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Introduccion

La idea de llevar a cabo esta tesis, surgié mientras realicé el servicio social en la empresa
Petroleos Mexicanos (Pemex). Ante las necesidades que se tienen en la Coordinacion de
Servicios de Telefonia (CST) de dicha empresa, se realizd un analisis estadistico y un
manual de procedimientos, pues las actividades de este puesto son parte fundamental en el
desarrollo de la empresa. De lo anterior se pretende demostrar que mediante un analisis
estadistico, se puede apoyar la tomar decisiones, de la misma manera probar que mediante
un manual de procedimientos se pueden llevar a cabo las actividades con el menor niumero
de errores, y a un costo menor en tiempo y dinero, asi como tener una guia en las

actividades a realizar, en la coordinacién antes mencionada.

En el capitulo I, se comienza con la introduccion de lo que es la CST de Pemex, las
actividades que realiza, asi como las problematicas que se presentan en dicho puesto y que
dieron origen a la investigacion, asi mismo, se explicara la estructura interna en la que se

encuentra.

En el capitulo II, se continua realizando un anélisis tanto de series de tiempo como de un
prondstico de las llamadas telefonicas de larga distancia que se realizan en Pemex, asi
como el empleo de medidas de tendencia central y dispersién, entre otros elementos

estadisticos para organizar, resumir y presentar datos de forma informativa.

En el capitulo IIl, se hace referencia a los elementos que conforman un manual de
procedimientos, conceptos tedricos que sirvan de apoyo en la elaboracién de manuales, asi
como algunos otros de calidad, también se mencionan varias normas de diagramas de flujo

y la simbologia respectiva.

Por ultimo, el capitulo IV es el manual de procedimientos de la coordinaciéon antes

mencionada, basandose en los aspectos tedricos del capitulo I1I.



Objetivo

Realizar un andlisis estadistico y un manual de procedimientos para la Coordinacion de
Servicios de Telefonia de Pemex, para proporcionar elementos que apoyen la toma de
decisiones asi como disminuir los tiempos en las actividades a realizar, ademas de que la

informacion que se presente para los fines convenientes, sea confiable.

Planteamiento del problema

Las propuestas presentédas por parte del coordinador de servicios de telefonia, son parte
fundamental en el desarrollo de la empresa, estas se han basado en reportes estadisticos
carentes por falta de conocimientos en la materia y calculos al tanteo, se han tenido
resultados buenos, pero en su mayoria malos. Por ello, se optd por realizar un analisis
estadistico més a fondo y en relacion con las necesidades que se tienen, que sirva como una

herramienta mas, para apoyar en la toma de decisiones en el puesto antes mencionado.

Asi mismo, en la CST existe la necesidad de contar con un manual de procedimientos,
puesto que se invierte mucho tiempo en capacitar al personal para llevar a cabo las tareas,
por lo que es necesario disminuir costos por errores, y se requiere una guia de las

actividades a realizar para este puesto.

Hipdtesis

Demostrar que mediante un analisis estadistico, se pueden tomar mejores decisiones en la
Coordinaciéon de Servicios de Telefonia de Pemex, de la misma manera probar que
mediante un manual de procedimientos se pueden llevar a cabo las actividades con el
menor numero de errores y a un costo menor en tiempo y dinero, asi como elaborar una

guia de las actividades a realizar, en el puesto antes mencionado.



Capitulo I
Antecedentes del problema



1.1. Localizacion de la Coordinacion de Servicios

de Telefonia de Pemex

El organismo Petréleos Mexicanos opera por conducto de un corporativo, cuatro

organismos subsidiarios y una comercializadora de sus productos los cuales son:

= Petroleos Mexicanos (Corporativo)
=  Pemex Exploracion y Produccion

* Pemex Refinacion

= Pemex Gas y Petroquimica Basica
= Pemex Petroquimica

= P M.I. Comercio Internacional

La Gerencia de Ingenieria de Telecomunicaciones (GIT) pertenece al Corporativo de

Pemex y es la entidad responsable de prestar los servicios de telecomunicaciones como son:

e Radiocomunicacion

e Servicios estratégicos de apoyo
e Telefonia

e Transporte de sefiales

e Teleinformatica

Los centros de trabajo de la GIT, estdn organizados por zonas cuya division se muestra

claramente en la figura 1.1.
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Figura 1.1. Cobertura de la GIT.



En la siguiente figura, se muestra el organigrama de la gerencia.
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La Linea de Negocios de Telefonia, es llamada también Unidad de Servicios de Telefonia,
y es la encargada de proporcionar comunicaciéon de voz y datos entre centrales telefonicas

-y terminales. Esta unidad de servicios se compone por las siguientes areas:
Superintendencia General de Redes Estructuradas

Proporciona los servicios de ingenieria, proyecto y construccion de los medios fisicos de
transmision en el interior de edificios y en instalaciones externas, a través de los cuales se

hacen llegar los servicios de voz, datos, imagenes y video, hasta el escritorio del usuario.

Superintendencia General de Intercomunicacion y Voceo

Otorga el servicio de comunicacion de voz dentro de instalaciones industriales, hospitales y
oficinas; en forma privada o en voz abierta en situaciones operativas normales o de

emergencia.

Superintendencia General de Telefonia

Brinda los servicios de comunicacién de voz, en forma local y larga distancia entre los
centros de trabajo de la institucion en el territorio nacional, donde éstas se ubican, asi como
acceso a las redes publicas, urbanas e interurbanas. Esta Gltima 4rea tiene a cargo varias

coordinaciones, una de las cuales es la Coordinacion de Servicios de Telefonia.

1.2. Coordinacion de Servicios de Telefonia

El encargado de esta coordinacién debe supervisar que se cumpla con el contrato de
telefonia de larga distancia. Esto es, que la compafiia proveedora de este servicio no haga
cobros que no se hayan acordado en el contrato, ya sean tarifas no contratadas, cobros en
periodos de facturacion no establecidos, entre otros, ademas de que las diferentes areas de

la empresa, paguen por dichos servicios.



Cabe mencionar que el coordinador se hace cargo de todas las areas, excepto del Instituto
Mexicano del Petréleo, es decir, que este ultimo lleva a cabo sus actividades en torno a este

aspecto independientemente.

Asi mismo verifica que la informacién que reciba por parte del proveedor sea la correcta,

es decir, que no hagan falta columnas o renglones en las bases de datos que envia.

Elaborar reportes estadisticos y a partir de la informacion obtenida, programar juntas para

posible auditoria.

Tramitar altas, bajas o cambios de lineas telefonicas, asi como solicitar al proveedor la
correccion de facturas, en caso de que alguna de los diferentes organiémos de Pemex,
detecte algin error en las mismas. Asi mismo dar seguimiento a las peticiones de los
usuarios como pueden ser notificaciones de pago o adeudo por los servicios de larga
distancia, realizar consultas en las bases de datos en el programa Microsoft Access, para
poder llevar a cabo algunas de las actividades antes descritas y respaldar cierta informacion

de suma importancia.

1.3. Problematicas en la Coordinacion de

Servicios de Telefonia

Existen varias problematicas en dicho puesto las cuales se enuncian a continuacion:

La persona responsable de la CST, tiene a cargo personal de servicio social, cuando es
periodo de vacaciones o pide permiso para faltar, existe personal que es llamado transitorio
el cual puede trabajar ya sea en vacaciones o los dias que falta el encargado del puesto,
siempre y cuando haya practicado determinado tiempo las actividades que se realizan en

dicha coordinacién, que en teoria deberia de realizar las actividades igual que el empleado



de planta, pero no es asi, en realidad las tareas se realizan a paso muy lento y la mayoria

con errores, €sto trae como consecuencia un costo para la empresa.

Ahora bien tanto el personal transitorio como el de servicio social siempre tienen dudas
para realizar las actividades y el coordinador se toma demasiado tiempo en la explicacion,
por tal motivo se sugiri6 elaborar un manual de procedimientos de las actividades mas
importantes del puesto, lo cual considero es de gran ayuda, ya que se reduce el tiempo de
practica del personal antes mencionado y como consecuencia el coordinador no se toma
tanto tiempo en explicarle al personal lo que tiene que hacer y del mismo modo cuando ya
estan laborando, se tienen a la mano los procedimientos, con lo que se reducen errores en

las actividades y también el riesgo de tener un costo monetario de por medio.

El personal que realiza el servicio social y que labora en gran parte de la GIT, son
Ingenieros en Comunicaciones y Electronica, estin mas enfocados a reparar equipos de
computo, radios, televisiones, hacer programas, configurar redes, entre otros aspectos, y no
tienen mucha relacién con las bases datos, esto representa una problematica pues no
comprenden el concepto de las relaciones entre tablas y es un aspecto muy importante para
poder explotar una base de datos, asi que en una de las partes del manual de procedimientos
del capitulo IV, existe un anexo que forma parte de un procedimiento y que explica como
hacer relaciones en el programa Access, el cual es el que emplean para hacer consultas,
respecto a estas ultimas no hay mayor problema, puesto que desde mi punto de vista estos

profesionistas tienen buenas nociones de programacion.

Cabe mencionar que la tGnica subgerencia que esta tratando de certificarse es la Linea de
Negocios Teleinformatica. Hasta el momento, la Unidad de Servicios de Telefonia no tiene
ningin material de calidad que este enfocado a los procedimientos que se llevan a cabo en
dicha érea, es por ello que considero la importancia de la elaboracion de al menos un
manual para que poco a poco en un tiempo no muy lejano logren cambiar su forma de

trabajo y comiencen a interesarse en esta materia.

Revisando algunos trabajos relacionados con estadistica que habian elaborado personal de

servicio social y trabajadores, referentes a las llamadas de larga distancia nacional e



internacional en Pemex, se encontré que estaban empleando mal algunas herramientas
estadisticas, por lo que me di a la tarea de hacer un analisis de lo que se podia hacer,
puesto que parte de las decisiones que se han tomado, giran en torno a la informacién

estadistica que se genera y no siempre son las mejores.
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Capitulo II
Herramientas estadisticas

|
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2.1. é¢Hacia qué lugares se llama con mas

frecuencia?
Pemex clasifica las llamadas que se realizan en sus instalaciones en toda la Repiblica

Mexicana en:

» Larga distancia nacjonal
» Internacional Estados Unidos de América y Canada

o Internacional resto del mundo.

La cantidad de llamadas conforme a la clasificacién anterior, se muestra en la tabla 2.1

Tipo de llamada Total de lamadas  Porcentaje
Larga distancia nacional 162,941 93.21%
Internacional Estados Unidos 10,156 5.81%
de América y Canada
Internacional al resto del 1,721 ' 0.98%
mundo

Tabla 2.1. Total de lamadas por clasificaci6n.

Fuente: Los datos se obtuvieron a partir de realizar consultas en la base de datos de enero del 2004

La siguiente distribucion, muestra las llamadas de larga distancia internacional en valores
absolutos realizadas en el mes de enero del 2004; como se observa en la figura 2.1,
Colombia es el pais mas demandante con 335 Jlamadas, seguido por Espafia que tiene 275.

En menor medida y casi la mitad del primero Reino Unido el cual tiene 179 y Argentina



158 Hamadas, asi como Cuba con 131 e Inmarsat' con 107, los paises antes mencionados
obtuvieron arriba de 100 llamadas en ¢l mes de referencia y no se justifica de ninguna
manera ¢l hecho de que se hayan realizado tantas, ahora bien, el grafico muestra solo los 16
paises con més de 20 llamadas realizadas, estos representan tan solo el 30.77% del total de
los destinos referidos, debido a que existen 52 de ellos, la informacion no se podria

interpretar de forma clara de haber graficado todos los datos .
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Figura 2.1. Total de llamadas internacionales al resto del mundo.

Fuente: Los datos se obtuvieron a partir de realizar consultas en la base de datos de enero de) 2004.

Para las llamadas de tipo internacional a Estados Unidos de América y Canada, existen tres

ciudades que tienen mayor demanda: Houston, New York y Laredo. En el caso de

' Inmarsat: Debido a que algunos barcos se encuentran en territorio lejano a los palses, no se les puede
atribuir una tarifa de alguno en especifico, es decir se cobra una especial y en cualquier ubicacién que estén
se les bautiza como Inmarsat, Inmarsat West, Inmarsat East, Inmarsat North, e Inmarsat South.

13



Houston se justifica la cantidad de llamadas, debido a que en dicho lugar existe una
refineria que renta Pemex, en tanto que en las otras ciudades definitivamente no, lo anterior

se puede observar en la figura 2.2.
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Figura 2.2. Total de llamadas de internacional Estados Unidos de América y Canad

Fuente: Los datos se obtuvieron a partir de realizar consultas en la base de datos de enero del 2004

Para las llamadas nacionales, realmente no hay mucho problema, debido a que es
justificado y tolerado su nimero, por ejemplo: se entiende que las refinerias estan en el
pais, al igual que las petroquimicas, ademas para el caso del Distrito Federal 20,703
(12.71% del total) realmente no son tantas, como se muestra en la figura 2.3, tomando en
cuenta que en este lugar se encuentran las oficinas centrales de la empresa, para los demas

destinos es practicamente el mismo razonamiento.
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Figura 2.2. Total de 1lamadas nacionales

Fuente: Los datos 3¢ obluvieron a partir de realizar consultas en la base de datos de enero del 2004

2.2. Analisis de los minutos

Ahora, se tornara a los minutos como unidad de medida para las llamadas de: internacional

resto del mundo, nacionales, Estados Unidos de América y Canada.

