Comprobación de gastos junto notas de 

consumo las cuales deben cubrir el dinero exacto de los depósitos que fueron hechos 

a la respectiva cuenta bancaria por concepto de viáticos 

4. S1 las facturas no están correctas o no cumplen con los requ1s1tos legales 

indispensables deberá devolver el dinero en efectivo 

5 St el monto de las facturas no es devuelto se hara descuento en nomina. 

POLITICAS PARA LA COMPROBACIÓN DE GASTOS DE VIÁTICOS 

Los gastos deberán ser par el monto total de los viáticos depositados. de no ser asl el 

trabajador deberá regresar la diferencia en efectivo. 

2. Los gastos deberán ser comprobados m~x1mo 5 dlas hábiles contando a partir de la 

fecha de llegada. En caso contrario se tomará como retardo cada día de retraso a 

partir del vencimiento de los 5 días. 

3. Las facturas deberán ser originales. Además de que deberán ser exclusivamente por 

consumo de alimentos y hospedaje 

4. Las facturas deberán cumplir con los requisitos fiscales necesarios tales como· 

R.F.C de la empresa emisora impreso 

Número de folio de la factura 

Fecha de vencimiento de la factura 

Subtotal, IVA y total impreso 

Datos completos de la empresa emisora 

Fecha en que se realizó el consumo 

Nombre, dirección, teléfono, y R.F C. de la empresa que la requiere (Telecomex) 

5. En el caso de facturas que no cumplan con los requisitos necesarios, el traba1ador 

tendrá ta posibilidad de cambiar la factura tomando en cuenta que solo tiene 8 dias 

hábiles. Los gastos de envió que se originen por el cambio de factura serán por cuenta 

del trabajador. 
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6. La devolución del monto de la factura deberá realizarse a mas tardar al día siguiente a 

la fecha de la notificación al trabajador y en efectivo. 

7 No se aceptaran facturas de comida que rebasen los $400 pesos en consumo. 

8. No se aceptarán facturas de hospedaje que rebasen los S1, 750 pesos de consumo. 

9. S1 por alguna causa, tienen depósitos para viáticos de más, deberá regresarse el 

dinero al área de Finanzas 
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE COMPROBACION DE 
GASTOS DE TRANSPORTE 
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PROCEDIMIENTO PARA LA COMPROBACIÓN DE GASTOS DE 

TRANSPORTE 

Notificar en oficinas que el proyecto ha concluido 

2 Al regresar. realizar Bitácora de viaje. 

3. Entregar al área de Finanzas la Bitácora de Viaje junto notas de gasolina y los 

tickets 

4 Si las facturas no están correctas o no cumplen con los requisitos legales 

indispensables deberá devolver el dinero en efectivo. 

5 Si el monto de las facturas no es devuelto se hará descuento en nomina 

POLfTICAS PARA LA COMPROBACIÓN DE GASTOS DE TRANSPORTE 

Los depósitos para transporte deben ser exclusivamente para gasolina y casetas 

2 Los gastas extras (talachas, compra de aditivos, etc) deberán ser notificados al 

área de Logfstica para su aprobación. 

3. Las notas y los tickets de casetas deberán ser acomodados en forma cronológaca 

para su me1or 1nterpretac16n. 

4. Cada nota de gasolina debe traer anotado al reverso, el kilometraje con el que 

contaba el vehfculo al llegar a Ja gasolinera. 

5. Los gastos deberán ser comprobados máximo 1 dfa hábil contando a partir de la 

fecha de llegada. En caso contrario se tomará como retardo cada dla de retraso a 

partir del día siguiente. 

6. La d1ferenc1a deberá ser devuelta el mismo dia de la entrega de la Bitácora de 

ViaJe, en efectrvo 

7 En el caso de facturas que no cumplan con los requisitos necesarios. el trabajador 

deberá cubrir el monto de la nota o ticket a mas tardar al dfa siguiente a la fecha 

de la not1ficac1ón al trabajador y en efectivo. 

6. Si, por alguna causa, tienen depósitos para gastos de transporte de mt:is. deberá 

regresarse el monto al área de Finanzas. 
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PROCEDIMIENTO PARA EL CIERRE DE UN PROYECTO 

1 Not1f1car al área de Superv1s16n y al Tim Leader correspondiente la terminación 

del proyecto. 

2. Entregar la siguiente documentación al área correspondiente: 

Orden de Trabajo (O.T) Supervisión 

Permisos de acceso 

Vales de Material 

Bitácora de Monta1e 

Carpeta Administrativa 

R H. y Capacitación 

Loglstica 

Supervisión 

Supervisión 

3. Entregar el material sobrante además de una lista de todo el material sobrante al 

área de Logística. 

POLITICAS PARA EL CIERRE DE UN PROYECTO 

1. Se debe notificar en primera instancia, al área de Supervisión, para confirmar que 

el proyecta este terminado y posteriormente al Tim Leader para darle los 

pormenores de la 1nstalac16n. 

2. La documentación debe entregarse al día s1gu1ente de la terminación del proyecto. 

Esto puede ser por cualquiera de los integrantes de la brigada. 

3. En caso de proyectos foráneos, deberá ser al día siguiente de su llegada. 

4. Estos documentos serán entregados en original (no copias) 

5. El material debe estar completo en base a los Vales de material y a la lista 

proporcionada por el mismo instalador. 

6. Las mermas o basura deberá ser desechada o dejada en el sitio de instalación con 

previa autorización 

7. La Bitácora de Montaje debe ser llenada en sitio y con todos Ja información 

necesaria (horarios de entrada y de salida, horas de desviación, motivos de la 

desviación.) 
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B. La Bitácora de Montaje debe incluir también la firma o en su defecto el nombre de 

la persona encargada de la sala cuando se haya requerido una modificación o 

adecuación no marcada en la O T. 

9. Las carpetas administrativas serán llenadas exclusivamente en proyectos de Anillo 

o enlaces Punto a Punto por lo que, solo en este caso, la documentación deberá 

sen entregada en copia a las d1st1ntas áreas y los oríg1nales serán incluidos en 

dicha carpeta. 
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POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA EL ÁREA DE LOGÍSTICA 

Objetivos 

Distribuir los recursos con los que cuenta la empresa de la manera más óptima 

para la realización de los proyectos de 1nstalac1ón 

Mantener el equipo de trabajo de Ja empresa en optimas condiciones para que el 

personal de la empresa pueda realizar su trabajo en campo. 

Herramienta 

Control 

Revisar que cada uno de los k1ts cuente con la herramienta completa para Ja 

realización de las instalaciones. 

2 Llevar un control estricto de cada una de los kits de herramienta, en base a Ja 

numeración con la que cuenta cada uno de estos. 

Distribución 

01stnbu1r los k1ts de herramienta para poder cubrir los proyectos asignados para la 

empresa. 

Mantenimiento 

Programar el mantenimiento de cada uno de los kits de herramienta, s1 que perjudique 

la operación de la empresa 

2. Programar la venficac1ón y calibración del equipo de medición (multimetros. S1te 

Master, etc.) de la empresa, el cual será proporcionado en forma semestral. 

3 Realizar la verificación de cada uno de los tipos de pinzas que se utilizan en los 

proyectos, para reemplazar muelas, o en su defecto, sustituirla en su totalidad. 

