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Metodologia de investigacién,

Titulo.

“Un Procedimiento de Tarjetas de Crédito en una

Institucién Bancaria.”



Planteamiento del Problema.

En una Institucion bancaria dentro del departamento de tarjetas de
crédito se realiza la operacion de altas y cancelaciones de solicitudes para
tarjetas de crédito.

En dicha institucion la forma de trabajar en el area de verificacion de
datos telefénicos, es con apego a su procedimiento, con un script que se tiene
para corroborar los datos con que cuentan las solicitudes de tarjetas de crédito,
el cual es de forma manual via telefSnica, por lo que los tiempos, la
productividad y la calidad pueden ser mejorados.

Se cree que mediante el estudio y andlisis que se realice al
procedimiento de tarjetas de crédito, se obtendran propuestas que faciliten el
desarrollo de actividades en ésta area.



Objetivo General.

Dado que en la actualidad se tiene una alta competitividad entre las
instituciones bancarias para absorber clientes potenciales en el mercado,
especificamente en el producto Tarjetas de Crédito, nos hemos dado a la tarea
de establecer un procedimiento en el drea de Tarjetas de Crédito en cual puede
ayudar en gran medida a la institucién para ofrecer un mejor servicio a sus
clientes, agilizar y mejorar su operacion evitando trabajos innecesarios y al
mismo tiempo ofrecer a los empleados un procedimiento especifico de todas
las funciones gque se realizan dentro de su 4rea de operacién. Contando la
alta gerencia con un mayor control en todos los departamentos que intervienen
en |a operacién y de esta manera facilitar |a toma de decisiones que ayuden a
incrementar la productividad y ofrecer un buen servicio al cliente.



Marco Teébrico.

Se sabe qua mediante e! apego a un procedimiento que se tenga tanto
en una organizacion, dependencia de gobiemo e institucion privada, la.forma
de realizar nuestras actividades es mas .clara y convincente, ya que se cuenta
con un documentc gque te permite ver tus canales de comunicacién, tus
actividades y responsabilidades a realizar y los objetivos a los que se pretende
llegar. Por este motivo en la presente tesis se analizard paso a paso un
procedimiento de tarjetas de crédito dentro de una institucién bancaria, el cual
abarcara las diferentes etapas que comprenden la emisién de una farjeta de
creédito, esto es desde el llenado de una solicitud de tarjeta de crédito, la
recepcion por orden de producto, para después capturar y analizar cada una de
las solicitudes a través de un sistema electrénico, lo cual ayuda a determinar si
s@ es sujeto o no a dicho crédito, dando de esta manera la respuesta
correspondiente (aceptada o rechazada), quedando toda evidencia en el
archivo general. De esta forma se pretende que el documento sea de vital
importancia dado que aportara el conocimiento y el apego de todas las
operaciones y responsabilidades en esta area, generando un mejor servicio al
cliente y al mismo tiempo facilitar la toma de decisiones.



Hipotesis.

¢LAyudara la implantacién de un sistema de marcaje automatico de
llamadas telefonicas para disminuir tiempos y aumentar la productividad y
calidad en el trabajo?



INTRODUCCION.

Dado que en la actualidad se esta presentande una gran auge en el
manejo, otorgamiento y administracién de las tarjetas de crédito nos hemos
dado a la tarea de enfocarnos en este tema que consideramos de alta
importancia para las instituciones bancarias, ya que se encuentran inmersas en
una constante competencia para lograr la mejor aceptacién y satisfaccién de
los clientes y al mismo tiempo tener un mayor porcentaje de participacién en el
mercado tanto nacional como internacianal.

Para iniciar con nuestro estudio nos revocamos a los inicios de la banca
en Mexico, partiendo desde las primeras instituciones que se crearon v la forma
en como basaban el desarrollo de sus funciones, a lo largo de este capltulo se
comprendera que dado las necesidades que se fueron presentando tuvo que ir
evolucionandc el sistema bancario hasta llegar a lo que conocemos
actualmente como Sistema Financiero Mexicano, su estructura y principales
erganismos y funciones.

Ya dentro del sistema actual se analizan las principales operaciones que
se realizan en la Banca para conocer como un banco se hace de recursos y la
forma en que los invierte otorgdndolos a sus clientes, por lo que estudiaremos
las operaciones activas, pasivas y de servicios con que cuenta la banca en la
actualidad. ‘

Una de las funciones principales de la banca es otorgar créditos por lo
que es el tema a desarrollar en nuestro trabajo de tesis, desde su concepto
pasando por la importancia que han tomado en la actualidad, hasta Ioé
diferentes tipos de crédito que habitualmente otorgan los bancos, esto con la
finalidad de que el lector tenga en sus manos un documento que le pueda
ayudar en caso de que necesite solicitar un crédito bancario.



En el segundo capitulo de nuestro trabajo usted podra encontrar las
generalidades de la administracién partiendo de algunos conceptos de
administracién y los antecedentes histéricos los cuales abarcan desde la
época primitiva y como el hombre fue descubriendo en la administracién una
forma de organizar sus actividades también se analiza el desarrollo a través de
fa historia pasando por el periodo agricola, la antigiedad grecomomana y la
época feudal, llegando a la revolucion industrial. .

Al final del capitulo encontramos la administracién en la época actual y
tambien se desarrolla el proceso administrativo ya que se considera de gran
importancia para la mejor aplicacion de la administraci6n en las organizaciones,
siendo también una base de gran importancia dentro del estudio de la
administracion en cualquier 4mbito en el que se requiera aplicaria.

En el tercer capitulo entramos de lleno con Ia esencia de nuestro trabajo
de investigacién al hablar de los procedimientos en general partiendo de las
definiciones de procedimientos, sistemas y manuales, también se encuentra la
clasificacion tanto de manuales como de procedimientos, se explica la
importancia de contar con manuales de procedimientos en las organizaciones y
los beneficios que nos acarrean al implementarlos de manera comrecta.

También se analiza Ia metodologia para el estudio de ios procedimientos
dentro de las organizaciones y la forma en como se podria evaluar y mejorar
un procedimiento ya establecide o en otro caso anular el procedimiento actual
para dar pasc a un nuevo procedimiento que pudiera traer mas beneficios a la
organizacién. ‘

En el cuarto caplitulo se estudia la forma en que se puede implementar
un procedimiento y sus diferentes etapas, desde la planeacién de las funciones’
y la implantacién de actividades a realizar, hasta el desarrollo de soluciones
finalizando con el informe final del estudio de procedimientos.



Al final se presenta un analisis del mantenimiento que hay que dar a los
procedimientos para que se mantengan vigentes a pesar de todos los cambios
que se van presentado tanto en la organizacién como en la vida cotidiana de
las empresas. Finalizando nuestro estudio con el tema de procedimientos
administrativos como medio de control dentro de las organizaciones y los tipos
de control con que cuentan las organizaciones para mantener el buen
desarrollo de actividades con el fin de lograr la productividad requerida y el'
servicio optimo a los clientes.

En general este trabajo de investigacion se centrara en el estudio de
procedimientos pero enfocado al departamento de otorgamiento de tarjetas de
crédito en las instituciones bancarias, con lo que se pretende lograr que el
lector tenga una idea clara de las funciones y actividades que realiza la banca y
de todas las responsabilidades que implica dicha actividad.



- CAPITULO |

| ORIGENES DE LA BANCA EN MEXICO.




En este capltulo se desarrollar4 la historia de |la banca en México, desde
la apertura de los primeros bancos que se crearon, hasta el Sistema Financiero
actual, con esto podremos damos cuenta como ha ido evolucionando el
Sistema Financiero Mexicano y al mismo tiempo &l aumento del crédito al
consumo que se efectia hoy en dia con las tarjetas de crédito expedidas por -
las instituciones bancarias.

1.1 ANTECEDENTES DE LA BANCA EN MEXIC O.

“Los primeros vestigios del crédito en México se encuentran entre los
aztecas ya que durante la conquista se efectuaron importantes operaciones de
crédito hasta la acufacién de la moneda regular en el afio de 1537, sin
embargo no existieron bancos ya que sus caracter(sticas como tales no estan
bien definidas”'. Aunque es evidente que debieron existir quienes se dedicaron
profesionalmente a hacer operaciones de las que después se han considerado
como bancarias, especialmente cambios de dinero, giros, depésitos y diversas
modalidades del préstamo, todas ellas exigidas por el desarrollo del comercio
y de la industria extractiva.

No obstante aun en esa época, existieron algunas organizacicnes
bancarias tipicas como;

Banco de avio de minas.

Se establece en el siglo XVIIl y es fundado por Carlos Il y entre sus
principales actividades estaba la de refaccionar a la industria minera, captando
capitales ociosos, cabe mencionar que este banco también otorgaba créditos
de avio. Durante la guerra contra Francia e Inglaterra las necesidades
financieras de la corona y la mala administracion contribuyeron a su disolucién
durante los primeros afios de la Independencia.

! Octavio A. Heméndez, Derecha Bancarlo Mexicane, Tomo |, pag. 43



El monte de piedad de Animas.

Es el precursor del Nacional Monte de Piedad, fue fundado por don
Pedro Romero de Terreros teniengo come base el Monte de Madrid. Entre
sus principales operaciones estaban; prestamos con garantla prendaria,
custodia de depdsitos confidenciales, secuestros judiciales y venta de las
prendas no desempefiadas ni refrendadas. Al principio no se cobraba
interés por los préstamos, por tratarse de una institucién de beneficencia, pero
al morir su fundador empezé hacerse a la tasa del 6%. Se dice que el
Nacional Monte de Piedad es la mas antigua institucién bancaria mexicana y
que fue al primero que emitié billetes.

Banco de Avio.

Fue en el afo de 1830 que Lucas Alaman crea el Banco de Avio para
captar capitales particulares y dedicarlos al fomento industrial. Sus principales
objetives eran: compra de maquinaria para venderia a los industriales al costo,
fomento de la industria textil y ofras industrias, incremento de la agricultura y
todo aquello que fuera de interés nacicnal. Pero este banco hubo que
liquidarse en el aflo de 1842 debido a la situacién econémica y politica del pals.

Banco de Amortizacion.

Fue creado en 1837 por el gobierno, con el propdsito de quitar de la
circulacién la meneda de cobre, para resotver los problemas de la circulacién
excesiva y del gran numero de falsificaciones que de la misma se hablan
creado. El procedimiento utilizado por el banco para legrar sus objetivos
fue la prohibicién de la acufiacién de todo tipo de moneda que no fueraen oro y
plata. A finales de 1841 puso fin a sus operaciones debido a la mala
administracion y a la inestabilidad politica y econmica.
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Banco de Londras y México, S.A.

Nace el 22 de junio de 1864 durante el imperio de Maximiliano como
sucursal de la Sociedad Inglesa London Bank of México and South América
Limited, fue el primer banco de caracteristicas modernas y también funcioné
como de emision.

Banco de Santa Eulalia.

Fue creado en Chihuahua en 1875 por el norteamericano Francisco
MacManus debido a la demanda de crédito creada por la actividad minera que
se estaba desarrollando rapidamente, Junto con el Banco Mexicano en 1878
y el Banco Minero de Chihuahua 1882, estos bancos locales de emision fueron
predecesores de los numerosos bancos de emisién que posteriommente se
crearon en la mayoria de los Estados de la Federaci6n.

Banco Mexicano.

Se creo en 1978 con el derecho a emitir billetes, posteriormente se fundé
el Banco Minero de Chihuahua, estos fueron los primeros bancos organizados
en el Interior de la Replblica.

Bance Nacional Mexicano.

Surgié en virtud del contrato celebrade entre el gobiemo mexicano y el
representante del Banco Franco Egipcio, como banco de emisidn, descuento y
depésito el cual empez6 sus aperaciones en 1882,

Banco Mercantll.
Nace en oposicion al Banco Nacional Mexicano habiéndose suscrito su

capital casi Integramente por espafioles. Sus estatutos se publicaron en
1881 y es cuando empez6 a funcionar como banco libre,
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La competencia entre estos dos bancos provecd una dificil situacion
para el Banco Nacional Mexicano que fue salvado gracias a qué el Banco
Mercantil admitié billetes de aquel y este fue el primer pasc para su fusién.

En 1883 se realizd una reforma constitucional para establecer a favor
del Congreso Federal la facultad de legislar en materia de instituciones de
crédito y en materia de comercio lo que did que en 1884 se expidiera el primer
Cédigo de Comerclo de caracter federal el cual establecid diversas
regulaciones en materia bancaria que se resumiran de la siguiente manera:

1. El establecimiento de los bancos de emision, circulacién, deposito,
hipotecarios, agricolas, de mineria 0 de cualquier otra clase, sclo
podria hacerse con autorizacién de la Secretarla de Hacienda.

2. Los bancos debian adoptar la forma de Sociedades Anénimas o de
responsabilidad limitada. -

3. Los estatutos tenfan que ser aprobados por la Secretaria de

Hacienda.
4, Se exigfa capital minimo.
5. Los bancos de emision debian constituir un depésito o dar

determinada fianza de manera que la emisién de billetes estaba
reglamentada.

6 Los bancos hipotecarics no podian emitir billetes pero sf bonos
hipotecarios.

"En 1889 se promulg6 el nuevo Codigo de Comercio que se encuentra
en vigor hasta nuestros dias y que en el articulo 640 sefala que las
institucionas de crédito se regirian por una ley especial y que mientras esta se
expedia, ninguna institucién podia establecerse sin previa autorizacion de la
Secretarla de Hactenda y sin el contrato respectivo aprobado en cada caso por
el Congreso de la Uni6n.” 2 Con la nueva disposicién se establecieron
bancos en casi todos los estados y fue hasta el 19 de marzo de 1897 que se
expide |a primera Loy General sobre Instituclones de Crédito. Esta ley

2 pérez Santiago, Femando V, Sintesls de la estructura bancaria y dsl crédito, pag, 29.
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estableci6 el sistema bancario con 4 clases de instituciones; Banco de emisién,
Bancos hipotecarios, Bancos reaccionarios y Almacenes Generales de
Deposito.

Banco de México.

Es el banco central de la nacién. Fue creado por la ley del 15 de agosto
de 1925 y constituido por escritura pdblica el 1 de septiembre de ese mismo
afo. Actualmente se rige por la Ley del Banco de México publicada el 23 de
diciembre de 1993 corespondiéndole desempefiar las siguientes funciones:

Organismo de cardcter Publico Descentralizado, con personalidad:
juridica y patrimonio propios. Se ftrata de una entidad separada de la
administracion central, que goza de plena autonomia técnica y orgdnica vy,
creada por la ley para la realizacién de atribuciones del estado, que consisten
en funciones de regulacidn monetaria, crediticia y cambiaria.

La acufiacion de moneda se continta efectuando de acuerdo con las
ordenes del Banco de México (Banxico), a través de la Casa de Moneda de
Meéxico. La autonomia impide a cualquier autoridad ordenar la prestacidn de
servicios financieros, puesto que es facultad exclusiva del Banco determinar el
monto y manejo de su propio crédito (evitando asl, con fundamento juridico, el
financiamiento gubermamental inflacionario).

Las principales funciones de esta instltucién son:

I. Regular la emisién y circulacion de moneda y crédito fijar los tipos de
cambio en relacin con las divisas extranjeras;

Il.  Operar como banco de reserva, acreditante de la Glitima instancia asi
como regular el seNicio de cdmara de compensacion de las instituciones
de crédito;

. Constituir y manejar las reservas que se requieran para las funciones
antes mencionadas,; revisar las resoluciones de la Comision Nacional
Bancaria y de Valores (CNBV) relacionadas con los puntos anteriores;
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Prestar servicio de tescreria al Gobierno Federal; actuar como agente
financiero en operaciones de crédito, tanto interno como externo:

Fungir como asesor del gobierno federal en materia econémica y
particularmente financiera

Y, por Uitimo, representar al gobiernc en el Fondo Monetario
Internacional (FMI) y en todo organismo multinacional que agrupe a

bancos centrales.

“La autonomla del Banco Central impide que el poder plblico emples

crédito del Banco Central para financiar su gasto, como sustituto de los

impuestos ¢ de la emision de bonos. Endeudarse con terceros resulta mas

costoso que hacerlo con el Banco Central, ya que hay que pagarles la tasa de

interés del mercado.™

Secretaria de Hacienda y Crédito Piiblico.

Es una dependencia gubemamental centralizada, integrante det Poder

Ejecutivo Federal, cuyo titular es designado por el Presidente de la Repuiblica.

De acuerdo con lo dispuesto por la Ley Orgénica de la Administracién Pablica
Federal y por su Reglamento Interior, estd encargada, entre otros asuntos, de:

instrumentar el funcionamiento de las instituciones integrantes del
Sistema anénciero Nacional.

Promover las politicas de orientacién, regulacién y vigitancia de las
actividades relacionadas con el Mercado de Valores.

Autorizar y otorgar concesiones para la constitucién y operacion de
sociedades de inversion, casas de belsa, bolsas de valores y sociedades
de deposito.

Sancionar a quienes violen las disposiciones legales que regulan al
Mercado de Valores por conducto de la CNBV.

Salvaguardar el sano desarrollo del Mercado de Valores.

Designar al Presidente de la Comision Nacional Bancaria y de Valores.

® www.geocdities.com/unamosapuntes-2000
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Tiene la funcidn gubemamental orientada a obtener recursos monetarios
de diversas fuentes para financiar el desarrollo del pais. Consiste en recaudar
directamente los impuestos, derechos, productos y aprovechamientos; asi
como captar recursos complementarios, mediante ia contratacién de créditos y
empréstitos en el interior del pafs y en el extranjero.

Comislén Nacional de Sistema de ahorro para el ratiro {CONSAR).

Organo administrativo desconcentrado de la Secretarla de Hacienda y
Crédito Publico, con autonomia técnica vy facultades ejecutivas con
competencia funcional propia en los términos de ta Ley de los Sistemas de
Ahorro para el Retiro.

La CONSAR tiene como compromiso regular y supervisar la operacion
adecuada de los participantes del nuevo sistema de pensiones. Su mision es la
de proteger el interés de los trabajadores, asegurando una administracin
eficiente y transparente de su ahorro, que favorezca un retiro digno y coadyuve
al desarrollo econémico del pals.

Sus funciones se encuentran desglosadas en la ley de los Sistemas de
Ahorro para el Retiro publicada el 23 de mayo de 1996.

Es importante tomar en cuenta que actualmente el SAR, es un sistema
de ahomo complementario al esquema de pensiones vigente en la Ley del
Seguro Social hasta el 1ro. de julio de 1997, mientras que el Nuevo Sistema de
Pensiones, como su nombre lo indica, ser& substitutivo de las pensiones que
venia otorgando el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS).

Comlsién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV)

La Comision Nacional Bancaria y de WValores es un érgano
desconcentrado de la Secretarfa de Hacienda y Crédito Publico, con autonom(a
téchica y facultades ejecutivas en los términos de la propia Ley de la Comisién
Nacional Bancaria y de Valores.
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La Ley de la Comision Nacional Bancaria y de Valores fue publicada en
el Diario Oficial de la Federacitn el dia 28 de abril de 1995, y entré en vigor el
1° de mayo del mismo afio.

La Comisién tiene por objeto supervisar y regular, en el ambito de su
competencia, a las entidades financieras, a fin de procurar su estabilidad y
comecto funcicnamiento, asi como mantener y fomentar el sano y equilibrado
desarrollo del sistema financiero en su conjunto, en proteccion de los intereses
del publico. También tiene como finalidad supervisar y regular a las personas
fisicas y morales, cuando realicen actividades previstas en las leyes relativas al
sisterna financiero.

Por entidades financieras se entiende a las sociedades controladoras de
grupos financieros, instituciones de crédito, casas de bolsa, especialistas
bursatiles, sociedades de inversion, almacenes generales de depésito, uniones
de crédito, arrendadoras financieras, empresas de factoraje financiero,
sociedades de ahorro y préstamo, casas de cambio, sociedades financieras de
objeto limitado, instituciones para el depédsito de valores, instituciones
calificadoras de valores, sociedades de informacién crediticia, asf como otras
instituciones y fideicomisos publicos que realicen actividades financieras y
respecto de las cuales la Comisidn ejerza facultades de supervision.

Para el cumplimiento de sus objetivos la Comisién Nacional Bancaria y
de Valores cuenta con las facultades que le otorgan las leyes relativas al
sistema financiero, asf como su propia Ley, las cuales se ejercen a través de
los siguientes drganos: Junta de Gobierno, Presidencia, vicepresidencias,
Contraloria Interna, Direcciones Generales y demdas unidades administrativas
necesarias,
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Comislén Naclonal de Seguros y Flanzas (CNFS).

Es un 6rgano desconcentrado de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Pdblico cuyas funciones son: la inspeccién y vigilancia de las instituciones y de
las sociedades mutualistas de seguros, asi como de las demdas personas y
empresas que determina la Ley sobre la materia.

Nota: Esta Comisidn no participa directamente en el Mercado de Valores,

puesto que el crganismo gubernamental que actia en & es la Comision

Nacional Bancaria y de Valores. Sin embargo, se considerd prudente incluir a
esta autoridad, ya que su participacién es importante al momento de regular a
quienes intervienen en dicho mercado (Grupos Financieros).

1.2 ;QUE ES UN BANCO?

Institucion que realiza operacionss de banca, es decir es prestatario y
prestamista de crédito; recibe y concentra en forma de depdsitos los capitales
captados para ponerlos a disposicién de quienes puedan hacerlos fructificar.

¢ Cémo esta conformada la banca mexicana?

Banca: Se denomina con este término a la actividad que realizan los
bancos comerciales y de desarrolio en sus diferentes modalidades que
conforman el sistema bancario y constituyen instituciones de intermediacidn
financiera. Esto es que admiten dinero en forma de depésito, otorgando por ello
un interés (tasa pasiva), para posteriormente, en unién de recursos propios,
conceder créditos, descuentos y otras operaciones financieras por las cuales
cobra un interés (tasa activa), comisiones y gastos en su caso.

- Bancos muitiples
- Bancos de desarrolio
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1.2.1 Banca Maltipie o Comerclal.

Situacion juridica especial que permite a las instituciones de crédito realizar
por s{ solas todas las funciones de banco, y que por propia naturaleza son
intransmisibles y se referirdn a uno o mas de los siguientes grupos de
operaciones de banca y crédito.

I. Depdsito
II.  Ahorro
OI. Financieras
IV. Hipotecarias
V. Capitalizacién
V1. Fiduciarias
VIl.  Miltiples

1.2.2 Banca de Desarrollo.

Instituciones que ejercen el servicio de banca y crédito a largo plazo con
sujecion a las prioridades del Plan Nacional de Desarrollo y en espscial al
Programa Nacional de Financiamiento del Desarrollo, para promover y financiar
sectores que le son encomendados en sus leyes orgéanicas de dichas
instituciones. Por ejemplo a Nacional Financlera (NAFIN), se le encomienda
promover el ahofro y la inversién, asi como canalizar apoyos financieros y
técnicos al fomente industrial y en general, al desarrollo econdmico nacional y
regional del pafs. Las instituciones de banca de desarrolio tienen por objeto
financiar proyectos prioritarios para el pafs.

Banca de desarrollo; Nafinsa:

Dedicada en la actualidad a brindar apoyos financieros, de capacitacién
y de asistencia técnica a las micro, pequefias y medianas empresas del pafs,
Nafin tiene como estrategia basica el fomento a las cadenas productivas y el
desarrcllo de redes de proveedores y la atencién de las necesidades de los
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estados y regiones'de menor desarrollo, en funcién de sus vocaciones y su
dotacién de recursos.

Asimismo, promueve el desarrollo de los mercados financieros y funge
como agente financiero del gabierno federal. Es también ia institucion fiduciaria
més grande del pais, administrando actualmente a mas de 300 fideicomisos de
diferentes sectores, y realiza proyectos de inversion que estimulan la
generacion de empleo.

La institucidn colabora en preparar a las empresas para enfrentar los
retos de desarrollo y crecimiento. La apertura de la economia mexicana ha
significado la transformacién acelerada de un mercado en el que la planta
productiva nacional requiere desamollarse y mantenerse en condiciones
similares a las da sus competidores en el exterior.

Ante esta nueva realidad, la modernizacion y el cambio estructural de la
industria del pals constituye una necesidad inmediata. Nacional Financiera
contribuye a la promocion de empresas més competitvas que asuman los
compromisos y aprovechen las oportunidades que ofrece e futuro. (Pero
conseguir un crédito de parte de ellos; es dificil).

A disposicion del sector empresarial y a través de intermediacion

financiera cuentan con: capacitacién y asistencia técnica, conformadas por
bancos, uniones de crédito, empresas de factoraje, arendadoras, fondos de
femento, universidades, instructores, consultores, jubilados y capacitadores.
La amplia experiencia de Nacional Financiera en el sistema bancaro, la
promocion del Mercado de Valores, el financiamiento de la infraestructura
basica, el fomento industrial y recientemente en la apertura a la competencia
global.
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1.3 ESTRUCTURA ACTUAL DEL SISTEMA BANCARIO
MEXICANO.

ORGANIGRAMA

COMISION NACIONAL PARA
LA DEFENSA DE LOS
USUARIDS DE
FINANG

NSTTUTO DE PROTECCION
: AL AHORRO BANCARIO

dos oo Ia 8.H.C.P.

T

l 1 —]
[ Comsen izt pancer ' | 'd-Seon Satama o) Avore o
y de Valoret thmzna ol Radiro pe
. N , . INSTIFLOCIONTS DL e ] .

OTROS INTERMEDIARION

FINANCH RON
28 Compariias lenedoras 50 Bancos comerclales 4/ (de Bolsa de valores 61 Gompaiilas 166 Uniones

loa cuales 18 son filiales) de seguros de crédito

24 Casas de Bolsa 2/
7 Bancoe de desarrolio 25 Almacsnes 21

318 Sociedades de Inversisn  de deposito 4/ Compariias

4 Fondos de fomento de flanzag 5/
13 Socledades de inversisn 37

especlalizadas en fondos Arrendadoras 30 Casas da

para & ratiro financleras 3 cambic 6/

12 Socledades 27 Empresas
deahorroy  de fectoraje
préstamo 7

23 Socledades 2 Buros de
de Objeto crédiio.
{imRado



1/ De los cuales 13 astan intervenidos por la CNBY
2/ De las cuales 2 estén intervenides por la CNBV

3/ De las cuales 1 ssté intervenida por la CNBV

20

4/ De las cuales 2 estan
intarvenidos por ta CNBV

5/ De las cuales 3 estan
intervenidos por la CNBY

6/ De las cuales 1 esta intervenida
por la CNBY .

7/ De las cuales 7 estan
intervenidos por la CNBY
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1.4 PRINCIPALES OPERACIONES BANCARIAS.

Clasiflcacién de las Operaciones.

Las instituciones de crédito, para realizar sus operaciones como
intermediarias en el comercio del dinero y del crédito, celebran operaciones
activas, pasivas y de servicio.

1.4.1 OPERACIONES ACTIVAS.

Se enfiende por operaciones activas aquellas por medio de las cuales el
banco concede crédito a sus clientes, por ejemplo:

Apertura de Crédito.

En la apertura del crédito el banco se obliga con el acreditado a poner a
su disposicion una suma de dinero o a contraer una obligacién por él y el
acreditado se obliga a restituir dicha suma o a cubrir el importe de la obligacion,
La apertura del crédito puede ser simple si el crédito concluye cuando el
acreditado dispone de él y serd en cuenta corriente si el acreditado tiene el
derecho de hacer remesas antes de la liquidacién del crédito y puede hacer
nuevas disposiciones del saldo que resulte a su favor, en |a forma pactada.