En la tabla 2.2, se exponen tres tipos de medidas que nos pueden ayudar a tipificar las
llamadas que se realizan, ep cuanto a su duracion y posible contenido de las mismas.

Se estima que los usuarios tienen una media de 5.4096 minutos de tiempo ocupado en
llamadas telefénicas, al hablar al resto del mundo, en las de Estados Unidos de América y
Canada 4.2046 minutos, y 4.3485 en las nacionales, asi entonces, las del resto del mundo

tienen mayor media que las otras. Por otro Jado, si observamos nuevamente la tabla, existe
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una moda de un minuto en los tres casos, es decir, que la mayor frecuencia de llamadas que
se realizaron es de un minuto y es claro que no hay mucha comunicacién en este numero de
llamadas, seguramente esto se debe a que el numero telefonico que marcan no es el correcto
o no se logra encontrar a la persona. En cuanto a la mediana, medida que nos da el corte
del 50 % de los casos, se observa que para las tres clasificaciones esta en dos minutos, por
lo que la mitad de las llamadas es menor o igual a dos minutos. Para efectos de este
estudio, los valores de la media reflejaron la mejor medida de tendencia central para

tipificar al tiempo ocupado para las llamadas, por lo tanto proporciona mas informacion.

Internacional Internacional Estados Unidos Nacional

Medida resto del mundo de América y Canada

Media 5.4096 4.2046 43485
Mediana 2 2 2
Moda 1 LT

Tabla 2.2. Medidas de tendencia central para el tiempo utilizado en llamadas (minutos)

La variacién que existe entre los diferentes tipos de llamadas son las siguientes:

Internacional Internacional Estados Unidos Nacional

Medida resto del mundo de América y Canada

Varianza 71.562 73.895 82.168
Desviacion _ -

estandar 8.45%4 8.5962 9.0647

Tabla 2.3. Medidas de dispersion para el liempo utilizado en llamadas (minutos)



Por lo tanto la relacién es: resto del mundo < Estados Unidos de América y Canada
< pacional, por lo que las Jlamadas hacia el resio del mundo, se encuentran mas cercanas a

la media, es decir, no varian tanto y que se encuentran mas o menos en 5.4096 minutos.

Valor Valor Amplitud de
minimo mAaximo variacion
Nacional | 1604 1603
Resto del mundo 1 101 100
Estados Unidos de 286 285
América y Canada 1 '

Tabla 2.4. Amplitud de variacion para el tiempo utilizado en llamadas (minutos)

De la tabla 2.4, se tiene que resto del mundo tiene la menor amplitud de variacion, por
tanto se reafirma el que estas llamadas tengan menos dispersién, es decir se acumulan mas

cercanamente a la medja.

Cabe sefalar, que en algunas ocasiones es demasiado tiempo el que se tardan en ocupar la
linea telefonica, aun cuando estén tratando asuntos importantes, debido a que existen otros
medios de comunicacion, como el correo electrénico o mensajeria instantanea que resultan
mucho mas econdmicos, puede observarse claramente en la fabla 2.5, los valores maximos

para cada clasificacion de las llamadas en minutos y en horas.

Maiximo Maiximo
(minutos) (horas)
Nacional 1,604 26.73
Resto del mundo 101 1.68
Estados Unidos 286 4.76
de Américay
Canada

Tabla 2.5. Valores maximo y minimo para el tiempo utilizado en llamadas (minulos y horas)
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De acuerdo a lo anterior, resulta interesante conocer cuanto tiempo dura cada llamada y el
destino correspondiente. Para el caso de resto del mundo, se tomaron llamadas de 30 hasta
101 minutos, hubo varias llamadas hacia el mismo destino, pero las mas representativas son
Suiza con 101 minutos, Argentina y Brasil con 83 minutos, lo cual se puede observar en la

figura 2.4.
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Figura 2.4. Total de minutos de cada llamada hacia el resto del mundo

Fuente: Los datos se obtuvieron a partir de realizar consultas en la base de datos de enero del 2004

Respecto a Estados Unidos de América y Canada los casos sobresalientes son Arlington

con 286 minutos, Herndon con 215 minutos, lo cual se puede ver en la figura siguiente.
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Figura 2.5. Total de minutos de cada llamada hacia Estados Unidos de América y Canada

Fuente: Los datos se obtuvieron a partir de realizar consultas en la base de datos de Enero del 2004

Para tlamadas nacionales, es un caso exagerado el que se presenta para el Distrito Federal

con 1,604 minutos, hacia el mismo destino se tienen también llamadas de 1,039, 857 y 704

minutos, ver figura 2.6.
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Figura 2.6. Total de minutos de cada llamada de 1ipo nacional

Fuente: Los datos se obruvieron a partir de realizar consultas en la base de datos de enera del 2004

Cualquiera de los casos presentados en los graficos, alarma la utilizacion de este servicio

que representa un gasto importante para Pemex, por lo que para los tres casos anteriores se

debiera hacer una reprimenda a los usuarios.



2.3. Gastos generados por zona y organismo

Las llamadas telefonicas son gastos considerables para Pemex, éstos pueden reflejarse en
los intereses tanto de los trabajadores como de la empresa, por tal razén es necesario tener
planes de contingencia para poder estimarlos y utilizarlos de manera conciente y razonada,

para poder hacer lo anterior se hara un recorrido en estos gastos.

En cuanto al gasto por el servicio telefonico, es interesante observar a las zonas central,
occidente y oriente porque son los que mas gastan por los servicios telefénicos de larga
distancia, ver fabla 2.6. Cabe aclarar que hay llamadas que no estdn clasificadas, esto es
debido a que en multiples ocasiones la compafiia Avantel’, envia las bases de datos con

informacion incompleta.

Zona Gasto
Central $305,718.03
Oriente $124,433.87
Occidente $122,799.06
Sureste $111,634.44
[stmo $89,381.10
Sin clasificacién  $52,486.88
Marina $35,341.09
Total $841,794.47

Tabla 2.6. Gastos por servicio telefdnico en larga distancia, por zonas

Fuente: Los datos se obtuvieron a partir de realizac consultas en la base de datos de enero del 2004

Una forma grafica de tepresentar los datos de la tabla anterior en porcentajes, se muestra
en la figura 2.7, en la que claramente se observa que la zona central tiene el 36% de gasto

por llamadas telefénicas, siguen occidente y oriente con e} 15%, sureste con 13%, seguido

? Avantel, compafifa telefénica con la que Pemex ha tenido contratos por servicios de telefonia de targa
distancia.
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de la zona istmo con 11%, los lugares sin clasificacion tienen 6% y por Gltimo la zona

manna tiene 4%.

Marina
4%
Sin clasificacion
6%
Central
Istmo
36%
11%
Sureste
13%
Occidente
Oriente
15%
15%

Figura 2.7. Porcentaje de cargos por llamadas telefénicas de cada zona

Los organismos son las diferentes dreas en que se subdivide Pemex, debido a su funcion y
utilizacién del servicio telefénico es necesario conocer como lo aplican en sus actividades.
Si tomamos el enfoque anterior, se tiene que los organismos Exploracion, Refinacion y
Petroquimica son quienes pagan mas por el concepto de telefonia de larga distancia, ver

tabla 2.7

Organismo Cargos

Pemex Exploracion y Produccion $202,217.80
Pemex Gas y Petroquimica Basica $197.976.89
Pemex Refinacion $176,088.67
Corporativo $141,223.17
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Organismo Cargos

Pemex Petroguimica $71,801.06
Sin Clasificacion $52,486.88
Total $841,794.47

Tabla 2.7. Gasto por servicio telefénico, por organismo

Fuente: Los datos se obtuvieron a partir de realizar consultas en la base de datos de enero del 2004

La representacion grafica de la tabla anterior en porcentajes, se muestra en la figura 2.8, en
la que se puede apreciar que el 24% de} gasto corresponde a Gas y Petroquimica Basica, el
23% a Exploracion y Produccién, a su vez Refinacion tiene un porcentaje de 21%, el
Corporativo 17% y en menor medida Petroquimica y los lugares sin clasificacién con 9% y

6% respectivamente.

Sin
clasificacion Exploracién y
8% Produccién
i 23%
Petroquimica
9%
Corporativo
17% Gas y

Petroquimica
Basica
Refinaciéon 24%
21%

Figura 2.8. Porcentaje de cargos por llamadas telefénicas, por organismo
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2.4. Serie de tiempo

La serie de tiempo consta de 52 datos mensuales y comprende desde enero del 2000 hasta
marzo de] 2004. Para la obtencién de éstos fue necesario realizar algunas consultas en SQL
— Server, cabe senalar que no se contaba con el dato correspondiente a diciembre det 2000,

por lo que se obtuvo mediante el programaStatgraphics.

La serie representa el gasto mensual que se origino por realizar llamadas telefénicas de

larga distancia sin IVA, en la tabla 2.8 se encuentran los datos:

aNO~MES 2000 2001 2002 2003 2004

ENERO 667,030.92 | 740,543.83 | 699,507.87 | 553,209.48 | 841,794.47
FEBRERO | 793,992.31 | 859,542.01 | 773,626.42 | 690,360.43 | 678,485.54
MARZO 706,964.10 | 969,917.74 | 712,645.71 | 637,170.27 | 672,517.13

ABRIL 704,882.25 | S505.269.4 | 745,907.16 | 745,834.37 | 697,985.68

MAYO 748,898.26 | 747,441 34 | 770,906.80 | 729,394.19

JUNIO 834,172.27 | 788,361.63 | 761,828.21 | 751,277.02

JULIO 781,028.65 | 752,680.49 | 777,906.74 | 754,921.00

AGOSTO 866,206.22 | 806,847.08 | 766,681.51 | 728,157.28
SEPTIEMBRE | 1,013,774.67 | 808,272.48 | 719,840.66 | 740,192.80
OCTUBRE | 897.52069 | 829.406.65 | 804,781.07 | 756,618.75
NOVIEMBRE | 865,319.4 | 790,035.97 | 746,155.94 | 725,158.57
DICIEMBRE | 777,732 | 775,958.08 | 858,049.92 | 543,518.00

Tabla 2.8. Los datos representan el gasto mensual generado por realizar llamadas telefénicas de larga
distancia en miles de pesos
Fuente: Los datos se obtuvieron a partir de realizar consultas en las base de datos de enera del 2000

hasta abril del 2004
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2.4.1. Analisis de estacionaridad

Se pueden identificar patrones de comportamiento de la serie de tiempo, lo cual nos ayuda
de sobremanera a elegir una técnica de pronostico adecuada para los datos.
Dichos patrones de comportamiento se denominan componentes de la serie de tiempo y son

los siguientes:

1) Tendencia: Es el movimiento creciente o decreciente de la serie de tiempo, como

pueden ser las ventas de petréleo o el promedio de vida de los seres humanos.

2) Ciclos: Comprende el ascenso y ¢l descenso de una serie de tiempo en periodos mayores

a un ano.

3) Variacién Estacional: Patrones de cambio en una serie de tiempo, tales patrones tienen

a repetirse cada afo, por ejemplo: las ventas navidepas.

4) Fluctuaciones Aleatorias: Movimientos esporddicos, debido a sucesos ocasionales,

como pueden ser inundaciones, huelgas, elecciones, etc.
Para poder llevar a cabo la identificacion de dichos patrones, se sugiere lo siguiente:

e Griaficar los datos contra el tiempo.

e Obtener de forma grafica y tabular, las funciones de autocorrelacion (ACF) y
autocorrelacion parcial (PACF).

¢ Gréficar el periodograma.

e Qraficar el periodograma integral.
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2.4.2, Graficar los datos contra el tiempo

Retomando Jos datos de la tabla 2.8 se puede apreciar claramente que la serie- no presenta
tendencia, variacion estacional o ciclo y tanto su media como su varianza permanecen

constantes, por lo que se puede decir que la serie de tiempo es estacionaria, (ver figura 2.9)

SERIE DE TTIEMPO ORIGINAL
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Figura 2.9. Serie de Tiempo

2.4.3. Obtener de forma grafica y tabular, la funcion de

autocorrelacion (ACF) y autocorrelacion parcial (PACF).

Tanto en las gréficas como las tablas de la ACF de la serie, se observa que los coeficientes
se encuentran dentro de los limites de confianza, por lo que pueden considerarse ceros, lo
que significa que son estadisticamente insignificantes con un nivel de confianza del 95%.

ver figura 2.10 y tabla 2.9.



FUNCION DF AUTOCORRELACION
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Figura 2.10. Gréfico de la funcidn de autocorrelacién
Periodo Estimacién Error Probabilidad del Probabilidad del
de los estandar limite inferior limite superior

coeficientes al 95% al 95%
| 0.12402 0.138675 -0.271799 0.271799
2 0.168794 0.140792 -0.275947 0.275947
3 0.152749 0.144631 -0.283472 0.283472
4 0.138075 0.147701 -0.289489 0.289489
S 0.00530582  0.150163 -0.294314 0.294314
6 0.0416435 0.150166 -0.294321 0.294321
7 -0.0804168  0.150388 -0.294756 0.294756
8 -0.0502355  0.151213 -0.296372 0.296372
5 0.133498 0.151533 -0.297001 0.297001
10 -0.0220966  0.153779 -0.301401 0.301401
1] 0.14945 0.15384 -0.301521 0.301521
12 0.0860902 0.156607 -0.306944 0.306944
13 0.170706 0.157514 -0.308723 0.308723
14 0.0052813 0.161033 -0.315619 0.315619
15 0.0600824 0.161036 -0.315625 0.315625
16 -0.0799379  0.161467 -0.316469 0.316469
17 -0.0684129  0.162226 -0.317957 0.317957

Tabla 2.9. Valores de la funcidn de autocorrelacion
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Ahora bien, para la PACF, la serie se puede considerar aleatoria al nivel de confianza de)

95%, ya que todos los coeficientes de autocorrelacion calculados, se encuentran en el

intervalo de confianza.