4 Mantener una cartera de proveedores vigente, la cual permita adquirir la herramienta 

que necesite ser reemplazada 

5 Realizar, junto con el área de Finanzas, los presupuestos mensuales para ra 

adquisición, mantenimiento o reposición de Ja herramienta. 
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6. Revisar que la herramienta adqumda por la empresa. cumpla con las especificaciones 

que el cliente exige (tamaflo, medida. marca, modelo, etc ) 

Flotilla de transporte 

Control 

Revisar que cada uno de los vehfculos de la empresa cuente. con la documentación 

necesaria para poder circular. 

2. Llevar un control estricto de la documentación de cada una .. d·e los vehÍcuiOs,·en base 

a la numeración con la que cuenta cada uno--de ·eSiOS cfáctú:ra;···póiizas '.·d~ seguro, 

placas, tenencias, verificac1ones. etc). 

3. Mantener vigente las pólizas de seguro d~. ca_da u~·~~~,!~~ ve_tifC.UiO~. 

Distribución 

1. D1stnbu1r los vehlculos para poder cu~rir _lo~ Proyectos a:SÍgiiado~ ·para l_a empresa. 

Mantenimiento ~,._-·· -:;:_. . .. .. _ 

1. Programar el mantenimie~to.de cada uno de"los.vehfculos.con-ios_que cuenta la 

empresa, si que perjudique 1.a opera~ión de la empresa. 

2 Programar la verificación de los- vehlcu10s, ~I cua! s~Íá p~opor~i-~":Jcido en forma 

semestral 

3 Mantener una cartera de proveedores vigente, l_a cual. Perm!~~--a~_qUirir las refacciones 

para los vehículos que las requieran. 

4. Realizar. Junto con el área de Finanzas, los presupuestos mensuales para cubrir todos 

los gastos que genera la manutención de los vehículos: 

Materiales de instalación 

Recepción 

Recibir el material y equipo que nuestros clientes proporcionan para su instalación 
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Control 

Mantener el control en bodega de los materiales y equipo recibidos por cada uno de 

los proyectos en curso. 

2. Llevar un control estricto de las remisiones de cada uno de los proyectos para futuras 

aclaraciones de faltante de material. 

3. controlar el material sobrante de los proyectos para su devolución. 

Distribución 

1. Distribuir el material y equipo en cada .un.o de los proyectas,' de manera tal que no 

exista material innecesaria en los sitios de inSt8ración y evitar extravíos. 
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DIAGRAMA DE FLUJO DE LA ASIGNACIÓN DE KITS DE HERRAMIENTA 
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PROCEDIMIENTO PARA LA ASIGNACIÓN DE KITS DE HERRAMIENTA 

Recibir not1ftcac16n por parte del área de Superv1s1ón que fue asignado un 

proyecto de instalación (zona metropolitana, foráneo. etc.) 

2 Determinar el kit de herramienta que será asignado, esto en base al tipo de 

instalación que se va a realizar (Trasmisión, Radio bases, etc). 

3 Preparar y revisar que el kit de herramienta este en buenas condiciones y 

completo en base a las especificaciones del cliente. 

4. Llenar la hoja de requisición la cual será firmada tanto por el Jefe de Logfstica 

como por el lider de la brigada, en donde se estipulan las cond1cior:-ies en las 

que se recibe la herramienta. 

5. Dar seguimiento al proyecto hasta su terminación. 

6. Si el proyecto ha terminado se debe pedir la devolución· d~. l~.·~·hei.~S~ienta 'e 

ingresarla en el almacén. 
··- ·.<:--

.. (--· 

7 Revisar las condiciones en las cuales fue devuelta la herram"ie~ta:.-:. · .. ,,_·:_, 

B. Si la herramienta se encuentra en las mismas condi6iorle'S'(é"í1~-.1á~-":"que se 

asigno, se cierra la hoja de requisición. .-,::. · {~(;.'.': · 
9. Si la herramienta no esta completa se elabora una n~-i~ 'd·~_:·.-~~;.avfo de 

herramienta la cual sera entregada al área de Recursos .t-1¡j-,,;a,~·ci~:·p~-~~ ·que se 

realice el descuento correspondiente en nomina. · ;·'"'-':~~~·.::~ :·;-: - z.:'.~~. 

10. Si la herramienta tiene algún problema mecánico c?;o~~iéC(;.i~_O/~;.se, _debe 

determinar fa causa de Ja falla. . .'.'.~~)~:.--_·_~-~-~::-"~_:;Y:>·· 
11. Si el problema fue causado por alguno de los integrantes_· ~e. ~a .cuadrilla. se 

elaborara una nota de reparación, la cual será entrega~a_al"área -de Recursos 

Humanos para que se realice el descuento en no~~flª Corre_SPondiente. 

12. Si el problema fue causado por el uso, se procederá a realizar el 

mantenimiento, reparación o sustitución de dicha herramienta. 
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POLfTICAS PARA LA ASIGNACIÓN DE KITS DE HERRAMIENTA 

El kit de herramienta deberá esta completo y en base a las especificaciones del 

cliente. 

2. La hoja de requis1c1ón es firmada por el Hder de la brigada, en la cual se estipula 

que se hace responsable del buen uso de la herramienta. Pero esto no significa 

que los demás integrantes de la brigada no tengan la responsabilidad de darle el 

uso correcto a la misma. 

3. Se debe estar en constante contacto con el área de Supervisión para darle 

seguimiento a la terminación del proyecta. 

4. La herramienta con Ja que cuenta la empresa es exclusiVamente para la 

realización de las instalaciones. No se prestará la herramienta.a ninguna persona 

para su uso personal 
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DIAGRAMA DE FLUJO DE REPOSICION DE HERRAMIENTA 

No 

R•,..t••rl••tu .. cl•" 
... , .... '"• ... h .......... .... 

e""''-• ... ,..,ad ... • 
19r•c•d•I' • ••-~l'&r 

So 
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PROCEDIMIENTO PARA LA REPOSICIÓN DE HERRAMIENTA 

1. Revisar el estado de los k1ts para saber cuantos tienen herramienta que necesita 

reparación o reposición 

2. Si Ja herramienta fue extraviada se debe revisar la nota de extravio. Si la 

herramienta no sirve, analizar s1 puede ser reparada o sustituida en su caso. 

3. Cotizar reparación o sustitución de la herramienta con los proveedores. 

4. Presentar el presupuesto al área de Finanzas para su aceptación 

5 Si el presupuesto no es aceptada, se debe cotizar nuevamente con otros 

proveedores o negociar con los mismos para obtener un mejor precio. 

6. Cuando el presupuesto ha sido aceptado. se procede a comprar o a enviar a 

reparación según sea el caso. 

7. Se ingresa la herramienta al control de herramienta de la empresa. 

POLITICAS PARA LA REPOSICIÓN DE HERRAMIENTA 

1. Cuando la herramienta ha sido extraviada, el área de Recursos Humanos debe 

estar enterada para que se pueda hacer el descuento correspondiente en nómina 

al responsable del extravro. 

2. Se debe realizar un Plan de adqu1sic1ón, reparación o sustitución de herramienta 

sin que afecte la operación de la empresa. 

3 Se puede tomar herramienta de stock para sustituir provisionalmente a la que no 

sirve. pero en cuanto sea reparada o sustituida. la herramienta de stock deber.ti ser 

recuperada e ingresada nuevamente al almacén. 