Descuentos.

Esta operacion consiste en transferir en propiedad los titulos de crédito
de nuestra cartera provenientes de operaciones comerciales, a una institucion
de crédito que nos entregara en forma anticipada su valor nominal menos el
costo de ia operacion. De esta manera la clientela de un banco obtiene en
forma anticipada el importe de los documentos que entrega y el banco también
cobra anticipadamente los intereses y dem4s comisiones que forman el costo
de la operacién.
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Créditos directos.

Es una operacion de créadite que consiste en prestar cierta cantidad de
dinero a una persona llamada prestataric, mediante su firma en un pagaré en &l
que se obliga a devolver en una fecha determinada la cantidad recibida mas fos
intereses comespaondientes. Se trata de un préstamo con garantia personal
porque su otorgamiento y recuperacién esta en funcién de la salvencia y la
capacidad de pago de deudor, basado en la experiencia del mismo, aunque en
la mayor parte de los casos se solicita una segunda firma o aval que garantice
satisfactoriamente su recuperacion.

Créditos prendarios.

Es una operacion mediante la cual se presta al prestatario una cantidad
de dinero equivalente a un tantc por ciento del valor de la prenda, ademas, el
prestatario otcrga un pagaré en el que se obliga a devolver en una fecha
determinada la cantidad recibida y a pagar les intereses correspondientes.
Quienes poseen mercancias o titulos y no quieren desprenderse
definitivamente de ellos pueden darlos en prenda y obtener un anticipo.

Créditos simples y en cuenta corriente.

Crédito simple es aguel que se respalda con un contrato de apertura de
crédito en el que se establece el importe del crédito y la forma en que el
acreditado dispondra de él durante el plazo estipulado. Si el acreditado
hiciera abanos en cuenta, estos no podran ser objeto de nuevas disposiciones.
El crédito en cuenta cofriente se respalda mediante contrato de apertura de
cradito en el que se establece la forma en la gue el acreditado podrd utilizar el
crédito de acuerdo con sus necesidades y la forma en que enviard sus
remesas. Ambos creditos son de garantfa personal, otorgada por el propio
deudor en el contrato; aunque at suscribir los documentos por las disposiciones
que realice, puede hacerse con garantia real si se constituye mediante el
deposito de bienes o mercancias, o con garantia colateral, a través de titulos
de crédito.
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Créditos de habilitacién o avio.

Es un contrato de apertura de crédito en el cual el acreditante pone a
disposicion del acreditado una suma de dinero, pero su particularidad consiste
en que el importe del crédito concedido tiene que invertirse en la adquisicion de
materias primas y materiales, o en pago de jomales, salarios y gastos directos
de explotacién indispensables para los fines de la empresa, quedando
garantizado con las materias primas y materiales adquiridos y con los frutos,
productos o artefactos que se obtengan del crédito. Estos  créditos  tienen
como objeto aviar a la empresa, es decir dotarla de elementos indispensables
para la produccion, como son la materia prima o la fuerza de trabajo.

Créditos refacclonarios.

Es una apertura de crédito en la cual el importe debe ser destinado a la
adquisicion de apero, instrumentos, (tiles de labranza, abonos, ganado o
animales de cria, plantaciones o cultivos permanentes, compra o instalacién de
maquinarias o consfruccién y realizacién de obras materiales necesarias para
la produccidn de la empresa. Estos préstamos tienen la garantia
legal sobre las fincas, construcciones o bienes adquiridos con el crédito y sobre
los frutos e productos futuros o ya obtenidos.

Créditos hipotecarios.

El préstamo hipotecaric lo otorgan los bancos o departamentos de
ahorro, las sociedades financieras, los bancos de capitalizacién y las
sociedades de crédito hipotecario. El préstamo hipotecario se concede a
largo plazo 10 o 15 y hasta 20 afios, con servicios de amortizacién e intereses
mensuales, frimestrales, semestrales o anuales y siémpre debera garantizarse
con bienes inmuebles, la garantia esta en funcion de las construcciones de que
se trate como: residenciales, populares de tipo medio o de interés social.

Estos créditos son sometidos a la aprobacién de la Comisién Nacional
Bancaria y de Seguros, que inspecciona el imparte del préstamo y la tasa de
interés con base en el aval(o respectivo.



Cartas de Crédito.

Es una operacién de crédito que consiste en la orden de pago expresada
en un documento girado por el dador al destinatario, para que este ponga a
disposicion de determinada persona, el beneficiario, una cantidad fija o varias
indeterminadas, pero comprendidas en un limite maximo. Con dichas
operaciones se evita el inconveniente de transportar dinero durante los viajes.
El dador queda obligado hacia el destinatario por la cantidad que éste pague en
viriud de la carta, la cual no constituye un titulo de crédito, ya que no es
hegociable ni literal y es esenciaimente revocable,

1.4.2 OPERACIONES PASIVAS.

Son todas aquellas operaciones que realiza una institucién de crédito
para la captacion de capitales. Las principales operaciones pasivas son:

Depésitos a la vista (cuenta de cheques).

Son depésitos de dinero efectuados en los bancos, a través de una
cuenta de chegues, que puede o no pagar intereses sobre el monto promedio
diario recibido, retirables a la vista mediante la suscripcion de un cheque. El
cheque es un titulo de crédito expedido por una persona llamada librador a
cargo de ofra perscna llamada librado y a favor de una tercera llamada
beneficiario, que contiene la orden de pagar a este Cltimo una cantidad
determinada de dinero.

Cuentas de ahorro.

Se les conoce como depésitos de ahorro y son normalmente utilizados
per personas fisicas para realizar pequefias inversiones, en cuanto a monto,
recibir el pago de nominas o de cantidades pequefias derivadas de intereses
fecibidos por inversiones en otro tipo de instrumentos emitidos por el mismo
bance donde establecen su cuenta. Pagan tasas de interés fijadas en
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términos anuales, las cuales son por montos variables, segun el importe
promedio diario que mantenga la cuenta, de manera que mientras més alto sea
éste, la tasa de interés serd mayor, aunque nommalmente mas baja que Ia
establecida por otros instrumentos bancarios. Se pueden efectuar retiros por
medic de una libreta o mediante el use de una tarjeta de debito actualizandose
de inmediato el saldo que corresponda.

Depébsitos a plazo.
Retirables en dias preestablacidos.

Son depdsitos de dinero ofrecidos tanto para personas fisicas como
morales, que pueden retirarse precisamente en un dia predetemminado, que se
formalizan mediante la firma de un contrato de depésito y que pagan intereses
sobre la base de una tasa que se fija en términos anuales, la cual se pacta con
el publico inversionista en cada caso segun las politicas seguidas por cada
banco en cuanta a plazo y monto, aunque atendiendo las caracteristicas del
mercado.

Depésitos a plazo fijo.

Son inversiones de dinero documentadas en certificados nominativos de
deposito a plazo, considerados como titulos de crédito, expedidos por el banca
que recibe la inversién, o bien, mediante constancias de depésito a plazo,
cuyos importes pueden ser retirados al vencimiento del plazo que se contraten
o bien reinvertirse automaticamente por otro periodo igual, salva que se
exprese lo contrario.

Pagarés con rendimlento liquidable al vencimliento.

Son titulos de crédito emitides por los bancos, para personas flsicas o
morales, cuyos montos y rendimientos son pactados libremente entre el
inversionista y el banco y que se ofrecen a plazos establecidos en dias
naturales, no debiendo ser estos menor que un dla y utilizandose por lo
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general, el de 30 dias y sus diferentes muiltiplos, Tanto los rendimientos
como el importe principal del pagaré son liquidados al vencimiento el plazo
pactado.

Bonos bancarios.

Son titulos de crédito emitidos por los bancos para hacerse de recursos
a largo plazo, esto es a mas de un afio, con objeto de fondear sus cperaciones
activas, que se colocan en el mercade a través de una casa de bolsa pero
utilizando también sus propias ventanillas de atencién al pablico. Su  emisién
tiene que ser autorizada por la Comisién Nacional Bancaria y de Valores, asi
como por el Banco de México por cuanto a las tasas de interés que van a
pagar, los bonos pueden ser emitidos en forma nominativa o al portador.

Obligaciones,

Son titulos emitidos por los bancos con autorizacidn del Banco de
México y con la constancia de la Comision Nacional Bancaria y de Valores, que
representan un pasivo o deuda para los bancos que los emiten y, para los
inversionistas, la participacidn en un crédito colectivo. Su destinc es
financiar la obtencién de recursos a largo plazo, pero no podran invertirse en la
adquisicion de inmuebles, mobiliario y equipo o en tftulos representatives de su
capital social, salvo que se indique lo contrario, por lo que su vencimiento
puede ir desde tres hasta diez afics y cuyos rendimientos o tasa de interés se
suelen pagar trimestraimente.  Tienen la caracteristica de que pueden ser
convertibles en acciones del banco emisor, en cuyo caso los tenedores reciben
sus rendimientos en la forma como se haya estipulado la emisidn de los
mismos.

Aceptaciones bancarias.
Son letras de cambio giradas por sociedades mercantiles a la orden de

ellas mismas, aceptadas por una institucién de banca maltiple, con base en una
autorizacién de linea de crédito previamente autorizada por dicha institucién,
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cuyo destino es proporcionar recursos de corto plazo para capital de trabajo de
la empresa que la gira, de manera que sus vencimientos pueden variar en
multiplos de siete dias.

El reporto.

Esta operacidn no tiene una difusién comercial muy generalizada, sin
embargo suele utilizarse cuando los bancos poseen en su tesorerfa algunos
titulos o valores, como los Certificados de la Tesorerfa de la Federacion
(CETES), sobre los cuales desean recibir recursos del publico inversionista.
Se formalizan mediante la celebracion de un contrato entre el reportado, que es -
el banco, quien entrega una determinada cantidad de titulos-valor al reportador,
que es el inversionista, a cambio de un precio convenide, con el compromiso
que al vencimiento del contrato el reportador que es el inversionista le devuelva
al reportado que es el banco, una cantidad igual de titulos de la misma especie
y caracteristicas, aun cuando fisicamente no sean los mismos.

1.4.3 OPERACIONES DE SERVICIO Y CONTINGENTES.

Son aquellas operaciones en las cuales las instituciones no reciben
créditos ni los otorgan, sino que simplemente prestan ciertos servicios, las

cuales son:
Redescuentos.

Las instituciones de crédito pueden descontar su cartera con ofras
instituciones, y el Eanco de México, S A fijard un iimite en la cuantia
proporcional al capital y reservas. El objeto del redescuento es:

a) Seguir operando cuando el limite de su pasivo exigible este agotado.

b) Obtener un margen por diferencia de tasas de interés.

c) Hacerse de efectivo en casos de urgencia.
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El redescuento es la operacion mas eficaz para canalizar recursos hacia
las actividades econdémicas.

Cobranzas.

Es la operacion en la cual las instituciones de crédito y principalmente
los bancos de depésito estdn facultados para recibir de su dientela,
documentos para su cobro, mediante una comisién que resulta atractiva para
sus clientes en comparacién con lo que éstos gastan haciéndolo a través de
sus cobradores.  Cuando e} banco efectia el cobro de los documentos,
generalmente lo acredita a la cuenta de cheques del cliente, una vez deducida
la comisién correspondiente, la cobranza puede ser de plaza o fuera de plaza.

Avales.

Los avales es una operacién por medio -de la cual se garantiza el
cumplimiento de una obligacién.  Esta operacién se otorga mediante una
comision en la inteligencia de que si no paga el deudor directo pagara el aval.
Esta aparece en los documentos e indica que se frata de esta operacidn,
aunque en ocasiones es suficiente la sola firma de quien lo otorga.

Cajas de seguridad.

Este tipo de servicio consiste en proporcionar al cliente un medio seguro
de conservar:

a) Escrituras,

b)  Actas,
c) Valores,
d) Alhajas,

e) Documentos confidenciales
f) Joyas u objetos preciosos.
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Cualquier persona que lo solicite y retina los siguientes requisitos puede
contratar una caja de seguridad: si es persona fisica particular deberd ser
mayor de edad y acreditar debidamente su personalidad; si es persona fisica
comerciante deberd ser mayor de edad y comprobar que su negocio se
encuentra debidamente establecido; si es persona moral, debe exhibir copia de
la escritura constitutiva de la empresa o sociedad, o de fa tltima modificacion;
en todos los casos efectuar el pago de una anualidad adelantada y otro pago
igual como depdsito en garantia, firmar por duplicado un contrato de
arrendamiento de cajas de seguridad y registrar las firmas autorizadas para
acceso a la caja, que servira de identificacion.

El fidelcomiso.

Es un negocio juridico en el cual una persona llamada fideicomitente
transmite la totalidad o parte de su patrimonio a otra persona llamada fiduciario,
para la realizacidn de un fin determinado en beneficio de una tercera persona
llamada fideicomisario.  Las limitaciones legales para la constitucién de los
fideicomisos son {as siguientes: 1. Que se refieran a bienes o derechos que se
en encuentran en el comercio y que sean susceptibles de enajenarse por su
titular. 2. Que los fines cuya ejecucidn se encomienda al fiduciario sean
licitos. Los fideicomiseos se clasifican en:

Fideicomlso de propledad.

En este fideicomisc el fideicomitente, transmite al banco fiduciario ia
propiedad de un inmueble, para que éste a su vez, lo transmita al fideicomisario
o a la persona que el fideicomisario sefale al fiduciario.

Fidelcomiso en garantia.

Es el fideicomiso que establecen los particulares extranjeros con objeto
de garantizar a las autoridades (Secretarla de Gobernacién), perciben
mensualmente los ingresos que dicha secretarfa exige para conceder la calidad
migratoria de inmigrante rentista. El fideicomitente entrega al fiduciario un
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capital determinado, para que con cargo a sus productos, el fiduciaric le
entregue mensualmente la cantidad exigida por la Secretarla de Gobemacién
para aceptario como inmigrante. También se usa este tipo de fideicomiso para
garantizar el otorgamiento de pensiones alimenticias, sefialadas por sentencia
judicial,

Fideicomiso de adminlstracion.

En estos casos, el fideicomitente no trasmite la propiedad de sus bienes,
sino solamente la facultad de administrarlos, para que sea el fiduciario quien se
encargue de cobrar los productos comrespondientes, para aplicarlos a favor de
una tercera persona.

Fideicomiso sobre seguros de vida.

Por medio de estos fideicomisos, el fideicomitente al contratar un seguro
de vida, designa como beneficiaric del mismo al fiduciario, y al mismo tiempo
constituye un fideicomiso de inversién o administracién, para que a su muerte
cobre el importe de los seguros, proceda a invertirlos y aplicar los rendimientos
conferme a las instruccicnes que el fideicomitente establezca. Nonnalmen’ta
estos fideicomisos terminan cuando los hijos del fideicomitente alcanzan la
mayoria de edad.

Fidelcomlsos testamentarios.

Cuando una persona desea que los bienes que forman su acervo
hereditaric no sean transmitidos de inmediato a sus herederos, por cualquier
razén, al dictar su testamento establece a su albacea la obfigacién de entregar
todo o parte de los bienes a un fiduciario que se encargara de actuar a favor
del fideicomisario en los términos que el fideicomitente sefale.  Este tipo de
fideicomiso produce efectos tnicamente a partir de la muerte de fideicomitente.
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Fldelcomisos de inversién.

En este tipo de fideicomisos el fideicomitente entrega al fiduciario una
cantidad determinada de dinero, para que éste adquiera determinados valores
o establezca inversiones aplicando los productos seglin sefiale el
fideicomitente.

Fideicomisos de fondos para pensiones y jubllaciones.

Este tipo de fideicomiso se establece normalmente por las empresas que
tienen necesidad de prever lo relativo a las pensiones de jubilacidn de su
personal. La empresa fideicomitente entrega anualmente al fiduciaria, en una
o varias partidas, ias cantidades que de acuerdo con los calculos actuariales
deban designarse a fa creacion de un fondo para pensiones de jubilacién.  El
fiduciario se encargara de invertir las cantidades recibidas y los rendimientos
que se obtengan, cancelando las inversiones necesarias para liquidar las
pensiones gue se vayan haciendo exigibles.

Fidelcomisos con flnes soclales o educacionales.

En estos casos el fideicomitente entrega al fiduciario determinada
cantidad de dinero para que el fiduciario invierta y distribuya sus productos en
instituciones de beneficencia, de tipo cientifico, hospitales, etc.  También se
puede obtener mediante el otorgamiento de becas para estudiantes, las becas
solo cubren gastos de colegiaturas v libros de texto.
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1.5 CREDITO.

El crédito se basa en la fe y confianza que el acreedor tiene en la
habilidad y voluntad del deudor de cumplir su promesa de page.

1.5.1 Conceptos de crédito.
Joaquin Rodriguez.

"Consiste en la transmisién actual de propiedad por el acreedor en favor
del deudor para que la contrapartida del deudor al acreedor, se efectie
posteriormente.™

Raymond P. Kent.

“El derecho a recibir pagoe o la obligacién de hacer pago al ser requerido
o en alglin tiempo futuro sobre la transferencia inmediata de bienes,”®

Podemos concluir que el crédito en una operacién mediante la cual una
persona ya sea fisica o moral (deudor), se hace de un bien, estableciendo una
promesa de pago a otra persona (acreedor), en un tiempo establecido por
conformidad de ambas partes.

1.5.2 Antecedentes del crédito.

En la epoca colonial no existian instituciones bancarias formales que se
sujetaran a las necesidades de los comerciantes debido a la escasez de ahorro
y de capitales por lo que se desarroll6 la actividad de hacer prestamos para asf
seguir manteniendo el comercio, de ahl que empez6 a existir ef crédito novo-
hispano que se manifesté como crédito de consumo, ésta actividad se volvid
lucrativa a través de los prestamos voluntarios y forzosos como lo hacian los

¢ Joaquin Redriguez Valencia, Dsrecho Bancario, ECASA, pag. 16
¥ Raymond P Kent, Money and Bankung, pag. 91
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del consulado de la Ciudad de México o también la llamada Universidad de
Mercaderes que era en ese momento una asociacién de mercaderes
poderosos que reflejaban caracteristicas del entonces estado esparial.

El gremio de los comerciantes fue otro medio que facilité la actividad del
credito dentro de la colonia, y que estaba formado por una unién de personas o
pueblos que disfrutaban de las ventajas que les atribula dicha asociacién, ésta
a su vez otorgaba sus depositos a comerciantes de cualquier clase social, pero
no se arriesgaba por lo que pedia garantias, su politica de inversion era
conservadora ya que se inclinaba a prestarle a un grupo determinado de
comerciantes, los cuales podian cumplir con los términos de los prestamos.

De tal manera el sistema de crédito se fue perfeccionando a pesar de
que carecian de instituciones bancarias, mediante la usura que se utilizaba
para denominar cualquier pago adicional ademas del préstamo y que se
sustituyd por el concepto de interés que proviene del romano y que significa
aquel que se encuentra entre refiriéndose a la cantidad debida bajo un
contrato, asi en- el afio de 1311 la corona francesa autorizo en pago de
intereses sobre letras pagaderas, de esta forma el crédito le dio mas flexibilidad
al capital lo cual facilit6 la inversion y la acumulacion de capital.

El sistema crediticio también tenla relacion con la iglesia ya que regulaba
y constitula un factor pimordial para el funcionamiento de la economia colonial,
ya que tomaba los recursos de ésta para resolver problemas pollticos y fiscales
por lo que no tenla independencia, lo que produjo una crisis financiera que
procederia del movimiento insurgente de 1810, lo que inicic el proceso de
transicién hacia la formacidn de un sistema bancario de! siglo XIX.

México, debido a la mala situacion econémica internacional tuvo que
solicitar apoyo financiero aceptando préstamos a cambio de impuestos
aduanales de los sectores mas acaudalados y para finales de 1827 los
préstamos al gobiemno a corto plazo y con altas tasas de intereses eran un
negocio lucrativo para los llamados agiotistas, pero el gobiemo se comprometio
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a pagar sus deudas con créditos ocasionande que los prestamistas se
retiraran.

Para el afo de 1822 el gobierno mexicano habia readaptado anteriores
métodos de administracién del régimen virreinal y establecié contratos con los
agiotistas a fin de llevar a cabo la administracién de determinadas tareas, y
estos a su vez se encargarcn de establecer un sistema crediticio informal con
redes a nivel nacional, y a partir de 1855 se vuelcan a favor del bando liberai lo
que les permite ocupar puestos en el régimen porfirista, el papel de ios
agiotistas 0 comerciantes financieros cumplian con casi todas las funciones y
objetivos de las primeras instituciones bancarias que empezaron a existir.

1.5.3 importancia del crédito.

El crédito es de gran importancia en las actividades econémicas como lo
son la industria, la agricultura o la ganaderia, entre otros, ya que es el medio
por el que se canalizan los capitales inactivos.

La importancia del créditc se dio debido a la escasez de ahorro y
capitales por lo que en la actividad econémica actual, el crédito es uno de los
principales elementos que se necesitan para lograr la buena marcha y
consecucion de los objetivos de la empresa.

El crédito bancario esta orientado principalmente a apoyar y promover el
desarrollo de diferentes sectores de la economla del pals a través dei
financiamiento, tanto a personas fisicas como a personas morales, de acuerdo
a su tamafioc y a sus necesidades de financiamiento con la finalidad de
proporcionar modalidades especificas de crédito.

El credito puede destinarse para:
* Fortalecer el capital de trabajo.
s Adquirir bienes de capital.
o Llevar a cabo proyectos de inversion.
e Consolidar pasivos.
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1.5.4 Clasificacién del crédito.

a)

b)

a)

b)

b)

c)

a)

b}

Segun al sujeto a guien se otorgue.

Credito privado.  Cuando se otorgue a prestatarios particulares ya
sean personas flsicas o morales.

Crédito publico. Cuando se otorgue al gobiemo federal, estados,
municipios y organizaciones descentralizadas.

Segln al destino que se le da.

Crédito a la produccién. Es aquel que se otorga para fomentar
el desarrollo de las actividades productivas como la agricultura e
industria.

Crédito al consumo.  Se destina para promover el comercio que
vende directamente al consumidor, como bienes de consumo
duraderos tratando de incrementar la demanda global y estimulando
con esto la produccion. Se les da a personas fisicas y morales,
como son los profesionistas, comerciantes y artesanos entre otros.
Segun el plazo al que se conceda.

Creédito a corto plazo. Es aquei que se otorga de acuerdo al lugar y
la época, asf como la cuantfa y finalidad y en donde se consideran
las operaciones que no excedan de un afio

Crédito a mediano plazo. Este se les otorga a las personas ya
sean fisicas o morales que tengan operaciones con un intervalo entre
uno y cinco arios.

Crédito a largo plazo. Es el que se oforga generalmente por su
cuantla y que requieren de mas tiempo para liquidarias y se
consideran las operaciones con estas caracteristicas que van mds
alla de cinco afios.

Segun la garantia que ofrece el deudor.

Credito con garantia personal. Es aquel que se respalda con la
sota firma del deudor.

Crédito con garantia real, Es aquel que se respalda con bienes
determinados. '
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1.5.5 Funcién de crédito.

La funcion del crédito bancario es principalmente financiar a las
empresas o particulares que realicen actividades tales como produccian,
distribucion o consumo mediante recursos recibidos de terceras personas.

E!l articulo 2 de la Ley de Instituciones de Crédito nos hace mencidn de.
que la funcién de la banca es proporcionar opciones de inversion y
financiamiento de acuerdo a lo siguiente: “Se considera servicio de banca y
crédito la captacion de recursos del plblico en el mercado nacional para su
colocacién en publico, mediante actos causantes de pasivo directo o
contingente, quedando el intermediario obligado a cubrir el principal y, en su
caso, los accesorios financiercs de los recursos captados.”

Tambien se dice que la funcién del crédito esta representada por lo que
se hace llamar cartera de crédito, de riesgo o de responsabilidades, la cual esta
conformada por el grupo de cuentas en las que se registran diferentes tipos de
crédito. En la cual el otorgamiento del créditc se da bajo el riesgo de
correr un fiesgo crediticio tales como son la solvencia y capacidad de pago del
cliente, factores politicos, econdmicos, sociales, etc.

Y respecto a la administracién del crédito, que consiste en vigilar los
términos y condiciones pactadas en el otorgamiento del crédito, con el fin de
usar medidas preventivas para que se cumplan y asl se logre el objetive.

1.5.6 Principales créditos bancarios.

Como ya se ha estudiado la principal funcién de los bancos es captar
recursos inactivos para colocarlos en publico. A continuacion se mencionaran
los créditos que habitualmente manejan los bancos, estos créditos ya se
definieron en el punto 14.1 en donde se describiercn las principales
operaciones activas de la banca, y son las siguientes:
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s Apertura de crédito.

¢ Descuentos.

¢ Créditos directos.

» Créditos prendarios.

o Créditos simples y en cuenta corriente.
¢ Créditos de habilitacién o avio.

» Créditos refaccionarios.

o Créditos hipotecarios.

» Inversién en operaciones.

o Cartas de crédito.

1.6 TARJETAS DE CREDITO.

Los bancos de depdsito con objeto de poder ofrecer a su clientela un
servicio mas amplio a través del otorgamiento de crédito al consumo duradero,
asl como para la adquisicién de otros bienes y servicios, se apartan de las
tradicicnales actividades para obtener una mayor concentracién financiera y ser
el centro de casi todas las actividades comerciales. Con tal motiva aparecen,
entre otras, las operaciones de amrendamiento financiero y las tafrjetas de
crédito como operaciones activas.

Las tarjetas de crédito representan para la banca comercial un
incremento en sus ingresos y en consecuencia en su utilidad,

En Mexice se reglamentaron las tarjetas de crédito bancario a partir del
20 de diciembre de 1967, segun circular nim. 555 de la Comision Nacional
Bancaria y de Seguros.

En poco tiempo las tarjetas de créditc han llegado a ser un importante
instrumento crediticio tanto en la compra de bienes y servicios como en la
concesién de créditc al consumo; aln méas, casi han venido a desplazar a los
tradicionales cheques de viajero.
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Cormesponde a los bancos de deposito y ahorro la facultad de emitirflas
mediante la celebracion de un contrato de apertura de crédito, mediante el cual
el banco se compromete a pagar por cuenta del usuario, los bienes que éste
adquiera o los servicios que le presten mediante la presentacién de la tarjeta,
previa la suscripcion de un pagaré a la orden del banco que se trate. Et
usuario deja el original de estos pagarés en el establecimiento comercial o de
servicios en el que haya realizado sus compras.

La celebracitn de los contratos de apertura de crédito v la emisién de
tarjetas a favor de los usuarios solo puede hacerse previa soficitud por escrito
en la que se demuestre capacidad de pago y solvencia.

El estudio del crédito se hace solamente una vez cuando se establece el
limite y expide el plastico, la experiencia puede hacer crecer el crédito o
también se puede incrementar a solicitud del cliente, pero en este Wtimo caso
se tendrd que actualizar el estudio.

El banco asume la responsabilidad total del crédito, hace las
investigaciones, lleva contabilidades individuales, afilia a los establecimientos y
los dota de papeleria y méaquinas para realizar las transacciones y asume los
gastos de emision de las tarjetas.