FUNCION DE AUTOCORRELACION PARCIAL
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Figura 2.11. Grafico de Ja funcion de autocorrelacién parcial
Periodo  Estimacién Error Probabilidad del  Probabilidad del
de los estandar limite inferior limite superior

coeficientes al 95% al 95%
1 0.12402 0.138675 -0.271799 0.271799
2 0.15581 0.138675 -0.271799 0.271799
3 0.120487 0.138675 -0.271799 0.271799
4 0.0906627  0.138675 -0.271799 0.271799
5 -0.0587934  0.138675 -0.271799 0.271799
6 -0.00514732  0.138675 -0.271799 0.271799
7 -0.112554 0.138675 -0.271799 0.271799
8 -0.0489589  0.138675 -0.271799 0271799
9 0.184037 0.138675 -0.271799 0271799
10 -0.0114234  0.138675 -0.271799 0.271799
11 0.165646 0.138675 -0.271799 0.271799
12 0.0366226  0.138675 -0.271799 0.271799
[3 0.0974157  0.138675 -0.271799 0.271799
14 -0.083035 0.138675 -0.271799 0.271799
15 -0.0553655  0.138675 -0.271799 0.271799
16 -0.107362 0.138675 -0.271799 0.271799
17 -0.0878868  0.138675 -0.271799 0.271799

Tabla 2.10. Valores de la funcién de autocorrelacion parcial
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Graficar el periodograma

El comportamiento del periodograma es mas o menos estable, no presenta picos
significativos, tan solo uno al principio, pero no es indicio de alguna componente de la

serie de tiempo.
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Figura 2.12. Gréfico del periodograma

Graficar el periodograma integral

Solo muestra falta de ajuste, tampoco da indicios de tendencia, variacion estacional o ciclo.
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Figura 2.13. Gréfico del periodograma integral

29



2.5. Eleccion de la metodologia para pronosticar

Métodos cuantitativos de pronésticos

Dentro de estos métodos se encuentran las técnicas de senes de tiempo y pueden utilizarse
solo cuando los datos son de tipo numérico, sean suficientes, periddicos (recolectados en
base a una peniodicidad), ademas de que se deben considerar algunas preguntas para decidir

por la técnica mas adecuada para un problema en particuiar, las cuales son:

s ;Por que se requiere un prondstico?

. Quién utilizara el prondstico?

¢, Cuales son las caracteristicas de los datos disponibles?

o ;Qué espacio de tiempo se pronosticara?

Algunos de estos métodos se presentan en la tabla 2.1] y las caracteristicas que debe tener

la serie de tiempo para que se puedan emplear.

Variacién
Método Tendencia estacional Ciclo Estacionaridad
Box y Jenkins X X X X
Media mévil simple X
Media mévil doble X
Suavizamiento exponencial X
simple
Suavizamiento exponencial doble
con up parametro de Brown y X
con dos parimetros de Holt
Suavizamiento exponencial
triple, Brown X
Suavizamiento exponencial triple
Holt-Winter X X

Tabla 2.11. Algunas técnicas e prondstico
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En primera instancia el prondstico se requiere para tener una idea del] gasto que podria
generarse en un futuro de las llamadas telefénicas y que no tomen por sorpresa los cobros,
este analisis le seria uti] ademés de la CST, a los jefes debido a que serviria como una
herramienta para elegir la compafifa para hacer contrato por servicios de telefonia de larga
distancia. Ahora bien los datos son de tipo numérico, pero no son suficientes para aplicar
Box y Jenkins puesto que se necesitan minimo 80 datos y solo se cuenta con 52, para las
demés técnicas se necesitan por lo menos uno o dos aiios, y de acuerdo con las
caracteristicas antes descritas para cada una de Jas componentes de la serie de tiempo, la
linica técnica posible de emplear es el suavizamjento exponencial simple, el espacio de

tiempo a pronosticar es de un afio.

2.6. Pronostico por suavizamiento exponencial

simple

Como se menciond anteriormente, la técnica a emplear para pronosticar es el suavizamiento
exponencial simple, se prob6 con varios valores para alfa y el dptimo fue igual a 0.10]3,

ya que genero €l menor error, como referencia se tiene la tabla 2.12.

Estadistico a=0.01 a=0.1013 a=0.2 =0.3
Error cuadritico medio 8.8232x10°  7.92431x10°  7.9386x10°  8.23175 x10°
Error absoluto medio 66583.0 58635.6 58901.4 59429.9
La media del error 22625.1 -11298.6 -5233.2 -2538.83

Tabla 2.12. Error para diferentes valores de alfa

Lo anterior también se puede apreciar de manera gréafica, en la figura 2.14 y corroborar que

el valor de a=0.1013, es el que mas se parece a los datos originales.
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Figura 2.14. Gréfico para los diferentes valores de alfa.

La grifica del prondstico muestra claramente que este tiende a la media rapidamente. Asi
entonces, el costo mensual generado por las llamadas telefénicas que se realizard en el
periodo del mes de mayo del 2004 al mes de abril del 2005, serd probablemente de
$718,430.0.
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Figura 2.15. Grafica de) prondstico

La tabla 2.13 muestra que en los datos pronosticados del mes de mayo del 2004 al mes de

abril del 20035, se encuentran dentro de un intervalo de confianza al 95%.

32



No tendria caso alguno pronosticar mas adelante, puesto que no se cuenta con mas valores,

ademas de que los datos que se pronosticaran en un intervalo de hempo mas lejano, serian

el mismo.

Periodo

Mayo del 2004
Junio del 2004
Julio del 2004
Agosto del 2004
Septiembre del 2004
Octubre del 2004
Noviembre del 2004
Diciembre del 2004
Enero del 2005
Febrero del 2005
Marzo del 2005
Abril del 2005

Prondéstico

de un ano

718,430.0
718,430.0
718,430.0
718,430.0
718,430.0
718,430.0
718,430.0
718.430.0
718,430.0
718,430.0
718,430.0
718,430.0

Limite inferior

al 95.0%

545642.0
544758.0
543878.0
543003.0
542132.0
541265.0
540403.0
539544.0
538690.0
537840.0
536993.0
536151.0

Limite superior

al 95.0%

891218.0
892102.0
892982.0
893857.0
894728.0
895595.0
896458.0
897316.0
898170.0
899021.0
899867.0
900709.0

Tabla 2.13. Datos del pronéstico

En la graficas de los residuales no se observa ninguna componente de tendencia, variacion

estacional o ciclo, por Jo cual, se puede afirmar que el modelo es adecuado. '

RESIDUALES

X 10000
iy __
E ]
17 | 3
? 7F E
! C ]
a 3E -
= i ]
5 13 E 3
2B : E
33 B, . . . . =
1/00 101 1/02 1/03 1/04 1/05

Figura 2.16. Grafica de los residuales
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Tanto las gréficas como las tablas de RACF y RPACF de Jos residuales, se observa que

ninguno de los coeficientes es estadisticamente significante con un nivel de confianza del

95% por lo que pueden ser consideradas ruido blanco ya que se encuentran dentro de los

limites de confianza y con esto podemos confirmar que el modelo se ajusta a los datos.

FUNCION DE AUTOCORRELACION DE LOS RESIDUALES

| T ————— e e e Y 1_.
= [ ]
= 06 F 3
Z : :
E 0.2 :_ - .
E 03 :_ _--___---_-— -— j
k= F :
© -06F .
& - :
e \ , . . e
0 3 6 9 12 15 18
17 PERIODOS
Figura 2.17. Grafico de RACF
Periodo KEstimacion Error Probabilidad del Probabilidad del
de los estandar limite inferior limite superior

coeficientes al 95% al 95%

1 -0.0138613 0.138675 -0.271799 0.271799

2 0.053334  0.138702 -0.271851 0.271851

3 0.0473484  0.139096 -0.272623 0.272623

4 0.0202832  0.139405 -0.27323 0.27323

S -0.101055  0.139462 -0.273341 0.273341

6 -0.0491244  0.140863 -0.276087 0.276087

7 -0.188091 0.141192 -0.276732 0.276732

8 -0.146838  0.145931 -0.28602 0.28602

9 0.0780647 0.148745 -0.291536 0.291536

10 -0.0980665 0.149531 -0.293076 0.293076

11 0.106478  0.150763 -0.295491 0.295491

12 0.0393087 0.152202 -0.298312 0.298312
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Periodo

13
14
15
16
17

Estimacidon
de Jos
coeficientes

0.142066
-0.0265022
0.0577617
-0.0768259
-0.072386

Error
estandar

0.152397
0.154923
0.15501
0.155424
0.156152

al 95%

-0.2986954
-0.303645
-0.303815
-0.304626
-0.306054

Probabilidad del
limite inferior

Probabilidad del
limite superior

al 95%

0.298694
0.303645
0.303815
0.304626
0.306054

FUNCION DE AUTOCORRELACION PARCIAL DE LOS RESIDUALES

Tabla 2.14. Valores de RACF

l g Ay
=) r 3
= 0.6 = =
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E 0.2 F S 3
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@ - ;
-1 By . — . e =
0 3 6 9 12 15 18
17 PERIODOS
Figura 2.18. Gréfico de RPACF
Periodo Estimacidon Error Probabilidad Probabilidad
de los Stnd. del Limite del Limite
coeficientes Inferior Superior
al 95% al 95%

] -0.0138613  0.138675 -0.271799 0.271799

2 0.0531521  0.138675 -0.271799 0.271799

3 0.0489327  0.138675 -0.271799 0.271799

4 0.0189393  0.138675 -0.271799 0.271799

S -0.106191 0.138675 -0.271799 0.271799

6 -0.0577446  0.138675 -0.271799 0.271799
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Periodo

10
11
12
13
14
15
16
17

Estimacion
de los
coeficientes

-0.184118
-0.147823
0.101003
-0.0710494
0.117155
0.0164075
0.100602
-0.065794
-0.028168
-0.0743965
-0.087173)

Error
Stnd.

0.138675
0.138675
0.138675
0.138675
0.138675
0.138675
0.138675
0.138675
0.138675
0.138675
0.138675

Probabilidad Probabilidad

del Limite
Inferior
al 95%
-0.271799
-0.271799
-0.271799
-0.271799
-0.271799
-0.271799
-0.271799
-0.271799
-0.271799
-0.271799
-0.271799

del Limite
Superior
al 95%
0.271799
0.271799
0.271799
0.271799
0.271799
0.271799
0.271799
0.271799
0.271799
0.271799
0.271799

Tabla 2.15. Valores de RPACF

La Unidad de Servicios de Telefonia, convocd a una licitaciéon a tres proveedores para

contratar servicios de telefonia de larga distancia, y la que gano el concurso fue por que su

propuesta fue mas atractiva, eso debido a que ofrecid tarifas mas bajas que las demas

empresas. En ta tabla 2.]16 se muestran la diferencia del prondstico de la compafiia que

gano el concurso y el del presente trabajo, lo cual ayudo a elegir la compaiiia telefénica

para €] servicio antes mencionado.

Pronéstico por suavizamiento Alestra Resta
exponencial simple
$718,430.00 $447, 709.08 $270,720.92

Tabla 2.16. Gasto mensual esperado por servicios de telefonfa de larga distancia
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Capitulo III

Aspectos teoricos para la
elaboracion de un manual de
procedimientos
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3.1. Sistema de calidad

Un sistema de calidad, es un sistema de control, la estructura de una organizacion, es una
herramienta de apoyo para cualquier empresa, puesto que le permite evolucionar, es decir,
producir resultados con calidad, economia, eficiencia en todos los procesos que lleve a

cabo, se compone de varios documentos los cuales son:

e Manual de la calidad: Describe los objetivos, su politica, en general nos

dice qué hace la empresa.
e  Manual de procedimientos.

o Instructivos: Describe mas detalladamente las actividades operacionales o

administrativas de la empresa.
o Registros: Muestran evidencia de la realizacion de las actividades descritas

en los procedimientos y/o instructivo.

3.1.1. Manual de procedimientos

Es un documento que sirve para obtener una informacion detallada, ordenada y sistematica,
el cual contiene todas las instrucciones, responsabilidades e informacion sobre politicas,
funciones, sistemas y procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se

realizan en una o mas unidades administrativas.

3.1.2. Objetivo de un manual de procedimientos

e Permite llevar el control del cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su

alteracion.
e Evitar errores o fallas en un proceso.

o Facilitar labores de auditoria, evaluacidn del control interno y su vigilancia.
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e Que tanto los empleados como sus jefes conozcan si el trabajo se esté realizando

adecuadamente.

e Permite conocer el funcionamiento interno de los procedimientos, ubicacion,
requerimientos, los puestos de los responsables para su ejecucion.

e Ayudan en el adiestramiento y capacitacion del personal.

e Sirve para el andlisis o revision de los procedimientos de un sistema.

e Ayuda a establecer un sistema de informacion o bien modificar el existente.

e Aumenta la eficiencia de los empleados, indicando lo que deben hacer y la forma en
que deben hacerlo.

e Ayuda ala coordinacion de actividades y de esta manera evitar duplicidades en

actividades.

e Esuna base para un analisis posterior y mejoramiento de los sistemas,
procedimientos y métodos.

e Reducir los costos.