4. La herramienta ser.ti sustituida tomando como prioridad la herramienta critica 

(pinzas para troquelar conectores, multlmetros, site master, etc.) 

5. Se debe tener actualizada la cartera de proveedores para agilizar el proceso de 

cotización. 

6. Las facturas deben contener los siguientes datos: 

Datos completos de Telecomex (Nombre, dirección. teléfono y R.F C correctos) 

Fecha 
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Concepto de la factura 

Monto total (número y letra) 

7. La factura deberá contar además con los siguientes requerimientos: 

R.F.C. de impreso 

Vigencia de la factura 

Tener impreso el desglose del IVA (Subtotal, IVA, Total) 

No debe ser nota de remisión. 
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DIAGRAMA DE FLUJO DE LA ASIGNACION DE VEHICULOS 

PARA PROYECTOS FORANEOS 

R•clblr n-c•cl6n d• 
pro,octo 

Dar•••ultoolom• 

No 

No 
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DIAGRAMA DE FLU.JO DE LA ASIGNACION DE VEHICULOS 
PARA PROYECTOS FORANEOS 

No 

D••••min.a•c.au•..,,t•ol• , .. ,.11 .. 

N•trftc•ra 
R•cwr••., H1,HOOa01•., 
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PROCEDIMIENTO PARA LA ASIGNACIÓN DE VEHICULOS A UN PROYECTO 

1. Rec1brr, por parte del área de Supervisión, la not1ficac16n de que se realizará un 

proyecto foráneo 

2. Determinar el vehiculo a utilizar, esto es en base a la bitácora de mantenimiento 

de vehículos y las fechas de verificación del mismo. 

3 Revisar el vehlculo para corregir pequenos detalles que puedan tener. 

4. Llenar la hoja de requisición la cual será firmada tanto por el .Jefe de Logística 

como por el llder de la brigada, en donde se estipulan las condiciones en las que 

se recibe el vehículo. 

5. Dar seguimiento al proyecto hasta su terminación. 

6. Si el proyecto ha terminado se debe pedir la devolución del v~hré'ú1c:; ~ii'.Íngresarlo 
a la pensión 

7. Revisar las cond1c1ones en las cuales fue devuelto el vehículo. 
' .,,.o•-• 

8 Si el vehlculo se encuentra en las mismas condiciones en las·que·se~áslgrió, se 

cierra la ho1a de requisición. 

9. SI el vehículo cuenta con alguna faifa, se debe hacer el repart~ corré°s~~:~diente, 
donde se describa a detalle la falla, además de determinar quien fue el c8Usante 

de la falla. 

10. Si el causante de Ja falla fue alguno de los integrantes de la brigada, se turnarán 

los datos con el área de Recursos Humanos para que se proceda al descuento de 

la reparación por nomina. 

11 S1 la falla fue por falta de mantenimiento se cierra Ja hoja de requ1sic1ón anotando 

el número de vehfculo, las placas y el últrmo recorrido hecho para proceder a su 

mantenimiento o reparación correspondiente. 

POLITICAS PARA LA ASIGNACIÓN DE VEHICULOS A UN PROYECTO 

Es importante recalcar que, para deterrnmar el vehículo que seré asignado para el 

proyecto, se debe de tomar en cuenta la fecha de verificación veh1cular y a la 
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bitácora de mantemm1ento veh1cular. Además de que debe contar con los 

siguientes requisitos: 

Engomado de verificación correspondiente; 

Copia de la póliza de seguro vigente y; 

Tarjeta de circulación 

2. Ningún vehfculo podrá ser utilizado si no ha sido previamente revisado su buen 

funcionamiento. 

3. La hoja de requisición es firmada por"er Uder de la brigada, en la cual se estipula 

que se hace responsable del Vehículo .. Pero .. esto .. no,. s.ignifica que Íos demás 

integrantes de la brigada no tengan la responsabilidad de darle el_ uso correcto al 

mismo. 

4. Se debe estar en constante contacto con el área· de SuPerviSión· para darle 

seguimiento a la terminación del proyecto. 

5. Se debe mantener un estricto control de la bitácora de_ rnantenir:níent.o .de'\ieh.fculos 

para evitar asignar vehículos que no están ef} condiciones óptimas. · 

6 Los vehfculos con los que cuenta la empresa son para 'uSo eXclusiv_o en la 

realización de proyectos. No se prestarán vehículos a ninguna persona para su 

uso personal. 
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DIAGRAMA DE FLUJO DE REPARACION DE VEHICULOS 
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rep ... ac .. n 

NeUftc•r• Rec.,,,.•• Huin-•• 

No 

No 
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PROCEDIMIENTO PARA LA REPARACIÓN DE LOS VEHICULOS 

Revisar el reporte de fallas con las cuales cuentan cada uno de los vehículos de la 

brigada 

2 Cotizar Ja reparación de la falla con los proveedores 

3 Presentar el presupuesto al área de Finanzas para su aceptación. 

4 S1 el presupuesto no es aceptado, se debe cotrzar nuevamente con otros 

proveedores o negociar con los mismos para obtener un mejor precio. 

5 Cuando el presupuesto ha sido aceptado, se procede a enviar a reparación según 

sea el caso 

6 Sí el problema fue causado por alguno de los integrantes de la cuadrilla, se 

elaborará una nota de reparación, la cual será entregada al área de Recursos 

Humanos para que se realice el descuento en nomina correspondiente 

7 Cerrar la hoja de reparación del vehículo y archivar. 

POLITICAS PARA LA REPARACIÓN DE VEHICULOS 

Se debe realizar un Plan de reparación vehicular sin que afecte la operación de la 

empresa. 

2. Se debe cotizar en primera instancia en las agencias donde se compraron los 

vehlculos para poder hacer valida la garantía. 

3 Se debe tener actualizada la cartera de proveedores para agilizar el proceso de 

cotización. 

4 Las facturas deben contener los siguientes datos· 

Datos completos de Telecomex (Nombre, dirección, teléfono y R. F. C correctos) 

Fecha 

Concepto de la factura 

Monto total (numero y letra) 

5 La factura deberá contar además con Jos siguientes requerimientos: 

R.F.C. de impreso y vigencia de la factura 

Tener impreso el desglose del IVA (Subtotal, IVA, Total) 

No debe ser nota de remisión. 
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DIAGRAMA DE FLUJO DE ACOPIO Y DISTRIBUCION DE 
MATERIALES PARA INSTALACION 

R•cl•l•n•trtlc•cl•n4• 
nu .... _.,.ct• 

•Mgn..-el••P•cl••n ........ 

D••-...,. .. •hlcul•l•I • 
ualll••P•,..•ln•1• 

Dar•• •IUI •n c•nv•l d• ... -.. 

s-••nvtar ..... •n., , . .,. ... .. 

No 

Revt9.,.,....n ... ~ 
4-l•lae'f'•n••••• 

o ........... "'"• .. ••• 
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PROCEDIMIENTO PARA EL ACOPIO Y DISTRIBUCIÓN DE MATERIALES 

PARA INSTALACIÓN 

Recibir notificac16n por parte del área de superv1s16n que se tiene asignado un 

proyecto de instalación en el cual se tiene que recoger el material en las bodegas 

del cliente. 