Es un crédito renovable, las compras se hacen contra la cuenta, el saldo
puede hunca ser liquidado ya que el crédito se renueva a vuelta y vuelta; la
condicién es que se fija un Ifmite definido ¥ una cantidad determinada como
minime a pagar cada mes. Las compras pueden hacerse contra la cuenta
cada vez que se desee y pueden ser tan grandes en tanto no excedan el {imite
de crédito establecido.

Las tarjetas de crédito hacen innecesarias fas compras en efectivo.
Los usuarios de las tarjetas con una sola linea de crédito, pueden tener

acceso @ un nimero muy grande de establecimientos de todo tipo y hacer sus
compras a crédito y lo que es también muy importante, sin cargos adicionales.



39

Si por alguna circunstancia en algin establecimiento en que se deseara
hacer alguna compra, no aceptara la tarjeta de crédito, aun existe la posibilidad
de hacer una disposicidon en efectivo en un cajero automatice, que da servicio
las 24 horas del dfa, o en cualquier sucursal bancaria del sistema de la tarjeta y
hacer la compra deseada en efectivo,

Los establecimientos por su parte incrementan en forma importante sus
ventas, sin correr riesgos por el crédito que estas implican, sin la necesidad de
capital de trabajo para financiar ventas a crédito y lo que es muy importante
también, sin incurrir en gastos de administracién por la apertura de créditos a
sus clientes, ni por el establecimiento de los registros de estas operaciones de
venta y cobranza.

Para promover el uso de la tarjeta de crédito, se puede vender un
sinnimero de artfculos con cargo a la misma, como pudieran ser monedas
conmemorativas o el pago de algunos servicios, como pdélizas de seguros,
impuestos, colegiaturas, etc., o bien hacer convenios con proveedores de
articulos novedosos o para el hogar u otros que deseen promacionar.

Es importante recalcar que la banca fue evolucionando con el fin de
satisfacer las necesidades que han ido surgiendo a lo largo de la historia en la
sociedad, en este capitulo desarrbllamos las actividades que los bancos
realizan y la forma como esta estructurado el sistema financiero mexicano.
Ademas es importante tener una idea clara de los diferentes créditos que
otorgan las instituciones bancarias, para que en caso de necesitar alguno,
tomar la mejor decisién.

En seguida se estudia la historia de la administracién y la forma como ha
ido evolucionando hasta alcanzar la importancia que se le da en la actualidad.



CAPITULO 2

GENERALIDADES DE LA ADMINISTRACION.
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2.1 DEFINICION DE LA ADMINISTRACION.

Es necesario que para conocer algo adecuadamente, el medio principal
es la definicién de esa cosa. Para ello nos daremos la tarea de nominar
etimolégicamente la definicién de administracion, puesto que es el punto
medular de este capitulo.

Definicién etimolégica.

La definicion de algo puede ser nominal o real, segln se investigue el
significade de la palabra con que esa cosa se designa o Io que es en si misma.

La definicion etimoldgica es la forma méas usual de la definicién nominal,
0 sea, es la definicion del origen de la palabra con que se designa aguello que
se estudia.

La palabra “administracién”, se forma del prefijo “ad”, hacia, y de
“ministratio®. Esta Gitima palabra viene de “minister”, vocablo compuesto de
“minus”, comparative de inferioridad, y del sufijo “ter”, que sirve como término
de comparacion.

"Si pues “maglster” (magistrado), indica una funcién de preeminencia o
autoridad — el que ordena o dirige a ofros en una funcién -, *minister” expresa
precisamente lo contrario; subordinacién u obediencia; el que reafiza una
funcidn bajo el mando de ofro; el que presta un servicio a otro.

La etimologia nos da pues de la administracién, la idea de que &sta se
refiere a una funcién que se desarrolla bajo el mando de ofro, de un servicio
que se presta. Servicio y subordinacion, son pues los elementos principales
obtenidos.™

® Reyes Ponce Agustin, Administracian de Empresas, Limusa, pdg. 16.
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Una vez visto etimoldgicamente la definicién de administracion, podemos
ahora observar la definicién de ésta Glima. Existen diversos autores que
contemplan su propia definicion acerca de la administracion; de los cuales se
citan los siguientes:

Es la técnica que busca obtener resultados de maxima eficiencia por
medio de la coordinacién de las personas, cosas y sistemas que forman una
empresa. (Agustin Reyes Ponce). ‘

" Es el arte de lograr que se hagan clertas cosas a través de las personas.
(Mary P. Follet).

Es un proceso social que lleva consigo la responsabilidad de planear y
regular en forma eficiente las operaciones de una empresa, para lograr un
proposito dado. (E. F. L Brech).

“Es una técnica por medio de la cual se determinan, clasifican y realizan
los propésitos y objetivos de un grupo humanc particular. (Pteerson and
Plowman).

Es la direccion de un organismo social y su efectividad en alcanzar sus
objetivos, fundada en la habilidad de conducir a sus integrantes. (Koont'z &
Donnell).

Consiste en lograr un objetivo predeterminade, mediante el esfuerzo
ajeno. (G. P. Terry)

Es el emplec de la autoridad para organizar, dirigir y controlar a
subordinados responsables (y consiguientemente, a los grupos que ellos
comandan), con el fin de que todos las servicios que se presentan sean
debidamente coordinados en el logro del fin de la empresa. (F. Tannenbaum)*’

’ Reyes Pance Agustin, Administracién de Empresas, Limusa, pag 16-17
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Administrar es prever, arganizar, mandar, coordinar y conirolar.'(Henry
Fayal).

Si bien hemos contemplado la cita de la definicion de varios autores
acerca de la administracidén, podemos cbservar que todos manejan la esencia
de lograr el objetivo de una empresa ya sea publica o privada, por medic del
esfuerzo humano; por tal motivo podemos decir que la administracion es la
coordinacién adecuada del esfuerzo humano, de los recursos técnicos y
monetarios, para lograr los objetivos previamente establecidos por una
organizacion.

2.1.1 OBJETO DE LA ADMINISTRACION.

¢Sobre qué recae la administracion? jEn qué medio puede darse
solamente?

Quien realiza por si mismo una funciSn no puede ser llamado
“administrador®. Pero si delega en otros, funciones que se realicen en un
organismo social, comienza a recibir el nombre de administrador.

Si bien, la experiencia nos ensefia — y los estudios sociolégicos se
encargan de justificar esta apreciacion — que el hombre se agrupa en sociedad,
principalmente por su insuficiencia para lograr todos sus fines por si solo.

La sociedad, es la unién moral de hombres que en forma sistematica
coordinan sus medios para lograr un bien coman. Y es precisamente, el
elemento "coordinacion sistematica de medios”, el que exige el concepto de la
administracién en toda sociedad. ‘

El primer hecho analizado, de naturaleza sociolégica, nos da coma
elemento para formar la definicién el siguiente: la administracién se da
esencialmente en un ORGANISMO SOCIAL.
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2.2 ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA ADMINISTRACION.

La administracién surge desde que el hombre aparece en la faz de la
tierra, ya que éste siempre ha trabajado para sobrevivir mediante una
coordinacion eficaz de sus actividades, de tal forma que ha utilizado al
fendmeno administrativo.

Pero para seguir mas de cerca la evolucidn de esta disciplina hasta
nuestros dias, es necesaric efectuar una breve revisién histérica de las
relaciones de trabajo, ya que en esta dltima se manifiesta representativamente
el fenémeno de la administracion.

2.2.1 Epoca primitiva.

En esta época, los miembros de las tribus trabajan en actividades de
caza, pesca y recoleccion. Los jefes de familia ejercian la autoridad para tomar
decisiones. Existe aqui la divisién primitiva del trabajo basada en la capacidad
de los sexos y edades.

Es aqul en donde al trabajar el hombre en grupo, surge de manera
incipiente la administracién como una asociacidn de esfuerzos para lograr un
fin determinado mediante la participacion de varias personas.

2.2.2 Periodo agricola.

Se caracterizé por la aparicién de la agricultura y la vida sedentaria.
Prevaleci6 la division del trabajo por edad y sexo. La caza, pesca y recoleccién
pasan a un segundo lugar en la importancia de la economia agricola de
subsistencia.

El crecimiento demografico obligd a los hombres a coordinar mejor sus
esfuerzos en el grupo social, ya que con la aparicion del Estado (el inicio de la
civilizacion) surgieron la ciencia, la literatura, la religion, la organizacién politica,
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la escritura y el urbanismo, por fo que hace evidente mejorar la aplicacién de la
administracion para la subsistencia y desarrollo de las civilizaciones.

Los precursores de la administracién moderna fueron los funcionarios
encargados de aplicar las politicas tributarias del Estado y de manejar grandes
grupos humanos en ta construccién de grandes obras arquitecténicas.

El codigo de Hamurabi refleja el desarmrollo de la administracion, ya que
se cuenta con operaciones crediticias, la contabilidad de los templos y el
archive de una gran casa de comercio. ‘

2.2.3 Antigliedad grecorromana.

En esta época aparecié el esclavismo, la administracién se caracterizé
por su orientacidn hacia una esfricta supervision del trabajo y el castigo
corporal como forma de disciplina; por lo que el randimiente productivo decala
por el trato inhumano que se ejercla, hecho que ocasiono en gran medida la
caida dei Imperio Romano. Lo que nos hace pensar que si se tiene a la gente
con motivacién y un manejo adecuado de sus actividades, su rendimiento sera
mas alto y en consecuencia la productividad incrementara.

2.2.4 Epoca feudal.

Agul las relaciones sociales se caracterizan por un régimen de

servidumbre.

La administracién interior estaba sujeta por el sefier feudal, quien ejercla
un control sebre la produccion del siervo.

Al finalizar esta época, un gran nimero de siervos se convirtieron en
trabajadores independientes, crganizandose asl los talleres artesanales y el
sistemna de oficios con nuevas estructuras de autoridad en la administracién.



46

Aparecen las corporaciones o los gremios que regulaban horarios,
salarios y demas condiciones de trabajo, en dichos organismos se encuentra el
origen de los sindicatos.

2.2.5 Revoluclén Industrial.

Aparecen diversos inventos y descubrimientos, propiciande el desarrollo
industrial y cambios en la organizacién social. Se da la sustitucion del hombre
por la maguina y se centraliza todo en la produccién. '

La complejidad de! trabajo hize necesaria la aparicién de especialistas,
incipientes administradores que manejaban los problemas de |a fabrica.

Aportaciones de Adam Smith a la Adminlstracién,

Adam Smith es mas citado en cursos de economla por sus

contribuciones a la doctrina clasica, pero su andlisis en The Wealth of Nations,
publicada en 1976, inclula un andlisis brillante de las ventajas econémicas que
las organizaciones y la sociedad obtendrian de la divisién del trabajo.
Smith sefiala que diez individucs, cada uno de los cuales realiza una labor
especializada, puede en conjunto producir alrededor de 48,000 alfileres al dia.
Sin embargo, si cada uno trabajara por separado, estos diez trabajadores
serian muy afortunados, si lograran hacer 200 ¢ hasta 10 alfileres en un dla.

Smith concluye que [a divisidn del trabajo incrementaba la productividad
al aumentar la habilidad y la destreza del trabajador, al ahorrar el tiempo que
normafmente se pierde al cambiar de actividades y por Ia creacién de inventos
que ahorran trabajo y la maquinaria
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Contribuciones de Frederick Taylor.

Frederick Taylor realizé la mayor parte de su trabajo en las empresas
acereras de Midvale Bethlehem en Pennsylvania. Como ingeniero mecénico,
siempre lo abrumaba la ineficiencia de los trabajadores.

Taylor consideraba que la produccién del trabajador era apenas la
tercera parte de lo que en realidad podia producir, se dedic6 a corregir la
sifuacién aplicando el método cientifico en el trabajo en la misma planta.
Dedico mas de dos décadas a buscar la “mejor foma” para cada trabajo a
realizar.

No existlan conceptos claros de las responsabilidades del trabajador y la
administracion. Practicamente no existlan estandares de trabajo efectivos. Los
trabajadores trabajaban de manera deliberada a un paso lento. Las decisiones
administrativas se basaban en corazonadas e instituciones.

Taylor buscaba crear una revolucidn mental entre trabajadores y
administradores por igual al definir guias claras para mejorar la eficiencia de la
produccion. Definid cuatro principios de administracién gque resultaria en la
prosperidad tanto de la administracién como de los trabajadores. Los cbreros
ganarfan mas y la administracion cbtendria mejores utilidades.

1. “Desarrollar una ciencia para cada elemento del trabajo de cada
individuo que reemplaza el antiguo método de la regla del dedo.

2. Cientificamente seleccionar y luego entrenar, ensefiar y desarrollar al
obrero (previamente, los obreros escogian su propio trabajo y se auto
entrenaban como mejor podian)

3. Cooperar con firmeza con los trabajadores para asegurar que todo el
trabajo realizado se hiciera de conformidad con los principios de la
ciencia que se ha desarrollado.
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4. Dividir el trabajo y la responsabilidad casi equitativamente entre la
administracion y los trabajadores. (previamente, casi todo el trabajo y Ia
mayor parte de la responsabilidad era dejada en manos de los ‘
trabajadores).”® |

Constituyendo al primer principio, Taylor fue capaz de definir la mejor
forma de realizar cada trabajo. Por tanto, podria, después de seleccionar a las
personas adecuadas para realizar cada trabajo, entrenarlas para realizaro de
la mejor forma posible. Para motivar a los trabajadores, los favorecié con
planes de incentivos econémicos.

Aportaclones de Henrl Fayol y Max Weber al Pensamiento Administrativo. .

/

Contribuciones de Henri Fayol.

Henri Fayol realizé su obra dirigida a las actividades de todos los
administradores y escribié por experiencia personal. Fayol era director
administrativo de una enorme compafifa carbonifera francesa.

Fayol describe la practica de fa administracién como algo separado de la
contabilidad, las finanzas, la produccién, la distribucidn y otras funciones de
negocios tradicionales. Sostenfa que la administracién es una actividad comtin
a todas las empresas humanas en los negocios, en el gobierno y hasta en el
hogar. Luego procedié a establecer catorce principios de administracién que se
muestran a continuacién.

1. “Divislén del trabajo. Este principic es el mismo que el de la “division
del trabajo “de Adam Smith. La especializacin incrementa la produccion
al hacer mas eficiente al empleado.

*Robbins P. Staphen Fundamentos de Administracion, pag. 424
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. Autoridad. Los administradores deben de ser capaces de dar érdenes.
La autoridad les da este derecho. En donde se ejerza la autoridad, surge
la responsabilidad.

. Disclplina. Los empleados deben obedecer y respetar las reglas que
gobiernan la organizacién. La buena disciplina es el resultado de un
liderazge efectivo, una clara comprensién entre la administracién y los
trabajadores en relacion con las reglas de la organizacién y e uso
prudente de castigos por infracciones a las reglas.

. Unidad de comando. Cada empleadc debe recibir érdenes solo de un
supervisor.

. Unidad de direccién. Cada grupo de actividades organizacionales que
tienen el mismo objetivo deben ser dirigidas por un administrador que
utiliza un solo plan.

- Subordinacién de los Intereses Individuales al interés general. Los
intareses de un empleadc o grupo de empleados Gnicos no deben tener
preponderancia sobre los intereses de la organizacion como un todo.

- Remuneracién. Los obreros deben recibir un salario justo por sus
servicios.

. Centralizaclén. La centralizacion se refiere al grado al cual los
subordinados participan en la toma de decisiones. Ya sea que la toma
de decisiones sea centralizada (en la administracion) o descentralizada
(en los subordinados) es una cuestién de la proporcitn de vida. La
cuestién es encontrar el grado optimo de centralizacidn para cada
situacion.

- La cadena escala. La linea de autoridad desde la direccisn mas alta,
hasta los rangos mas bajos representan la cadena escafa, Las
comunicaciones deben seguir esta cadena. No obstante si el seguir la
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cadena provoca demoras, deben permitirse comunicaciones cruzadas si
son acordadas por todos los involucrados y se mantiene informado a los
supervisores.

10.0rden. Las personas y los materiales deben estar en el sitio adecuado
en el momento preciso.

11.Equidad. Los administradores deben ser amables y justos con sus
subordinados. '

12.Estabilidad en la tenencia de personal. Una alta rotacién de
empleados es ineficiente. La administracién debe proporcionar una
ordenada plantacién de personal y asegurarse de que se cuente con
reemplazos para cubrir vacantes.

13.Iniclativa. Aquellos empleados a los que se permita originar y
desarrollar planes realizaran altos niveles de esfuerzo.

14.Espiritu de equipo. El promover espiritu de equipo creara armonia y
unidad dentro de la organizacion.”®

Contribuciones de Max Weber.

Max Weber fue un socidlogo aleman. Desarmolld una teorfa de
estructuras de autoridad y describi6 la actividad organizacional basada en las
relaciones de autoridad. Describi6 el tipo de organizacion ideal al que Ilamé
burocracia. Se trataba de un sistema caracterizado por la divisién de labores,
una jerarqula claramente definida, reglas detalladas y reglamentos, y
relaciones impersonales. Reconocla que esta "burocracia ideal® no existia en la
realidad, sino que representaba una reconstruccién selectiva del mundo real.
La usaba como base para teorizar acerca del trabajo y de cémo el trabajo

® Robbins P. Stephen Fundamentos de Administracion, pag.428
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puede ser realizado por grandes gfupos. Las caracteristicas detalladas de la
estructura burocratica ideal de Weber se presentan a continuacién:

1. “Divisién del trabajo. Los puestos son separados en actividades
simples, rutinarias y bien definidas.

2. Jerarquia de autoridad. Las oficinas o posiciones estan ofganizadas
por jerarqula, cada una que este mas abajo serd mas controlada y
supervisada por la inmediata superior

3. Seleccién formal. Todos los miembros de la organizacion deben ser
seleccionados basados en sus calificaciones técnicas demostradas por
entrenamiento, educacién, o exdmenss formales.

4. Reglas formales y reglamentos. Para asegurar la uniformidad ¥y regular
las acciones de empleados, los administradores deben depender en
mayor grado de reglas organizacionales formales.

5. Impersonalidad. Reglas y controles se aplican de manera uniforme,
evitando involucrarse con personalidades y preferencias personales de
los empleados.

6. Orientaclén en la carrera. Los administradores son funcionarios
profesionales, mas que propietarios de las unidades que administran.
Trabajan a cambio de sueldos fijos y buscan hacer carrera dentro de la

organizacion.”'

2.2.6 Siglo XX

Se caracteriza por un gran desarrollo tecnolégico e industrial y
consecuentemente, por la consolidacién de la administracién.

*° Robbins P. Stephen Fundamentos de Administracion, pag.429
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A principios de este siglo, surge la administracién cientifica, siendo
Federick W. Taylor su iniciador, posteriormente surgen diversos autores que
se dedican al estudio de esta disciplina. La administracion se vuelve importante
en cualquier tipo de empresa, ya que mantiene una optimizacion de los
recursos y la simplificacion del trabajo.

2.2.7 La Administracién en América Latina

En la época precolombina existieron tres civilizaciones en américa: la del
altiplano mexicano, la del area maya y la de la region incaica. Aqul la
administracion también reviste como en el viejo mundo para tener formas
complejas en la organizacion social, econémica y polltica de estos pueblos.

Los incas desarrollaron su sistema de organizacién basado en el
intercambio de productos de diferentes regiones ecolégicas.

Los aztecas crearon un imperic sustentado en numerosas provincias
tributarias, la conquista de ofros pueblos como instrumente de dominio.

En la actualidad, solo podemos explicar los restos monumentales de las
civilizaciones prehispanicas con base en farmas de trabajo colectivo, siendo
todo esto posible mediante una administracion interna de los estados.

A partir del siglo XX y aun en la actualidad, dependemos de las
comrientes administrativas originadas en Estados Unidos.
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2.3 CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION.

La administracién posee ciertas caracterfsticas, las cuales la hacen
diferente a otras disciplinas.

a) Universalidad.

La administracion existe en cualquier grupo social y es susceptible de
aplicarse lo mismo en una empresa industrial, el estado, el ejército, en una
sociedad religiosa etc.

b) Su especificacion.

Aunque la administracién se auxilie de otras ciencias y técnicas, posee
caracteristicas propias que la ayudan a no confundirse con otras disciplinas
afines como pueden ser, la contabilidad o la ingenier(a industrial.

¢) Suunidad temporal.

La administracion tiene diversas fases y etapas en su proceso
administrativo, los cuales actdan simultdneamente, es decir no se dan por
separado, siempre se va a planear, mandar, controlar, organizar, etc. al mismo

tiempo.
d) Su unidad jerarquica.

Significa que cada una de las jerarquias que participan en una empresa
(desde la gerencia general hasta el nivel mas bajo de la empresa) forman una
sola unidad o cuerpo administrativo que los llevard a una optima administracién
ya que todos son necesarios para toda organizacion.
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2.4 INPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION.

De acuerdo a las caracteristicas anteriormente sefialadas, podemos
decir que la administracion ha sido indispensable en la vida del hombre dado
que siempre lo ha acompafado; a continuacién se enuncian algunos
argumentos que fundamentan la importancia de la administracién.

La administracién dada su universalidad, demuestra que es
indispensable para el adecuado funcionamiento de cualquier crganismo social.
Hace mas facil el trabajo al estabiecer principios, métodos y procedimientos,
para lograr mayor rapidez y efectividad.

La productividad y eficiencia de cualquier empresa estdn en relacién
directa de una buena aplicacion administrativa.

La administracidn es indispensable en cualquier comunidad, ya que
proporciona lineamientos para aprovechar los recursos al maximo, mejorar las
relacicnes humanas y generar empleos, lo cual contribuye al desarrolio y
crecimiento de dicha comunidad.

2.5 EL PROCESO ADMINISTRATIVO.

Un proceso, es la transformacion de insumos en un producto terminado.

Para entender mejor este concepto de procesoc administrativo, es
necesario comprender que existen dos fases en la administracion de toda
organizacién: una estructural, en la que a partir de uno o méas fines se
determina la mejor forma de obtenerlos, y otra operativa, en la que se sjecutan
todas las actividades necesarias para lograr lo establecido durante el periodo
de estructuracion.
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A estas dos fases, Lyndall F. Urwick les llama: mecénica y dinamica de
la administracion. Para este autor la mecanica administrativa es la parte tedrica
de la administracién en la que se establece lo que debe hacerse, es decir, se
dirige siempre hacia el futuro. Mientras que la dindmica se refiers a cémo
manejar de hecha el organismo social.

El proceso administrativo es la técnica que utiliza la administracion para
alcanzar sus objetivos a través de la conjuncion de actividades que se
interrelacionan entre si, éste estd compuesto por dos fases: la mecsnica
administrativa y la dinamica administrativa, compuestas estas a su vez por los.
siguientes elementos que a continuacién se detallan.

Elemantos de la Mecanica Administrativa:

Previsitn.

Es una visibn previa de ubicacién de una organizacidn, valorando
condiciones futuras a los que dicho organismo se habra de enfrentar, hasta la
determinacién de los diversos cursos de accidn posibles.

La previsién comprende tres etapas:

e Objetivos: A esta etapa le corresponde fijar los fines.

* Investigaciones: Descubre y analiza los medios con los que se puede
contar.

* Cursos Alternativos: Adapta los medios encontrades, a los fines
propuestos para visualizar cuantas posibilidades de accién distinta
existen.
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Planeacién.

Consiste en la determinacién del curso concreto de accion que se habra
de seguir, fijando los principios que lo habran de presidir y orientar, la
secuencia de operaciones necesarias para akanzarlo y la fijacién de tiempos,
unidades, etc., necesarias para su realizacion. Es la anticipacion a futuro.

La planeacién comprende tres etapas:
+ Politicas: Principios para orientar la accion.
» Procedimientos: Secuencia de operaciones o métodos.

» ' Programas: Fijacion de tiempos regueridos.

Comprende también presupuesto, que son programas en donde se precisan
unidades, costos y diversos tipos de pronésticos.

Organlzacién.

Se refiere a la estructuracién técnica de las relaciones, que debe darse
entre las jerarqulas, funciones y obligaciones individuales necesarias en un
organismo social para su mayor eficiencia.

Las etapas de la Organizaci6n son las siguientes:

» Jerarquias: Fijar la autoridad y responsabilidad correspondientes a cada
nivel.

¢ Funciones: La determinacién de como deben dividirse las grandes
actividades especializadas, necesarias para lograr el fin general.
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s Obligaciones: Las que tienen en concreto cada unidad de trabajo
susceptibles de ser desempefiadas por una persona.

Elementos de la DinAmica Administrativa.

Integracién.

Consiste en los procedimientos para dotar al organismo social de todos
aquellos medios que la mecanica administrativa sefiala como necesarios para
su mas eficaz funcionamiento, seleccionandolas, introduciéndolos,
articuldndolos y buscando su mejor desarrollo.

La Integracién comprende tres etapas:

» Seleccién: Técnicas para encontrar y seleccionar los elementos
necesarios.

» Introduccién: La mejor manera para lograr que los nuevos elementos se
articulen lo mejor y mas rapidamente que sea posible.

* Desarrollo: Aqui es donde todo elemento en un organismo sodial busca
y necesita progresar y mejorar. _

Direccitn.
Es impulsar, coordinar y vigilar las acciones de cada miembro del grupo en

un organismo social, con el fin de que el conjunto de todas ellas realice del
modo mas eficaz los planes sefialados.
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La direccion comprende las sigulentes etapas:

* Autoridad o Mando: Es el principio de que deriva toda la administracién
Y, por lo mismo su elemento principal, que es direccién se estudia como
delegarla y como ejerceria,

¢ Comunicacion: Es como los sistemas nerviosos de un organismo social;
lleva al centro director todos los elementos que deben conocerse, y de
éste, hacia cada érgano y célula, las 6rdenes de accién necesarias,
debldamente coordinadas.

* Supervisién: La funcin Ultima de la administracién es el ver si las cosas
se estan haciendo tal y como se habian planeado y mandado.

Control.

Consiste en el establecimiento de sistemas que nos pérmitan medir los
resultados actuales y pasados en relacion con los esperados, con el fin de
saber si se ha obtenido lo que se esperaba, corregir, mejorar y formular nuevos
planes.

El Control también comprende tres etapas:

Establecimienio de normas: Porque sin ellas es imposible hacer la
comparacion, base de todo control.

Operacién de los controles: Esta suele ser una funcion propia de los
técnicos especialistas en cada uno de eilos.

Interpretaci6n de resultados: Esta es una funcién administrativa, que vuelve
a constituir un medio de planeacién.
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A continuacién se muestra una tabla de los elementos anteriormenta

mencionados.

Elementos de la Prevision = £ Qué puede hacerse?
Mecanica Planeaciép = . Qué se va a hacer?
Adminlistrativa Organizacién = (,Como se va a hacer?
Elementos de la Integracion = ¢Con que se va a hacer?
Dinamica Direccitn = |Ver que se haga!
Administrativa Control =

¢ Como se ha realizada?




ELEMENTOS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO SEGUN
AGUSTIN REYES PONCE.