3.1.3. Conformacion de un manual de procedimientos

De acuerdo con Enrique Benjamin Franklin Fincowsky, los elementos que debe contener

un manual de procedimientos son los siguientes:

1. Logotipo de la organizacion.

2. Nombre oficial de la organizacion. En caso de corresponder a una unidad en

particular, se debe especificar el nombre de la misma.
3. Lugar de elaboracion.

4. Fecha de elaboracion. Esta debe ser para cada procedimiento, el dia debe ser con

numero arabigo, el mes con nimero romano y el afio con numero ardbigo.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Pdgina x de y. La x representa el nimero progresivo de las hojas que conforman un

procedimiento, en tanto que y representa el nimero total de hojas de este.
Sustituye. Fecha y pagina que reemplaza la nueva hoja (en su caso).

Numero de operacion. Se enumera progresivamente y en orden cada una de las

operaciones que conforman el procedimiento.

Numero de revision (en su caso).

Unidades responsables de su elaboracion, revision y/o autorizacion
Clave de la forma; esta debera estar conformada como sigue:

a) Siglas de la organizacion.
b) Siglas de la unidad administrativa donde se utiliza la forma.

¢) Nuamero de la forma.
Entre las siglas y el nimero debe colocarse un guién o diagonal.
Indice o contenido

Prologo y/o introduccion. Exposicion sobre el documento, su contenido, objeto,
areas de aplicacion e importancia de su revision y actualizacion. Puede incluir un

mensaje de la maxima autoridad de las areas comprendidas en el manual.

Objetivos de los procedimientos. Explicacion del proposito que se pretende cumplir
con los procedimientos.

Areas de aplicacion y/o alcance de los procedimientos. Esfera de accion que cubren

los procedimientos.

Responsable(s). Unidades administrativas y/o puestos que intervienen en los

procedimientos en cualquiera de sus fases
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16. Politicas o normas de operacion. Son normas juridicas y administrativas que se

17

18

determinan para facilitar la cobertura de las responsabilidades, en general son

normas que se deben seguir los procedimientos

Conceptos. Palabras o términos de caracter técnico que se emplean en los

procedimientos para hacer mas accesible la consulta del manual.

Procedimiento. Es una narracién que se presenta en forma escrita y secuencial, de
cada una de las operaciones que se realizan, explicando en qué consisten, cuando,
coémo, donde, con qué, y en cuanto tiempo se hacen, sefialando los responsables que
lo llevaran a cabo, ademas de que estos deben estar apegados a las politicas de la

empresa.

19. Formularios de impresos. Son formatos que se utilizan en un procedimiento, estos

20

21.

pueden intercalarse dentro del mismo o formar parte de apéndices. Debe hacerse
referencia de estos, empleando nimeros indicadores, asi mismo pueden agregarse

instructivos para su llenado.

Diagramas de flujo. Es la representacion grafica de las diferentes etapas de un
proceso, mediante el uso de simbolos que tienen un determinado significado. Estos
favorecen la comprension de un proceso, se identifican los pasos redundantes, las
responsabilidades, los puntos de decision, ademas de ser una herramienta para
capacitar a los nuevos empleados y también a los que desarrollan una actividad,

ayudan a realizar mejoras en un proceso.

Diagramacion matricial (alternativa a los diagramas de flujo). Forma de
representar graficamente los procedimientos, en ella se observa la relacion de
actividades, unidades administrativas que intervienen y las formas que se utilizan,
especificando el flujo de izquierda a derecha, de una unidad a otra en forma

progresiva y secuencial. (ver anexo C)
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22. Glosario de términos. Palabras o términos de caracter técnico relacionados con el
contenido y técnicas de elaboracion de los manuales de procedimientos, que sirven

de apoyo para su consulta.

3.2. Simbolos mas utilizados en los diagramas

de flujo

Un diagrama de flujo debe transmitir un mensaje adecuado para la comprensién de un
proceso determinado, por lo que es necesario emplear ciertos simbolos con un significado

en particular. Las normas de simbolos internacionales para diagramacion son las siguientes:

3.2.1. ASME (American Society of Mechanical Engineers)

Esta simbologia ha tenido mucha aceptacion pero es limitada, puesto que no satisface todos

los requerimientos en esta materia.

Simbolo Significado

Operacion: Indica las fases del proceso,
método o procedimiento.

Inspeccion: Representa el hecho de
verificar la calidad, cantidad y naturaleza
de los insumos y productos.

Desplazamiento o transporte: Representa
el movimiento de personas, material o
equipo.
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Simbolo Significado

Indica demora en el desarrollo de los
hechos

Almacenamiento permanente: Indica el
depésito de un documento o informacién
dentro de un archivo, de un objeto,
cualquiera en un almacén.

Figura 3.1. Simbolos de la norma ASME (Simples).

Simbolo Significado

Origen de una forma o documento: Indica el hecho de formular una
forma o producir un informe.

Decisién o autorizacién de un documento: Representa el acto de
2] tomar una decision o de efectuar una autorizacion.

Entrevistas: Indica el desarrollo de una entrevista entre dos o mas
personas.

Destruccion de documento: Indica el hecho de destruir un
documento o bien la existencia de un archivo muerto.

3.2.2.

Figura 3.2. Simbolos de la norma ASME (Compuestos)

ANSI (American Nacional Standard Instutute)

Se emplea para representar flujos de informacion en el procesamiento electronico de datos,

de esta se han adoptado algunos simbolos para la elaboracion de diagramas administrativos

de flujo.

Simbolo Significado

< > Terminal: Indica el inicio o el término del flyjo.

Disparador. Representa el inicio de un procedimiento,
conteniendo el nombre de este 0 el nombre de la unidad
administrativa donde se da inicio.
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Simbolo

Significado

Operacion: Representa las funciones que desempefian las
personas involucradas en un procedimiento.

Decision: Representa una decision entre dos o mas
alternativas.

Documento: Representa cualquier tipo de documento que
se utilice, se genere o salga del procedimiento.

Archivo: Representa un archivo comun y corriente de
oficina.

Nota aclaratoria: No forma parte del diagrama de flujo, es
un elemento que se adiciona a una operacién o actividad
para dar una explicacion del mismo.

Linea de comunicaciéon. Proporciona la transmisién de
informacion de un lugar a otro mediante lineas telefénicas,
telegraficas, de radio, etc.

Conector: Representa una conexién o enlace de una parte
del diagrama de flujo con otra parte lejana del mismo.

Conector de pagina: Representa una conexién o enlace con
otra hoja diferente, en la que continua el diagrama de flujo.

Direccién de flujo o linea de unién: Conecta los simbolos
sefialando el orden en que se deben realizar las distintas
operaciones.

Operacién con teclado: Representa una operacion en que se
utiliza una perforadora o verificadora de tarjeta.

Tarjeta perforadora: Representa cualquier tipo de tarjeta
perforada que se utilice en el procedimiento.

Cinta perforada: Representa cualquier tipo de cinta
perforada que se utilice en el procedimiento.

Cinta magnética: Representa cualquier tipo de cinta
magnética que se utilice en el procedimiento.

Teclado en linea: Representa el uso de un dispositivo en
linea para proporcionar informacién a una computadora
electronica u obtenerla de ella.

Figura 3.3. Simbolos de la norma ANSI (Procesamiento electrénico de datos).
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Simbolo

D

O

Significado

Inicio o término: Indica el inicio o el término del
flujo, puede ser accion o lugar, ademas se usa para
indicar una unidad administrativa o persona que
recibe o proporciona informacion.

Actividad: Describe las funciones que desempefian
las personas involucradas en un procedimiento.

Documento: Representa un documento que se utilice,
se genere o salga del procedimiento.

Decisiéon: Representa una decision entre dos o mas
alternativas.

Archivo: Indica que se guarde un documento en
forma temporal o permanente.

Conector de pagina: Representa una conexion o
enlace con otra hoja diferente, en la que continua el
diagrama de flujo.

Conector: Representa una conexion o enlace de una
parte del diagrama de flujo con otra parte del mismo.

Figura 3.4. Simbolos de 1a norma ANSI (Diagramacién administrativa).

3.2.3. ISO9000 (Internacional Organization for

Standarization)

Simbologia para apoyar las normas de aseguramiento de la calidad a consumidores y

clientes.

Simbolo

Significado

Operaciones: Indica las fases del proceso, método o
procedimiento.

Inspeccion y medicion: Representa el hecho de
verificar la calidad, cantidad y naturaleza de los




Simbolo

Significado
insumos y productos.
Operacion e inspeccion: Indica™ la verificacién o

supervisiéon durante las fases del proceso, método o
procedimiento de sus componentes.

Transportacion: Representa el movimiento de
personas, material o equipo.

Demora: Es el retraso en el desarrollo del proceso,
método o procedimiento.

Decision: Representa una decisiéon entre dos o mas
alternativas.

Entrada de bienes: Indica la entrada de productos o
material al proceso.

Almacenamiento: Indica el depdsito y/o resguardo de
informacion o productos.

Figura 3.5. Simbolos de la norma ISO 9000

3.2.4. DIN (Deutsches Institut Fur Normunge).

Se emplean para la norma del proceso de informacion.

Simbolo

Significado

Datos: Elementos que alimentan y se generan en los

procedimientos.

Comienza ciclo: Inicio de un ciclo que produce o

reproduce un flujo de informacion.

Documento: Representa un documento que ingresa, se

procesa, se produce o sale del procedimiento.

Proceso: Representa la ejecucion de actividades, dentro

del proceso.
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Simbolo Significado

Decision: Representa una decision entre dos o mas
alternativas.

Operaciones manuales: Indica la realizacién de una
operacién o actividad en forma especificamente
manual.

Figura 3.6. Simbolos de la norma DIN

3.3. Consideraciones para elaborar manuales

administrativos

Diseiio del proyecto

Es importante tomar en cuenta varios aspectos antes de iniciar la elaboracion de un manual,
inicialmente se recomienda asignar el proyecto a una persona auxiliada por un equipo
técnico, se deben encargar de todo lo que concierne al proyecto, para lograrlo, se debe
delimitar el universo de estudio, este ultimo permite identificar fuentes de informacion,

actividades, magnitud, alcances, equipo necesario, el gasto, etc.

También, se debe elaborar un programa de trabajo para especificar con claridad que es lo

que se va a hacer, por qué, donde, cuéndo, quienes lo llevaran a cabo, cuanto costaréa.

Una vez que se tenga el proyecto de trabajo, este se debe presentar a las autoridades
competentes. Para afinarlo y determinar su viabilidad operativa, es recomendable
presentarlo a las éareas que intervendran en su aplicacion, a las afectadas con la

implementacioén del manual y al responsable de los recursos econémicos.
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Por ultimo, una vez autorizado el proyecto, la unidad responsable debe informar a todos los
niveles jerarquicos, la intencién que tiene la organizacién para la elaboracion del manual,

con la finalidad de que haya el apoyo suficiente para poder desarrollar el proyecto.

Para comenzar el proyecto, se debe seleccionar al personal que participara en el
levantamiento de recopilacion de informacion, una vez integrado, se les debe capacitar en
todos los aspectos que se seguirdn para preparar el manual. Es claro que a este grupo de
trabajo se le debe proveer de todos los elementos que le sirvan de apoyo para llevar a cabo
los fines, como son la calendarizacién de actividades, los documentos que se emplearan,

mismos que pueden ser cuestionarios, formatos, etc.

Buasqueda de informacion

Se seleccionara aquello que contenga datos relacionados con el manual, algunas fuentes de
informacién pueden ser instituciones, archivos de la organizacion, recursos
computacionales, bases juridico-administrativas, diarios oficiales, oficios, memorandums,
cuestionarios, encuestas, entrevistas, estas ultimas tres pueden realizarse en forma
individual o reuniendo a directivos y empleados de una misma 4rea, clientes, proveedores y
usuarios. Otras formas pueden ser por medio de observacién directa, este puede ser
empleado por los técnicos o analistas en el area fisica donde se desarrolla el proyecto, para
complementar o afinar, también puede ser que el jefe del area de trabajo realice la
observacién directa, y que discuta algunos puntos con el personal que tiene a su cargo y
presente resultados, este Ultimo recurso puede ser mas completo, pero puede ser que los
resultados no sean los deseados, por problemas internos o que exista una situacion no

correspondiente a la realidad operativa.
Analisis de la informacion

Una base para el analisis, consiste en realizar una serie de preguntas, sobre todo para

cimentar todavia mas el proyecto, mediante €stas se logra definir el tipo de labores que se
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llevan a cabo en una unidad administrativa, métodos y técnicas para realizar un trabajo, el

proposito que se desea alcanzar, instrumentos de trabajo, horarios requeridos, etc.

e ;Qué trabajo se hace?
e ;Para qué se hace?

¢ ;Quién lo hace?

e ;Cdédmo se hace?

e ;Con que se hace?

e ;Cuando se hace?

Preparacion del proyecto del manual

Validacién. La informacion de cada unidad administrativa se debe de presentar a las

personas entrevistadas para que firmen de conformidad.

Estructuracion. Una vez que se cuente con la informacion revisada y firmada por cada
unidad administrativa, el grupo técnico debe reunirse tantas veces como sea necesario para

integrar el proyecto final del manual.

Presentacion del manual para su aprobacion

Una vez que se tiene el manual, el encargado del proyecto tendra que presentarse a los jefes

para su aprobacion, no sin antes darle una altima revision.