2 Determinar el vehículo que se va a utilizar, esto tomado en cuenta los s1gU1entes 

datos: 

Tipo de carga: material o equipos 

Cantidad : se debe estimar el número de cajas o equipos 

Dimensiones de Ja carga: se debe estimar el peso en kilos, toneladas o 

volumen 

Sitio de recolección, destino, horano, persona _quien entrega y recibe. 

fecha. 

Herramientas que se utilizarán para las maniobras y en su caso especificar 

el número de personas necesarias para dicho traslado. 

3 Revisar minuciosamente el material que se esta recibiendo y cotejar la Orden de 

trabajo con las hojas de remisión para confirmar que el material esta completo. 

4 Ingresar el material en la bodega de la empresa. el cual deberc~ ser registrado en 

el control de inventarios con los s1gu1entes datos: 

Proyecto· Nombre del proyecto, lugar de trabajo, fecha. 

Datos de la brigada Nombre de Jos integrantes de la brigada. 

Datos del material o equipo. nombre. modelo, cantidad. 

5. Dar seguimiento al proyecto hasta su terminación. 

6 Si se requiere material para la instalación se debe recibir una hoja de 

requerimiento por parte de los integrantes de la brigada en donde especifiquen 

nombre, modelo, cantidad del material que necesitan. 

7 Al obtener la hoja de requisición, se debe surtir y enviar el material al sitio donde 

se sol1c1tó. 

8. Cuando el proyecto ha terminado, se debe recibir el sobrante de material en el sitio 

para sumarlo al material que se encuentra en la bodega y poder asr hacer el 

inventario del material que se tiene devolver al cliente 
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9. Dar de baja todos los materiales que saldrán de la bodega, entregar y archivar la 

documentación del proyecto (Vales de material, HoJa de devolución de material 

firmada, etc. ) 

POLITICAS PARA EL ACOPIO Y DISTRIBUCIÓN DE LOS MATERIALES 

PARA INSTALACIÓN 

El acopio de material puede ser realizado tanto por el area de Logística como por 

la brigada que realizará el proyecto, por lo que el sollc1tante del vehfculo debe 

contar el juego de llaves de la unidad (candados. sw1chs ) Requisito indispensable: 

saber conducir y contar con licencia vigente 

2 El solicitante tiene la obligación de realizar una inspección visual rápida de la 

unidad, además de firmar una hoja de requis1c1ón en la cual se asientan las 

condiciones en que se están recibiendo el vehlculo. 

3. El encargado de loglstica: tiene la obligación de que las unidades se entreguen en 

condiciones óptimas de operación asl coma dar seguimiento a la unidad desde su 

salida hasta su regresa. 

4 La unidad debe contar con la siguiente documentación vigente: 

Tarjeta de circulación original 

Póliza de seguro 

Holograma de revista (en el caso.de vehfculos de carga) 

Holograma de verificación 

Permiso de carga y hologramas (en el caso de que el vehlculo lo requiera) 

5. El área de Loglstica no se encarga de disposición de efectivo, ni en caso de se 

trate de un proyecto eventual o de emergencia. 

6. No todos los proyectos requieren de acopio de material ya que lo entregan 

directamente al lugar de trabajo, por lo que solo se debe hacer el seguimiento del 

proyecto y cotejar el sobrante de material con la Orden de Trabajo y los vales de 

material cuando este sea entregado en el área de Loglstica por la bngada de 

montaje. 
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POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS DEL AREA DE RECURSOS 

HUMANOS 

Objetivo 

~-R~M'" 1 

---~~M--

Apoyar en los mov1m1entos que implica la adm1n1strac16n del personal de la 

empresa. 

Desarrollar planes de capacitación de forma modular que cubran todos los 

aspectos técnicos, teóricos y prácticos para que el personal pueda cumplir con la 

cert1f1cac1ón que exigen nuestros clientes para el montaje de los diferentes equipos 

de transmisión. 

Personal 

Selección 

Seleccionar a: personal con las características necesarias para cubrir un puesto 

especifico. 

2 Mantener contacto con ros distintos medios de reclutamiento de personal 

(1nst1tuciones, ferias de empleo, etc.) 

Control 

Verificar que las polftícas de la empresa sean cumplidas (asistencia, uniforme, 

horarios de entrada y salida de las centrales, etc.) 

2. Dar seguimiento a los vencimientos de contratos para su renovación. 

Nomina 

Realizar el cálculo de nómina quincenal del personal de la empresa. 

2 Realizar los descuentos correspondientes al personal. 

3 Realizar Jos trámites correspondientes relacionados con el factor humano de la 

empresa (Altas y bajas en el Seguro Social, Pago de erogaciones. etc.) 
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Capacitación 

Información 

Revisar y mantener actualizada la información que nuestros clientes proporcionan 

para la instalación de sus productos (Modulo "G", Normas Alcatel, etc.) 

2 Distribuir y controlar toda informacrón que se recibe de los clientes. 

Cursos 

1 Desarrollar cursos internos de capacitación para el personal operativo. 

2. Actualizar Jos cursos internos en base a las normas y requerimiento~ del cliente. 

3 Preparar cursos o juntas, con el personal de más experiencia, para difundir la 

información proporcionada en los cursos y talleres externos al personal de la empresa. 

4 Organizar. Junto con el área de Supervisión, Work shop sobre las principales fallas 

detectadas en Jos sitios de instalación para mejorar la calidad de la misma. 

Personal 

Impartir un curso de capacitación para el personal de nuevo ingreso. 

2. Detectar y canalizar al personal a Jos diversos cursos de capacítac,fón que imparten 

nuestros clientes para que puedan ser certificados y se manteñg~n actualizados en 

algún sistema de telecomunicaciones. 

3 Programar, junto con el érea de Supervisión Jos distintos cursos y t~lleres aplicables a 

personal para corregir y prevenir fallas en las instalaciones. 

4 Tener un control detallado de los cursos de capacitación y certificación del personal 

operativo 
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DIAGRAMA DE FLUJO DE SELECCIÓN DE PERSONAL 

No 

A•c:•t>u t•qu•••c1•n 
... p ....... . 

E""'•VtH• cono! 
•••• couo•pon41ent• 

IEM••wln.•c:•n•I 
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No 

No 

SI 
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PROCEDIMIENTO DE SELECCIÓN DE PERSONAL 

Recibir notificación acerca la necesidad de contratar nuevo personal técnico. 

2. Realizar convocatoria ante las distintas mst1tuc1ones de empleo. 

3. Recibir las presolic1tudes de los aspirantes, s1 cumplen con el perfil deseado, se 

procede a la aphcac1ón de exámenes (técnico y psicometnco.) 

4. Enviar al candidato a una entrevista al área de correspondiente, para que de su 

punto de vista 

5. Enviar a entrevista con el Director General de la empresa. 

6. Una vez terminadas las entrevistas, el Director General y el Área correspondiente 

determinan si el (los) candidatos (s) será (n) aceptado(s). 

7. Dar fecha para que el candidato(s) aceptado(s) se presente(n) a capacitación. 

B. Dar seguimiento a su asistencia a Jos cursos. 

9 Si la capac1tac1ón ha terminado, se debe hacer la evaluación correspondiente. 

1 O Si el aspirante no aprobó la evaluación se le notifica y se vuelve a repetir el 

proceso desde el punto número 2. 