FASE ELEMENTO ETAPAS

Objetives
{ Previsién Investigaciones

Cursos Alternativos

Pollticas

MECANICA Planeacion Procedimientos

———

Programas

Funciones

Crganizacion Jerarqulas

Obligaciones

[ Integracién Introduccién

Desarrollo

Autoridad

DINAMICA < Direccion Comunicacién

Supervisién

Su Establecimiento

k Control Su operacién

{
{
{
{
{

Su interpretacion'’

"' Monch Galindo, Lourdes, Fundamentos de Administracion, Trillas, pag. 36.
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Es indudable la evolucidn que ha tenido la administracién en la sociedad
para pader controlar y manejar adecuadamente todo lo que hacemos, tanto en
nuestra vida cofidiana, como en las grandes industrias y que no solo ha
quedado en conocimientos empiricos, sino que sus fundamentos nos dan una
amplia visién para poderla implementar con mayor eficacia; a continuacion se
explica el papel que tienen tanto los procedimientos, como los manuales en el
campo empresarial.



CAPITULO 3

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS.
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MANUALES DE PROCEDIMIENTOS,
3.1 CONCEPTO DE MANUAL.

Un manual es un documento que contiene, en forma ordenada y
sistematica, informacién y/o instrucciones sobre historia, organizacién, politica
y/o procedimientos de una empresa que se consideran necesarias para la
mejor ejecucion del trabajo.

Como puede verse, es un instrumento importante en la administracion,
puesto que los manuales persiguen la mayor eficacia en la ejecucién del
trabajo asignado al personal, para alcanzar los objetivos de la empresa.

“Un manual de oficina es un registro de informacién e instrucciones que
conciernen al empleado y pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de
un empleado en una empresa.  En realidad es un libro, una fuente de datos
que se cree son esenciales para la mejor realizacion de las tareas, y agrega
gue los manuales son una forma sencilla, directa, uniforme y autcrizada de
presentar la informacién que trata de los deberes y responsabilidades de un
empieado, los reglamentos bajo los cuales tendra que trabajar y las politicas y

practicas de la empresa.™'?

3.2 CLASIFICACION DE MANUALES,

La primera ciasificacién se refiere al contenido del manual y son:

a) Manual de historia.

b) Manual de organizacién.
¢) Manual de politicas.

d) Manual de procedimientos.

" Ferry, George R. Administracién y control de oficinas, Cia. Editorial Continental, México 1996
pag. 465.
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La segunda clasificacion atiende a la funcién especifica o area de
actividad de que trata el manual:

e} Manual de ventas.

f)  Manual de produccién.

g) Manual de finanzas.

h) Manuai de personal.

i)  Otras funciones.

i) Generales, que se ocupen de dos o mas de estas areas.

Manuales de historla de la empresa.

Muchos patrones sienten que es importante darles a los empleados
informacién con respecto a la historia de la compafiia, sus comienzos,
crecimientos, logros, administracién actual y posicién actual. Esto le da al
empleado una vista infrospectiva de la tradicién y pensamiento que apoya a la
empresa con la que esta asociado. Probablemente contribuye a una mejor
comprension, aumenta la moral y ayuda al personal a sentir que pertenece, que
forma parte de la compapia. Los manuales, por supuesto, son medios
excelentes para transmitir este tipo de informacién a los empleados.

El manual de historia de la empresa puede no sélo estar destinado al
personal de la misma, sino que generalmente tiene aplicacién como manual de
relaciones publicas, destinado a proyectar una buena imagen de la empresa en
las personas ajenas a la misma, pero que tienen contacto con ellas, con
proveedores, banqueros, gobiemo, prensa, etc., o con el publico en genaral.

Manuales de Organizacion.

Los manuales de organizacién exponen con detalle la estructura de la
empresa y sefialan los puestos y la relacién, que existe entre ellos.  Explican
la jerarquia, los grados de autoridad y responsabilidad, las funciones y
actividades de los 6rganos de la empresa.  Generalmente contienen graficas
de organizacién, descripciones de trabajo, cartas de [imite de autoridad, etc.
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“Los manuales de organizacién se usan donde se desea una descripcion
detallada de las relaciones de organizacién.  Se elaboran ordinariamente con
base en los cuadros de organizacion, los cuales se acompafan de las
descripciones de los diferentes puestos inscritos en el cuadro.  Comtnmente
se hace la division de los encabezados de estos manuales en atencién a la
funcién general, a la obligaciones y autoridad y al conjunto de relaciones con
los dem4s.™"?

Existen manuales de organizacion departamentales, que se ocupan de
un departamento en particular o de una funcién especifica, y manuales
generales de organizacién que abarcan toda una empresa.

Manuales de Politicas.

También llamados de normas; un manual de politicas pone por escrito
las politicas de la empresa.  Una politica en una guia bésica para la accion,
prescribe los Iimites generales dentro de los cuales han de realizarse las
actividades. El conocer las politicas de una empresa proporciona el marco
principal sobre el cual se basan las acciones,

“Politica no es otra cosa que una actitud de la direccidn. Estas
actitudes deben ser comunicadas en forma continua a lo largo de toda la Iinea
de organizacién si se desea que las operaciones se desarrollen conforme el
plan."”

Las politicas escritas son un medio de transmitir las actitudes de la
direccién.  Las politicas escritas establecen lineas de gufa, un marco dentro
del cual el personal directivo pueda obrar para balancear las actividades y
objetivos de la gerencié general, segun convenga a las condicionss locales.

" Littlefiakd, C. L.y Peterson, R.L. Organizacién de oficinas, Fondo de Cultura Econémica,
México, 1956, pag 86.

" Hendrick, James G. Manuales de las Compafilas Sistemas y Procedimiantos. Recopilacién
de Victor Ldzara, Diana, México, 1985, pag 332.
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Los manuales de politicas ahorran muchas consultas, Por supuesto,
puede haber manuales de politicas comerciales, de produccién, de finanzas, de
personal, etc., © uno sobre manual de politicas generales.

Manual de Procedimiantos.

Para efecto de estudio de nuestro trabajo de tesis dejaremos al final de
la clasificacién de manuales, el de procedimientos, para enfocarnos més a
fondo en este tipo de manual, siendo parte central de este trabajo de
investigacion.

Sobre los diferentes tipos de manuales, segin el drea de actividad de
que se trate estan:

Manuales de Ventas.

Utiles si son manuales de politicas y adiestramiento, pero no muy
aceptables como manuales detallados de procedimientos.

Manuales de Produccién o ingenleria.

La necesidad de coordinar el control de pfoduccién, fabricacion,
inspeccion y el personal de ingenieria, es tan reconocida que en las
operaciones de la fabrica los manuaies se aceptan y usan extensamente.

Manuales de Flnaﬁzas.

Las responsabilidades del contralor y tesorero exigen de ellos que den
instrucciones numerosas y especificas a todos aquellos que deben proteger en
alguna forma los bienes de la empresa, para asegurar la comprensién de sus
deberes en todos los niveles de la administracién.



67

Manuales de Personal.

También llamados manuales de retaciones industriales, de reglas y
reglamentos de oficina, manual del empleado, manual de empleo. Los
manuales de este tipo, que tratan sobre administracién de personal, pueden
elaborarse destinados a tres clases de usuarios.

Para personal en general, que es el caso de los manuales del ampleado
o de reglas y reglamentos de oficina, y que usualmente dan a conocer las
politicas y algunas veces procedimientos sobre:

a) Prestaciones para el empleado.

b) Usos de los servicios (biblioteca, cafeterla etc.)

¢) Otros aspectos del reglamento de trabajo como asistencias,
vacaciones, pago de sueldos, etc.

d) Otros temas de interés general como tramitacidn de quejas,
sugestiones, etc.

Para los supervisores, y en este caso tienden a comunicar las
actividades y politicas de ia administracién sobre la forma en que el personal
de supervisién debe dirigirse el esfuerzo de sus subordinados.  Sefalan las
circunstancias en las cuales los supervisores pueden ejercer su criterio para el
manejo de problemas del personal a sus drdenes, especificando los pasos que
deberan dar para referir los asuntos que no puedan resolver por sl mismos, a
través de la linea de organizacion, a fin de que sean resueltos.

Para e| personal del departamento o unidad de perscnal, en cuyo caso
podran ser manuales de organizacién del departamento o de politicas y de
procedimientos especificos a cargo del departamento, como reclutamiento y
seleccién del personal, andlisis y valuacion de puestos, calificacion de meritos,
etc.



68

Manual de otras funciones.

Junto a las ventas, la produccién, las finanzas y la administracién de
personal, en todas las empresas se dan otras dreas de actividad o funciones
especificas, como las compras, [as relaciones publicas externas, los servicios
administrativos, dependiendo su importancia de la naturaleza de la empresa de
que se trate.

En una empresa comercial la funcibn de compras tendra mas
importancia que en una oficina de prestacion de servicios profesionales y en
una empresa de transporte la de mantenimiento seria un area basica.

Manuales generales.

También es usual que un manual no trate sélo un drea de actividad
exclusivamente, sino que aborde dos o mas dreas especificas. Asli, si bien
puede haber manuales de organizacion, de politicas o de procedimientos de
venta, también hay manuates de politicas generales o de organizacién de toda
la empresa. Puede darse el caso de una empresa que tenga un sole manual
general, gue abarque todos los aspectos mencionados para los diferentes tipos
de manuales.

El empleo de los manuales auxilia para cbtener el control deseado de los
esfuerzos de los empleados de una empresa.

En esencia, un manual es un recurso para ayudar a la orientacién de los
empleados. Puede ayudar a hacer que las instruccicnes sean definidas, a
deciarar politicas y procedimientos, a fijar la responsabilidad, a proporcionar
soluciones répidas a los malos entendimientos y a mostrar como puedé
contribuir el empleado al logro de los objetivos de la compafifa, asl como a sus
relaciones con otros empleados.

Los manuales liberan a los miembros de la administracién de tener que
repetir informacién, explicaciones e instrucciones similares puesto que
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reafirman la informacion facilitande el dominio de sus actividades. La
uniformidad, la accesibilidad y la reflexion estdn entre las ventajas de un
manual. En muchas empresas, se considera que los manuales son una
obligacién.

Entre las principales ventajas de los manuales se cuentan:

- ‘Poner en practica el principio excelente de consignar toda instruccion
por escrito, ko que simplifica la determinacion de responsabilidades en
caso de fallas o errores.

- Son el medio mas simple y eficaz para ensefiar el trabajo a los nuevos
empleados.

- Facilitan la seleccién de empleados, ya que son un magnlifico medio
para examinar sus aptitudes de comprensién e inteligencia para el
trabajo.

- Ayudan a controlar el cumplimiento de las rutinas y evitan su alteracion
arbitraria.

3.3 MANUALES DE PROCEDIMIENTOS.

También llamados manuales de operacién, de practicas estAndar, de
introduccitn sobre ef trabajo, de rutinas de trabajo, de tramites y métodos de
trabajo.

El manual de procedimientos presenta sistemas y técnicas especlficas,
sefiala el procedimiento preciso a seguir para lograr el trabajo de todo el
personal de oficina o de cualquier otro grupe de trabaje que desempefia
responsabilidades especificas. Un procedimiento por escrito significa
establecer debidamente un método estandar para ejecutar algan trabajo.

Estos documentos registran y transmiten, sin distorsiones, la informacién
bésica requerida referente al funcionamiento de las unidades administrativas; *
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ademas, facilitan la actuacién de los elementos humanos que colaboran en Ja
obtencién de los cbjetivos y el desarrollo de las funciones.

Los manuales e instructivos de procedimientos permiten: uniformar y
. controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracién
arbitraria; simplificar la responsabilidad por fallas o errores; facilitar las labores
de auditoria, la evaluacion del control interno y su vigilancia; que tanto los
empleados como sus jefes conozcan si el trabajo se estd realizando
adecuadamente; reducir los costos al aumentar la eficiencia general, ademés
de ofras ventajas adicionales.

El manual de procedimientos es un documento que contiene Ia
descripcion de las actividades que deben seguirse en la realizacion de las
funciones de una unidad administrativa, 0 de dos o mds de ellas. incluye
ademds los puestos o unidades administrativas que intervienen, precisando su
responsabilidad y participacion. Suele contener informacion y ejemplos de
formularios, autorizaciones o documentos necesarios, maguinas o equipo de
oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar en el cormrecto
desarrollo de las actividades.

Un instructivo de procedimientos es, fundamentaimente, la
representacion grafica y la descripcion narrativa del conjunto de instrucciones
especificas para realizar un determinado tipo de trabajo, as/ como los
formularios que intervienen en el procedimiento.

El contenido del manual de procedimientos se conformara por la
siguiente informacion:

¢ Portada de identificacion
« Indice del manual

¢ Introduccién

e Base legal

e Objetivo del manual
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¢ Procedimientos
Procedimiento 1 al n
+ Folio de identificacion
+ Indice
o Baselegal
¢ Objetivo del procedimiento
» Politicas y/o normas de operacitn
» Descripcion narrativa del procedimiento
» Diagrama de flujo del procedimiento
e Formularios y/o impresos
+ Informacién general
¢ Glosario de términos
 [ndice tematico

3.3.1 Concepto de Procedimiento.
Gomez, Ceja.

Es una serie de labores unidas que constituyen una sucesitn
cronolGgica y la manera de ejecutar un trabajo encaminado al logro de un fin
determinado.

Barrios.

Es el conjunto de rutinas especificas de trabajo en las que se incluyen el
flujo de documentos, la manutencién de registros, el establecimiento de normas
de trabajo, arreglo de espacio, etc.

Keentz y O'Donnell.

Son planes en cuanto establecen un método habitual de manejar
actividades futuras. Son verdaderas gulas de accién, mas que de
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pensamiento, que detallan la forma exacta bajo la cual ciertas actividades
deben cumplirse.

Un procedimiento puede considerarse como la sucesién cronolégica y
secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se constituyen en una
unidad en funcién de la realizacién de una actividad o tarea especifica dentro
de un dmbito preestablecido de aplicacion.

Todo procedimiento involucra actividades y tareas del personal, la
determinacién de tiempos de realizacién, el uso de recursos materiales y
tecnologicos y la aplicacién de métodos de trabajo y de control para lograr
alcanzar opertuna y eficazmente el desarrollo de las operaciones.

Los procedimientos permiten entre otras cosas estandarizar las
actividades que por sus caracterlsticas son predecibles y requieren ser
controladas por diversas razones.

‘Un procedimiento es una serie de actividades u operaciones ligadas
entre sl ejecutadas por un conjunto de empleados, ya sea dentro de un mismo
departamento o abarcando varias dependencias para obtener el resultado que
se desea”®  Un procedimiento se caracteriza por no ser un sistema.

3.3.2 Concepto de Sistema.

Se considera como un ente formado por un conjunto de elementos
interrelacionados e interactuantes, como un objetivo determinado. El
conjunto de procedimientos tendientes a un mismo fin se conoce como un
sistema.

El origen de los sistemas y procedimientos se encuentra apoyado en la
tendencia humana de seguir la linea del menor esfuerzo, es decir, que en el
trabajo diario hay que evitar el estar diciendo a cada paso que hacer, como
hacerlo, etc.

'* Gémez, Ceja Guillermo, Sistemas Administrativos Anélisis y Dissflo, Mc Graw Hill, pag 127
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Si la funcion de sistemas y procedimientos podria definirse en la més
simple expresién, como “sentido comun organizade”, una definicién mas formal
de investigacién podria ser ‘el andlisis de los planes de accién colectivos,
procedimientos, formas y equipo, con el fin de simplificar y estandarizar las
operaciones de la empresa”  Todas las funciones administrativas (produccion,
mercado, finanzas, compras, relaciones industriales y demas), se ejecutan por
medio de rutinas o de sistemas y procedimientos que convierten en accién los
planes de la direccion de las empresas.

3.4 METODOLOGIA DE TRABAJO PARA EL ESTUDIO DE
PROCEDIMIENTOS.

La metodologia que se propone pretende una disposicidn logica de
Pasos tendientes a conocer y resolver problemas administrativos por medio de
‘un andlisis ordenado, comenzando por una cuidadosa identificacién y definicion
del problema, avanzando sistematicamente hasta alcanzar su solucién,
mediante la documentacién e implementacién de los procedimientos.

La metodologlia para el estudio de los procedimientos comprende las
siguientes etapas:

3.4.1 Planeacién del estudio.

El primer paso en la planeacion del estudio sera definir la naturaleza de!
problema en cuestién. Esto permitira fijar las bases para determinar el
objetivo del estudic y para una investigacién preliminar que proporcione
elementos de juicio para decidir la formulacién y ejecucién de un plan de
trabajo gue incluya el inventario de procedimientos ya jerarquizado.
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= Definicion del objetiva de estudio.

En esta fase es conveniente precisar con toda clandad los problemas
que hayan sido detectados, para definir correctamente el objetivo del estudio,
con el fin de evitar malos entendidos que obstaculicen o dispersen el trabajo
posterior.

» Formulacion del inventario de procedimientos.

Resulta conveniente que durante el estudio preliminar en las areas
administrativas se identifiquen y tipifiquen los procedimientos que afecten los
tramites y servicios de la organizacién, con el fin de contar con una visién
integral de |as labores que se realizan en las 4reas de estudio.  Para ello es
de gran ayuda levantar un inventario general de los procedimientos da trabajo,
que incluya los que se inician y terminan en la propia area, asf como los que se
realizan en forma parcial y provienen o son complementados en otras unidades
administrativas.

¢ Formulacion del plan de trabajo.

Una vez definidos los objetivos del estudio e identificados los
procedimientos con el usuario, €l analista debera formular el pian de trabajo
requerido por la investigacion, disefio e implementacién del manual de
procedimientos. Esta documentacién ademas de servir como elemento de
control para el desarrollo del trabajo a realizar, indica a los responsables del
estudio el momento en que éste ira obteniendo los resultados que se hayan
proyectado. Por otro lade se pretende mostrar con quién, ¢6mo y cudndo
deben desarrollarse las diferentes actividades que componen el plan, de
manera que pueda existir una coordinacién sistematica de esfuerzos.

El programa de trabajo es la incarporacion de tiempos estimados de
realizacién de casa una de las actividades que componen el plan, e indica las
fechas de iniciacién y terminacion de cada una de ellas.
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3.4.2 Investigaclén de la situacion actual.

Tiene como finalidad obtener una visién del procedimiento tal Yy como se
desarrolia en la actualidad, esta fase contempla basicamente:

Recopilacion de la informacion.  Consiste en obtener una descripcién lo més
detallada y exacta posible de c6mo se desarrollan las operaciones que integran
el procedimiento, y el tiempo de ejecucién de las mismas, tomando nota del
ndmero de personas asignadas a cada operacién.

Se trata de comprender y no de reunir una extensa coleccidn de hechos
que desafian cualquier tipo de analisis. 'En esta parte del trabajo el analista
debe permanecer muy alerta para percibir y hacerse llegar cualquier
informacion que pueda captar de utilidad para el proyecto, y desechar aqueila
que considere innecesaria.

En el ambito institucional se identifican tres fuentes principales a las que
se puede recurmr para obtener informacién sobre procedimientos ya
establecidos o por implantarse, y son:

* los archivos de [a institucién.
* Los funcicnarios y los empleados,
s Las dreas de trabajo.

Registro y documentacién del procedimiento actual Es importante la
adopcién de un método mediante el cual se registraran los hechos del estudio.

Registrar ordenadamente la informacién recopilada de cualquier
investigacién que se realice es lo mas recomendable.  Una regla general que
debe tomarse en cuenta al realizar los registros, es hacerio con la debida
claridad para que cualquier persona pueda entenderlos.
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Durante el curso de la investigacidn, el analista debera auxiliarse del uso
de diagramas para el registro de |as actividades.  Existen fundamentalmente
dos tipos de diagramacién.

a) Organigramas
b) Flujogramas de procedimientos o diagramas de flujo.

Los organigramas muestran Ja estructura organica y/o funcional de una
organizacion. Sefialan las funciones de linea y dan idea general de las
responsabilidades del personal de esa organizacion. Desde el punto de vista
de analista, el valor de los organigramas reside en que destacan los niveles de
autoridad.

El flujograma de procedimientos, como su nombre lo indica representa
graficamente el flujo de informacién de un procedimiento.  Los flujogramas de
procedimientos satisfacen tres funciones principales:

» Pemniten al analista asegurarse que ha cubierto todos los pasos de un
procedimiento.

¢ Dallas bases para escribir un informe claro y l6gico.

s Es un medio para establecer un enlace con el personal que
eventualmente operara el nuevo procedimiento.

Una vez que se ha reunido teda la informacién relativa a la forma actual
de operar el procedimiento, el analista o grupo de analistas procederan a
organizar y documentar todo el materal escrito, a fin de cubrir la fase de
analisis y critica del mismo.

Por ultmo el responsable del estudio presentard a sus usuarios un
documento final, con el objeto de ultimar detalles gue no hayan sido
comprendidos por el analista. '
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La presentacién del documento debe ajustarse a la siguiente estructura:

e Introduccién.
» Objetivos del procedimiento,
* Diagramas de fiujo de actividades.
¢ Descripcién literaria del procedimiento.
e Forma e instructivos.
¢ Apéndices:
Hojas de operaciones,
Cuadros comparativos,
Conclusiones generales.
Una vez documentado el procedimiento actual se procedera a obtener la
aprobacién de los responsables de su operacién.

3.4.3 Anallsis y critica de la iInformacién.

Una vez concluida la fase de investigacién de la situacién actual, se
procedera a la realizacién de un examen critico, aplicando el andlisis y o
diagnéstico.

Andlisis.

El andlisis consiste en separar las funciones esenciales, es decir,
diferenciar entre lo que se debe hacer y lo que se hace, el analisis no es un
trabajo de una sola persona; cuantas mas criticas se hagan y mas ideas se
aporten, mas precisa serd la identificacién de lo no esencial.

El andlisis y critica de la informacion debe realizarse desde diversos
puntos de vista:

- ¢las operaciones que I integran siguen un orden lsgico y constante?
- ¢ Es lo mas sencillo y claro?
- ¢Puede mejorarse, combinarse o eliminarse las operaciones?
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- ¢ Es posible eliminar demoras?

- (Existen cuellos de botella que deben efiminarse?

- ¢ Tiene la flexibilidad necesaria?

- ¢La informacion que proporciona, es fa necesaria y se obtiene con
oportunidad?

- ¢Permite cumplir los objetivos, con el minimo costo posible?

- ¢ Reune los requisitos de control intermo?

Diagnéstico.

La finalidad del diagndstico resultante del analisis y critica del
procedimiento actual lo constituye la identificacién de las deficiencias e
irregutaridades del procedimiento; debera presentarse en un documento que
sefiale las causas y sugerencias a las fallas que entorpecen el buen
funcionamiento dei procedimiento.'®

El diagnéstico es el medio que debera utilizar el analista para dar a
conocer a los afectados y/o usuarios del procedimiento, los resultados del
analisis y critica de la informacitn recabada.

La etapa del diagndstico es la mas importante del estudic de
procedimientos y comprende bésicamente:

* Ravisién de un procedimiento actual.

* Un breve estado de problemas. El andlisis de los verdaderos problemas
que se hayan encontrado.

* Una lista de informacién adicional que se requiere para la fase de
disefio. “El diagnéstico es un resumen de sintomas y solucién”.

El trabajo del analista en esta etapa debe proporcionar soluciones
efectivas a los problemas detectados en la fase de andlisis. El diagnéstico
tiene como objetivos principales exponer a los funcionarios responsables las

** Goémez, Ceja Guillermo, Sistemas Administrativos Anélisis y Diseilo, Mc Graw HIll, México,
péag 132.
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condiciones de operacion y las practicas inadecuadas: las deficiencias e
iragularidades del procedimiento, asi como las bases que fundamentan los
cambios.

Técnlcas de representacién y andlisis de procedimientos.

Algunas técnicas para la representacién de documentos administrativos
llegan a un nivel de andlisis tan detallado que en ciertos casos el analista tiene
que hacer uso de todos sus conocimientos para realizar un analisis légico para
descubrir fallas y sugerir mejoras en el procedimiente en estudio.

En esta fase de elaboracién de manuales de procedimientos el analista
‘puede auxiliarse de los siguientes instrumentos de andlisis:

a) Cuadro de analisis del proceso. Se utiliza para exponer con
detalles claros i0s pasos de operaciones de riesgo temporal y permanente y el
transporte que el procedimiento requiere. Este cuadro tiene por objeto analizar
la eficiencia de la distribucion o afluencia de trabajo.

b} Cuadro de anélisis de formas con datos que se repiten. Se
emplea para determinar todos los datos que se registren en una forma o grupo
de formas, por lo general esto Ultimo, casi siempre se utiliza para analizar la
posibilidad de combinar dos o mas formas.

¢} Cuadro de procedimiento.  Por medio de este cuadro se presenta
la afluencia de documentos y los pasos de operacion que se necesitan para un
proceso. Es muy conveniente su utilizacién, cuando el procedimiento esta
relacionado con una complicada afluencia de documentos.

d) Cuadro de distribucién de formas.  Es una version simplificada del
cuadro de procedimientos. Muestra la afluencia de formas por medio de
columnas que representan unidades de la organizacién o empleados de oficina,
sin anotar los detalles del proceso. Es una manera de contar todas las
copias de una forma, e indicar las unidades que estan relacionadas con ellas.
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e) Fluxogramas. Este medio de analisis en uno de los m4s
importantes, por las muchas ventajas que ofrece, es la forma mas sencilla y
I6gica de representar un procedimiento con todas sus operaciones y
documentos que involucra, desde su conocimiento hasta su terminacion.

3.4.4 Disefio de procedimientos.

Una vez efectuado el andlisis, el analista tiene ya un conocimiento
complete de todas las operaciones que se realicen en los procedimientos que
integran el sistema en estudio, por lo tanto a partir de este momento, esti en
condiciones de sugerir las modificaciones que se hicieran necesarias, de
acuerdo con el resultado de dicho andlisis.

En esta etapa se sugiere que todas las modificaciones que le hagan al
procedimiento se discutan con el perscnal involucrado, a efecto de poder
lustificarias o hacer las correcciones que resulten pertinentes.

Puntos que contiene un Procedimiento.

- Titulo. Son las palabras o frases que sirven para identificar el tema al
que se refiere-el procedimiento.

-  Propéslto. Es la explicacién que se pretende cumpiir al realizar un
procedimiento.

- Areas de aplicacién o alcance de los procedimientos. Esfera de
accion que cubren los procedimientos.

- Responsables. Unidades administrativas y/o puestos que intervienen
en los procedimientos en cualquiera de sus fases.
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Politicas o normas. En esta seccith se incluyen los criterios o
lineamientos generales de accién que se determinan en forma explicita
para facilitar la cobertura de responsabilidades de las distintas
instancias que participan en los procedimientos.

Procedimiento (descripclén de operaciones).  Presentacion por
escrito en forma narrativa y secuencial, de cada una de las
operaciones que se realizan en un procedimiento, explicando en que
consisten, cuando, cémo, d6nde, con qué y cuénto tiempo se hacen,
sefalando los responsables de llevarlas a cabo. Cuando la
descripcién del procedimiento en general, y por lo mismo comprende
varias areas, debe anotarse fa unidad administrativa que tiene a su
cargo cada operacién. Si se trata de una descripcion detallada dentro
de una unidad administrativa, tiene que indicarse el puesto
responsable de cada cperacion.

Diagramas de flujo. Representacién grafica de la sucesién en que se
realizan las operaciones de un procedimiento y/o el recorrido de formas
o materiales, en donde se muestran las unidades administrativas
{procedimiento general), o los puestos que intervienen (procedimiento
detallado), en cada operacién descrita. Ademas suelen hacer
mencién del equipo o recursos utilizados en cada caso. Los
diagramas presentados en forma sencilla y accesible en el manual,
brindan una descripcién clara de las operaciones, lo que facilita su
comprension.