Reproduccion del manual

Siendo aprobado el manual, el encargado del proyecto debe coordinarse con la unidad
administrativa que maneja los recursos econdmicos para que éste sea reproducido, cabe

sefialar que las consideraciones mas importantes que se deben tomar en cuenta para este

tipo de documentos son:
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e Que los formatos sean tamafio carta.

e Siexisten graficos o cuadros que sean de otro tamafio al antes citado, se les debe
aplicar dobleces hasta obtener el tamafio requerido.

e Imprimir las hojas en una sola cara.

e Que todo el manual segun el tipo que sea, este conformado por la totalidad de sus
elementos.

Implantacion del manual
Existen varios métodos de implantacion de manuales administrativos, este se debe elegir
dependiendo del tipo de manual que se tenga, el alcance, recursos disponibles, nivel técnico
del personal, actitud de los niveles de decision y el medio ambiente.
Método instantineo
Este método es el mas utilizado, debido a que generalmente la decisién de elaborar
manuales proviene de los niveles altos de la organizacion. También se puede usar este
método cuando la organizacion es de nueva creacion y si es que no se involucra a varias
unidades administrativas, o si existe una buena infraestructura administrativa.
Método del proyecto piloto
- La forma de implantacion de este método consiste en efectuar un ensayo del contenido del
manual en una sola parte de la empresa, y con ello medir los resultados de su aplicacion en
una escala reducida.

Implantacion en paralelo

Si los manuales abarcan varias areas de la empresa, contienen diversidad de informacion, o

se requiere garantizar la seguridad de los sistemas de trabajo, se emplea este método que se
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implanta de manera simultanea para todas las areas por un tiempo determinado y con ello

hacer ajustes para evitar problemas, descontrolar éreas, etc.

Método de implantacion parcial o por aproximaciones sucesivas

Consiste en seleccionar una o varias partes del manual e implantarlas, tratando de hacer

cambios graduales y controlados.

Combinacion de métodos

Se puede aplicar mas de un método para implantar un manual, simplemente tomando lo que

mejor convenga de cada uno.

Revision o actualizacion del manual

Es necesario someterlos a revisiones periddicas para que permanezcan actualizados, para
ello es conveniente evaluar el mejoramiento derivado de la implantacién del manual, asf
como los cambios operativos que se realicen en la organizacion, establecer tiempos para su

actualizacion y por tltimo designar un responsable para su ejecucion.
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Capitulo IV
Manual de procedimientos
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Este capitulo es el manual de procedimientos para la Coordinacién de Servicios de
Telefonia de Pemex. el cual se basa en la teoria del capitulo anterior y esta conformado por

los siguientes elementos:

La portada cuenta con el logotipo, nombre oficial y unidad administrativa de la empresa,

lugar y fecha de elaboracién. Contiene ademas un indice, introduccién y conceptos.

Se describe cada una de los procedimientos que se llevan a cabo con su respectivo objetivo,
alcance, desarrollo, politicas, fecha de elaboracién, logotipo de la organizacién, nimero de
paginas, clave de cada procedimiento, diagrama de flujo y por altimo un glosario de

1érminos y dos anexos.
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GERENCIA DE INGENIERIA DE TELECOMUNICACIONES
UNIDAD DE SERVICIOS DE TELEFONIA

Manual de procedimientos
de la Coordinacion de Servicios de
Telefonia

Elaboro:

Aprobd:

Fecha de elaboracién: Septiembre del 2004
Lugar de elaboracién: Estado de México
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4.2. Introduccion

Con el manual de procedimientos de la Coordinaciéon de Servicios de Telefonia, se pretende
disminuu el tiempo de practica tanto del trabajador transitorio, como del personal de

servicio social, asi como la disminucidn de asesoraria por parte del personal de planta.

Proporcionar a la coordinacién un documento que contenga sus procedimientos, el objetivo
de cada uno, las polijticas y la respectiva diagramacion, y que a su vez permita aplicar en
forma ordenada y secuencial, el desarrollo de sus actividades, ademds de determinar las

areas de competencia involucradas.
Cabe sefialar que este documento deberd actualizarse en la medida que se presenten

modificaciones en su contenido, en el personal, o en algin otro aspecto que influya en la

operatividad del mismo.
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4.3. Conceptos

Archivo detalle de llamadas

Contiene toda la informacién a nivel nacional de las llamadas de larga distancia, que se

realizan en Pemex, como lo es la hora, fecha, ciudad de origen y destino, etc.
Archivo estado de cuenta

Es el estado de cuenta de todas las lineas telefonicas de Pemex, en el se puede observar

cuantos meses se han pagado.
Archivo foto

Contiene la informacién de todas las lineas con que se cuentan, el RFC de cada una, la

direccion, etc.

Avantel

Compariia telefénica.

Cédigo Fiscal de la Federacion

Establece conceptos y procedimientos para la obtencién de ingresos fiscales, la forma en
que se ejecutaran las resoluciones fiscales y los recursos administrativos. Indica el sistema
que se debera de seguir para resolver situaciones que se presenten ante el Tribunal Fiscal de
la Federacion. Regula la aplicacion de las leyes fiscales en caso de presentar alguna duda o

duplicidad en las mismas.

COFETEL

La Comision Federa) de Telecomunicaciones, regula y promueve el desarrollo eficiente de

las telecomunicaciones.
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Extension BAT

Es un archivo o programa de procesamiento por lotes, es decir, un archivo de texto sin

formato que contiene uno o mas comandos de MS-DOS.
Extensién CSV

Archivo de valores separados por comas.

NCS

Su funcién es asegurar Ja decisién de un usuario de realizar su cambio de una compafiia de
larga distancia a otra. Con ello, la COFETEL vy todos los concesionarios de larga distancia
reafirman su compromiso de que el proceso de presuscripcion en telefonia de larga
distancia se lleve a cabo de una manera limpia y transparente, que asegure el respeto a la

decision tomada por los usuarios.
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1. Objetivo:

Tener disponible la documentacion necesaria en caso de que exista una auditoria, asi como

supervisar la existencia de anomalias en la informacién entregada por la compariia Avantel.

2. Alcance:

A todo sitio donde Pemex, cuente con infraestructura y se necesite proporcionar el servicio

de larga distancia por un proveedor.

3. Desarrollo:

3.1. Se reciben los archivos foto, detalle, y estado de cuenta, via correo electrénico o en

CD-ROM, y se verifica que cumplan con las especificaciones requeridas.

SI cumplen con las especificaciones, continua procedimiento.

NO cumplen con las especificaciones requeridas: pasa a la actividad no. 3.10.

3.2. Modificar los archivos foto, detalle, y estado de cuenta. (ver anexo A)
3.3. Importar los archivos al programa Microsoft Access. (ver anexo B)

3.4. Realizar las consultas.

3.5, Verificar si existen anomalias en los resultados generados por las consultas.

SI existen anomalias, ir al paso no.3.12

NO hay anomalias, continuar procedimiento.
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3.6. Elaborar documentacién para auditona.

3.7. Enviar documentacion para auditoria, a gerente y subgerente de telefonia.

3.8. Imprimir la documentacion.

3.9. Archivar los documentos en carpeta correspondiente.

3.10. Llamar por via télefonica al responsable de la compariia Avantel y pedirle que envien
nuevamente el archivo correctamente, sin devolver la informacion en el caso de que haya
sido enviada en CD-ROM.

3.11. Ir a la actividad 3.1

3.12. Realizar reclamacién mediante un oficio dirigido a la compafiia Avantel, con copia
para el gerente y subgerente de telefonia.

3.13. Ir a la actividad 3.8.
4. Polllicas

4.1. El procedimiento antes descrito debe llevarse a cabo mensualmente.

4.2. Se deben realizar acciones previas a los archivos detalle, foto y estado de cuenta para
poder realizar las consultas en Access, puede apoyarse en el anexo A y B, el cual contiene
la explicacion para poder llevar a cabo dichas acciones.

4.3. Se deberan verificar los resultados generados a partir de las consultas y probarlo,
segun el criterio del administrador de la base de datos.

4.4. Toda reclamacion que se lleve a cabo debera de estar debidamente respaldada.
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4.5. Las anomalias que se pueden presentar son:

o Tarifas no pactadas o indebidas.

o Cobros fuera del periodo de facturacion establecido.

e Cobros de [lamadas que no sean de larga distancia nacional o internacional.
e Llamadas duplicadas

e Numeros dados de baja o suspendidos

e Numeros que no corresponden a la cuenta en que se factura

e Llamadas con asistencia via operadora o alguna otra si es que existiere.

4.6. Las especificaciones que tienen que tener los archivos son las siguientes:

1. Columnas que debe contener el archivo DET_ACC.CSV (detalle de llamadas):

s Localidad e Numero marcado
e Acceso e Destino

e Numero de origen e Minutos

e Fecha o (Cargos

e Hora

e Tipo de precio

Tipo de llamada
e Origen

2. Informacién que debe contener el archivo foto :

Nuamero de origen
Localidad
Direccion

RFC.

61




Procedimiento de identificacion de anomalias en

épmax Elabors

GERENCIA DE INGENIERIA
DOE TELECOMUNICACIONES

informacion
Autorizé PEMEX-CST-01
Fecha: | 01/VI1/04
Pagina: 4de5

Unidad de Serviclos de

Telefonia

Cabe sefialar que en este archivo, el nombre de las columnas son codigos de la empresa

Avantel, para identificar la informacion que debe contener tome en cuenta el siguiente

gjemplo.

Nimero de origen (nimeros como 5511155707)

Localidad (nimeros como 4014023, constan de 7 digitos)

Direccion (calle, nimero, colonia, etc.)

RFC (se presenta de forma alfanumérica como por ejemplo: PME380607P35)

3. Columnas que debe contener el archivo estado de cuenta son:

e Localidad (en ocasiones lo envian con el o Estado

nombre de NO. CTA.)
o Usuario
o Usuvario actual
e Nuoamero de lineas
o Lineas de 10 digitos
o Contacto
e Lugar

e Zona

e RFC anterior

e RFC actual
¢ Organismo
o, Servicios médicos.

El CD-ROM que envia la compariia Avantel debe contener los siguientes archivos:

e ACC_LOC.CSV
e ACC_TOT.CSV
o AVANTEL.EXE
« COD DET.CSV
e COD _TOT.CSV
« DATCOVER.CSV
« DES_TIP.CSV

« DET_ACC.CSV
e DATACCI.EXE
e DETDES.EXE

DETPAGOS.CSV

GUJA.CSV

INSTALAR.BAT

LEAME SIE.TXT

MANUAL AVANTEL SIE 2000.DOC
RES_LOC2.CSV,

RES_LOC.CSV,

RESUMEN,

SALDO.CSV
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Telefania,

1. Objetivo:

Preparar reportes estadisticos para apoyar en la toma decisiones, tales como: informar al
drea usuaria de los consumos realizados y solicitar se ajusten y no sobrepasen el
presupuesto asignado, ademas de verificar que el consumo promedio mensual, no varie

drasticamente.
2. Alcance:

A todo sitio de la empresa donde se lleven a cabo llamadas telefonicas de

Jarga distancia.
3. Desarrollo:

3.1. Realizar consultas en el programa Access

3.2. Verificar si existen anomalias en Jos resultados generados por las consultas

SI existen anomalias, ir a la actividad no. 3.8

NO hay anomalias, continuar procedimiento.

3.3. Elaborar reporte estadistico.

3.4. Enviar reporte estadistico, a gerente y subgerente de telefonia.

3.5. Imprimir la documentacion.

3.6. Archivar la documentacion en carpeta correspondiente.

3.7. Integracién de informacidon en el programa Power Point, para el informe
trimestral.

3.8. Realizar reclamaciéon mediante un oficjo dirigido a la compariia Avantel,
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anexando las consultas realizadas en Access, con copia para ¢l gerente y subgerente de

Telefonia.

3.9. Repetir los pasos 3.5,3.6 y 3.7

4. Politicas:

4.1. El reporte estadistico debera realizarse mensualmente.

4.2. Se emplearan herramientas estadisticas de acuerdo a las necesidades que se presenten.

4.3. Las anomalias que se pueden presentar son en los archivos detalle de llamadas, foto y

estado de cuenta:

» Filas, columnas o celdas que no contengan valores.

» Las celdas suelen tener errores de escritura, por ejemplo:

HOUSTON, TX
HOUSTON, TX

PEMEX PETROQUICA

PEMEX PETROQ
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4.6. Procedimiento de refacturacion
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1. Objetivo:

Que la compania proveedora del servicio de larga distancia, entregue las facturas de
acuerdo al articulo. 29-A del Codigo Fiscal de la Federacion, asi como disminuir los

tiempos que invierte Pemex, en los tiempos de refacturacion.
2. Alcance:

A las diferentes dreas de Pemex, donde se entreguen facturas por servicios de telefonia de

larga distancia.

3. Desarrollo:

3.1. Se recibe solicitud de un area de Pemex.

3.2. Solicitar mediante un oficio solicitando cambios correspondientes a las facturas,
dirigidos ala comparifa Avantel con copia para gerente y subgerente de Telefonia, ademas
del 4rea que envié la solicitud.

3.3. Guardar solicitud y oficio. en carpeta correspondiente.

3.4. Informar via correo electronico al drea solicitante, sobre Ja resolucién del asunto por

parte de Avantel.

4. Politicas:

4.1. No se realizara ningun tramite si no se presenta la solicitud correspondiente y
debidamente autorizada.
4.2, E] proveedor tiene la obligacidn de corregir las facturas y entregarlas nuevamente a los

usuarios autorizados de Pemex.
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4.3. El proveedor debera de enviar nuevamente al coordinador de servicios de

telefonia, el estado de cuenta con las modificaciones correspondientes al siguiente mes.