11 S1 el aspirante aprobó sat1sfactonamente la capacitación se procede a la última 

entrevista con el Director General para proceder a la aceptación del aspirante 

como nuevo rn1embro de la empresa 

12. Se ingresa en HoJa de as1stenc1a y se comienza con los tramites de contratación 

correspondientes 

POLITICAS DE SELECCIÓN DE PERSONAL 

1. Se debe mantener actualizada la cartera de 1nstituc1ones de empleo para agilizar 

la selección y contratación de nuevo personal 

2. Las convocatorias pueden ser publicadas en revistas locales, periódicos de 

circulación diaria, inst1tuc1ones de empleo, ferias, etc 

3. La aplicación de los exámenes y su revisión deberán ser de manera inmediata 

para agilizar el proced1m1ento 

4. De no ser aceptados se le notifica al aspirante y se le dan las gracias por la 

atención a la solicitud. 
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5. La capacitación tendrá una duración de 5 dfas, en la cual se debe presentar al 

aspirante el giro de la empresa, los tipos de instalación que se realizan y las 

actividades que tendrá a su cargo. 

6. La capacitación para los de Instalación se impartirá con apoyo del área Comercial 

y de los instaladores de más experiencia. 

7 La capacitación para los puestos del área administrativa será impartida por cada 

uno de los encargados de dichas áreas. 
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE CONTRATACIÓN 
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PROCEDIMIENTO DE CONTRATACIÓN DE PERSONAL 

1. Recibir notificación de que la vacante ha sido cubierta 

2. Preparar contrato de ingreso. 

3 Recibir documentación del nuevo traba1ador como 

Copia de la Credencial Oficial 

Copia del Acta de Nacimiento 

Copia del Ultimo comprobante de estudios 

Copia de la Cartilla Liberada 

Copia de la Licencia de Conducir (si maneja) 

4 Fotografías Tamano Infantil 

4. Tramitar la tarjeta de Débito en é1 Banco con el Ejecutivo de Cuenta. 

5 Tramitar seguro de Vida en el Banco con el Ejecutivo de Cuenta 

6 Entregar contrato para su lectura para que posterrormente sea firmado por el 

nuevo trabajador, el Director General y el responsable de la elaboración del 

contrato. 

7. Dar de alta en Ja nómina con el número de su tarjeta de Débito 

8. Archivar su expediente para posteriores revisiones 

POLITICAS PARA LA CONTRATACIÓN DE PERSONAL 

El primer contrato será elaborado por un mes Al tercer mes de ingreso el contrato 

se elaborar por 3 meses. Al venc1m1ento de este último contrato se elaborará el 

1ndef1n1do. 

2 La duración de los contratos dependerá también del desempel"lo del trabajador, 

además de la evaluación por parte del área de Supervisión y por el Director 

General 

3 El contrato será elaborado en base a los acuerdos estipulados en la entrevista 

entre el Director General y el nuevo trabajador 
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4. La tarjeta de débito y el seguro de vida deben ser tramitados en forma inmediata 

por lo que en la primera semana de ingreso deben estar completados estos 

puntos. 
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DIAGRAMA DE FLU.JO DEL PROCESO DE RECONTRATACIÓN 

No 

No 

Prep•ra cl..-r• ... c ......... 

CIM4e•.a•enN.....ati.a 
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PROCEDIMIENTO DE RENOVACIÓN DE CONTRATO 

Dar seguimiento a la fecha de contratación de cada uno de los trabajadores que 

no cuenten aún con un contrato indefinido. 

2 Sr el contrato esta por vencer, notificar al área de Supervisión y al Director General 

para que evalúen la renovación del contrato. 

3 S1 el contrato no es renovado, se le notifica al trabajador, se prepara el cierre de su 

contrato. y se Je da de baja en nómina. 

4 Hacer el cálculo del finiquito del empleado, preparar Cheque~ ,c::arta ·a~ rénuncia y 

carta de no adeudo de material, viáticos, herramienta, etc. 

5 Si el contrato se renueva, se debe elaborar con vigencia de tres.meses y se le da 

segurmiento hasta su vencimiento. 

6 Si ya transcurrieron ros tiempos de los contratos eventuales, notificar al área de 

Superv1s1ón y al Director General para que evalúen la renovación del contrato 

indefinido 

7 Elaborar contrato indefinido y archivar. 

POLITICAS DE RENOVACIÓN DE CONTRATO 

Ningún trabajado puede laborar si no tiene firmado su contrato, por lo se le debe 

dar un seguimiento estricto al vencimiento de los mismos. 

2 La renovación de los contratos se realizarán en base af desempeno y las aptitudes 

que haya mostrado el empleado. Esta decisión correrá a cargo del Director 

General y el área de Supervisión. 

3 51 en contrato no es renovado, se le notifica al trabajador de manera inmediata y 

se le da cita para hacer Jos tramites correspondientes. 

4 El dla de la cita, recogen las credenciales de la empresa y fas expedidas por 

nuestros clientes, además de firmar los documentos correspondientes antes de 

entrega del finiquito 
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5 Si el trabaJador tiene algún adeudo (material, herramienta, etc.) no se le puede 

entregar el finiquito hasta que se cubra dicho adeudo o se llega a un acuerdo que 

no afecte a la empresa 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

88 



1--.:;:;;:;:;,-----~-

• ~·.~· OrdaZ Rojas 

Llllene Ord&Z Rajes 

T E l E C 1 M E X l.A. 1 E C.V. 
- - ---· --- ·-~---~-.~~-- --

... N .. !:~~~-~-~·~·· O 

_ -·- ~'.!!~~1-~~ao~~!!:!!_~d• R•~!!_~ _.!:1uma~.!. _______ _ 

DIAGRAMA DE FLUJO DE PRÉSTAMO DE RADIOS NEXTEL 

No 

R•cllolr ... aftc•c44n el• 
pr•r•Ct• 

T•'"•rleefur•cl• 
cr•n•m.-

T•,.•rleca.i,..cl•I cr.-•-

No 
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PROCEDIMIENTO PARA EL PRit:STAMO DE RADIOS NEXTEL 

1. Recibir la not1ficac1ón de que se realizará un proyecto (foráneo o área 

metropolitana.) 

2. Determinar el radio que se ut11tzará en el proyecto, esto en base a la cantidad de 

radios que estén disponibles en la empresa. 

3. Tomar la lectura del cronómetro y dejarlo en "O" para que empiece la nueva 

cuenta. 

4. Llenar formato de préstamo del radio, el cual deberá ser firmado por el líder del 

proyecto o por la persona que se hará responsable del radio. 

S. Dar seguimiento al proyecto hasta su terminación 

6. Si el proyecto ha terminado, pedir la devolución del aparato al líder del proyecto la 

persona responsable del mismo. 

7. Tomar la lectura del cronómetro y cotejarlo con el cronometro inicial. 

8. Registrar la lectura del radio en la hoja de registro correspondiente. 

9. Revisar si el radio tiene alguna averJa la cual requiera ser reparada. 

1 O. Calcular el costo de la averla. en base a la información obtenida de Atención a 

Clientes de Nextel 

11. Notificar a Recursos Humanos que existe una averla en el radio. 

12. Notificar al líder del proyecto o persona responsable que el radio será enviado a 

reparación 

13. Cerrar el formato de préstamo. anotando la fecha de entrega de reparación del 

radio y condiciones actuales del mismo. 