Formularios o impresos. Formas impresas que se utilizan en un
procedimiento, las cuales se intercalan dentro del mismo o se adjuntan
como apéndices.

Glosario de términos. Lista de conceptos de cardcter técnico
relacionados con el contenido y técnicas de elaboracién de los
manuales de procedimientos, que sirven de apoyo para su uso o
consulta.
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3.5 OBJETIVOS DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

Presentar un procedimiento aislado no permite conocer la operacion de
una unidad administrativa, por lo tanto, es necesario agrupar en un documento
todos los procedimientos, lo que se conoce con el nombre de manual de
procedimientos.

Los manuales de procedimientos, como instrumentos administrativos
que apoyan el quehacer institucional, se consideran elementos basicos para la
coordinacién, direccién y control administrativo, ya que aseguran la adecuada
refacion entre las distintas unidades administrativas de Ia organizacion.

Los objetivos del manual de procedimientos son:

1. Presentar una visién general e integral de cémo opera la organizacién.

2. Precisar la secuencia légica de los paéus de que se compone cada uno
de los procedimientos.

3. Precisar la responsabilidad operativa del personal en cada 4rea de
trabajo.

4. Describir graficamente los fiujos de las operaciones.

5. Servir como medio de integracién y orientacién para el personal de
nuevo ingreso con et fin de facilitar su incorporaciéon a su unidad
organica o a su unidad administrativa.

Aprovechar al maximo los recursos humanos y materiales.
Conocer los canales de comunicacion de las diferentes unidades
administrativas que participan en el procedimiento.
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3.6 IMPORTANCIA DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

Los manuales administrativos son medios valiosos para la comunicacién
que permite registrar y tramitar la informacién, respecto a la organizacion y
operaciones de un organismo social.

La funcioh del manual de procedimientos consiste en describir la
secuencia l6gica y cronologica de las distintas operaciones o actividades
concatenadas, sefialando quien, como, cuando, donde, y para que han de
realizarse.

La finalidad de describir procedimientos es la de uniformar y documentar
las acciones que realizan las diferentes 4reas de la organizacién y orientar a
los responsables de su ejecucidn en el desarrollo de sus actividades.

En la actualidad contar con una cultura de adaptacidn y seguimiento a
procedimientos administrativos en toda empresa, resultaria de gran ayuda para
funcionar en todas sus actividades de manera eficiente, eficaz y con una alta
productividad; pero desgraciadamente esta cultura no impera en la mayoria de
las empresas mexicanas.

3.7 CLASIFICACION DE LOS MANUALES DE
PROCEDIMIENTOS.

Con el objeto de facilitar su exposicion, los manuales de procedimientos
se pueden dividir en dos categorias que son:

a) Sistemas y procedimientos de fabrica o taller. Son aquellos
identificados con ta fabrica, proyecto de construccién, mantenimiento, etc.
Quedan incluidos en este rubro Ioé procedimientos (manuales 0 mecdnicos)
que se utilizan en la fabricacién, construccion y mantenimienta de objetos, asl
como el manejo e las partes y materiales utilizados.



b) Sistemas y procedimientos administrativos. Son los gue se
identifican con la funcién administrativa, en su sentido mas amplio. Quedan
comprendidos en este grupo los procedimientos de manejo de documentacién,
informacién, proyectos, programas de trabajo, presupuestos, normas de trabajo
(actuacion), contabilidad, control de produccién y asuntos similares; no importa
si se ejecutan en la fabrica o en la oficina.  Los sistemas y procedimientos de
oficina pueden ser efectuados manualmente o por maquinas.

Por otra parte los manuales de procedimientos pueden referirse a:

- Tareas y trabajos individuales; por ejemplo; como operar una
magquina de contabilidad.

- Practicas departamentales, en las que se indican los
procedimientos de operacién de todo departamento; por
ejemplo; el manual de reclutamiento y selaccion de personal.

- Practicas generaies en un 4rea determinada de actividad; por
ejemplo; el manual de procedimientos de ventas, los manuales
de produccidn, el manual de finanzas.

También pueden clasificarse de acuerdo con su 4mbito de apiicacién y
alcances en manual de:

- Procedimiento general. Es aquel que contiene informacién
sobre los procedimientos que se establecen para aplicarse en
toda la organizacion o en més de un sector administrativo.

-  Procedimiento especifico. Son aquellos que contienen
informacion sobre los procedimientos que se siguen para
realizar las operaciones internas en una unidad administrativa
con el propdsito de cumplir de manera sistematica con sus
funciones y abjetivos.
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“De lo anterior podemos deducir que un manual de procedimientos es un

documento de los comos:

Como dar de afta o de baja a una persona en la organizacién.
Como agregar una cuenta nueva al libro mayor general.
Como atender y resotver reclamaciones de los dlientes, etc."!”

3.8 RESPONSABLES DE LOS PROCEDIMIENTOS.

Es evidente la necesidad de contar con un responsable de los

procedimientos, dado que su ausencia puede originar que el personal haga
poco o ningln caso de estos prmedihientos y por otra parte establecer
objetivos duplicados, conflictivos e incompletos.

Teniendo en cuenta estos peligros es necesario que el personal tenga

un conocimiento adecuado del tipo y alcance que tenga el esfuerzo, que se

gasta en la direccién, control y mejoramiento de los procedimientos y sistemas.

Para adquirir el grado de comprensién del procedimiento en todo el

personal es necesario:

a)

b)

o)

Un documento explicativo del programa general de sistemas s

procedimientos de la empresa, expresando claraments su objetivo

y firmado por el mas alto funcionario.

Partiendo del programa general de la empresa, la construccién de

programas departamentales definitivos, haciéndolos mas

especlficos, especialmente en |l concerniente a la

responsabilidad.

Establecer reuniones de orientacién y discusién sobre el

significado de los programas, para conducir el mantenimiento yla,
coordinacion acerca de la forma en gue estos programas operan.

" Rodriguez, Valencia Joaquin, Como elaborar y usar los manuales administrativos, 3* edicién,
ECASA, México, pag 102
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d) Ver que todas las descripciones escritas del trabajo confengan
referencias especificas de las responsabilidades de cada
individuo y del trabajo que debe ejacutar.

Cuando se ponen en prictica las medidas y planes anteriores, las
responsabilidades resultantes caen con frecuencia dentro de los moldes que se
indican a continuacion;

Las responsabilidades del trabajador son:

- Poner en practica las instrucciones de procedimientos, ya sea
de forma verbal o escrita.
- Describir y sugerir a su superior modificaciones Y mejoras.

Las responsabilidades del supervisor son:

- Guiar y dirigir a su personal a cargo, hacia las obligaciones que
imponen los sistemas y procedimientos.

- Coordinar su trabajo con el de otras unidades administrativas a
fin de resolver asuntos relativos a los sistemas y procedimientos
de mutua incumbencia.

Las responsabilidades para administradores a niveles intermedios son:

- Tener una responsabilidad mayor en los 7 sistemas vy
procedimientos, pues dicha responsabilidad abarca mas
personal y un mayor numero de funciones.

- Es una responsabilidad muy profunda, dade que abarca mayor
numero de niveles de autoridad y responsabilidad.

- Responsabilidad de defender la politica de la empresa y €
programa de sistemas y procedimientos.
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Las responsabilidades de los funcionarios mas altos son:

- Reconocer el valor del esfuerzo amplio de una empresa bien
organizada e integrada para desarrollar y conservar sistemas y
procedimientos eficaces

- Exigir a su personal directivo y a los ayudantes de cada area
que preparen, coordinen y sometan a su consideracién un
precgrama de sistemas y procedimientos del trabajo
administrativo,

- Aprobar, modificar y ejecutar el programa general.

Las responsabilidades del coordinador de la unidad de sistemas y
procedimientos son:

- Es vital a vision o la aplicacidon de procedimientos que se
establezcan para un funcicnamiento eficaz y eficiente de la
empresa

- Es de él, ver aquellas variables y modificaciones que puedan
sufrir los sistemas y procedimientos para seguir evolucionando.

3.9 VENTAJAS DE LOS PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS.

Los procedimientos buscan evitar ol caos ¥y la incongruencia propia de la
actividad que persigue la direccién, el control ¥y la coordinacién de las
actividades de una empresa. Ayudan a dingir todas [as actividades de la
empresa hacia unos objetivos organizacicnales comunes, buscan la economla
permitiendo a la direccién evitar gastos en estudios periédicos y delegar
autoridad a los subordinados.
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Los procedimientos ‘administrativos deben ser disefiados para asegurar
que la informacién pertinente fluya a las personas que necesiten esos datos y
que cada uno de los involucrados en el proceso entienda qué es lo que va a
hacer con ellos.

Los pracedimientos permiten estabiecer la secuencia para ejecutar las
actividades rutinarias y especificas, se establecen de acuerdo con la situacion
de cada empresa, de su estructura organizacional, clase de producto (bien o
servicio), turno de trabajo, disponibilidad del equipo y material, incentivos vy
ofros factores,

El procedimiento determina el orden en que deben realizarse un
conjunto de actividades.

Dadas las caracteristicas de los procedimientos, a lo que se refiere que
son muy especificos y detallados, su establecimiento basicamente debe
iniciarse al nivel operativo de las organizaciones.

Cada unidad organica de las que conforma una empresa, tendra
diversos procedimientos especificos.

Los procedimientos correctamente disefiados e implementados generan
las suficientes ventajas en cualquier tipo de organizacién, ya sea ésta pdblica o
privada: -

= Conservar el esfuerzo administrativo.

¢ Ayudar a imponer un nivel de consistencia en toda la organizacién.
» Facilitar la delegacion de autoridad y Ia fijacidn de responsabilidad.
= Conducir al desarrollo de métodos més eficientes de operacién.

* Permitir importantes economias de personal.

» Facilitar la accion de controlar.

* Ayudar a lograr la coordinacion de actividades.
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Conceptos y enfoque.

La bondad del concepto de enfoque de los sistemas y procedimientos en
cualquier comparifa estara en proporcién directa con el grado en que ella
adopte los siguientes principios fundamentales:

1. La deliberacibn de los sistemas y procedimientos es una parte
esencial de todos los procesos de administracion de empresas.

2. la aplicacién de las deliberaciones de los sistemas y procedimientos
al proceso administrativo debe ser dinamica.

3. Los planes de acci6n, alcance, objetivos Yy responsabilidades del
programa de [os sistemas y procedimientos de la compafila deben
presentarse por escrito y con claridad.

4. A todos los niveles administrativos y a todos los empleados se les
debe informar, con un instructive del programa o en otra forma, cuales
son sus responsabilidades en los sistemas y procedimientos.

5. Laresponsabilidad y explicacién de llevar a cabo los objetivos de los
sistemas y procedimientos, debe depositarse en los gjecutivos de linea
y en los supervisores.

6. La responsabilidad de los aspectos técnicos del programa de los
sistemas y procedimientos debe colocarse, perfectamente, en
personal asesor formado por especialistas en sistemas y
procedimientos cuando sea factible econémicamente, emplear a
dichos especialistas.

7. Si el perfeccionamiento de los sistemas y procedimientos, por medio
de la simplificacién, modemizacién o estandarizacién, n¢ debe
considerarse como una carrera por etapas; si es una funcién continua
y repetida que puede pagar con una multitud de resultados benéficos,
siendo solo unos cuantos de dichos resultados de una naturaleza
espectacular,

Si en cualquier organizacién se contemplan los principios anteriormente
mencionados en los programas de sistemas y procedimientos, es mas factible y
susceptible del éxito de dichos programas, el cual debe convencer a los
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funcionarios y empleados de |a empresa de que la adopcién a ellos leva
tiempo e inversién, pero que a fin de cuentas es par un mejor funcionamiento
de actividades, tiempo economia y productividad optima.

Como podemos ver, los manuales Y procedimientos son vitales dentro de
toda organizacion, ya que cuentan con lineamientos, normas y politicas gue
sirven como gula para el logro de los objetivos que se fijan las empresas; ahora
presentamos como peder disefiar e _implementar adecuadamente un
procedimiento administrativo.



CAPITULO 4

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO.
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4.1 PLANEACION DE SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS.

La naturaleza de los sistemas y procedimientos varfa de una empresa a
ofra; su esfructura organica, el grado de actividad de los sistemas en esta
estructura y su reglamento administrativo baje el cual funciona, tiere una gran
influencia sobre los tipos de estudio que se realicen.

“Tedricamente cada estudio de sistemas y procedimientos forma parte
de un programa minuciosamente planeado que abarca un largo periodo Y que
cuenta con la aprobacién de la direccién de la empresa, asl como de los
gerentes empleados para cada pian de trabajo™"®.

El director del personal de asesorfa de sistemas y procedimientos debe
contar con el enfoque teérico y practico de un programa.  Su experiencia en
el campo de los problemas, asf como su conocimiento profesional de los
sistemas de trabajo deberan guiarlo en el manejo de los diferentes tiempos de
estudio,

El especialista debe contemplar graficas, célculos de trabajo, listas de
tareas, etc., asi como la naturaleza del problema, su fuente de origen y los
objetivos limitados del mismo, esto si no quiere caer en fallas para la
elaboracion de dicho procedimiento.

4.1.1 Aspectos de Importancia para un estudio completo.
Los siguientes puntos ayudardn a toda empresa para tener una visién

general de lo que se puede implantar o modificar en cualquier etapa de
+ Investigacién que efectie.

1 Rodriguez, Valencia Joaquln, Esltudio de sistemas y procedimientos administrétivus. ECASA,
3" reimpresidn, México, pag 79.
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a) Politicas,

La empresa modema tiene gran variedad de objetivos, son tan variados
estos objetives que hay que clasificarlos y asl por ejemplo tenemos objetivos
generales, particulares que pueden ser departamentales o individuales, etc.

Ahora bien, todos y cada uno de estos objetivos son perseguidos
mediante orientaciones de la conducta que reciben el nombre de politicas.

Existen muchos aspectos que causan desconcierto y baja de moral entre
el personal; uno de ellos es la falta de precisién en las politicas, su ambigdedad
O sU carencia. Esto desde luego afecta a los procedimientos porque una
politica que se aplique regularmente, pero que esté mal elaborada, dafia al
mejor sistema disefiado.

Serla ideal que ias politicas fuesen siempre entregadas por escrito,
porque se evitarlan asl muchas tergiversaciones, pero lamentablemente,
existen politicas que son de uso restringido, otras que son confidenciales, otras
que son conocidas en mayor o menor grado de acuerdo con la capacidad del
empleado. Lo cual ocasiona carencia al seguimiento de dicha politica.

Cuando se: detecte una politica mal elaborada que afecte al drea de
trabajo, el analista debera comunicarselo a quien comesponda.

b) Organizaclén.

La organizacion de una empresa es un factor muy importante de
conocimiento para el analista de sistemas.

Un andlisis de fas funciones de la empresa, valiéndose de una grafica
adecuada, nos revelara los peligros de esta estructura,.  Ya que al estar mal
ubicados su desempefio disminuird por muy importante que sea.
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c) Objetivos del slstema.

Conociendo los problemas en la organizacién se deben establecer los
objetivos del sistema que ayudaran a solucionarios.

El objetivo’ primordial de un sistema es proporcionar a la empresa un
mecanismo para el ejercicio de una adecuada administracion.

d) Informacién sobre volumen de trabajo.

La determinacién de los volimenes de trabajo es necesaria en la
planeacién de las labores que habremos de realizar con motive del estudio que
nos ha sido encomendado.

Los volimenes atienden a dos puntos de vista. Uno al nimero de
veces gue una tarea se realiza en la unidad de tiempo elegida, por ejemplo; el
-namero de veces que se archiva un tipo de documentos diariamente.  El otro
punto de vista se refiere al tiempo que toma ejecutar una operacién, por
ejemplo: el tiempe que se lleva la elaboracion de una factura.

e} Informacion sobre el atraso en la ejecuclén.

Aqui tiene especial importancia la investigacién de los posibles atrasos
en la ejecuciébn.  La labor de analista serd entonces analizar meticulosamente
paso a paso lo que reaimente sucede en las otras tareas que efectlan los que
intervienen en este trabajo estudiande los puntos de demora. Esto para
saber que factores entorpecen el logro de los objetivos.

f) Secuencla de actividades.
El analista debe desarrollar un plan de actuacion detallado: esto para

evitar movimientos discordantes. La mejor manera de coordinar las
actividades y eliminar elementos ilégicos, la constituyen la escritura del plany
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su revision periddica de acuerdo con las circunstancias que vayan apareciendo.
En estos papeles deben incluirse:

1. Una lista de informacion requerida.

2. Las fuentes donde posiblemente se pueda conseguir esta
informacién.,

3. Necesidad de personal auxiliar.
Una relacion del tiempo en que las diversas fases de la investigacion
se realizaran.

Con el objetivo de asegurar que toda la informacion sera completada,
correcta y valida, se recomienda realizar de vez en cuando una doble
comprobacion y realizar un muestreo selectivo cuando sea aplicable.

g) Actitud alerta,

Ei analista de sistemas debe estar alerta ante la informacién obtenida.
Los datos deben aceptarse solo cuando haya seguridad de que son ciertos.

El personal puede suministrar informacién errada.  Algunas veces elios
mismos estdn mal informados, ofras no admiten su ignorancia y por tanto
adivinan la respuesta. El deber del analista es asegurarse que lo que ha
anotado sea la forma como realmente se efectda la operacion.

h} Costo de operacién.

Este es variable, ya que hay elementos intangibles que pueden inferir
para lo cual se recomienda usar cifras relativas.
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4.1.2 Solicitud de un proyecto,

Al aceptar las peticiones para estudio, el conocimiento de los planes
colectivos de las empresas, nos da adecuados resultados. La cooperacién
aumenta el valor del estudio cuando todo el personal empleado se da cuenta
de que sus superiores son parte de la peticion.

El administrador de cada grupo asesor de sistemas y procedimientos
debe estar alerta para atender peticiones obstinadas o perjudiciales

Un medio para asegurar que el solicitante de un estudio ha considerado
el valor de un proyecto, es el indicar que las solicitudes se lleven a cabo por
escrito no eliminando la conveniencia de discutir el estudio que se solicita antes
de iniciarlo.

La asignacién de un programa.

El objetivo es la perfeccién en la descripcion del proyecto, su alcance y
fondo, a fin de hacer que la asignacién resultante sea completamente clara en
la mente del analisis que ha de efectuarla.

Aun los trabajos pequefios deben asignarse por escrito.

La hoja de asignacidn del programa, elaborada por el administrador de la
unidad de sistemas y procedimientos dependiendo de la complejidad del
estudio, ayudara a aclarar y precisar la asignacion del proyecto.

El objeto del estudio debera indicarse en la hoja de asignacion del
programa.  La hoja de asignacién del proyecto debera estudiar los métodos,
reportes, examenes de manuales, registto de personal, entrevistas,
cuestionarios, etc., a segquir por el analista, asi coma indicar el fondo pertinente
dei problema en estudio. '
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También en la hoja de asignacién del programa, debera indicarse el
alcance del estudio de sistema y procedimiento, el cual sera definido
necesariamente, por el tamafio y naturaleza del estudio asi como por la
competencia del analista. La hoja de asignacidn debera de igual forma
indicar en forma concreta las actividades a desarrcliar.

4.1.3 Planeacion del estudio de sistemas y procedimientos.

Ahora estudiaremos el curso de accién que ha de sugerirse en el
desarrollo de un estudio de sistemas y procedimientos, detarminando los
principios que sirven para orientar y marcar la secuencia de fas operaciones.

La planeacion del estudio de sistemas y procedimientos comprende la
tarea de integrar un nimero de elementos que el analista de sistemas debe
tener presente aln durante el estudio preliminar; de ofro modo podra més tarde
tener dificultades, particularmente en lo que se refiere a personal y a la fecha
de terminacion del frabajo.

“Cuando el analista de sistemas recibe la hoja de asignacion de
proyecto, tendrd que planear el estudio auxilisndose con la seleccién de
antecedentes y métodos de la empresa. El responsable de la unidad de
sistemas y procedimientos, o bien, los coordinadores de grupo, deberan
aprobar el bosquejo antes de que el analista comience el estudio”'®.

Una parte importante en la planeacién del estudio es la preparacioén
perfecta de los analistas responsables. Para captar la atencién de los
coordinadores, el analista debe demostrar que tiene una concepcion general
del problema y un conocimiento veridico de !as condiciones del trabajo, por
esta razén el analista debe documentarse antes de principiar el estudio.

'® Rodriguez, Valencia Joaquin, Estudio de sistemas y procedimisntos administrativos, ECASA,
3* reimpresién, México, pag 86.
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4.1.4 Actividades de Investigaclén.

Las actividades de investig'acién para la planeacién del estudio del
sistema son las siguientes:

» Estudio preliminar.
> Definicion del drea que se va a investigar.
» Determinacién de los detalles del estudio.

1. Estudio preliminar.

Es necesario iniciar el trabajo de obtencién de datos con un contacto
gue proporcione una primera idea global del problema.

El estudio preliminar estd encaminado a separar los factores del
problema para su mayor comprensién, no a descubrir soluciones.

Debera hacerse un estudio preliminar con la finalidad de;

s Tener una apreciacion general del desarrollo de las operaciones
administrativas de la empresa.

e Evaluar la efectividad de la determinacion del drea en cuestién.

¢ Descubrir 4reas en las que haya problemas.

e Evaluar las areas o secciones que puedan ser causa de una revision
posterior.

* Proponer, en su caso, medidas correctivas.

» Estimacién del tiempo, recursos humanos, materiales y financieros
necesarios.



99

a) Contenido del estudio preliminar.

1. Informacion documental, comprende. manuales administrativos,
registros de personal, revision de estudios previos en las 4reas
afectadas, etc.

2. Informacidn sobre el campo de trabajo, aqul se contemplan
organigramas, listas de funciones, graficas, reportes, etc.

b) Entrevistas previas.

Es conveniente entrevistar a algunas personas directamente
relacionadas con la empresa, las cuales deben ser seleccionadas.
Probablemente, de estas entrevistas surjan algunas sugerencias acerca de los
problemas fundamentales que debemos tomar en cuenta durante nuestro
estudio de sistemas. '

2.  Definicién del drea que se va a investigar.

Tenemos que definir cual serd la materia de nuestro estudic. Puede
ser desde luego toda la empresa o bien un departamento o una seccién.

Entre ofras preguntas que le conviene hacer al analista de sistemas
estan las siguientes;

¢ ;Cudles son los elementos de mayor importancia que hay que
examinar?

* |, Por qué es necesaria estudiar cada uno de elios?

» (Cuando habrd que efectuar el estudio para que rinda resultados
optimos?

s }Por dénde empezar?
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Al proceder de esta manera, el analista adquiere una posicién ventajosa
para apreciar ¢l panorama de o que va a hacerse, para determinar el niimero
de ayudantes que necesita, asl como el tiempo que utilizara.

3. Determinacidn de los detalles del estudio.

Esto es un instrumento definido para la continua evaluacién de los
meétodos y el desemperio de todos los procedimientos de la empresa.

La informacién debera ser actual y digna de confianza, concreta y
pertinente. Los datos habrdn de ser claros y completos y suficientemente
detallados para poder apreciar necesidades y relaciones que contribuyan a la
realizacién del estudio.

Proceso de andlisis.

1)} Conocer el hecho o situacion que se analiza.

2) Describir ese hecho o esa situacién.

3) Descomponeria a fin de conocer todos sus detalles y aspectos.

4) Examinar criticamente y comprender cada elemento o componente del
hecho especifico en estudio.

5) Ordenar cada elemento de acuerdo al criterio de clasificacion elegido,
haciendo comparaciones y buscando analogias o discrepancias con
ofros hechos.

6) Definir las relaciones que operan entre cada elemento, considerandolas
individualmente o en conjunto; tomando en cuenta que los fenémenos
administrativos no se comporten de forma aislada o por si solos, sino
que son también producto de las circunstancias del ambiente que ios
rodea.

7) ldentificar y explicar las diferencias y sus causas con el fin de
resolverlas, esto es, formular un diagndstico de la situacion.
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4.1.5 Desarrollo de soluciones.

Por lo que se refiere a este especto la primera regla es encaminar el
problema relacionandolo con todo el organismo social y analizandolo con base
a las normas de actuacién conocidas de la administracién.

Los problemas pueden resolverse analizando en organismo con base en
las siguientes interrogantes: sesta la funcidn mal ubicada?, ¢Dénde
establecer una nueva unidad organica para incrementar la especializacion?,
{pueden cambiarse funciones similares?, etc.

Oftro aspecto importante para dar soluciones a problemas de sistemas y
procedimientos radica en la eliminacién de funciones, esto es mas productivo
que la simplificacion.  Una funcién debe eliminarse si no contribuye al objetivo
ejecutado por la empresa o una seccién de la misma.

“Los cambios de sistemas de alguna significacién per lo comun requiere
uno o mas procedimientos por escrito, el procedimiento general se organiza
para exponer priineramente los objetivos, el alcance y las politicas, deben
ademas establecerse las responsabilidades de las diversas unidades
administrativas del organismo comprendidas en los procedimientos, finalmente
se registran los detalles de ¢ Cdmo hacerlo?, por lo general estos arreglos son
de acuerdo con las responsabilidades indicadas con claridad. Con este
arreglo, el lector necesita seguir el procedimiento hasta donde satisfaga la
necesidad de informacion™?,

4.1.6 El informe de sistemas y procedimientos.
La presentacién de informes es una tarea tipica de los asesores o de

aguellos a gquienes, en un momento dado, se les ha encomendado una labor de
asesoramiento.

* Rodriguez, Valencia Joaquin, Estudio de sistemas y procedimientos administrativos, ECASA,
3* reimpresion, México, pag 92.
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El informe debe estar dirigido al ejecutivo que tenga autoridad de
aprobacién puesto que indudablemente solicitard las opiniones de sus
subordinados.

La distribucién de las secciones de un informe varia de acuerdo con la
materia tratada, el alcance, el enfoque y la extensién que el informe tenga.  El
informe debera presentarse de manera atractiva, incluso cuando uno de estos
elementes son opcionales.

Las recomendaciones se sacan de acuerdo a las conclusiones que se
vayan teniendo del estudio, asf como de los puntos de vista que contemplen
tanto supervisores como subordinados de la organizacién; esto con la finalidad
de tener un horizonte mas amplio y asl sustentar aquellas recomendaciones
que se apeguen a los objetivos que pretende la empresa o un area que la
comprenda.

4.2 IMPLANTACION DE UN PROCEDIMIENTO.

La implantacion es la prueba de fuego de nuestras ideas; no basta con
pensar las soluciones o los cambios, sino que hay que ponerlos en practica, lo
cual es dificil, si aceptamos que a los humanos nos gusta la rutina y que nos
oponemos a los cambios '

Para la implantacién de un nuevo procedimiento se pueden adoptar las
siguientes modalidades.,

Aplicacién parcial.

Esta modalidad se aplica en los casos en que se prevé una fuerte
reaccién al cambio, se aplicard poco a poco en nuevo procedimiento y a
medida que se obtienen los resultados previstos, se va ampliando su campo de
accion.
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Aplicaclén en paralelo.

Al mismo tiempo que esta operando el procedimiento anterior se pone
en operacion el nuevo procedimiento de tal manera que se asegure que la
informacién tenga la consistencia establecida a través de! medio antiguo, el
cual se sustituird cuando el nuevo procedimiento opere en forma eficiente y
eficaz.