4.4. Los motivos por los cuales se solicita una nueva factura, son los siguientes:

e Datos fiscales erréneos.
e . Periodos de facturacion no establecidos.

e Tarfas no contratadas.

4.5. Las solicitudes deberdn tener un nimero de folio, fecha y hora de recepcion para que

pueda informarse del estado que guardan los servicios solicitados.
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L. Objetivo:

Brindar el servicio de larga distancia a través de una linea telefénica, siendo el

coordinador de servicios de telefonia, el intermediario entre el 4rea solicitante y el

proveedor.

2. Alcance:

A toda area de Pemex que requiera servicios de telefonia de larga distancia.

3. Desarrollo

3.1. Se recibe solicitud de alta de linea telefonica.

3.2. Revisar la solicitud y decidir si se autoriza.

SI se autoriza, continda procedimiento

NO se autoriza, ir al paso 3.6

3.3. Solicitar mediante un oficio dirigido a la compaiiia Avantel, el alta con copia ala

NCS y al gerente y subgerente de Telefonia.

3.4. Guardar solicitud y oficio en carpeta correspondiente.

3.5. Informar via correo electrénico al area solicitante, sobre la resolucién del asunto por

parte de Avantel.

3.6. Informar mediante un oficio dirigido al area solicitante, el motivo por el cual no se

puede solicitar el alta de la linea a la compafiia proveedora el servicio.

3.7. Repetir paso 3.4
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4. Politicas:

4.1. No se realizara ningun tramite si no se presenta la solicitud correspondiente.

4.2. La solicitud de alta, deberan tener un niimero de folio, fecha y hora de recepcién para

que pueda informarse del estado que guardan los servicios solicitados.

4.3. Son motivos por los cuales se negara €l alta de una linea, los sigujentes puntos:

¢ Falta de presupuesto.

¢ La solicitud no este autorizada por los jefes de la unidad solicitante, a nivel gerencia

y subgerencia.

¢ Puede no existir infraestructura por parte de la compaiiia proveedora por el servicio

de larga distancia.
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1. Objetivo:

Brindar el servicio de bajas ¢ cambios de lineas telefénicas, siendo ¢] coordinador de

servicios de telefonia el intermediario entre e] drea solicitante y el proveedor.

2. Alcance:

A toda drea de Pemex que requiera realizar bajas o cambios en lineas telefonicas de

larga distancia.

3. Desarrollo:

3.1. Se recibe solicitud de baja o cambio de linea telefonica.

3.2. Solicitar mediante un oficio dirigido a la compaiifa Avantel, la baja o cambio con copia
ala NCSy al gerente y subgerente de Telefonia.

3.3. Guardar solicitud y oficio en carpeta correspondiente.

4. Informar via correo electronico al area solicitante, sobre la resolucién del asunto por

parte de Avantel.

4. Politicas:

4.1. No se realizard ningin tramite si no se presenta la solicitud correspondiente y
debidamente autorizada.

4.2. Las solicitudes de bajas 6 cambios de los servicios, deberan tener un numero de folio,
fecha y hora de recepcion para que pueda informarse del estado que guardan los servicios
solicitados.

4.3. Los usuarios pueden solicitar bajas o cambios de linea telefénica para servicio de larga
distancia nacional e intemacional, asi como solicitar privilegios (cédigo de restriccién) o
modificaciones de nimero de cuenta, departamentos de adscripcién, domicilio de entrega

de facturas.
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1. Objetivo:

Que mensuajmente ¢l usuario efectué los pagos por servicios de telefonia de larga distancia,
y con esto evitar se afecte el presupuesto programado para ejercerse mensualmente, ademas

de asegurar el cierre de los contratos por dichos servicios.
2. Alcance:

Todas las dreas de Pemex que estén encargadas de realizar pagos por concepto de

telefonia de larga distancia.
3, Desarrollo:

3.1. Revisar mensualmente el archivo estado de cuenta, proporcionado por la compaiiia
Avante].
3.2, Verificar que todos los organismos de Pemex hayan pagado

SI pagaron, termina procedimiento.
NO pagaron, continua procedimiento.

3.3. Enviar correo electronico al usuario, preguntando si recibi6 la factura,

SI la recibio, ir al paso 3.6.
NO la recibi6, continuar procedimiento.

3.4. Solicitar via oficio la(s) factura(s), dirigido a la comparifa Avantel con copia para el
gerente y subgerente de telefonia, ademés del area solicitante

3.5. Guardar documentos generados, en carpeta correspondiente.

3.6. Soljcitar via correo electrénico el pago de la factura correspondiente.

3.7. Repetir el paso 3.5
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4. Pollticas:

4.1. El proveedor deberd de enviar nuevamente al Coordinador de Servicios de

Telefonia, el estado de cuenta con las modificaciones correspondientes.

4.2. Es obligacién de las diferentes areas de Pemex, pagar con oportunidad las facturas por

el servicio de telefonia de larga distancia, debido a que en cualquier momento se puede

cortar el servicio y con esto impedir el funcionamiento de las actividades.
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spmex

GERENCIA OE INGENIERIA
OE TELECOMUNICACIONES

Procedimiento de asegurar pagos por parte de fas areas

de Pemex 3
-CST- s
Elaboré Autorizé PEMEX-CST-06 | & $
o 2
Fecha: | 01/1x/04 | 3"~
k=]
Pagina: 3ded |°

N

(NICIO \j

\

Revisar mensualmenle el
archivo aslado de cuenls,
proporcionado por la
compafiie Avaniel

Todos las dreas
pagaron

Solichar via oficlo la(s) factura(s),
dirigido a la comparila Avanlel
con copla para Gerente y
Subgerente de Telefonia,
ademi4s dal éres solichante

J\H

v

Enviar comreo elecirdnico al
s usuario, preguntando si recibld 1a
factura

NO
W </

Recibl6 faclura

Guarndar documentos en carpeta |
comespondiente

|
P

Solicitar via correo
slectrdnico el pago de la
factura comespondlente

FIN
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4.10. Procedimiento de respaldo de la informacidn 8
% PEMEX Elabord Autorizé PEMEXCSTO? |%¢
GERENCIA DE INGENIER{A Fecha: | 01/1x/04 | 3 é
DE TELECOMUNICACIONES 8
Pagina: 1de2 |5

1. Objetivo:

Contar con un respaldo de la informacion de correo electronico y archivos de trabajo.

2. Alcance:

A la Coordinacién de Servicios de Telefonia, Superintendencia General de Telefonia

y 2 la Unidagd de Telefonia.

3. Desarrollo:

3.1. Realizar 2 respaldos de los correos electronicos, en CD-ROM

3.2. Realizar 2 respaldos de los archivos foto, estado de cuenta, detalle de llamadas, asi
como la base de datos generada con los archivos antes mencionados, en CD-ROM

3.3. Indicar en la contraportada de la caja del CD-ROM, el contenido del mjsmo.

3.4. Guardar una copia de cada respaldo en e} cajon correspondiente

3.5. Entregar una copia de cada respaldo, al superintendente general de telefonia.

4, Politicas

4.1. E} procedimiento antes descrito debe llevarse a cabo cada mensualmente.

4.2, Es responsabilidad del coordinador de servicjos de telefonia oportuna realizacion del
resguardo de informacién.

4.3. El material utilizado para el respaldo de la informacién serd proporcionado por la
asistente del jefe de la Unidad de Telefonia, el cual debera ser solicitado con una semana de

anticipacion.
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épmex

GERENCIA DE INGENIERIA
DE TELECOMUNICACIONES

Procedimiento de respaldo de la informacion

Elabord

Autorizd

PEMEX-CST-07
Fecha: | 01/1x/04
Pagina: | 2de2

Unidad de Serviclos de

Telefonia

(e )

Realizar dos respaldos
de correo electrénico

____‘7_.—|

Realizar dos respaldos |
de los archivos foto,
detalle y estado de
cuenta

Guardar informacién en
el lugar correspondiente

A4

Entregar una copia al
subgerente de Telefonia

|

FIN
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4.11. Anexo A

Modificar el archivo foto

Paso 1: Abra el archivo foto que envia la comparia Avantel y borre el contenido que se

encuentra al comienzo del] documento. a partir de la linea punteada hacia arriba.

-

Paso 2: Elimine los Gltimos tres renglones.

B

il ol ool ot ol o o e e o ol e it o ol

165

LLOUgUY
11000650
L100000n
11000000
11000 (L

180 13000000
180 11000000
180 11000000
180 11000000
180 11000060
120 11000000
18D 11000000
150 11000000
185 11000000
180 11000000
180 11000000
180 11000000
180 11000000

120 ligoooso
180 11000000
180 11000030
1€ 11000000
180 1lOoo900:
480 1io0o00d
180 11000000
180 1100000D
120 110000040

EE1MAAB0I0
LE1%d4500%

TEl 449744
TLAN445564
TL1B44AA065
1519445
SE154453135
EEIR44FITT
ST15648417
LL19445413
EE1SLa5a2%
51045430
E815445431
SELA45AT2
£0194 40
SE1BA4TERE
ELiD4d35L2
LL15447517
LS EPRE TS
ELES445T57
FEY2aa0g8e?
1519443755
LLyjdaasTeL
EEIRA4STES
Sle3r71128
BlBII7E150
BLEIGAS B4R

L]

120 11000200
120 1i000000
180 LicGoo00
.

FLALLTAE72
AT 2AGED
IATIRTIAS
arar11olr)
FUITLERTES
FTIEIIRIT
#TLP1ETIA

AUIA2 T

4014077
4014027
4014022
0140
40jamry
4014223
4014003
4014077
4014027
afi4071
4014003
40140623
4044023
4014023
4014223
4014022
40140y
Alri4023
+014033
4014823
401407}
WG14027
4014023
4014023
4014077
Anl4ney
40140y
ADL1402T
L Rl
0140703
4014423
4014033
4014023
014003

014022

SOL43Y
4014055
SOL4073
ACEAFEY
418027

CLEEAS TR
TE4EY

SEE4ETR
SLEALTE
SEEALTR
556457
LE6457E
LLE4ETE
5584570
SER4EE
S5E4ETS
SEEA5TH
SSEAS TS
EEp4sTE
LEB4S TR
LEE45TE

S5R*17S
LEEIITL
LLBEZITA
SSRFYTY

BEFTMml [ON
REFINGCION
PEMEN REFIRACION
PEMEDN FEFINSTION
FEME . REFINSTION

OFICTNA DFL A@0agals
OFICINA OEL ARDSALD
b

OFICING DEL I
PETROLEDS MEZIL
PETRGLEDS REATCANDS
FETPOLEDS MEICANDE
FETEOLEDS MECICARDS
FETROLEDS MEsICands
FETROLEDS MEWITanrE
FETECQLEDS MEXICARDE
FETROLEQS ME(ICANOT

GEMER &L
SGENER RS
SENERAL
SGENER AL
GERER AL
QENER AL
GENERAL
CERERSL
GENERBL
SEMERAL
BENERGL
GENE= AL
UEMERAL
GENES AL
GERERAL
SERERAL
TENERSL
GENER AL
GENERAL
GENER AL
GERER mL

0 GEWERAL

GERERLL
GEWERAL
CEMERAL
GEMERAL
AGENER AL

O GEMERAL

GENERAL
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Las lineas que s¢ deben borrar son utiles dinicamente para la compafiia Avantel, debido a
que las emplea para conocer la fecha de los archivos, el resto son codigos que ésta utiliza
para su control. Debido a que las columnas no tienen nombre. debe asignarles alguno antes
de mportar hacia el programa Access, mediante la siguiente lista puede guiarse para

realjzar lo antes mencionado:

¢ Numero de origen (nimeros como 5511155707)
e Localidad (ntmeros como 4014023, constan de 7 digitos)
e Direccion

e RFC

Modificar el archivo estado de cuenta

Sélo se hardn modificaciones en la pestaiia general, debido a que en esta se encuentra toda

la infortnacion necesaria para realizar las consultas.

Paso 1: Abra el archivo estado de cuenta, los datos estan agrupados. de clic en el signo

mas que aparece en {a pantalla.

Microsofl Excel -

] prchive Edegn Jrics Dt Verfana -8 X
_]_d oM Vel B Al d £ o« 3] ana - 10D% . %6 N EE € s-A- B
C1826 - £ G3575339
1 - -
A Y l P Q R
] AnFn 0y | MAY (O 0
e RO, CTA - i -
FoLo rACTURA | panor R FACTURA |
) e 4R SR e
" |
R 330 Dl | 13024 50

i
T [LIT
Leds 7T L2
s II_JJ'.sl
LI B
k b 03 [EETNE ]
CXLEET) =iy ATESS
£8°. 200 08 185 028 2D 363 64004 - 300,242 67 333,558 0 - 328 1C 4%
salray 541037 6,453.33
134 (21 ] ase
RIS " . ! - - - b
Ny s general { cented [ ocodente - oesoie [ areste [ mang ,-( wtmo [/ ]' L
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Paso 2: Seleccione todas las columnas. vaya al menu datos. posteriormente al submeni

agrupar y esquema. por ultimo en desagrupar esto con la intencidén de visualizar todas las

columnas.