POLITICAS PARA EL PRit:STAMO DE RADIOS NEXTEL 

1. Se asignará un solo radio por cada grupo de trabajo 

2. En caso de que algún radio requiera reparación notificar al área de Finanzas para 

que tome en cuenta el costo de la misma 

3. Si el radio ha sido extraviado notificar al área de Finanzas para reponer el radio 

Además de que se tendrá que hacer el cargo en nómina correspondiente a Jos 

responsables de dicha perdida 
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4. En caso de que el radio haya sido robado, se le deberá dar seguimiento al Hder del 

proyecto o la persona responsable del radro, para que levante el acta 

correspondiente ante el Ministeno Publico y poder asf, hacer valido el seguro de 

dicho radio. 

5. El área será responsable de hacer el seguimiento correspondiente para ra 
reposición de dicho radio. 

6. Se debe hacer el análisis mensual de la hoja de registro de cronómetro$ para que 

se puedan hacer las descuentos sobre nómina correspondientes. 
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DIAGRAMA DE FLUJO DE PRÉSTAMO DE MÓDULOS DE APOYO 

R-ibtr "onflcacl<in do 
proy•C'l0 

DOt'O""ln•r tn<iduloo do 
apop•utlllJo•r 

Pr•P••• modulo do ~owo 

PocUr fa dovolucl<in dol 
.....,. .. lodo apoyo 

Ravloar.....,.u4o da ap..,. 

No 
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PROCEDIMIENTO PARA EL PRÉSTAMO DE MÓDULOS DE APOYO 

Recibir notificación de que hay un proyecto por realizarse 

2 Determinar que modulo de apoyo se ut1l1zará en el proyecto (Mmihnk, GSM, 

Transm1s16n, etc.) 

3. Preparar el módulo de apoyo, es decir, revisar que este completo y que incluya 

hojas de bitácora de montaje, hojas de bitácora de vehlculo (en caso de proyecto 

foráneo), además de que las actualizaciones. en caso de que exista alguna, estén 

bien marcadas para que el trabajador no tenga problema en detectarlas. 

4 Llenar formato del préstamo, el cual deberá ser firmado por el llder del proyecto. 

5. Dar seguimiento al proyecto. 

6 Cuando el proyecto haya terminado, deberá pedirse al traba1ador la devolución del 

módulo de apoyo. 

7 Cerrar formato de préstamo de modulo, anotando la fecha de entrega del mismo. 

8. Revisar que el módulo este completo, y en peñectas condiciones 

POLiTICAS PARA EL PRÉSTAMO DE MÓDULOS DE APOYO 

Los módulos no pueden salir de las oficinas a menos que exista un proyecto. 

2 Los módulos de apoyo pueden ser también utilizados para estudio del instalador. 

esto. con previa autonzac16n. 

3 Ningún modulo puede salir de las oficinas sin haber llenado el formato de 

préstamo. 

4 El personal deberá regresar el manual tal como se le fue prestado 

5 Los módulos siempre deberán estar actualizados. por lo que se deberá estar 

pendiente de cualquier nueva información de se le deba integrar 

6 Es obligación del área mantener los módulos en forma ordenada 
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DIAGRAMA DE FLUJO DE ASISTENCIA A CURSOS EXTERNOS 

NoUflc•t al º"'l>loa<ilo 
lu•ar•P ... ••m•• 
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••l•t•ncl• 

No 
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PROCEDIMIENTO PARA ASISTIR A CURSOS EXTERNOS 

Recibir la invitación para as1st1r a cursos (área adm1rnstrat1va u operativa.) Esta puede 

ser por parte de algún cliente o proveedor 

2. Revisar la disponrbil1dad del personal. es decir, que personal se encuentra libre para 

asistir al curso. 

3. De na tener disponibilidad, se debe negociar con el cliente o proveedor si los cursos 

se pueden reprogramar. 

4. Si no se puede, se tendrá que declinar la invitación y notificar al-cliente o proveedor fa 

no-asistencia a su invitación. 

5. Si se cuenta con el personal para asistir al curso',·.·s·e·dt;;be:ari~:iizBÍAu~fo/con 'el 

Director General, quienes asistirán al mismo_ ¡~< ~-... ~~'.~f'./~~.~>~}(t_I~. ·/>(::·· · -
6. Registrar el nombre del curso, nombre de la persona 'y 1eCh~?~~,~-~Ú1~-)~~·toma-rá·. para 

tener su expediente de capacitación al dfa. , ,·-'·::.·--'.·l~~~~f~~: :~-r--
7. se debe dar seguimiento a la asistencia diaria de la perSorlB af c·urso:-~-~~-caSo ·cie que 

sea una duración mayor a un dfa. 

a. Cuando el curso haya terminado, notificar al trabajador, en donde se presentará al dla 

siguiente, esta decisión se tomará Junto con el Director General. 

g_ Solicitar a la persona responsable de impartir el curso, una constancia de asistencia. 

1 O. Registrar en hoja de control de cursos 

11 Entregar constancia o documentos que avalen asistencia al curso al área de Recursos 

Humanos para archivar en expediente correspondiente. 

POLITICAS PARA LA ASISTENCIA A CURSOS EXTERNOS 

La invitación a cursos deberá ser notificada al Director General para que, 

independientemente de la disponibihdad de personal, se tome la dec1s1ón de asistir o 

no asistir a dicho curso. 

2. La invitación deberá ser recibida. por lo menos. con tres dfas de anticipación para 

poder tomar una dec1s1ón. 
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3. Se deberá pedir una constancia o documenta que avale que el trabajador asistió al 

curso, sin excepción. 

4. Si el curso tiene algún costo, deben~ analizarse con el Director General. 

5. La toma de asistencia será de manera usual, revisando, tanto la hora de entrada como 

la hora de salida de dicho curso 

6. Si existe material didáctico este deberá ser pedido a la persona que asistió al curso y 

deberá ser registrado como material de la empresa, sin excepción. 
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POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA EL ÁREA DE 
SUPERVISIÓN DE LA CALIDAD 

Objetivo 

Apoyar a que la empresa cuente con un nivel óptimo de calidad y cumplir can las 

normas y proced1m1entos definidos por nuestros diferentes clientes mediante el 

segu1m1ento de los proyectos 

Proyectos 

Seguimiento 
1 Recrbir la not1ficación, por parte de alguno de nuestras clientes, de que ha sido 

asignado algún proyecto para la empresa, este puede ser local o foráneo. además de 

dar aviso a las áreas involucradas en la empresa. 

2 Analizar y distribuir las brigadas que se tienen disponibles para realizar los proyectos. 

3 Dar segu1m1ento a ros proyectos de instalación desde el inicio hasta su terminación. 

4. Dar solución a los problemas que se susciten en el transcurso de la instalación y de no 

poder resolverlo, canalizarlo con la persona correspondiente para su pronta solución. 

Control 

Llevar el registro actualizado de los proyectos que se estan ejecutando. 

2. Controlar la documentación de cada uno de los proyectos de mstalac1ón 

Supervisión 

1 Realizar supervisiones en los sitios de instalación. 

2. Realizar acciones correctivas y preventivas para que las Auditorias de campo que 

realiza el cliente no tengan ningún tipo de falla que merme la calidad de la instalación. 