Aplicacion total definitiva.

Se implantara un nuevo procedimiento de esta forma cuando se tiene la
seguridad del éxito y existe la colaboracién del personal, es cuando se podra
decidir el cambio total del procedimiento de un momento a otro.

Ahora bien, antes que nada queremos dejar establecido que la
implantacion de un procedimiento nuevo se podra realizar sin mayores
" complicaciones si se toma en cuanta y se mantiene comunicacion permanente
a lo largo de todo el estudio, con las personas beneficiadas por el cambio y los
jefes inmediatos de éstas.  En esta forma todos estaran al tanto del avance
de nuestro trabajo y podran en todo momento presentar sugerencias de
mejora, lo cual a la larga los sensibiliza para aceptar el procedimiento que
finalmente se disefie. '

En este orden de ideas, en la implantacién se seguiran los siguientes
pasos:

1. Aceptacién del personal beneficiado por el cambio y de sus
representantes
Adiestramiento del personal.

3 Verificacién de la ensefianza.
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Aceptacién del personal beneficlado por el cambio y de sus
representantes.

Este paso puede estar ganado de antemano si se mantiene una
comunicacién estrecha con los beneficiados por el cambio, hay que procurar
siempre alentar las sugestiones de los empleados sobre las mejoras posibles y
siempre que sean aceptables, deben adoptarse reconociendo su mérito.

En muchos casos se puede presentar resistencia para aceptar el
procedimiento propuesto, pero esto normalmente se trata de una reaccion al
cambio, que es afin a todos los seres humanos, fa cual se elimina mediante un
adecuado convencimiento por parte de analista, para lo cual una vez mas
hacemos hincapié en las necesidades de incluir a los usuarios durante la
realizacidn del estudio, proporcionando ideas para sefialar los puntos
ineficientes de procedimiento y la forma de corregirlos; otras veces hay que
demostrarles caon hechos objetivos las ventajas de Jos procedimientos
propuestos: menos tiempo ocupado, posibilidad de hacer actividades mas
creativas, ocupar un puesto superior, etc.; finalmente, también puede
fomentarse la aplicacion de las modificaciones, despertando un orgullo de ello
en las personas elegidas para llevario a cabo.

Adilestramiento del personal.

Ante todo debera contarse con el instructivo de procedimientos del
nuevo framite y disponer de copias suficientes péra cada unos de los
empleados. En el adiestramiento del personal deberan dejarse
perfectamente claros todos los pasos del procedimiento y en especial aquellos
en que participe cada una de las personas.

En muchas ocasiones el propio analista hara la demostracion practica de
nuevo procedimiento poniendo especial énfasis en los puntos “claves” de cada
operacion. En seguida el empleado realizard el trabajo, recibiendo de
inmediato las correcciones y recomendaciones pertinentes.  Poco a poco, a
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medida gue avanza el conocimiento de procedimiento, se ird retirando la
supervisidn por parte de analista.

Verificacion de la ensefianza.

Después de un tiempo de implantado el nuevo procedimiento se
recomienda que se realice una revision de sorpresa para verificar que se estan
respetando las normas dictadas en el instructivo de procedimientos. Es
frecuente encontrar que los empleados vuelven parcial o totaimente a sus
rutinas anteriores, en cuyo caso es necesaric repetir el adiestramiento
haciendo énfasis en que se obtienen mejores resultados con las rutinas
propuestas que con las anteriores.

Solo de esta forma estamos asegurando que en un corto lapso
podremos demostrar a las autoridades que nuestras recomendaciones estan
dando los frutos previstos.

Para finalizar la etapa de implantacién sélc resta al analista de sistemas
y procedimientos efectuar la documentacion de estudio.  Por documentacién
se entiende el hecho de recopilar y formar un expediente con los documentos y
papeles que se utilizaron durante la realizacién del estudio; lo cual es de
invaluable utilidad para el departamento de sistemas y procedimientos para
consulta permanente, pero principalmente cuando se requiere volver a realizar
un estudic dentro de esa drea, o cuando se tienen problemas afines en otras
areas de la institucion.

4.2.1 Mantenimiento del procedimiento.

Una de las fuentes de informacion respecto a los trabajos que tiene que
efectuar el departamente de sisternas y procedimientos es el mantenimiento de
todos los procedimientos. Este mantenimiento se basa en una revisién
periédica, mediante la cual se constata si se estan llevando a la préctica los
instructivos de procedimientos, y en caso contrario se tomen las acciones
correctivas pertinentes. Hay que entender que toda empresa esta sujeta a
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constantes cambios internos o externos y por lo tanto ese dinamismo se
reflejara en sus procedimientos, alterando constantemente los instructivos.

Para determinar la frecuencia de revisién hay que considerar ante todo
la complejidad del procedimiento. En general se puede decir que un
procedimiento sencillo permanecer4 mas tiempo sin cambio; en contraste, uno
complicado sufrird modificaciones con mayor frecuencia.

Finalmente, se hace hincapié en que cualquier cambio que mejore un
procedimiento debe registrarse de inmediato en el instructivo de procedimiento
respectivo, pues sé6lo asf podremos, por un lado, exigir su cumplimiento basada
en que fue sancionado previamente por la autoridad correspondiente, por otra
parte, para asegurar que todo el que requiera una consulta del mismo, tenga
acceso al procedimiento vigente,

4.3 PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS COMO MEDIO DE
CONTROL.

En todos los momentos de nuestras vidas estamos sujetos a alguna
forma de control externo.  Ya sea en la familia, en la escuela, en el trabajo, en
el transito, en el club, en la iglesia, o en cualquier tipo de fila, siempre alguien
verifica nuestro comportamiento; lo evalua, fiscaliza o monitorea. Dificilmente
escapamos de la apreciacién y evaluacién ajenas. Hasta en las empresas
existe una inmensidad de tipos de control para acompariar una cantidad de
diferentes actividades, sean o no humanas.

4.31 Concepto de control,
El control es un elemento basico en la administracion de toda unidad

organica, tan es asl, que va dirigido al uso del tempo, a la precisién del
papeleo, a la cantidad v flujo de trabajo y al dinero gastado.
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Por tal razén la planeacién y el control siempre iran intimamente
relacionados, a lo que se dice que si hay un mal control es el resultado de una
mala planeacitn, pues la forma de c¢omo deben conducirse los esfuerzos y
encaminarse los resultados del personai son poco claros y especificos.

Concepto.

Es una parte del proceso administrativo dedicada a la verificacion de
resultades en concordancia con lo planeado para el cumplimiento de los
objetivos en base al frabajo realizado y la optimizacién de los recursos
utilizados para efectuario.

El control es comparar lo resultado con lo planeado evaluandolo
mediante el cumplimiento de estandares y aplicando las medidas correctivas
necesarias.

Un estandar se entiende como una medida de comparacién o un
parametro de referencia establecido con anterioridad que necesariamente debe
ser alcanzado y en su mejor caso superarlo, facilitando notablemente el control.

La utilizacién de estandares presenta muchisimas ventajas, sin
embargo; las que nos interesan se enuncian a continuacion:

« Permiten manejar un lenguaje o terminologla comtn en las areas de
trabajo logrando un perfecto entendimiento.

» FEliminan las practicas complicadas a las que, como consecuencia
del trabajo, pudiera recurrir el personal.  El uso de descripciones
sencillas en los estandares, permiten la facil comprensién y
ejecucion.

* El trabajo es encaminado a Iimites cuidadosamente definidos y
cohocidos, evitando caer en desgaste de energla del personal.

« Hacen posible la produccién en masa.

Una caracteristica importante de la funcién de confrol sefialada por la
ciencia administrativa, es que su propésito es positivo porque significa que las
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cosas se hagan o sucedan para alcanzar ciertos objetivos, e incrementar sus
utilidades a corto, mediano y largo plazo.

No debe considerarse que la funcion de control tenga un caracter
negativo, es decir, que impida que las cosas sucedan, por que no s represivo
y es (til en la direccion de cualquier organizacion.

El control es una necesidad y una ayuda, no un impedimento o un
obstaculo.

4.3.2 Caracteristicas y tipos de los métodos de control.

Son numerosos los controles que manejan las entidades, dado que
resulta imposible que el personal que labora se desempefie libremente y a sus
anchas operando las funciones como mas de convenga v en las actividades de
mayor agrado, es de vital importancia el manejo de un sistema de control
integral compuesto por una serie de controles que abarque a la empresa en su
conjunto, y sea aplicable por entero a todos los niveles jerarquicos, desde el
nivel mas alto hasta el nivel operativo.

Un buen control debe atender a dos requisitos fundamentales:

» Correccion de fallas o errores: el control debe detectar e indicar
errores de planeacion, organizacion o direccién.

»  Prevencion de fallas o emores futuros: el control, al detectar e indicar
errores actuales, debe prevenir errores futuros, ya sean de
planeacitn, organizacién o direccién.

En la medida que el control permita corregir las fallas actuales y prevenir
las futuras, tanto mejor sera.
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4.3.3 Tipos de control.

Basicamente existen dos tipos de control: los controles efectuados sohe
las personas y los efectuados sobre las cosas, ya sean méquinas;, equipos,
materiéles, métodos y procesos, rutinas y procedimientos. Al primero se le
conoce con el nombre de controles personales y a los segundos controles
materiales.

Los controles personales vigilan el comportamiento'y desempefio de las
personas. Es el caso del control ejercido por el propio superior que debe
supervisar.el trabajo de los subordinados. Son llamados también controles
humanos, por tratarse de la variable humana, sujeta a diferencias individuaies
de personalidad y comportamiento.

Los controles materiales, también llamados controles no humanos, se
efectlian sobre elementos materiales, fisicos 0 mecénicos, como maguinas,
equipos, instalaciones, y se acostumbra realizarlos por medio de procesos de
monitoreo electrénicos, eléctricos 0 mecanicos.

A continuacién se presentan los siguientes medios de control aplicables
en cualquier organizacion:

" a) Audltoria Administrativa.

Toda auditoria administrativa est4 encaminada a realizar un andlisis de
situaciones, hechos y circunstancias en tormo a las actividades realizadas.
Permite ante todo dar una apreciacién integral del estado de la empresa
sefialando el grado de efectividad con el que operan cada una de sus unidades
administrativas.

Willlam P. Leonard define la auditoria administrativa como: “un examen
comprensivo y constructive de la estructura de una empresa, de una institucién
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o cualquier parte de un organismo, en cuantc a sus planes, objetivos, sus
métodos y controles, su forma de operar y sus facilidades humanas y flsicas.”'

La auditoria administrativa como medio de control es un perfecto auxiliar
para dar propuestas y soluciones ante problemas inevitables o falias que surjan
comb producto del trabajo, ya que se ven reflejados en manifestaciones que
afectan directamente la operacién de un area especifica de la empresa y en
ccasiones de toda la empresa.

Mediante una investigaciones preliminar que contemple la deteccién de
las pesibles areas que alojen la causa de las fallas; se define que factores de
operaciones deben valorarse, selecciondndose herramientas adecuadas para
su andlisis y evaluado los resultados.  Después de interpretar los resultados,
la auditoria administrativa se complementa con un diagndstico de la situacién y
un informe que incluya alternativas de solucion, costo, medios a largo plazo y
recomendaciones para su aplicacion.

b) Control de formas.
“Una forma de oficina es un papel impreso que proporciona un espacio
para poner informacidn que debe ser transmitda a otros individuos,

departamentos o empresas.”®

En multiples ocasiones, el usc de las formas existentes en una empresa,
dificimente satisface las necesidades para las que fueron creadas.

Se ha demostrado que un debido y correcto contral de formas constituye
una disminucién considerable de tiempo, dinero y esfuerzo humano. -

La importancia de este control radica en considerar con absoluta
honestidad, si una forma puede ser eliminada, si puede combinarse con ofra, 0

! Rodriguez Valencia J., “Auditoria Administrativa®, Editorial ECASA, 1980.
Z Ferry, George R. *Administracién y control de oficinas”, Editorial Continental, 1993
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bien, proveer y mejorar todas las formas esenciales para la realizacién de las
operaciones.

c) Control de reportes.

Los reportes utitizados en la mayoria de las empresas forman parte de
un medio interno de comunicacidn que expresan bésicémente informacion
referente a las acciones administrativas pasadas, presentes y futuras, a
manera de un documente concreto y sustanclal que resume los resultados
logrados u obtenidos, y proporciona algunas recomendaciones, mismo que se
hace llegar al personal que le interesa. ’

El control de reportes radica en realizar una evaluacién de cada uno de
los reportes que suelen solicitarse, en los diferentes niveles, cuestionando tanto
a los realizadores como a quienss lo reciben.

Ante todo se hace una recopilacidn de datos a sus realizadores respecto
a tamafios, extensidn, frecuencia y costo aproximado de cada uno de Ilgs
reportes para que posteriomente se aplique al usuario un cuestionario que
permita valorar su necesidad, uso y valor; y se considera, al igual que en el
control de formas, la posibilidad de eliminarse, mejorarse o simplificarse.

d) Control de materiales de consumo.

De la misma manera que la falta de existencias del material de oficina de
uso cotidiano puede retrasar e! flujo de trabajo, el mal uso y desperdicio de los
materiales repercute considerablemente en pérdidas econémicas para la
empresa.

El uso racional y medido del material de oficina, contribuird en una
disminucién de su costo y en un mayor aprovechamiento de los materiales con
que se cuente.
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Un medio de controi efectivo es colocar a un encargado que controle el
suministro interno de los materiales previa requisicién de las areas solicitantes
de acuerdoc a estandares de maxima y minima cantidad por &rea o
departamento previamente establecido.

Otra buena opci6n es mantener los niveles de existencia lo mas bajo
posible y por Gltimo vigilar que el drea de abastecimientos compre material a
precio bajo sin demeritar el estandar de calidad requerido.

@) Control interno,

El control interno “comprende un plan de organizacién entre la
contabilidad, funciones de empleados y procedimientos coordinados que
adopta una empresa privada, publica o mixta, para obtener informacion
confiable, salvaguardar sus bienes, promover la eficiencia de sus operaciones y
generar adherencia a las politicas prescritas por la administracién™.?

Se dice que es un plan de organizacién porque es un programa con
actividades a realizar y define como se daran las relaciones entre las personas
y su lugar de trabajo.

La contabilidad es vital porque tiene por objeto registrar todas las
operaciones y presentar periddicamente informacién veridica y confiable y las
funciones de los empleados establecen la distribucion de |as labores a realizar.

Un buen sistema de control interno es importante por la integridad fisica
y numérica de bienes, valores y activos de la empresa que representa.  Estas
razones dan la pauta para el desarollo de controles de efectivo en caja y
bancos, mercancias, cuentas y documentos por cobrar, equipos de oficina y
maquinaria entre otros.

2 pardomo, M.A. “Fundamentos de control interno”, Editorial ECASA, 1593
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Un sistema eficiente y préctico de control interno, dificulta fraudes, robos,
errores adminisirativos, etc.

El controf interno tiene como principales objetivos:

» Prevenir fraudes y descubrir robos y malversaciones.

»  Obtener informacion administrativa y financiera confiable y oportuna.

» Proteger y salvaguardar los bienes, valores, propiedades y en
general todos los activos de la empresa.

»  Promover la eficiencia en las operaciones del personal.

f) Control de manuales.

Los manuales de oficina contienen las instrucciones precisas para el
empleado, de cdémo debe operar, de Ia manera en gue su puesto de trabajo
encaja dentro de la empresa y de cdmo contribuye con su buen desempefio a
la correcta elaboracién del trabajo.

Dependiendo del tamafio de la empresa, variaran en valor de
importancia la utilizacién de los multiples manuales de que puede hacerse uso.

- Manual de politicas.  Partiendo de que una polltica es un principio
general que regula la accién se tiene, que un manual de pollticas es un
compendic de todas aquellas acciones que se pueden y deben hacer cuando
se presente la ocasién.  Es una herramienta util en la medida que las politicas
expresadas por escrito permiten a los empleados conocer los parametros por
los que pueden moverse bajo determinada circunstancia, facilitando la difusion
de éstas y exigiendo con mayor rigurosidad su cumplimiento.

- Manual de cperaciones o procedimientos. Es upa fuente de
informacién importante que indica la manera de hacer el trabajo.  Pueden ir
dirigidos a tareas especfficas o individuales indicando cuales son las
actividades que debe desempefiar un empleado en su &rea de trabajo, o bien,
enfocados a practicas departamentales en que se describen las obligaciones y
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responsabilidades de cada unos de los integrantes de un departamento.  Asl
mismo, los generales de un campo especial; son aquellos que describen las
actividades realizadas dentro de un trabajo de linea, se describe cada paso de
la operacion para tener un producto terminado y se analizan las actividades de
eslabonamiento del trabajo.

- Manual de organizacién. También conocido como manual histérico
de la empresa, cumple con la funcién de dar una vision amplia y general de la
creacitn, desarrollo y funcionamiento de la misma, sirviendo al personal como
medio de induccion y haciendo referencia sobre fa ubicacion de las
instalaciones con que cuenta la organizacién, asl como su drea de trabajo y los
superiores de los que depende.

La principal finalidad de este instrumento es crear en el empleado un
sentido de pertenencia e integracién a la organizacion.

g) Control de calidad.

Se define como la confirmacién de! producto o servicio con las
especificaciones, estas especificaciones del producto o del servicio deben ser
definidas en su etapa de disefio, de este modo el problema de control de
calidad consiste en asegurar que el 4rea de operaciones cumpla con las
especificaciones durante la praduccién.

Uno de los aspectos fundamentales del control de calidad consiste en
usar métodos estadisticos para determinar que cantidad de inspeccién debe
hacerse.

Al usar métodos estadisticos se infiere, a partir de una muestra, si el
producto se conforma o no con las especificaciones; esta inferencia se hace
inspeccionando la muestra y decidiendo sobre la base si la produccién total
cumple o no con los estdndares de calidad.  Este proceso siempre implica la
posibilidad de error, puesto que se esta usando la informaci6n de una muestra
para tomar una decisién.
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Algunas de las t&cnicas estadisticas de control son:

* Grafica de Pareto.  Para sefalar las prioridades en las causas y en los
problemas.

+ Diagramas de flujo.  Para estudiar la secuencia del sistema.

¢ Diagrama de Ishikawa. Para rastrear el sistema de causas.

» Grafica de movimiento.  Para vigilar el promedio final y el resultado.

+ Histograma. Para comparar el sistema con la situacion ideal de
control.

» Diagrama de dispersion.  Para probar la relacién de causa a efecto.

» Gréfica de control.  Para comunicarse con el proceso.

» Capacidad del proceso.  Para definir nuestras verdaderas habilidades.

En la actualidad es de gran ayuda contar en las organizaciones con
manuales y procedimientos para lograr un buen desempefno de todas las
funciones y en casc de no obtener los beneficios esperados, ya se explicd
tambien la ferma de actualizarios o renovarlos.

La implantacion de los procedimientos variara de acuerdo a las
actividades dentro de la organizacién y a las necesidades o servicios por
satisfacer, contando también con la habilidad de los involucrados en el
proyecto.

En seguida se presenta un caso practico del procedimiento en ef &rea de
tarjetas de crédito de una institucién financiera con la finalidad de redondear la
importancia que tiene este tema en Ja actualidad, as/ como los resultados que
se obtienen de su estudio y para proponer posibles mejoras.



- CASO
PRACTICO.



117

En el caso préctico se expondra el procedimiento que actualmente utiliza
la insfitucion financiera BIBANCO para el otorgamiento Tarjetas de Crédito.
Pero antes de empezar su desamollo es necesario dar una resefia de los
orlgenes de este departamento en la institucién bancaria.

En el afio de 1969 la institucion financiera BIBANCO, contaba para el
otorgamiento de Tarjetas de Crédito con una empresa externa de nombre
Qualyta, dade gue era un nuevo producto para esta institucién y en esos
“momentos solo contaba en su organigrama intemo con sucursales y la Alta
Direccidn.

El modo funcional para el otorgamiento Tarjetas de Crédito en conjunto
con la empresa externa Qualyta era de manera casi directa y con medidas de
seguridad muy wvulnerables; dado que solo era necesario el llenado de la
solicitud fisica y la documentacion que era comprobante de domicilio,
identificacién personal de interesado y recibo de nomina para. que
posteriomente, se llegaran todas las remesas de solicitudes a la empresa
Qualyta para su recepcién, captura en Sistema A — 101 (Sistema que manejaba
el banco para tener un control de registros de las solicitudes ya elaboradas);
para que posteriormente se comparara la solicitud fisica, con documentacion
presentada y Sistema A — 101, esto para ver que todo lo capturado en el
Sistema se haya hecho sin errores, posteriormente se daba la respuesta de las
Solicitudes que habian sido bien validadas, al solicitante por medio de
mensajeria que manejaba Qualyta; y aquellas Solicitudes que no contaran con
la validacion igual por los tres medios (solicitud flsica, documentacion y
Sistema A — 101) o presentara tachaduras enmendaduras o rotas, se trituraban
directamente,

En estas condiciones de proceso otorgamiento Tarjetas de Crédito la
institucion financiera BIBANCO en el afio de 1972, hizo de su interés la
incorporacion de este departamento pero ya dentro de sus filas como drea
interna de trabajo, ya que considera acertadamente que este producto es parte
importante por medio del cual el banco generaba ingresos y que mejor contar .
" para la institucién con el control y seguimiento diario y de cerca de este
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proceso, de ahl se dio a la tarea de contratar a gente que pertenecia en ese
entonces a Qualyta la cual cubriera con ese perfil para las plazas, esto con la
finalidad de ahorrar dinero y tiempo en contratacién y capacitacién al personal.

Con la forma funcicnal ya elaborada directamente por el banco, la Alta
Direccién vio oportuno la creacién de una nueva area de trabajo dentra del
departamento, “Inspeccién Inicial®, la cual fue creada porque ya se requeria de
un mayor control de las solicitudes para poder otorgar créditos, ver
minuciosamente que toda la informacion capturada en el Sistema A ~ 101
fuera de manera correcta en comparacion a la solicitud fisica y la
documentacion presentada por el cliente y confirmar asimismo via telefénica a
la empresa donde faboraba el solicitante para confirmar el ingreso que este
percibla, esto con la finalidad de poder otorgar con mayor seguridad sus lineas
de crédito; dejando a Recepcién y Captura dnicamente la recepcitn de las
remesas de las Solicitudes para su separacion y conteo.

Pero |a Alta Direccién se ha estado preccupando con tener un alto indice
de calidad, control y seguridad de sus clientes tanto reales como potenciales,
asi que establecié otra 4rea de trabajo dentro de este proceso,"Verificacién de
Datos", al cual se le atribuyo la tarea de analizar al solicitante pero ya de
manera mas minuciosa y compleja, esto desde el historial crediticio que
pudiese tener con otras instituciones, hasta la actualizacion de toda su
documentacién entregada por e! solicitante, esto porque con anterioridad se
presentaba documentacién desactualizada y la forma de cobro era még

’

complicada.

Es asl como poco a poco se fue y se ha ido componiendo hasta nuestros
dias este Procedimiento Tarjetas de Crédito.

Por estas razones y por las exigencias que va teniendo el contar dia a
dia con un mejor manejo de actividades y responsabilidades dentro de la
institucién financiera BIBANCO cada departamento fue elaborando su propio
Procedimiento, el cual encaminara a las personas que participan en dichos
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procesos a como realizar sus funciones y responsabilidades, estos
procedimientos se han ido reforzando constantemente ya que las exigencias y
necesidades asl lo han ido forjando.

Por lo que también la atta direccién ha tomado la decisién de contar con
asesorfa externa que dé ideas para un procedimiento que esté a la vanguardia
y seguir creciendo en el mercado, asi que se contratan los servicios del C.
Miguel Angel Trujillo Hernandez y del C. César Arturo Adam Bércenas
(Anexo 1), personas con experiencia en materia de procedimientos que pueden
ayudar a la institucién a alcanzar su objetivo.

Es asi como damos paso a la presentacién del Procedimiento Tarjetas
de Crédito con el que cuenta actualmente la institucion financiera BIBANCO.
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PROCEDIMIENTO RECEPCION Y CAPTURA.

Una vez mencionada la evolucién que ha tenide el departamento
otorgamiento de tarjetas de crédito en la institucién financiera BIBANCO;
pasamos a la presentacién de los procedimientos que forman parte de este
departamento; con la apertura del procedimiento de Recepcitn y Captura.

El presente procedimiento de Recepcion y Captura da a conocer la
forma en que se realizan las actividades dia con dia tanto para el analista como
para el supervisor del 4rea recepcion y captura, esto desde la llegada de las
solicitudes para su conteo, posteriormente capturar toda la informacisn en el
Sistema A ~ 170 (el cual sirve para evidenciar la captura y/o modificacion en
las solicitudes fsicas en un sistema electrénico) para dar paso a la aceptacion
de aquellas solicitudes prospecto para el otorgamiento de crédito, las cuales
pasaran a manos del drea de inspeccion inicial para seguir con el proceso
correspondiente.

Objetivo del procedimiento de recepcion y captura.

Definir y establecer las actividades que deben ser realizadas para la
recepcion, separacion, clasificacién y captura de solicitudes contrato de tarjetas
de crédito de los diferentes canales de venta autorizados por el banco.

Politicas de procedimiento de recepcién y captura.

1. El horario de recepcién para captura, sera de las 15:00 a las 16:00 hrs.
Dicho horario podra variar de acuerdo a las necesidades y cargas de
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trabajo. -~  Cualquier retraso en la entrega se deberd notificar via
telefénica.

. Los Analistas de Recepcion y Captura deberan etiquetar cada una de
las solicitudes contrato por folio consecutivo, por nimero de remesa que
se le asigne y con fecha de captura, entregandolas en un plazo no
mayor & dos dfas habiles a partir de la fecha en que las reciban.

. El horario de recepcion de solicitudes contrato de tarjetas de crédito,
debera ser de las 08:00 a las 10:00 hrs., sellando con fecha del dia de
recepcion y lo recibido después de las 10:00 de la mafiana a las 15.00
hrs. se sellara con fecha del dia posterior.

. En caso que se presente una contingencia laboral el Supervisor debera
notificar via e-mail a todos los responsables de los procesos que se
vean afectados,

. Todos los formatos que sean llenados para dejar registros de
actividades, deberan ser elaborados con tinta y letra de molde, en caso
de cormreccion se cruzara con una linea la incdnsistendia, anotando a un
lado la informacién correcta. Bajo ninguna circunstancia debera
utilizarse corrector liquido.

. El responsable del proceso no debera tener alimentos ni bebidas en sus
estaciones de trabajo para evitar el dafto o deterioro de las solicitudes.

. El Supervisor de Recepcién y Captura es el responsable de dar la
induccién al personal de recién ingreso para que éste realice sus
actividades de manera correcta.

. El Supervisor de Recepcién y Captura avisara al departamento de
Sistemas cuando un nuevo usuario se incorpore al sistema de gestion
* dela calidad o cuando se va a dar de baja.
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9. Los registros derivados del proceso se conservardn por un lapso de
tiempo no mayor a tres meses

10.Todo el personal que detecte cualquier inconsistencia en producto o
proceso, la reportara a su jefe inmediato.

11.EL Supervisor responsable del proceso atendera las no conformidades
con quien coresponda para que estas se resuelvan lo antes posible.