Microsoft Excel - Fsinc

i8] fechiva Edidn  Mer  freeta Borthn Herawentas | Datos I Vartans 7

8 x
5y Wl 5 W s @ T o-8] ke VL udenie.. e ov- A ’;
Al = A NG CTA Fare . -
3 ; : . ; : Sbtatales . ” &
BN oo
0. CTA LINEAS (1 u"lﬁts . 02“ 1 Terto en colamngs. ..
T - =0 o Agrupar ¥ esqieme -
AR B : E 2 tnforme de tabidas v grafices dndeecos,
¥ HE
+ e i Cbtener datts eatemos
T ; mr Sriir Lita
&5 =T TTTas
13} BANE ] PIPE T o
o T S| Bkt el
EX v %)
A S SWEMY] WIS AL
A1) 5 3 e 5
I i LR AL PLPE Tl ——
= i 3] e Tl ) =
T £ 7 PR 1 3
..-I ﬁ T
v iRy ;
|
§ | | |
; i 1 i |
mia2 1.2 AL S &
a o
Wov s w )\ general / cented [ oot Soemete [ aseste [ maes fsma 4] »
tsts ) Smas] 23D 1M

Paso 3: Aparecerd una ventana y dcberé dar clic en la opcién de columna

£ o S < 1]
Sl mchvn  Bthabn Vel [mettsr  Formato  Menamentss  Dolos  Yeplana -

il YA 9 B Y -3 e . A% - sv - N &@F-';t P 5
Al ? & NG CTA - )

2 4 4 3 i . . . . :

e

S Iy
B To| e R ~{suREnT
ERTE

| 1 1 1

I I | I 1 I
Lt By "mex aaz
|
L] L]

Wy o\ general { centid Jocodente { cente [areste [ mava Jitmo /]

Listg o e e S e




Paso 4: Vaya al ment ventana, luego al submentt movilizar paneles.

B3 Microsofl Fxcel - Estado de CuentaD

i@] drchive  Edodn Yer  [restas  Foemsth Heranverdes  Dafos | Wertena | 2 - .6 x
E.—-] ‘4 :; ::{, ;|_ = ﬁ E o8] an o | Corparar on par slela Con Extad de Cuenls F\'. a
AR - & 4168540 Qo

( C L E H =
11k = :
; LUGAR 1o ZomA Mepkcse pareies L.
| 7
1 TENTIA 1 Estisdo do Cuendy T
4" CARTRaL o
] CONTRAL {ZI T Ectada de Cusctad [
-] CLHT R -
Fd CEMTEAL - [+
L) CEMTRAL i [ &
28] CLHTEAL FOF BT ARG GAY ¢ FOTRGD o
| CCITRAL PREXEOIITT FOTELACON | B
Tl [ TR AT | Coegna T
1 TE AT Tl 7 TR0 &
13 PR 30T | PATIHAC R [
14 FRAL FETTE % CLBFEATIT (2
s R TP AL T B
AL PPLCGTT TR A
LTF A i) FEFIALEY E
POATTO T A% § PETROG
ERAL IB0AG T At
TRERCOTHITY FEFIHACIOMN [
PRESTDOIT] FITIRAE M "
AL LSt 1# ) [
PR AT AR L
PRV IGIMTT FOT IACON
=] FRIDIGIMT 1 REF s Lo r
P - w— S ) ;
Fid ATt e AR [ TR Tl AT b4 Gk T PETAGS n
P el [TEra) o CTHTRa FERISTRT A = =
<3 [ AR (7] CENTFAL FRESITeIT T £
A= e T i L) CEMTRLL PRI i ]
Eig = {COMOWOIA VIR [Eahi (e r
| 34 o Pt i3 CEHTEAl e
| ] SOV, : R _.1 L.
I CETE w:\'
=< ZEHTRAL TR RO
% CLuTRAL PRENOTIITT -
= Spiens sy e —Terimes T N T = i
I 4 my al { carmval f ocedente [ coente ( sreste { mang Letmo /|4 >
Lista PAYLES MM

Paso 5: Debera borrar todos los campos excepto numero de cuenta, lugar. estado, zona,
RFC actual y organismo, no son necesarios los ultimos registros de la hoja de célculo por lo

que debera borrarlos, estos corresponden a operaciones que no seran requeridas.

B3 Microsoft Excel - Estade de Coenta

W] archeo  foodn Ye  Imeta Fomals  beoonentss Dalos  Yerfena -8 %
Py bkl | @E-7 ~d - 100% - B
= i
s 5 = ——— T -
evo | zowa | pec actua | opGaims
TEDMAT W oo CENTRAL | igFaoarsTos DHLaaloh
BNTELS | Wil of CeyTRal | rtiniiitnias EAFLOR e
aomere [penco oo CETEAL . EEHORATION
aarweny |meapa e ferwtaa ORI l
ippuss |reesa sandves oAl [t
awnns | CoMNDORAlvEE  |ceniaa Ga3 ¥ BT
aowias |ooMenooal VIR JenmRa GAL T HETRDS
4o |commnonzalvin | cemina Ol T HETRGS
WeN | coMpoozalvee | cenea ans y PETROG
wmarn |coMenonza v cenres cAs YiTTROG
| somze fen vin_eoara G 1 PETRG
40NN | CO MERDOTA, VER CRMTRAL CAL VICTROD
oMdxe [0 vip CENTRAL GAY 7 FETROG
wiwl jpoxce |or |oes A2 YITTEOE
P et N U e o o ALY IETROS
i e L o [ |aas v sermoe
[l e L e L e e N e R )
SOt PATICD Lt (= & T O LS s ) QAL Y HTROO
SOTTEYE | MACRSCO ME: |CENTRAL | e =adts LAY SETR
wiren (Moo [mex  |opnrea |rowmare loas 1meTeos
s |Mexe  |wes |eomea Jsossirese lgasvigreon
oIt IE AN M2y [CEMTRAL | P il fmbile Gl T HTROS
| AORRAD | AATECC L CLMTRL a GAS ¥ FETROQ
[RYTITY) [T N I I T QAL 1 TETROO =
WO mHojal {Rol? [ Howd / bel d
Lsta MATUS NLM
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4.12. Anexo B

Una vez que haya llevado a cabo la importacion de archivos al programa Access, debe tener
en cuenta que antes de realizar una consulta, se debe disefiar el modelo de la base de datos,

en este caso ya esta definido. asi que sélo resta conocerlo.

Después de importar Jos archivos detalle de llamadas, foto y estado de cuenta a el
programa Microsoft Access, se le sugiere que por comodidad y para evitar confusiones
cambie el nombre de algunas columnas. A el niimero de origen de las tablas detalle de
llamadas y foto, le llamaremos id_numero_origen, y a la columna localidad, de la tabla

estado de cuenta 'y folo le lamaremos id_localidad.

Para realizar las consultas inicamente necesita algunas columnas de estas para cada una de
las tablas. En la siguiente tabla, se muestra el nombre y las caracteristicas més importantes

de cada columna.

Detalle de llamadas Foto Estado de cuenta
Localidad * id_numero_origen v | id_localidad Vv
Acceso * 1d_localidad * Lugar *
id_numero_origen * Direccion * Estado *
Fecha * RFC * Zona X
Hora * RFC actual
Tipo de precio * Organismo *

&

Tipo de llamada
Origen

Numero marcado
Destino

Minutos

Cargos

* X X ¥ ¥

* Se puede repetir el contenido de la columna y se permite que existan partes de la columna sin informacion.
v El contenido de esta columna no se debe repetir, tampoco se permite que existan partes de la columna sin

informacidn, esto debido a que es una clave principal.
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Como se puede observar en la columna id_numero_origen de la tabla foto el contenido no
se debe repetir y tampoco se permite que en la columna no haya informacién, es decir, que
el contenido debe ser unico. por lo que se puede relacionar con la columna
1id_numero_origen de la tabla detalle de llamadas. de esta forma, las filas de ambas tablas
quedan relacionadas. El tipo de relacidn para este caso es de varios a uno, puesto que se
desea relacionar todas las filas que estén en la tabla detalle de llamadas con una sola fila de

la tabla foto.

De igual manera para la columna id localidad (clave principal) de la tabla esiado de
cuenta, el contenido debe ser (mnico. por lo que se puede relacionar con la columna
id_localidad de la tabla fofo. como en el caso anterior las filas de ambas tablas quedan
relacionadas, el tipo de esta relacidon es de varios a uno, puesto que se desea relacionar
todas las filas que estén en la tabla foro, con una sola fila de la tabla estado de cuenta. En la

siguiente figura se puede ver mas claramente ¢l modelo de la base de datos.

' Localidad id_numero_origen id_localidad .
AccEso _/— id_localidad -—/— Lugar |
Hid _ndmero_origen ' Direccion - Estado |
Fecha RFC , Zona
IHora ———— e RFC actusl
|Tipo de precio ' Organismo
Tipo de llamada .
COrigen '
|Numero marcado l
|Destino ;
; Minutos
| Cargos
T —

De esta modo en el momento de realizar una consulta se despliegan los datos de Jas tablas
que se requieran, por ejemplo si se desea conocer las llamadas que se realizaron a Brasil en
el mes de enero del 2004, la cantidad de minutos que duro una llamada (se toma la columna

minutos de la tabla detalle de llumadas). su RFC (se toma la columna RFC de la tabla foro),
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desde que zona se realizd la llamada y de que organismo es (se toma zona y organismo de

la tabla estado de cuenta), el resultado queda como sigue:

Destino  Minutos RFC Zona Organismo
BRASIL 12 PGP9207)6MT6 CENTRAL GAS Y PETROQ
BRASIL 1 PGP920716MT6 CENTRAL GAS Y PETROQ
BRAS]IL 1 PGP920716MT6 CENTRAL GAS Y PETROQ
BRASIL 5 PGP920716MT6 CENTRAL GAS Y PETROQ
BRASIL 3 PGP920716MT6 CENTRAL GASY PETROQ
BRASIL 2 PGP920716MT6 CENTRAL GAS Y PETROQ
BRASIL 15 PEP9207167XA CENTRAL EXPLORACION
BRASIL l PEP9207167XA CENTRAL EXPLORACION
BRASIL l PEP9207167XA CENTRAL EXPLORACION
BRASIL 2 PRE9207163T7 CENTRAL  REFINACION
BRASIL ] PRE9207163T7 CENTRAL  REFINACION
BRASIL 3 PME380607P35 CENTRAL CORPORATIVO
BRASIL 10 PME380607P35 CENTRAL CORPORATIVO
BRASIL 1 PME380607P35 CENTRAL CORPORATIVO
BRASIL 1 PEP9207167XA CENTRAL EXPLORACION
BRASIL 3 PME380607P35 CENTRAL CORPORATIVO
BRASIL I3 PME380607P35 CENTRAL CORPORATIVO
BRASIL 10 PEP9207167XA CENTRAL EXPLORACION
BRASIL 29 PRE9207163T7 CENTRAL  REFINACION
BRASIL 2 PRE9207163T7 CENTRAL  REFINACION
BRASIL 83 PME380607P35 CENTRAL CORPORATIVO
BRASIL 17 PME380607P35 CENTRAL CORPORATIVO
BRASIL 18 PME380607P35. CENTRAL CORPORATIVO
BRASIL 4 PME380607P35 CENTRAL CORPORATIVO
BRASIL 12 PME380607P35 CENTRAL CORPORATIVO
BRASIL 12 PEP9207167XA SURESTE EXPLORACION

La forma en que deben establecerse tanto las

muestra a continuacion.

[laves primanas, como las relaciones, se
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Establecer llaves primarias

Paso 1: Abra el disefio de la tabla foro, de clic derecho en el campo id_ntimero_origen y
seleccione clave principal.

B Microsafs Access - [foto ; Tabla]

i) mchwe Bdcin Ve [msoty  vemamerby  Vemisny  © -8 X
HORIN” o] & Eet— g R i LAY |
[ Membre delewrgo | Tpodedies | Desorpoin f A
I ¥l nlmern_comen
o i , ¢
e,
[ |Iweconn I
| |PFC
—
o rseeta
= g
] B fiaa
[ N eren
B T Procwmdedes ~
| Faopredades ol CyTeo
Geparal | Bineueds |
Tamafo dol camdo IS
Formata
Msmeara de entrads
Thuie
Yok prodetarmrisdo
Reegis de vabdanin Un rermbre de campo puece Lener hudls £§ caracreres de longitud
| Torxtin wde o sllo e Exkiiesedn espancs. Premone Fl Diya oldene ayucda plertas de los
ys— e saoudes de Lot
PerTe JongEued e =
indeada FiTon dupdcauis}
Coerpresdn Linsdde s
Mook IME % ConTodes
Mods de ot piiees BE Hady
| S ke
Vo (nefio, Fo = Corbin parmins. F1 = Avuda HLM

Paso 2: Abra el disefio de Ja tabla estado de cuenra, de clic derecho en el campo

id_localidad y seleccione clave principal.

B microsoft Acces: . [estado de cuenta : Tabla]

Pal) Efctee Edvion Yer  fresrtar  beamerdsr  Yepsas 2 L@ X
1| id B 7 . Poi e g N

9 sy T ——— f ———
¥ e b

—llugs ¢ Oae pvpd

|Estade |

P ]

L |RRC actos

| ganisTe

1 Teo lrewviar fiss

— el

—_ N arees

r—i T Propiedades -

Vrepesdades cel camon

Genetdd | feromin

Tl del coinpg 11}
Formayo
Mitcaras de erisads
T
Vo perdsterine s
Fogky de wabcdaidn Lin pednbes di ¢ senpo psce tener hast € carsctares de longaud,
Taxte de valedaods inclurpeiicka espaons. Présorms F1 pars sblsres seds acerca de los
Feausiids tio rombres de cargo
Permte ongtuad coto =1
Inderindo S [ Ao
Coirgrenee Urecode b
Meado M Lo i s
Mg $o oo aoras IME Hads
Eopmtas riwhgendes
Wges Doeflo, F6 = Canbels sanities. FIL= foudy het

Lo anterior es debido a que tanto id_numero_origen y id_localidad. son claves principales.
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Relacionar filas

Paso 1: Ahora se tiene que crear las relaciones entre las tablas. Vaya al menu elija

herramientas, después de clic en relaciones.