3 Contestar las auditorias recibidas por nuestros clientes y en caso de encontrar fallas 

en la instalación tomar las acciones pertinentes para corregir dichas fallas 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



T E L E C • M E X l.A. • E c.v. 
- ;;:¡;;;;------------ -- --- -

... ~.r.!'?:~.~ .. ~-···· 
P~l~t.~cas y_proc:_ed~mlen_I~_ ~-· ~~~-~~º"-

------~ 

19/0612003 i 

---------~-=-:~~--: 
Juntas de Calidad 

Presentar ante nuestros planes de acción en el área operativa e informando avances 

en cada reunión subsiguiente. 

2 Presentar evidencias del cumplimiento de todas los comprom1sos adquiridos. 

Personal 

Supervisión 

Revisar que el personal operativo cumpla con los procedimientos y pollticas en 

proceso de instalación (horarios de entrada, uniformes, accesonos, etc.) 

2. Revisar que el personal operativo cuente con las herramientas neCesarias definidas 

por el cliente en función del producto que se este ejecutando. 

3. Dar seguimiento al nivel de calidad del personal de la empresa para detectar las fallas 

en las que con frecuencia incurre el personal de instalación 

4. Organizar juntas mensuales de calidad. 

5. Coordinarse junto con el érea de Recursos Humanos para poder corregír las 

deficiencias en el proceso de la instalación por parte del personal· operativo de 

mediante cursos. talleres de practícas, etc. 
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DIAGRAMA DE FLUJO DE SEGUIMIENTO DE PROYECTOS DE INSTALACIÓN 

R•al•ff•r lnf•....,•cl•n •n 
c•ntreldeprey•ct•• 

Reglstrard•n• 
delPf'e,ect• 

No 

No 
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PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR EL SEGUIMIENTO DE PROYECTOS 

Se recibe la not1f1cac16n, por parte de alguno de nuestros clientes, de que ha sido 

asignado algún proyecto para la empresa, este puede ser local o foráneo 

2. Se debe de registrar en la hoJa de Control de Proyectos el número de network, la 

fecha de inicio y el nombre del personal que ejecutara dicho proyecto. 

3 Ingresar Ja información en la carpeta de Seguimiento de Proyectos del chente 

correspondiente (Proyect.) 

4 Cuando el proyecto esté terminado se deberá pedir a la brigada Ja Bitácora de 

Montaje, La Hoja de Encuestas de Calidad al Cliente (Ericsson). la firma del 

supervisor con el cual estuvieron trabajando, en el caso de que se halla hecho 

alguna modificación no asentada en la O.T. 

5. Analizar la información de la Bitácora de Montaje y cotejar con el registro de 

Seguimiento de proyectos, en base a esa información se presentan ante el TIM del 

cliente para su aprobación. 

6. Por ultimo la información se turna al área de Finanzas para que se hagan los 

tramites correspondientes a Cobranza. 

POLITICAS PARA REALIZAR EL SEGUIMIENTO DE PROYECTOS 

AJ recibir la notificación de que se ha asignado un proyecto. se debe recoger la 

información en las oficinas de los clientes. Esta recepción la puede realizar alguno 

de los instaladores que se encuentre disponible o cualquier miembro de la 

empresa que se encuentre por la zona 

2 Se debe llevar el registro diana de todos los acontec1m1entos (Desv1ac1ones) del 

proyecto por fechas hasta su terminación 

3 La informactón que se le presenta al T1m Leader es la s1gu1ente· 

Copia de la Bitácora de Montaje 

Hoja de control de Incidencias 

4. Al recibir la Bitácora de Montaje, los acontecimientos en ella asentados deben 

coincidir con el registro diana del área de superv1s16n 

5. La presentación de estos documentos se debe hacer de manera 1nmed1ata para 

agilizar la cobranza de los mismos 
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DIAGRAMA DE FLUJO DE SUPERVISIÓN EN CAMPO 

No 

No 

No 
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DIAGRAMA DE FLUJO DE SUPERVISIÓN EN CAMPO 

No 

Rep•nar•n 
Una d• venncacl•n 

So 

A••l•V•r CerTeCCl•n•• •" 
Liau "'• Y•rlfk•c .. n 

Reallaarraperta 
Cattaapan .. ama 

A••••tr..-1..,..""acla" an 
Tablada Calidad 

No 

A••••v.,ren 
Llto1&cl• Yermc•c"n 
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PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR LA SUPERVISIÓN EN CAMPO 

1 Se debe seleccionar el s1t10 el cual se va a auditar 

2. Debe contar con fa herramienta indispensable para poder hacer la supervisión 

(Desarmadores, MulUmetro. Flexómetro, etc ) 

3 Debe también traer consigo la s1gu1ente documentación 

a) Lista de venf1cac1ón (Check L1st), 

b) Normas y procedimientos actualizadas del cliente en base al producto que se 

esta instalando y, 

e) Listado de Kit de herramienta requerido para dicha instalación. 

4 Venficar que el personal cuente con la información necesaria para realizar el 

proyecto, tales como Modulo "G", actualizaciones del mismo, Orden de Trabajo del 

proyecto, etc 

5 Realizar el levantamiento de la situación de la instalación con la Lista de 

Verificación, la cual debe contener los siguientes datos: 

a) Nombre del proyecto, 

b) Fecha de Supervisión 

c) Nombre del supervisor e, 

d) Integrantes de la Brigada. 

6 Revisar cada uno de los procesos de instalación y fallas detectadas en los sitios. 

7 Realizar reportes por sitio supervisado 

8 Registrar los datos obtenidos en las Tablas de Calidad por persona y poder asf 

tomar las medidas pertinentes 

POLITICAS PARA REALIZAR LA SUPERVISIÓN EN CAMPO 

1. Las supervisiones en campo se realizarán cuando las instalaciones cuenten con y 

70°/o de avance 

2 Serán realizadas solo en el área metropolitana a un 50°/o de las instalaciones en 

proceso 
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3. Las instalaciones a supervisar serán escogidas al azar o puede hacerse en base al 

criterio del mismo supervisor, esto es, en donde crea que es conveniente ir a 

aplicar dicha superv1s1ón 

4 Los faltantes de herramienta deben ser reportados de manera inmediata al área de 

Logfstlca para que sea surtida a la brevedad. 

5 Los errores encontrados en sitio deben ser corregidos en el acto, para luego ser 

analizados y tomar las medidas pertinentes. 

6 Los resultados de las supervisiones deberan ser presentados en la junta mensual 

que se tendrá con el personal de la empresa para mostrarles el nivel de calidad 

con el que se trabajó en el mes 

7 Se deben tomar Jos s1gu1entes criterios para aplicar las acciónes correctivas y 

preventivas correspondientes 

a) Si fue por descuido se tomarán acciones internas con el personal para que 

esto no vuelva a suceder. 

b) Si la falla se produjo por falta de práctica, se requerirá al personal en las 

instalaciones de la empresa para que asl tome un taller especfficamente del 

problema detectado (Cosido, soldadura, manejo de la herramienta, manejo del 

Modulo "G", etc.) 

e) S1 la falla fue producida por problemas con la herramienta, ésta será llevada a 

las instalaciones de fa empresa para ser revisada y aplicarle el mantenimiento 

pertinente o su reemplazo para evitar fallas posteriores 
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DIAGRAMA DE FLUJO DE SEGUIMIENTO DE AUDITORIAS 

s; 
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PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO DE AUDITORIAS 

Recibir las auditorias elaboradas por nuestros clientes y que nos hacen llegar para 

dar las acciones correctivas 

2. Si la auditoria no tiene problemas imputables a nosotros se notifica al encargado 

de Calidad de cliente que la auditoria ha sido recibida. 