12.El Supervisor de Recepcién y Captura cuandc reciba notificacién de
aclualizacion referente a estas politicas, lo dara a conocer a su persanal
en una reunién de trabajo en donde imprimir4 el medio por el cual se
recibid los cambios y en donde los analistas firnaran de enterados.

13.El Supervisor de Recepcitn y Captura debera asegurarse que las bolsas
y sobres pendientes por apertura o contar queden resguardados bajo
liave, asi mismo que esto sea trabajado al dia siguiente.

14.En caso de inconsistencia yfo requerimientos el Supervisor de
Recepcitn y Captura las reportara via e-mail con la finalidad de tener
evidencia en casc de que se vea afectada la productividad en la
operacion.

15.El Supervisor de Recepcién y Captura es el responsable de solicitar el
alta, baja 0 cambio de claves de usuario para el Sistema A — 170.

16.El Supervisor solicitard la baja de claves de usuario cuando alguna
persona se ausente por vacaciones o incapacidad por varios dias, asl
mismo el alta cuando este regrese.
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Alcance del procedimiento de recepcién y captura.

Todas las solicitudes contrato de tarjetas de crédito, provenientes de los

diferentes canales de venta autorizados por e banco.

Desarrollo.

Responsable Actividades
Analista de 1. Recibe bolsas y sobres de los canales de venta
Recepcién y autorizados por el banco y solicitudes contrato
Captura. del Supervisor de Recepcion y Captura para su

separaciéh y clasificacién de acuerdo a su

entidad origen de |a siguiente manera:

¢ Promotoras

o VIP
¢ Sucursales

» Tiendas

» Otros (promociones)

Si

ENTONCES

Las solicitudes recibidas

son de promotoras
tiendas

o

Acusa de recibido
‘estampando sello de
pendiente por revisar y
continua con la actividad 8.

Las solicitudes recibidas
son de sucursales o VIP

Acusa de recibido y tumna al
Analista de Recepcién
comrespondiente.
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Analista de Recepcidn
y Captura.

Solicitudes contrato recibldas por Sucursales y
VIP.

2. Recibe de! Analista de Recepcién la mensajeria

recibida de sucursales y VIP, abre bolsas vy

sobres.

3. Separa las solicitudes contrato de tarjetas de

credito segun el tipo de producto validando que

coincidan contra el ndmero total de solicitudes

especificado (punteando en la carta remesa

dichas solicitudes) Anexo 2.

Si

ENTONCES

No reciben carta remesa
de solicitudes contrato de
tarjetas de crédito.

Clasifica por producto.

Faltan solicitudes contrato
de tarjetas de crédito.

Anota a un lado la frase
“no recibida” en la carta

remesa de la solicitud
faltante.
Sobran o no vienen|Anota el nombre del

especificadas en la carta

solicitante de la solicitud

remesa las solicitudes|sobrante en la carta
contratc de tarjetas de|remesa.

crédito.

No contiene copia de la|Unicamente sella de

carta remesa

recibido y pone gancho en
el original y archiva.
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Analista de Recepcién
y Captura.

4. Revisa que las solicitudes contrato de tarjetas de
crédito contengan lo siguiente:

s Numero de sucursal.

* Numero de némina o RFC del promotor.

* Numero de producto solicitado por el diente

contra el producto

anotado por el promotor.

» Solicitud correspondiente, con doble fimna.

Sl

ENTONCES

No contiene nimero de
Sucursal.

No contiene numero de
nomna o RFC del

promotor.

El formato no corresponde
o tiene registrado mas de
un producto.

Regresa la remesa a su
Supervisor el cual la
devolvera a

corresponda

quien
para su
correcta notificacién y asi
poder continuar con las

actividades.

Analista de Recepcidn
y Captura.

5. Clasifica fas solicitudes contrato de tarjetas de

crédito de acuerdo al producto solicitade por el
cliente.

. Arma remesas de 1 a 300 solicitudes contrato

de tarjetas de crédito, recibidas en el dia,
utlizando dos pastas de cartén
colocande una en la parte inferior y la otra en la

rigidas,

parte superior sujetandolas con ligas para evitar
su deterioro.

Recibe del Supervisor de Recepcién y Captura
solicitudes contrato para Captura.
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Analista de Recepcién
y Captura.

Solicltudes contrato reclbidas por promotoras y

tiendas.

8. Cuenta y valda que el total de solicitudes

contrato sea igual al asentado en la carta

remesa.
Si ENTONCES
Faltan o sobran solicitudes|Corrige el total de
contrato de las remesas. solicitudes en la carta
' remesa.

Analista de Recepcién
y Captura.

Revisa que las solicitudes contrato contengan lo

siguiente:

Ndmero de némina o RFC del promotor.

Numero de producto solicitado.

Solicitud correspondiente, con doble firma.

Sl

ENTONCES

No contiene numero de

némina o

RFC del

promotor.

El
solicitado por el

producto
cliente no
cofrespende  con
el anotado por el
promotor.

El
corresponde,

fomato no
Falta la segunda
fima la

solicitud contrato.

en

Regresa la remesa a su
Supervisor
devolvera a

el cual ia
quien
corrasponda para su
correcta notificacion y asl
poder continuar con las

actividades.
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Analista de Recepcién
y Captura.

Analista de Recepcién
y Captura.

10.Separa de las cartas remesas original y copia,
sella en sefial de recibido y entrega copia a ia
entidad de origen.

11.Arma remesas de 1 a 300 solicitudes contrato
de tarjetas de crédito recibidas en el dia,
utilizando dos pastas de cartén rigidas
colocando una en la parte superior y otra en ia
parte inferior sujetdndolas con ligas para evitar
su deterioro.

Remesas de solicitudes contrato de tarjetas de
crédito.

12. Valida que la informacién registrada coincida
contra el formato de la solicitud contrato fisica.

Sl ENTONCES
No coincide la Modifica la informacion en
informacién el Sistema A - 170 e
informa al Analista

correspondiente para que
no recurra en el mismo
error.

Analista de Recepcién
y Captura

13. Recibe del Supervisor de Recepcion y Captura
remesas de solicitudes contrato.
14. Ingresa al Sistema A — 170 vy registra los
siguientes datos;
o Fecha de ingreso,
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15.
para asegurar que se cumplan con las formas

16.

¢ Canal de venta (procedencia),
¢ Tatal de solicitudes,
» linea de producto,
* Y captura toda la solicitud ffsica en el
Sistema A - 170
Realiza diariamente un monitoreo aleatorio del
trabajo de un Analista de Recepcién y Captura

de trabajo mencionadas.,
revision las
del

aleatorio, lo recaba en una carpeta durante el

Elabora reportes de con

observaciones  derivadas monitoreo
mes actual y el mes anterior y los entrega al |’

gerente cuando asl lo requiera.

Sl ENTONCES

El trabajo realizado no se
apega a lo establecido.

Informa al Analista de las
inconsistencias detectadas
para que las comja y
refroalimenta para que no
recurra en el mismo ermor

recabando su firma.

El trabajo realizado se
apega a lo establecido.

Recaba en el reporte de
revisién el resultado
obtenido ¥ felicita
verbalmente al Analista.

Fin del Procedimiento.
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PROCEDIMIENTO INSPECCION INICIAL

El procedimiento de Inspeccion Inicial menciona aquelias actividades y
responsabilidades que tienen tanto Analista como Supervisor participantes en
dicha area, esto con la finalidad de encaminarlos a realizar de manera
adecuada y comecta sus funciones, dando a conocer las medidas que tienen
que cubrir para poder dar fidelidad de las solicitudes fisicas en relacién a la
captura en el Sistema A — 170 y la documentacion presentada por el Solicitante
y asl poder enviar al rea de Verificacion de Datos aquellas que acrediten con
los criterios para su ultimo proceso.

Objetivo del procedimiento de Inspeccién iniclal.

Establecer los lineamientos para llevar a cabo la inspeccion de la
fidelidad de la captura de ia informacidn contenida en la sdlicitud contrato de
tarjetas de crédito; por el drea de captura.

Politicas del procedimiento de inspecclén inicial.

1 Las fallas detectadas en los sistemas y/o equipos del drea, seran
reportadas y atendidas por el departamento de Sistemas.

2 En caso de que el Supervisor yfo Asesar responsable del proceso
detecte una No Conformidad en producto ¢ proceso, lo reportara con
quien corresponda para que se atienda y se resuelva lo antes posible.

3 El personal responsable del proceso no debera tener alimentos en sus
estaciones de trabajo para evitar el dafio o deterioro de las solicitudes
contrato.
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4 Todos los formatos deberan ser llenados con tinta negra o azul y con
letra legible, en caso de existir alguna coreccién se cruzara con una
Iinea la equivocacion y a un lado se escribird claramente la informacién
correcta.

5 En caso de que se extravié 0 se dafie una solicitud contrato, el
Supervisor la reportara con quien corresponda para tener el control de
estas solicitudes.

Responsabllidades.

El Analista de Inspeccion Inicial aplicara las inspecciones a las remesas
capturadas con un muestreo aleatorio simple, cada vez que sea entregado en
la recepcién, un late de remesas capturadas.

El Analista de Inspeccion Inicial almacenard temporaimente, cuando se
requiera las solicitudes contrato bajo su custodia en el Archivo de Inspeccion
Inicial correspondiente, siendo el responsable de archivarlas, para evitar su
perdida.

El Analista de Inspeccion Inicial reportara al Supervisor y/o Asesor cualquier
inconsistencia y/o requerimiento en sistemas que afecte sus funciones.

El Analista de Inspeccién Inicial con la autorizacion del Gerente de
Aseguramiento o del Asesor de Inspeccion Inicial podrd en caso de
inconsistencia y/o urgencia, liberar anticipadamente las remesas sin Inspeccién
Inicial realizdndola posteriormente.

El Asesor de Inspeccién Inicial podra, en caso de contingencia, modificar el
criterio de tamafio de la muastra o seleccion de la misma.

El Supervisor de Inspeccién Inicial tramitara las facultades para acceder al
Sistema A — 170, para la realizacién de sus actividades.
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El Asesor y/o Supervisor de Inspeccion Inicial, es el responsable de solicitar,
altas, bajas, modificaciones o reactivaciones de claves da acceso del personal
al Sistema A - 170.

El Asesor y/o Supervisor de Inspeccién Inicial conservard los registros
derivados de este procedimiento en un lapso no mayor a 3 meses.

El Supervisor de Inspeccidn Inicial sera el responsable de dar la induccién al
personal de nuevo ingreso para su cormecta actividad

Alcance del procedimiento de inspeccién inicial.

La inspeccién de fidelidad de las solicitudes contrato de tarjetas de
crédito.

Desarrollo.
Responsable Actividades
Analista de Inspeccién 1. Recibe del &rea de Recepcién y Captura de
Inicial solicitudes de contrato tarjetas de crédito, las

remesas correspondientes, con firma de acuse
de recibo original, devolviendo copia a
Recepcion y Captura.
2. Captura en el archivo de Inspeccidn Inicial los
siguientes datos:
e Linea
» NuUmero de cada remesa
« Tamaflo de cada remesa
+ Folio inicial de cada remesa
* Nombre del Analista de Inspeccién
Inicial.
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Si

ENTONCES

El niamero de remesas
recibidas es mayor a 50
y la Ilnea ¢ ndmero de
remesas son numeros
consecutivos.

Se unifican en una sola

remesa.

Analista de Inspeccitn
Inicial

3. Imprime el registro de inspeccién de solicitudes
capturadas tarjetas de crédito.
4. Accesa al Sistema A -~ 170 y realiza su

inspeccion de remesa aleatoria.

S|

ENTONCES

Existe inconsistencia en
el Sistema A — 170 para
realizar validacién de la
informacion
por
Captura.

capturada
Receptioén y

Es urgente la remesa
para trabajar, aplica el
plan de contingencia.

1.

Avisa al Supervisor y

saca copias fotostaticas a

los folios que conforman la

muestra para realizar la
inspeccion.

2. Libera anticipadamente

la remesa, sellando con la

leyenda “Sin inspeccionar”

en el control de solicitudes

por remesa en cada una

de las remesas.
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Analista de Inspeccion
Inicial

5. Localiza en las remesas la(s) solicitud(es)

comrespondiente(s) al (los} folio(s)
seleccionado(s) en la muestra, sin perder el
orden y ubicacién de cada solicitud.

. Consulta en el Sistema A — 170 todos y cada

uno de los numeros de folios seleccionados
verificando la captura fiel de los datos
contenidos en la solicitud contra o desplegado
en pantalla de los campos contenidos en el
Sistema A - 170.

Si ENTONCES

Los datos corresponden | Se deja el espacic en

en

fooma fiel a lo! blanco en los campos de

asentado en la solicitud. | los datos revisados en el

Sistema A-170

Algun(os) dato(s) no|Marca con una “X° en

corresponde(n) en forma | el{tos) campo(s) de(los)

fiel a lo asentado en la | dato{s) revisado(s) del

solicitud o dato(s) mal | renglén del folio para que

capturado(s) se reconsidere y se haga el

ajuste correspondiente.

Analista de Inspeccién
Inicial

7.

Una vez terminada la revision de todos los folios

de la muestra, contabilza el numerc de
registros, para su control.
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Analista de Inspeccién
Inicial

INSPECCION DE TiPO DE PRODUCTO
TARJETAS DE CREDITO

8. Inspecciona cada uno de los folios del Sistema
A — 170 contra solicitud contrato de la siguiente

manera:

Que coincida el tipo de producto solicitud contrato

"| contra el producto que amoja el reporte en el folio

correspondiente.

Que coincida el numero de producto de la solicitud
contrato contra el nimero de clave que arroja el
reporte en el folio correspondiente.

Que el numere de linea que arroja el reporte en el
folio correspondiente coincida contra los primeros dos
numeros del folio de ia solicitud contrato.

Sl ENTONCES
En todos los folics | Liena los campos fecha,
inspeccionados, las | total de remesas
lineas y tipo de|intencionadas, y firma en

producto son corectos. | sefial de haber efectuado la
inspeccion y continua con
la actividad 16.

En alguno(s) de lo(s), | Marca con una “X° en el
linea(s) o el tipp de | campo incorrecto y
producto no son | continua con la actividad 7.
correctos.
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Analista de Inspeccion

Inicial

Asesor y/¢ Supervisor
de Inspeccién Inicial

Analista de
Inspeccién Inicial

Asesor y/o Supervisor
de Inspeccion Inicial

9. Envia un e-mail en consistencia al Supervisor y
Asesor de Inspeccién Inicial reportando el error
encontrado.

10.Revisa que la{s} remesa(s) haya(n) sido
coirectamente rechazada(s).

11.Firma en la caratula de las solicitudes por
remesa anotando la leyenda "Devoluciones por
Ermor en Tipo de Producto® autorizando al
Analista de Inspeccién Inicial la devolucion de
la(s) remesa(s).

12.Requisita el formato ‘Remesa Rechazada por
Tipo de Producte Incorrectc” (Anexo 3); en 2
originales, enregando un original junto con
fa(s) remesa(s) con emor al responsable de
Recepcién y Captura firmande acuse de
recibido.

13.Recibe del drea de Caplura la(s) remesa(s)
recapturadas junto con el registro “Remesa
Rechazada por Tipo de Producto Incorrecto”
con los datos de la remesa ya corregida.

14. Recibe conforme la actividad 1 junto con las
remesas recapturadas y el registro “Remesa
Rechazada por Tipo de Producto Incomrecto”
con las nuevas remesas y folios asignados.

15.Realiza nuevamente las actividades de
inspeccion fidelidad.

16. Selecciona diariamente en forma aleatoria un
paquete ya ' trabajade por alguno de los
Analista y valida que este apegado conforme al
presente procedimiento.
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ENTONCES

Sl
El trabajo realizado no
se apega a
normatividad.

Informa al Analista de los
errores enconfrados para
que los corrija y no se

repita.

Continua con la actividad

19.

Es la segunda ocasién

en un mes que el

Analista incurre  en
errores o0 no se apega al
procedimiento.

Capacitara al Analista en
los puntos en donde se

detecte
inconsistencias.

las

Analista de Inspeccién
Inicial

Supervisor de
Inspeccién Inicial

17.Entrega al 4rea de Predictaminacién (Taretas

de Crédito):

a. Lote de solicitudes inspeccionadas

b. Control de solicitudes por remesa.

18..Requisita en Reporte de Produccion Diaria
por Analista para entregarlo al Supervisor de

inspeccidn Inicial.

18. Valida la informacién contenida en el Reporte

de Produccién Diaria por Analista

Supervisor de
Inspeccién Inicial

20. Requisita el Reporte de Revisiébn anotando Ia

siguiente informacién:

Nombre y firma del Analista

Fecha de revisién

Observaciones del Supervisor

Nombre y firma del Supervisor

Archiva Reporte de Revisién para su control.

Fin del Procedimiento.
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PROCEDIMIENTO VERIFICACION DE DATOS (TELEFONICO).

Este Procedimiento de Verificacién de Datos explica actividades y
responsabilidades por realizar, tanto para el Analista como el Supervisor del
drea, iniciando con el recibimiento de todas las solicitudes que se
encuentran registradas en el Sistema A — 170 las cuales ya fueron
validadas por Inspeccién Inicial; y asi corroborar nuevamente toda la
solicitud via telefonica y asf dar respuesta definitiva al soficitante o cliente
potencial de su crédito.

Objetivo del procedimiento de verificacién de datos
(telefénico).

Definir y establecer las actividades que deben ser realizadas para
comprobar la veracidad de la informacién proporcionada en la solicitud
contrato por el solicitante y registrada en el Sistema A — 170, via telefénica.

Politicas del procedimiento . de verificacion de datos
(telef6énico).

1. El Analista de Verificacién de Datos proporcionard, invariablemente su
nombre y se identificara como miembro del banco, con la finalidad de
facilitar la obtencién de ta informacién.

2. El Analista de Verificacion de Datos registrard la informacion y el
resultado obtenido en el Sistema A - 170.

3. El Analista de Verificacién de Datos que detecte cualquier inconsistencia
en producto o proceso, la reportara a su jefe inmediato.
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. EL Supervisor de Verificacién de Datos conjuntamente con el
Coordinador determinaran si las inconsistencias reportadas proceden a
una no conformidad.

. Ef Supervisor y/o Coordinador atenderdn las no conformidades de
manera inmediata, para su pronta resolucion,

. Todo el personal que llene formatos para generar registros debers
hacerfa con finta y de marera legible (sin correcciones), en caso de
equivocacion se cruzard el error con una linea escribiendo el dato
comecto a un lado con claridad. Bajo ninguna circunstancia se utilizara
corrector liquido.

. El Supervisor conservara los registros derivados de este proceso
durante un tiempo no mayor a 3 meses.

. Cuando asl se réquiera, el Supervisor de Verificacion de Datos apoyaréd
y/o atenderé a los Analistas en cuaiquier duda y/o llamada telef6nica que
rebasen su capacidad de atencidn.

. El Supervisor de Verificacién de Datos, cuando reciba notificacion de
actualizacién referente a normatividad lo dard a conocer a su personal
en una reunién de trabajo en donde imprimird el medio por el cual se
recibié los cambios y en donde los analistas firnaran de enterados.

10.En caso que se presente una contingencia laboral el Supervisor debera

nofificar via e-mail a todos los responsables de los procesos que se
vean afectados.

11.El Supervisor de Verificacion de Datos avisard al departamento de

Sistemas cuando un nuevo usuario se incorpore al Sistema de Gestién
de la Calidad o cuandc se va a dar de baja.
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12.El Supervisor solicitard la baja de claves de usuario cuando alguna
persona se ausente por vacaciones o incapacidad por varios dias, asi
mismo el alta cuando ésta regrese.

13.En caso de existir alguna contingencia que afecte a los subsecuentes
procesos, el Supervisor de Verificacion de Datos notifica via e-mail a los
' responsables para que tomen las medidas necesarias.

14.El Supervisor de Verificacién de Datos es el responsable de dar la
induccién al personal de recién ingreso para que éste realice sus
actividades de manera correcta.

15.El Analista de Verificacién de Datos deberi apegarse al tiempo de
conexion establecido (para el turno matutino a las 07:00 hrs. y
vespertino a las 13:00 hrs.)

16.El Analista de Verificacion de Datos no debera realizar llamadas
personales durante las estrategias de trabajo.

17.El Analista de Verificacién de Datos no deberd tomar alimentos ni
bebidas durante las horas de trabajo.

18.E! Supervisor de Verificacidn de Datos realizard minutas de trabajo para
~ dejar asentadas instrucciones de trabajo o algun cambio en ellas.

19.El Analista de Verificacién de Datos fima de enterado y aplica las
instrucciones con pleno conocimiento de las mismas.
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Alcance del procedimiento de verificacion de datos (telefdnico).

Todos los folios de fas solicitudes contrato de tarjetas de crédito
enviadas por el Sistema A — 170 para su marcaje telefonico.

Desarrollo.
RESPONSABLE ACTIVIDAD
Analista de En caso de duda consulta y utifiza la “Guia del

Verificacion de
Datos.

Analista Verificacitn de Datos™ Anexo (4).
Realiza su llamada telefénica de acuerdo al #
telefénico’ que arroja el folio de salicitud contenido
en el Sistema A-170 y realiza su verificacién de
datos de acuerdo a lo establecido en Ia “Guia de
Verificacion de Datos” Anexo (5).

En el Sistema A — 170, marca con el mouse en el
recuadro “control de llamadas” los datos que se
vayan obteniendo y en los recuadros con flechas
selecciona una de las opciones que se presentan.
Invariablemente, anota en el recuadro de
comentarios el nombre de su interlocutor (excepto
si es el solicitante), el parentesco con el
solicitante, en que teléfono sé esta realizando la
llamada y las observaciones obtenidas durante la
verificacién telefénica.

Sl ENTONCES
Durante la verificacion se Se anota en el espacio de
detectan: comentarios la informacion
obtenida ¥ las
Datos mal observaciones realizadas.

capturados.
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» Datos incormrectos.

s Datos abreviados.

» Informacién
incompleta.

+ Informacién adicional.

+ Observaciones
relevantes.

La verificacion de datos
cumple con las normas
establecidas.

Registra la llamada como
positiva-aceptada.

La verificacion de datos no
cumple con las normas

establecidas,

Registra la llamada como
negativa-declinada, con la
declinacién
Anexo

causa de
correspondiente.

(5).

No se logra la verificacion de

los datos minimos de
acuerdo a nermas
establecidas.

Registra la llamada como
informacion incompleta -
pendiente.

Si la llamada telefénica es:

¢ Grabacidn telefénica
para dejar recado.

» Teléfono con tono de
fax.

» Teléfono suspendido.

+ Nimero de teléfono
equivocado.

¢ Nimero de teléfono
no existe.

+» Revisa que la lada

comesponda a la
entidad.

* Registra la
Informacién
obtenida en el

Sistema A — 170 y
registra la liamada
como  informacidn
incompleta -

pendiente.
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Problemas de comunicacién.

Se detecta que el tel&fono
particular es un celular.

Se detecta que el teléfono

no es particular o de un
familiar directo que viva en
el mismo municipio o zona
urbana y/o es de emplea,
publica, vacing, etc.

Se le solicita su teléfono
particular correcto o de un
familiar directo que
autoricen que se les puade
dejar recados, el cual debe
vivir en el mismo municipio

0 Zona urbana.

Analista de
Verificacion de
Datos.

5. En caso de que el Solicitante proporcione
teléfono de empleo, particular o recados diferente
al registrado, se anotan todas las observaciones
en la parte de comentarios y se verifica el
teléfono proporcionado

S ENTONCES
Ei teléfono particular, | Se anotan las
recados y/o empleo se|observaciones en la parte
de comentarios.

confirman.

Se maodifica el teléfono en
el Sistema A — 170

Si no se logra contacto con
el teléfono proporcionado
(pendiente).

Registra las observaciones
y registra la lamada como
inf. Inc. — pendiente.

El teléfono particular o
recados no corresponda o
no lo autorizan.

Registra la llamada con la
daclinacion
correspondiente. Anexo (5)

causa de
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Analista de 6. En caso de inconsistencia en el sistema A — 170

Verificacion de avisa a su Supervisor y realiza las actividades

Datos. que el Supervisor crea convenientes; avisando
este ultimo al Administrador de Sistemas para el
pronto reestablecimiento del mismo.

7. En caso de que asl se requiera, recibe
indicaciones del Supervisor para hacer cambio
de actividades que pemmitan mejorar los
porcentajes de productividad.

Supervisor de 8. Realiza monitorecs constantes al sistema que le
Verfficacion de permitan controlar y medir el trabajo durante el
Datos. dia.

9. En caso de que asl lo requiera toma acciones y/o
estrategias que le pemmitan mejorar los
porcentajes de productividad, informandole al
analista el cambio de campafa y/o actividades a
realizar.

Supervisor de 10. Elabora reporte general basandose en I[a
Verificacién de productividad realizada por el analista al dia (120
Datos. folios al dia) y envia via e-mail y/o papel al

coordinador cuando asi lo requiera.

Sl ENTONCES

El

Analista rebasa |a|Obtiene en el reporte una

productividad establecida. calificacién de “Excelente”.

1El Analista cumple con la[Obtiene en el reporte una

productividad establecida. calificacién de "Bueno”.
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El Analista se encuentra por
debajo de la productividad
establecida.

Obtiene en el reporte una
calificacion de “Suficiente”.

El Analista no cumple con la
productividad minima
establecida (100 folios).

Obtiene en el reporte una
calificacidn de “Deficiente”.

Angliza el resuitado y si no
se justifica, conjuntamente
con el Coordinador evalia
las acciones a tomar en los
aspectos que detecte ylo
considere necesarios para
corregir las anomalias.

Supervisor de 11. Durante los dias laborales, realiza un monitoreo
Verificacion de aleatorio a 4 analistas evaluando el buen
Datos. desempefio en sus funciones.

12. Deja registro de 3 a 5 llamadas por cada analista
en el “Reporte de Monitoreo por Analista. Anexo

(6)

Si

ENTONCES

Si el Analista cumple con los
rubros que se revisan.

Se le da un
registrande en el formato
la palabra SI. Anexo (6)

punto
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Supervisor de 13. Cuando el Analista finaliza cada una de las
Verificacién de llamadas, e! analista obtiene una calificacién de
Datos. acuerdo a lo siguiente:

a, 10 Excelente

b. De8a9 Bueno
c. Deb6a7 Suficiente
d De0ab5 Deficiente

Sl ENTONCES
* El Anglista obtiene|Fiman en el espacio
calificacion  final de | correspondiente del
Excelente. reporte de mbnitoreo

telefonico, anotando los
e El Analista obtiene |comentarios u
calificacion final dejobservaciones que sean

Bueno. necesarias, felicitando al
Analista.

El Analista obtiene | Retroalimenta al Analista y

calificacion final deifrman en el espacio

Suficiente cormespondiente del

reporte  anotando los
comentarios y
observacones pertinentes.

El Analista obtiene [Evalua la necesidad de
calificacion final de | retroalimentar al Analista.
Deficiente. En caso de reincidencia,
avalda conjuntamente con
el Coordinador la accion a
tomar para solucionar esta
situacion.
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Nota: Los rubros que el Analista de Verificacién de Datos debe considerar

como mds importantes a calificar son: trato v atencioén al cliente y datos

mandatarios (Nombre Completo del Solicitante, Razén Social donde Labora el

Solicitante y Domicilio Particular donde radica el Solicitante).

Supervisor de
Verificacién de
Datos.

Analista de
verificacion de
Datos.

Superviscr de
verificacion de
Datos.

14.

15.