B Microsell Access 1cncm__]ﬂﬁ-$ : fase de defos [Formalto de archive de Acoess 2000)]

1] gecne 00 Yoo [roenty | pemamentss | ventens 1
e o = - "
L P A P | o " 3wl
o Tl
| brades » S
Objptos i cresuns tatd]
3 Wiiackes da L basa de d¥ton »

%) cnm et

{ -1 = »

| cormites ‘—"__J_ Crvar una tabid Srpridad

| 3 detede de Lan Ipon...

o B 1 wstado de oo P goosizar,

0 Infoemes T otets )

"3 eagors 3

S

ol Mdduos

-

& Favorbe
|

|

|
|
| |
Propm s )

Paso 2: Seleccione las tres tablas, de clic en el botdn agregar y después en cerrar.

[EP.TH?_,;-_-:__-.I\@}_.._. —— T ;“%:::ég:g;?,z 3

L) v Edten G Seacones  Heamentar  vermtana

g e 7 <) 73 a3

4 A & .s._\& WL 'ﬂ{_ﬂ’:ﬂs

7 - .8 x

Mostrar tabla

Prepaado

s
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Paso 3: Debe relacionar el campo id_nimero_origen de la tabla detalle de llamadas con

1d_numero_origen de la tabla foto, esto se logra dando clic en el campo deseado y sin soltar

arrastrar al campo de otra tabla.

Wicroroll Aecess - [Relacionex]

ix) gohwo [dain Ve Eelatoes  Herasienbas  Veorwa T -8 x
B TRE 1 [ g L Thas A, AP BeEIE"Y |
i -

|

Lccaidad

i.gl'—«:cﬁo

{8 _ruehara_omgen

LRocha

Hoea

| Tpo o preco

| g de kaimads
Crngeny

 Numero marcads

|| Crestine |

[ Mresos |

Harges

Freprado NAM

Paso 4: Posteriormente, aparecera una ventana como la siguiente, en la cual se da clic en

la opcidn tipo de combinacion

ixd mdwe fdole Ve Relwenes  perents Yesws 1
T - ENE) N BUX =
f e e e e e, ST o i e Ml ~
Modificar relacianes L -E
e Tabla o consiita: Tabla o conmata relanonads: "_.
wi_ramero_gogen = [wd_ndmaes_ompen ~ Cancelse
v
Crewr fejeve,.
T Eug integrdad eeferencal
|
i
|
|
|
| Tign ey emlariorn rufeterminado
|
|
|
| -
& >
Propwas s
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Una vez realizado lo anterior aparecera otra ventana y debe especificar el tipo de relacién

que se desea, en este caso se trata de una relacion de varios a uno, porque se requiere

relacionar todos los registros de la tabla detalle de llamadas (se repiten), con aquellos de la

tabla foto (no se repiten) donde los campos combinados sean iguales. De clic en aceptar y

posteriormente en crear,

I,:J

txd pchiet Edosn  der

Belacores  Hemaentas  Yerdens !

‘_JEOEEEX A Y |

Propiedades de la combinacidn

Tabda o corf

&)_reri oy
* 3
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T ek solo Ly Sas donde kot campos combradon de ambus

Bt tman Quses

Trchor TOOOS ko rngistros de Yoty siio aquetos ragisty os
e cetabe 04 Lamuadas” donds ko Campos combnados sasn
guales

I TODHS ko rmghatecrs o "ot alle de Lamadan” v 50l
squelot regatrog de Totd' donde los campos combanadas sean
wpsaies

Aceptar Cornelir

T de relacen:

Urio & varids

Lolis B

|
Lt sladaid
Arcasn
Frcha
Hors
Tl g precey
Tipo e Baeaads
e
NPTy PP o
L
Mo
Carpos

1<

Pregaradn

MM

x|

Repita el paso 3, pero en esta ocasion relacione el campo id localidad de la tabla foro y

id_localidad de la tabla estado de cuenta.

Repita el paso 4. Después aparecera otra ventana en Ja que se especifica el tipo de relacién

que se desea, en este caso se trata de una relacién de varios a uno, porque se requiere

relacionar todos los registros de la tabla foto (se repiten), con los de la tabla estado de

cuenta (no se repiten) donde los campos combinados sean iguales.
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En Ja siguiente pantalla se puede observar que las tablas estn relacionadas, asi entonces ya

puede comenzar a realizar Jas consultas que se requieran

B Micraselt Access [Relaciones]
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4.13. Glosario

Base de datos

Una base de datos es una coleccidn de archivos relacionados con la finalidad de permitir el

marnejo de la informacién de alguna organizacion

Clave principal (llave primaria)

Una clave principal es una columna (o combinacién de columnas) que permite identificar
de forma tnica cada fila de una tabla. Las caracteristicas que tienen son que no permiten

valores duplicados y tampoco espacios en blanco.

Columna

Son un conjunto de datos de un mismo tipo, como pueden ser nombre, direccién, teléfono,

etc.
Diagrama de flujo

Es la representacién grafica de las diferentes etapas de un proceso, mediante el uso de
simbotos que tienen un determinado significado. Estos favorecen la comprensién de un
proceso, se identifican los pasos redundantes, las responsabilidades, los puntos de decision,
ademds de ser una herramienta para capacitar a los nuevos empleados y también a los que

desarrollan una actividad, ayudan a realizar mejoras en un proceso.
Fila

Es una coleccion de columnas de iguales o de diferentes tipos, también es conocida como

registro.
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Relacion

Es Ja asociacién que se efectda entre tablas.

Simbologia
Simbolo Significado
( ) Indica el inicio o el término del flyjo.

Descnibe las funciones que desempefian
las personas involucradas en un
procedimiento.

Representa un docurnento que se utilice,
se genere o salga del procedimiento.
Representa-una decision entre dos 0 mas
alternativas.

Base de Datos

Direccion del flujo

Varios a uno

Significa que una fila de una tabla esta relacionada con muchas filas de otra.
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Conclusiones

El analisis estadistico que se llevo a cabo con la finalidad de tomar mejores decisiones en
la Coordinacion de Servicios de Telefonia de Pemex, tuvo éXito, debido a que el prondstico
que se presenta en el capitulo II, se tomo en cuenta para la contratacion de una empresa por
servicios de telefonia de larga distancia lo que implica un ahorro considerable para la

empresa.

En cuanto al gasto producido por dicho servicio por parte de las zonas y organismos, el
analisis de los minutos y los lugares a los que se llama con mas frecuencia, sirvié de base
para identificar los aspectos que pueden atacarse para reducir gastos, por ejemplo: hacer
restricciones hacia los lugares a los que no se deben realizar llamadas telefonicas de larga

distancia, y alternativas para reducir el tiempo de las mismas.

La aplicacion del manual de procedimientos fue satisfactoria, la forma de implantacién fue
empleando el método instantaneo, esta decision no proviene de un alto nivel de la empresa,
pero se aplica sélo en una unidad administrativa, ademds el caracter que presenta es de

tesis.

Al poner a prueba el manual de procedimientos con el personal de servicio social y
transitorio la respuesta fue que varios dias pudieron llevar a cabo las actividades con
menos errores y sin dedicarle tanto tiempo, por consiguiente se redujo el costo en tiempo y
dinero. Una persona de servicio social asegur6 haber comprendido los anexos del manual y
que de haber existido uno desde que inicio sus actividades en la empresa, definitivamente
hubiera aprovechado mas el tiempo, de igual forma el personal transitorio expres6é que por

lo menos se reduciria el tiempo de practica a un mes.
Considero de suma importancia que las empresas tengan un manual de procedimientos de

las tareas que llevan a cabo, puesto que mediante éste pueden lograr un mayor control y

que el producto y/o servicio que ofrezcan sea de calidad o simplemente mejorarlo.
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Del mismo modo, si las empresas emplearan de una forma adecuada la estadistica o en el
mejor de los casos que la usaran, podrian obtener grandes satisfacciones, como puede ser la
posibilidad de que un prondstico se cumpla, o por lo menos tener un camino a seguir y

tomar mejores decisiones.

Amén de lo anterior, el presente trabajo sirvio a la coordinacidén antes mencionada, como
un punto de partida para futuras investigaciones, en cualquiera de los puntos que se

abordan, inclusive para los alumnos que buscan informacion para sus tareas, tesis, etc.

No quisiera restarle importancia a la experiencia que me dejé el realizar el presente
trabajo, buscaba un tema que abarcara las materias que mas me habian gustado en la

carrera, las cuales son Series de Tiempo I y II, Calidad Total, Bases de Datos y Estadistica.

Cuando comencé el servicio social, no dudé ni un momento de qué era lo que estaba
esperando, al percatarme de que se podian aplicar varias herramientas de la carrera y mas
todavia que eran las que mas me habian gustado, asi que fue un gusto enorme llevarlo a

cabo, pues cumplié con mis expectativas.
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Glosario

Alfa

El valor de alfa nos permite determinar que prondstico se adecua mas a los datos, ya que
segun el valor con el que se este trabajando se minimiza el error en el prondstico y de esta

manera se puede tomar una mejor decision.

Amplitud

Es la diferencia entre las observaciones que tienen el mayor y el menor valor numérico.
Calidad

Puede ser un producto o servicio que se adquiera y cumpla con las expectativas deseadas.
Correo electronico

Es un servicio de intercambio de mensajes entre personas, de forma rapida y econémica,

para el cual se necesitan computadoras conectadas a Internet.

Desviacion estandar
Medida que ayuda a comparar la dispersion de dos o mas conjuntos de observaciones.
Estacionaridad

Se refiere a que no exista ninguna componente de tendencia, variacion estacional o ciclo en

una serie de tiempo, dicho de otra manera la serie de tiempo es estable.

Error

La mayoria de los criterios de seleccion de un modelo intentan optar por el modelo que

tenga el menor error, el mejor modelo dard menores valores.

Error cuadratico medio

Una de las posibilidades para pronosticar los valores de una variable dependiente, es hacer

uso de los modelos de regresion, siendo que esta la variable depende del tiempo, los
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criterios se basan en un valor al cuadrado, es decir que el error cuadratico medio es la suma
de los errores al cuadrado, divididos por cada una de las observaciones de la serie de
tiempo. (ver referencia 1)

Error absoluto medio

Es el promedio del valor absoluto de los residuales

Error estandar

Permite conocer cuando se considera una autocorrelacion estadisticamente significante o
insignificante, es decir, si se considera diferente o igual a cero.

Funcion de autocorrelacion (ACF)

Mediante esta, se puede visualizar alguna componente de la serie de tempo y con ello
verificar si un modelo es adecuado para un conjunto de datos.

Funcion de autocorrelacion parcial (PACF)

Aunque la forma de calcular la ACF y PACEF, son distintas, en realidad las dos tienen la
misma finalidad, que es la de distinguir si un proceso es estacionario o no, y con ello elegir
un mejor modelo para los datos.

Intervalo de confianza

También es llamado limites de confianza de 95% para indicar que el valor real debe caer

dentro de la banda de confianza 95% de las veces.

ISO 9000

Conjunto de estandares, desarrollado por ISO (International Organization for
Standardization) en Ginebra, Suiza, con la finalidad de ayudar a las empresas a documentar
la forma en que funciona y con ello mantener un eficiente sistema de calidad. Los

estandares no son especificos para ninguna industria, producto o servicio.

Media

Es el valor promedio de un conjunto de datos.
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Mediana
Valor que divide a la mitad de un conjunto de datos.
Mensajeria instantanea -

Es un servicio de intercambio de mensajes en tiempo real con otras personas a través de una
conexidn a Internet y un programa de mensajeria instantanea, algunos de estos programas

permiten el uso de micréfono o webcam.

‘Moda

Valor que mas se repite en un conjunto de datos

Periodograma

También llamado Espectro Lineal, nos ayuda a verificar si se tiene variacion estacional,
periodicidad, en una serie de tiempd al graficar las frecuencias contra las amplitudes.
Periodograma integral

Es una herramienta util para detectar tendencia, variacion estacional, dicho de otra forma,
se emplea para detectar si un modelo es adecuado para un conjunto de datos.

Prondstico

Es el anuncio de un evento futuro, el cual se basa en ciertos indicios.

RACF

Funcidn de autocorrelacion de los residuales

RPACF

Funcion de autocorrelacion parcial de los residuales

Residual

Diferencia entre las observaciones de la serie de tiempo y su valor de prondstico.
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Anexo A

Secretaria de Relaciones Exteriores
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(ver referencia 2)
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Ruido blanco

Es una componente de la serie de tiempo, también se le llama fluctuaciones aleatorias, que
son pequefias irregularidades en la serie de tiempo que se forman por todos aquellos
factores que intervienen en el proceso y que lo hacen impredecible.

Serie de tiempo

Conjunto de datos registrados durante un periodo de tiempo, por lo general semanas, meses,
trimestres o afios.

Statgraphics

Es un paquete para el analisis estadistico de datos

Varianza

Refleja como se reparten los valores alrededor de la media.
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