3. Si la auditoria tiene problemas imputables a nosotros se notifica al encargado de 

Calidad de cliente que la auditoria ha sido recibida y se procede a su 

interpretación. 

4. Si los errores fueron corregsdos en sitio se procede a la contestación can las 

acciones preventivas correspondientes, además de registrar los resultados en la 

Tabla de Calidad del personal 

5. Si los errores aun no han sido corregidos, se le consulta al TIM del cliente para 

proceder a la solicitud de acceso al sitio para hacer el retrabajo. 

6. Se contesta la auditoria con las acciones, correctivas y preventivas que se 

hicieron. además de las fotograffas correspondientes como evidencia del retrabajo 

7. Se archiva la auditoria y se Registra en la Tabla de Calidad del personal. 

POLITICAS PARA EL SEGUIMIENTO DE AUDITORIAS 

1. Las auditorias deberán ser contestadas antes de tres dfas hábiles contando a 

partir del dfa de recepción 

2. Los retrabajos deberán ser not1f1cados al Director General y al Gerente de Calidad 

del cliente, para poder obtener permisos de acceso a la central. 

3. Los retrabajos estarán sujetos a las exigencias del cliente o a la disponibilidad de 

personal para realizarlos. 

4. Si los errores son merecedores a penal1zac1ón, se deberá evaluar junto con el área 

de Recursos Humanos, el área de Finanzas y el Director General, las medidas a 

tomar, es decir, si la penal1zac1ón será cargada al pago nominal de la cuadrilla que 

realizó el trabajo o será absorbida por la empresa. 

5. Se deben preparar acciones preventivas y correctivas para presentar ante 

nuestros clientes en las Juntas de calidad y poder asf evitar reprocesos. 
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PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO DEL NIVEL DE CALIDAD POR 

PERSONA 

1 . En base a las Tablas de Calidad por persona hacer un recuento mensual de los 

errores mas frecuente~ encontrados en los proyectos y las personas que los han 

ejecutado. 

2 Elaborar el Resumen de Calidad correspondiente y asf preparar los cursos o 

talleres de practica al cual asistirán dichas personas. 

3 Programar los distintos cursos y talleres de practica que serán aplicados al 

personal que presente fallas en la instalación. 

4. Notificar al personal sobre el curso y dar seguimiento de asistencia del personal al 

curso o taller. 

5 Cerrar Hoja de Resumen de Calidad y actualizar el Control de cursos impartidos. 

POLITICAS PARA EL SEGUIMIENTO DEL NIVEL DE CALIDAD POR 

PERSONA 

1. Se debe hacer una Programación de cursos para que no perjudiquen la actividad 

de la empresa 

2 Se debe tomar en cuenta la carga de trabajo con que cuente la empresa. 

3. El curso puede ser impartido por el área de Capacitación o por uno de los 

instaladores de mayor expenencia 

4. Los cursos o talleres internos y externos tienen carácter obligatorio por lo que se 

debe realizar un segu1m1ento estricto de la asistencia a dichos cursos. 

5. La duración de estos dependerá de la amplitud del tema. 

6. Podrán ser impartidos entre semana, pero de preferencia se deben programar 

para los dlas sábado en los cuales la carga de trabaJO es menor. 

7. Se debe mantener actualizado el Control de cursos 1mpart1dos para evitar 

duplicidad en estos. 
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA DE HERRAMIENTA 

1 Programar la auditoria que se le aplicará al almacén 

2. Revisar que los listados de herramienta sean los mismos que nos proporcionan 

nuestros clientes 

3 Revisar que la herramienta que se encuentra en almacén sea la correcta en base 

a las específicaciones del cliente (Marca, medida, modelo, etc.) además de que 

este completa. 

4. Si la herramienta cumple con las especificaciones del cliente y está completa se 

hace el reporte correspondiente, se entregan resultados y se registra la próxima 

fecha de Auditoria. 

5. Si la herramienta no cumple con las espec1ficac1ones del cflente se levanta el 

reporte de auditoria correspondiente y se programa los tiempos de sustitución o 

adquisición de la herramienta. especificada. 

6. Si la herramienta no está completa, hacer las averiguaciones correspondientes. 

7. Cuando esté completa la adquisición, manten1m1ento o sustitución, se registran los 

resultados de la auditoria. 

B. Se registra la próxima fecha de auditoria 

POLITICAS DE AUDITORIA DE HERRAMIENTA 

1. Se deben programar las fechas de auditoria para que no per1ud1quen la actividad 

de la empresa. 

2. Los listados de herramienta actualizados serán obtenidos de la mformac16n que 

proporcionan los clientes. 

3. Si la herramienta no está completa se debe revisar las notas de extravió de 

material para asf, tener el historial de la herramienta perdida, la cual ya debe haber 

sido reportada al área de Recursos Humanos para que proceda al descuento en 

nomina del responsable. 

4 Los resultados de la auditoria se presentarán en la siguiente Junta mensual para 

tomar acciones preventivas y correctivas 
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CONCLUSIONES 

Para lograr que una empresa llegue al nivel <X>mpetitivo que exige el mercado debe de 

tomar en cuenta los principios básicos del proceso administrativo, el cual. a pesar del 

ritmo en et que se evoluciona estos dias, muestra que no se ha vuelto obsoleto y que aun 

forma parte importante en el arte de la Administración de Empresas. 

No se debe tomar a la ligera este punto. ya que no se puede crear una empresa y dejar 

que se dirija hacia donde ·1a lleve la corriente•. Se deben de planear y organizar muy bien 

todos lo& movimientos que surjan dentro de ella para llevarla hacia un objetivo: el éxito. 

Para que un esfuerzo. como k> es la elaboración de los manuales de organizaci6n de una 

empresa, sea trascendente y frudifero, estos deben ser el resuttado del trabajo de un 

equipo multidisciplinario en donde tanto el área administrativa como el personal operativo 

colaboren en la creación de estos manuales. Es importante hacer énfasis en que si todas 

las áreas involucradas participan en fa creación de estos manuales, no los verén como 

una imposición. sino más bien como algo suyo. Este sentimiento Ses hará comprometerse 

para llevar cada politica y procedimiento a la práctica. Recordemos que un Procedimiento 

que no se aplica, no tiene razón de ser. 

Un manual de organización no es una herramienta estática, debe evolucionar acorde a las 

necesidades de la empresa, del mercado y más aún cuando se trata de un •rea tan 

dinámica como las tektcomunicaciones. 

Si bien en la actualidad existen nonnas intemacionales para la creación de manuales de 

políticas y procedimientos aplicables a cualquier organiZación, no necesariamente se 

debe tener un certirteado que avale el cumplimiento de estas para contar, en la pradica. 

con una empresa organizada. que opera en función de lineamientos claramente 

establecidos y eficiente en su operación. 
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