186.

17.

18.

19.

Conserva en una carpeta los reporte de
monitoreo telefénico del mes actual y el mes
anterior, generando una copia fotostatica y envia
al Coordinador semanalmente.

Cuando se detecte cualquier inconsistencia en la
verificacién telefonica, se deberd informar al
Analista requisitando el reporte de monitoreo
telefonico.

Cuando asi se requiera, recibe via telefénica y/o
e-mail la peticibSn del Coordinador sclicitando
personal de apoyo en labores telefénicas e
informa al personal designado el dia y el lugar en
donde se prestara el apoyo.

Se presenta en el lugar y hora indicada con el
Coordinador yfo Supervisor para recibir
instrucciones de frabajo. Recaba y entrega al
Supervisor del proceso al que esta apoyando su
reporte al final del dia.

Obtiene via fax del Coordinador y/o Supervisor
del proceso que se apoyé, cuando haya
concluido el apoyo, resguarda y conserva para
futuras consultas.

Cuando asl se requiera, recibe un e-mai! con la
relacion de folios de solicitudes contrato que
requieren verificacion de datos (telefénico)
inmediata, formatea e imprime turnandolos a los

Analistas para su pronta verificacién (el resultado
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de esta verificacion solo podra ser aceptado o
declinado).

y/o declinados) almacena todas las solicitudes
en el Archivo General.

21. Envla tedos los folios Aceptados y/o Dedlinados
a mensajeria para dar la respuesta
correspondiente  al Domicilio Particular del
Solicitante.

20. Una vez trabajados todos los folios (aceptados

Nota: En caso de que sea aceptada su Solicitud se le enviara respuesta
proporcionandole Plastico, Numero de Identificacién Personal, Linea de Crédito
y forma de manejo de la tarjeta. En caso de que sea rechazada, se explica en
ta correspondencia el motivo de rechazo para su justificacion.

Fin del Procedimiento.

Para poder visualizar graficamente el modo en que se presenta el
Procedimiento Otorgamiente Tarjetas de Crédito en su operacién, se da a
conocer un flujo grama para su comprensidn (Anexo 7)
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CONCLUSIONES.

Mediante el presenta caso practico (Procedimiento Tarjetas de Crédito
BIBANCO), nos podemos percatar de la importancia que tienen los
procedimientos en las organizaciones, ya que nos instruyen paso a paso
nuestras actividades y responsabilidades a desarrollar en el area de trabajo,
minimizando asi nuestras posibles dudas; asimismo nos proporcionan el flujo
de comunicacién que nos ayude a saber a quien dirigirnos en caso de que se
nos presente alguna anomalia en la operacién ¢ en nuestras herramientas de

trabajo que perjudiquen nuestra productividad.

De este modo y apegandonos lo méas posible a los procedimientos de
trabajo de cualquier institucién, nuestras actividades seran mas faciles y
siempre con un minimo de error o equivocacion, de igual forma la jefatura
contara con un mejor contral sobre las funciones de su personal a cargo y su

toma de decisiones ser4 mas encaminada a la efectividad de su proceso.

RECOMENDACIONES DE MEJORA AL
PROCEDIMIENTO TARJETAS DE CREDITO BIBANCO.

De acuerdo al Procedimiento presentade por la institucién financiera
BIBANCO, podemos concluir que si nos apegamos a sus lineamientos, la forma
de operar sera optima y la productividad se estara alcanzando de acuerdo a
sus limitantes, ya que esta podria ser incrementada mediante la adaptacion de
un Sistema Computarizado de Llamadas Telefénicas Automaticas, y de igual
forma hacer también mas facil las funciones desempefiadas por el operario, ya
que este sislema ayudara a evitar el marcaje telefénico de manera manual —
digital por el analista; esto mediante la grabacion de todos los teléfonos
particulares que arrojan las solicitudes del Sistema A — 170 a este Sistema
Automatico y de esta manera el Sistema enviar llamada tras llamada al analista
con el simple hecho de darle un clic al estatus {aceptado, declinado o
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pendiente) que se trate, segith sea la verificacién realizada; y asi solamente
registrar toda la informacién que se logre adquirir en el Sistema A — 170 CcoOmo
habitualmente se ha estado manejando.

Este Sistema respetara el estatus que se le de al Sistema A — 170, es
decir, que si se deja pendiente alguna solicitud, al terminar el marcaje
telefonico de todos los folios ingresados al Sistema A - 170, se vuelva a
levantar una especie de campafia para poder trabajar dichos folios pandientes
hasta que queden liberados; pefo si la solicitud fue aceptada o declinada el
Sistema automdaticamente los liberara y los sacara de toda campafia para que
no vuelvan a ser tocados.

Nota: Se recomiendan dos intentos por folio en la campafia propuesta
para poder agilizar los tiempos de respuesta, en caso de que no se cbtenga la
informacién requerida para su aceptabilidad o rechazo en estos dos intentos,
se den a trabajar manualmente para que se liberen mediante la marcacidn
telefénica manual a los 4 teléfonos estipulados en la solicitud arrojada por el
Sistema A - 170 y asi evitar a fermacién de un cuello de botella gue afecte el
proceso de estas solicitudes. '

En base a la agilizacion que se tenga en las actividades por la
implantacién del Sistema propuesto, los tiempos de respuesta se estaran
optimizando dade que el nimero de solicitudes validadas al dia sera en mayor
cantidad; con esto estaremos logrando un mejor servicio a nuestros dlientes y
tener mayor cantidad de ellos para la institucion.

Asimismo, BIBANCO podra reducir sus costos tiempo hombre, debido a
que la productividad incrementara considerablemente en jormada normal de
trabajo, por lo tanto no se requerird de tiempo extra salvo aquellas ccasiones
que se consideren convenientes.
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Todo lo mencionade, nos lleva a pensar que la implantacién de un
Sistema de Marcaje Predictive Autormatico {telefénico) no representa un gasto
para la institucion sino una inversién que le redituara en los sectores ya
mencionados.

Se deja en manos del Coordinador, Supervisor y Analista para que
analicen dicha propuesta de mejora, dando su visto bueno; no dejando duda
que seria una inversién y no un gasto, ya que esta tecnologla atendra a la
institucion a la vanguardia y a la punta de sus competidores, no es por mas el
mencionar que los cambios son para bien, quien no cambia no crece, al
contrario, se estanca y en ocasiones muere.
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Anexo 1

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS.

Contrato de prestacién de servicios que celebran, por una parte,
Bibanco, a quien en lo sucesivo se denominara "la prestataria del servicio”,
representada por Lic. Claudio Suarez Villafranco en sSu caracter de
Representante Legal y, por otra parte Miguel Angel Trujillo Hemandez y César
Arturo Adam Barcenas, a quienes en lo sucesivo se denominara “el prestador
del servicio™, de conformidad con las siguientes declaraciones y clausulas:

DECLARACIONES.

1. DE ‘LA PRESTATARIA DEL SERVICIO”,

1.1 Declara “la prestataria del servicio” que es uha empresa legalmente
constituida mediante escritura ndmero 28,312 pasada ante la fe del Lic.
Roberto Fuentes Cisneros notario publico numero 548 y con registro federal de
contribuyentes BIBANC851012.

1.2 Que el C. Claudio Suérez Villafranco tiene facultades legales suficientes
para representar a “la prestataria del servicio” en los términos de la escritura
nimero 23,808 pasada ante la fe del licenciado Fernande Avila Gonzalez
notario nimero 833,

1.3 Declara “la prestataria del servicia”, que requiere transitoriamente de los
servicios profesionales de personas con conocimientos técnicos, capacidades y
habilidades para llevar a cabo un estudio en el procedimiento de tarjetas de
crédito; efectuando actividades tales como, un andlisis de todas las actividades
que intervienen en dicho procedimiento, diagnostico administrativo, andlisis de
los departamentos que estan involucrados en el prdcedimiento, funcicnamiento
general, posibles mejoras a las funciones, entre otros.
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1.4 Que “la prestataria del servicio”, para efectos de! presente contrato, sefiala
como su domicilio el ubicado en: el 5° piso del edificio marcado con el nimero
3700 de la Av. Reforma Centro, perteneciente a la colona Judrez C.P. 08220
en la Delegacion Cuauhtemoc de esta ciudad.

2. DE “EL PRESTADOR DEL SERVICIO".

21 Declara “el prestador del servicio” que es una empresa legaimente
constituida mediante escritura numero 34,895 pasada ante la fe del Lic. Omar
Ramirez Pera notario publico numero 444 y con registro federal de
contribuyentes TUHMS00105.

22  Que el C. Miguel Angel Trujillo Hernandez tiene facultades legales
suficientes para representar a “el prestador del servicio® en ios términos de la
escritura numero 18,463 pasada ante la fe del licenciado Gabriel Burguette
Flores notaric niimero 719.

2.3 Que el prestador del servicio, para efectos del presente contrato, sefiala
como su domicilio el ubicado en: Ay. Divisién del Norte ntimero 3600 4° piso en
la colonia del Valle C.P. 06620 en la Delegacion Benito Juarez de esta ciudad.
2.4 Asimismo “el prestaddr del servicio” declara, bajo protesta de decir verdad,
que posee los conocimientos técnicos, capacidades y habilidades para
desempenar el trabajo con la calidad y esmero que requiere “la prestatana del
servicio”, al igual que la capacidad juridica para contratar y obligarse a la
ejecucion de los servicios objeto de este contrato Y, como consecuencia,
conoce plenamente el programa y especificaciones de los servicios que se le
encomiendan,

Vistas las declaraciones, es de conformidad de las partes cumplir y hacer
cumplir lo que se consigna en las siguientes clausulas.
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CLAUSULAS.

PRIMERA.
OBJETO DEL CONTRATO. “El prestador del servicio® acepta y se
compromete a proporcionar sus servicios a “la prestataria del servicio”, a sus
representantes o a quien sus derechos represente, realizando de manera
personal las actividades enunciadas en la declaracién 1.3 de este contrato.
Para efecto de lo anterior, "la prestataria del servicio” proporcionara a “el
prestador del servicio® los instrumentos necesarios para el buen desempefio de -
sus actividades, los cuales quedan bajo su custodia hasta la terminacién de
este contrato.

SEGUNDA

Asimismo, “el prestador del servicio” acepta y se compromete a realizar las
actividades que “la prestataria del servicio” determine, misma que serdn -
eventuales y transitorias, aplicando al maximo su capacidad y conocimientos
para cumplirlas satisfactoriamente, asf como a guardar una conducta recta y
proba durante la vigencia del contrato.

El cumplimiento de este contrato serd por ambas partes, “el prestador
del servicio” se obliga a desempefar sus actividades, en el lugar o lugares en
los que se requieran sus conocimientos y capacidades, incluso en el domicilio
de “la prestataria del servicio”, las cuales debera desempefiar de acuerdo con
las cldusulas pactadas en este contrato y “la prestataria del servicio” se obliga a
cubrir los honararios correspondientes a cambio de los servicios prestados.
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TERCERA.
DESEMPENO DE LAS ACTIVIDADES. “EI prestador del servicio® adecuara
sus actividades a los horarios que se le indiquen en el lugar o lugares que se
requieran para el cumplimiento de este contrato; como consecuencia, tales
actividades estaran en funci6n de las necesidades que reclame satisfacer "la
prestataria del servicio”. '

En caso de que “la prestataria del servicio” reqﬁiera que “el prestador del
servicio” se traslade de una ciudad a otra, proporcionaré los medios materiales
y econdmicos para cumplir con tal objeto.

CUARTA.

HONORARIOS. “La prestataria del servicio™ se compromete a cubrir a “el
prestador del servicio”, en los términos de este contrato, los honorarios por la
cantidad total de $ 200.00 M.N. por hora de trabajo, comenzando dichas horas
de trabajo a las 09:00 del 15 de julio del 2004 y con un promedio de 8 horas
diarias de trabajo de lunes a viemes, en razén de lo anterior, las partes
convienen en que las horas de trabajo a que se refiere esta cldusula seran
certificadas por ambas partes diariamente por escrito, debiendo firmarse dicho
documento por los mismos con el objeto de certificar diariamente ias horas de
trabajo cuantificadas y con la aplicacion de retencién de impuestos vigentes
para el periodo.

Los honorarios fijados baje ninguna circunstancia varian durante la
vigencia del contrato, y en caso de que se dé alguna causa de rescision,
Unicamente se cubriran los honorarios por el tiempo que se haya prestado el
servicio,

“El prestador del servicio” expresa su conformidad y autoriza a “ia
prestataria del servicio” para que deduzca de sus honorarios los impuestos que
sean a su cargo.
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QUINTA.

OBLIGACIONES. “El prestador del servicio se compromete a llevar a cabo las
actividades especificadas en este contrato, las cuales realizara con esmero y
eficacia; asimismo, se obliga a no divulgar, por ningdn motivo, cualquier
informacién sobre el asunto o asuntos que se le confien. FEl incumplimiento a
lo establecido en el presente contrato déré motivo a su rescision y a la
aplicacidn de las disposicioneé legales correspondientes, siendo "el prestador
del servicio” el tnico responsable por cualquier dafio o perjuicio que se llegue a
causar con motivo de las actividades contratadas, como consecuencia de su
impericia, negligencia o iresponsabilidad, relevando de cualquier
responsabilidad a “la prestataria del servicio”.

SEXTA.

VIGENCIA. Las partes contratantes convienen en que la vigencia del presente
contrato sera del 15 de julio del 2004 al 14 de octubre del 2004 renovable
automaticamente por otro periodo igual (tres meses), con el consentimiento de
ambas partes.

SEPTIMA,

RESCISION. ‘La prestataria def servicio® tendré la facultad de verificar si los
servicios, objetc; de este contrato, se estan ejecutando por “el prestador del
servicio” de acuerde con las clausulas pactadas en el presente centrato; en
caso de incumplimients de las actividades derivadas del mismo, por parte de
"el prestador del servicio”, dara lugar a su rescisién, que se comunicara por
escrito y se haré valer por “la prestataria del servicio®, dentro de los quince dlas
siguientes, contados a partir de que tenga conocimiento del hecho.
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OCTAVA.

En caso de que se dé por concluida la vigencia del contrato o se aplique la
rescision mencionada, “el prestador del servicio® se obliga a devolver en buen
estado todos los instrumentos de trabajo que e fueron proporcionados por “la
prestataria del servicio” para el buen desempefio de sus actividades: el
incumplimiento de esta disposicin dara lugar al procedimiento y a las
sancionas gque correspondan,

NOVENA,

TERMINACION. Las partes convienen en que se puede dar por terminado el
contrato en cualquier momento de su vigencia. “La prestataria del servicio®
tendra la facultad de dar por terminado el presente contrato en todo momento,
para cuyo efecto deberd de comunicarlo por escrito a “el prestador del servicio”
con quince dias de anticipacion.

DECIMA.

PRINCIPIOS LEGALES. Llas partes convienen en someterse, para todo lo no
expresamente previsto en este contrato, a lo dispuesto an e libro cuarto titulo
décimo, capltulo segundo y demas disposiciones relativas al Cddigo Civil para
el Distrito Federal.

DECIMA PRIMERA.

EXCLUSION. “El prestador del servicio” tiene pleno conocimiento de que no le
es aplicable la Ley Federal del Trabajo, por lo tanto, se encuentra excluido del
régimen contemplado por las referidas disposiciones legales, toda vez que se
trata de un contrato de prestacion de servicios por honorarios, de caracter civil,
que con la fima de las partes que lo celebran queda debidamente
perfeccionado, no pudiendo ser en consecuencia, considerado como trabajador
de "la prestataria del servicio™.



159

DECIMA SEGUNDA.

JURISDICCION. Para la interpretacion y cumplimiento de este contrato civil,
asl como para todo aquello que no esté expresamente estipulado en el mismo,
las partes convienen en someterse a la jurisdiccién de los tribunales civiles de
la Ciudad de México, por lo que tanto “la prestataria del servicio™ como “el
prestador del servicio” renuncian a la jurisdiccién que por razén de su domicilio
presente o futuro pudiera corresponderfes.

Leldo por ambas partes, y enterados del valor, alcance y contenido legal
de sus cldusulas y toda vez que las mismas se encuentran plenamente
ajustadas a derecho, lo firman de conformidad, en México, D.F., el dia 15 de
Julio del 2004.

“La prestataria del servicio”. “El prestador del servicio”.

Testigo. Testigo.
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Anexo 4

GUIA DEL ANALISTA DE VERIFICACION DE DATOS.

Inicia el equipo.
Escribe |a clave de acceso a la red.

. Selecciona el icono de acceso directo al Sistema A-170.,

. Escribe la clave de usuario y contrasefia en la pantalla del

Sistema A-170 (dar clic o enter en aceptar)

. Elige el icono investigacion telefénica y selecciona el tipo de

tramite (tarjetas de crédito).

. Ei supervisor fe proporciona los nimeros de folios que trabajara

en el transcurso del dia.

. Transcribe el nimero de folio que tiene que trabajar en la pantalla

del Sistema A-170 y presiona enter.

- De acuerdo a la informacion que despliegue e! Sistema A-170, el

analista empezara a realizar sus llamadas para la validacion de la
informacion, empezando por el teléfono particutar del solicitante,
teléfono de empleo donde labora el solicitante, teléfono de
referencia1, teléfono de referencia 2, (si en uno de estos teléfonos
corrobora los datos ya no es necesario marcar a los teléfonos
restantes), identificandose por su nombre, de que institucidn Hama
¥ en que consiste dicha llamada.
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7. Del resultado de la verificacion toma unc de los siguientes
criterios;

a) Aceptar. Se verificaran como minimo 3 datos mandatorios {nombre
completo, domicilio particular y razén social) y 1 adicional
(teléfono particular, arraigo domiciliario, teléfone de empleo,
arraiga de empleo, puesto, ingresos y domicilio de empieo).

b} Declinada. No se cumple con la informacitn requerida.

c) Pendiente. Faitan datos por verificar.

8. En el sistema A-170 elige el bot6n de acuerdo al criterio que se
haya tomado y presiona enter.

Nota: Este documento sirve de apoyo para el Analista de Otorgamiento
Tarjetas de Crédito, ya que le explica la forma de poder utilizar el equipo para
realizar sus actividades diarias. Esto es desde prender la computadora;
acceder a la red, ingresar al Sistema A — 170, para posteriormente realizar su
actividad telefénica para la validacian de datos de la solicitud.
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Anexo 5

GUIA DE VERIFICACION DE DATOS (TELEFONICA).

I. LINEAMIENTOS,

e Se considera como contacto positivo para la verificacién
telefénica cuando son verificados minimo 4 datos; 3 mandatorios:
nombre completo, domicilio particular y razén social y 1
complementario no importando cual de ellos, ejemplo: puesto,
ingresos, arraigo domiciliario, etc.

Nota. El teléfono particular durante la verificacién debera ser
confirmado,

+ Elorden de marcaje de los teléfonos se encuentra contenido en la
guia del Analista de Verificacion de Datos.

il. DIALOGO QUE SE DEBE REALIZAR EN UNA LLAMADA.

1. Buenos (dias, tardes, noches), me puede comunicar
con el Sr. Srita. Sra. "x", mi nombre es {(nombre del
analista), le hablo de la institucién para
verificar algunos datos relacionados con su solicitud
de crédito y asl agilizar su tramite.

2. ¢Con quien tengo el gusto? Que parentesco tiene
con el solicitante. —

3. Confirmar nombre completo del solicitante.

4. Confirmar domicilio particular completo.

5. Confirmar arraigo domiciliario.
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6. Confirmar teléfono particular (verificar si no es
calular)

7. ¢Para que empresa trabaja? (Razén Social.

8. Confirmar domicilio de empleo.

9. Confirmar teléfono de empleo y extensién,

10. Tiempo trabajando en la empresa.

11. L Qué puesto tiene?

12.Ingreso mensual.

13.Por el momento serla todo, en breve fe enviaremos
el resultado de su framite, gracias,

lll. ABREVIATURAS.

Nombre completo NC
Arraigo en domicilio AD
Razdn social RS
Arraigo en empleo AE
Puesto P
Domicilio de empleo DE

~ Teléfono particular TP
Teléfono de empleo TE
Domicilio particular DP
Ingresos Ing
No contestan N/C
Ocupado ' Oc

Datos corresponden Ok
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IV. CRITERIOS POR CANCELACION (empleado para todo
el proceso de Tarjetas de Crédito).

Causa Motlvo

100 Los datos del solicitante son falsos.

101 £l teléfono no corresponde, no lo conocen, no proporciona
teléfona particular ni de recados, es celular.

100 Los datos del empleo estdn desactualizados o no le

‘ coiresponden.

101 Los datos de domicilio estdn desactualizados o no le
correspanden, .

102 El cliente ya no desea el producto.

103 Sin contacto positivo (en 2 dias de intentos).

104 El solicitante no lleno solicitud contrato.

105 Validacién de datos mandatarios incompleta.

106 El solicitante es mayor a 65 afios.

107 Si los nombres y apellidos estan invertidos.

108 Si la solicitud no presenta firma.

109 Si la solicitud esta rota, presenta tachaduras,
enmendaduras ¢ es copia.

110 Si la solicitud no presenta ninguna identificacion.

111 Si no presenta comprobante de domicilio.

112 Si no presenta comprobante de ingresos.

113 Si se detectan dos solicitudes del misma solicitante.

114 Si el solicitante en menor a 18 anos.

115 Si la fima del solicitante difiere entre solicitud e
identificacion. ‘

116 Si presenta identificacién vencida o ilegible.

117 Si presenta comprobante de ingresos falso o afterado.
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Nota: El documento descrito, es la gufa que ayudard al Analista de
Verificacion de Datos para el desarrollo de su actividad cotidiana;
comprendiendo la forma de poder aceptar una solicitud; asl mismo explica

La manera de realizar su dialogo telefénico con su interlocutor para la
validaci6n de la informaci6n; da a conocer las abreviaturas que utilizara en
sus observaciones con la finalidad de agilizar su labor, y por Gltimo explica
las causas y motivos de cancelacién en una solicitud Tarjeta de Crédito.



Anexo 6
REPORTE DE MONITOREQO POR ANALISTA

Nombre del Ansligta: FOLIDA - 170
1.-Nombre del Solicitants:
2.-Nombre del Soilcitante:
3.-Nombre del Solicitante:
Informaciin a Verificar Rosult | Pis | Result [ Pts |Resuit] Pts
CODIGO 1 Sl 1 Sl 1 Si 1
copigo 2 Sl 1 Sl 1 8l 1
CODIGO 3 Si 1 Sl 1 Sl 1
CODIGO 4 St 1 SI 1 Sl 1
CODKA0 § Sl 1 Sl 1 SI 1
COmMGo 6 Sl 1 Sl 1 Si 1
CODIBO 7 S1 1 Sl 1 Sl 1
COoDIGO 8 Sl 1 Sl 1 Sl 1
COoDIGO 8 Sl 1 Sl 1 S 1
COBNGO 10 Sl 1 St 1 S1 1
TOTALES 9 10 10 10
CALIFICACION EXCELENTE | EXCELENTE |EXCELENTE
Nombres Adicionales FOLIO A-170
FIRMA DEL ANALISTA FIRMA DEL SUPERVISOR

CODIGO 1: EL ANALISTA SE IDENTIFICO CORRECTAMENTE

CODIGO 2:PROPORCIONG EL TIPO DE TRAMITE QUE SE ESTA REALIZANDO
CODIGO 3:IDENTIFICO A SU INTERLOCUTOR Y LA RELACION CON EL SOL

GODIGO 4:CORROBORO NOMBRE COMPLETO DEL SOLIGITANTE

CODIGO 5:VERIFICO DATOS MANDATORICS

CODIGO &: VERIFICO DATOS ADICIONALES

CODICO 7:5E APEGO A NORMAS LINEAMIENTOS Y PROCEDIMIENTOS

CODIGO 8:SE DESENVOLVIO EN FORMA CLARA Y PRECISA

CODIGO 9; EL ANALISTA ATENDIO AL CLIENTE DE FORMA AMABLE Y RESPETUOSA
CODIGO 10: EL TIEMPO EN LINEA CUBRE LO ESTABLECIDO

Este formato es el que utiliza el Supervisor de Vaerificacion de Datos para poder calificar al Analista;
basandoss en codigos que sirven de indicador para su calificacion por ejemplo, si el Analista confirma
ol Nombre Complelo del Solicitante, su codigo 4 sera de S, pero sl no se Identifica como mlembro de
la institucion financiera BIBANCO, su codigo 1 sara NO, da aqui se sacara una sumatoria de los dioz

codigos mediante S y NO para obtener a calificacidn que ol Anallsta se ha hacho acreedor. 168
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Anexo 8

RESULTADO DEL SONDEO Y OBSERVACION
APLICADO AL DEPARTAMENTO DE OTORGAMIENTO
DE TARJETAS DE CREDITO.

Después del andlisis de los procedimientos de cada departamento que
estan involucrados en el 4rea de tarjetas de crédito, nos dimos a la tarea de
buscar las posibles mejoras a aplicar para lograr un mejor desarrollo laboral en
todo el departamento.

Se decidié que una gran fuente de informacién son los empleados, ya
que estos estan vinculados directamente con todas las funciones a realizar, por
lo tanto nos ayudaria en gran parte a comprender sus carencias laborales o
inquietudes y recomendaciones para mejorar sus actividades. -

El primer paso de nuestro contacto con los empleados fue una visita al
departamento para observar si la forma en que realizan sus labores es la que
estaba plasmada en el manual, del mismo modo, se revisaron las instalaciones,
el equipo de trabajo, las medidas de seguridad, el ambiente de trabajo y en
general tener la primera impresion ya dentro del drea de trabajo.

En segundo lugar se aplicé un cuestionario con preguntas estructuradas
de acuerdo a las actividades expresadas en el manual de forma tal que los
empieados expresaran de manera concreta la forma en que realizan sus
actividades y los posibles emores que eilos han notado al momento de
desarroilar sus labores y del mismo modo obtener posibles mejoras de la forma
en la que ellos creen que mejorarfan sus actividades.
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Dado que en los cuestionarios se aplicaron preguntas concretas y con el
fin de ampliar el conocimiento recabado se realizaron entrevistas al personal
con la finalidad de obtener datos que no se hubieran recabado en los procesos
anteriores y que pudieran servimos para una mejor toma de decisiones.

Después de analizar los resultados pudimos notar que prevalecen los
tiempos de respuesta largos, es decir, en el manual se tiene contemplado un
tiempo de respussta de 2 dias para notificar al cliente si fue o no apto para que
se le otorgue una tarjeta de crédito, pero no se estaba logrando este objetivo ya
que se tiene un tiempo de respuesta de 5 dfas.

También se observo que existe una lentitud en funciones y por lo tanto
en la forma que se realiza el trabajo lo cual puede se un detonante para que la
preductividad sea baja y con esto no se cumpla con la carga de trabajo que se
recibe de los diferentes puntos de venta Y provocar descontento o
inconformidad de la direccion.

También nos dimos cuenta que para cumplir con la productividad
requerida se tiene que recurrir a el pago de tiempo extra, lo cual provoca un
aumento en los gastos de operacitn que se puede ewtar cumpliendo con la
productividad establecida para la jornada laboral.

Se pudo concluir que el procedimiento es correcto perc no tenemos que
enfocar en hacerlo mas funcional Yy productivo, simplificando funciones, con lo
que se llegaria a incrementar la produccién y del mismo modo mejorar el
servicio que se esta brindado al cliente.



