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1.- INTRODUCCIORN

El proposite fundamental de wvste trabaio s rvecalcar la
inportancia de 1as Kecursos Humahos denilro de 1as emprecas, para

itnersmentar la productividad en todos sus niveles.

Para comprobiar dicha hipolesis se busco wna conpafia mexicana
que s uiustara A Jos reguerimientos de este investigarmion, tales
cCoOmo . una Fillosoffia Gerencial que considerea en sus Misiones v
Valeres Fundamenlales o 14 persona tonpleade, cliente, vendedor .,

etc.) como parte prinordial del funcionamiento do la cnpresa.

Fue necesario analizar varias compalMias hasta encontrar una
que tuviera estas caractoeristices v se eligid una compaflia da
Servicions del Ramo Asecgurador que en los Gltimos ahos ha ocupado

al primer lugar de vantas con respecto a la competencia.

Analizando su Fllosotria, Misiones, Valores vy Forma de
fAdmanistr ar, s0  congiderd que serfa la optima para diseffar o
implantar uon plan gue invelucre al personal para gue ollos mismos
duetecten loas desviaciones en el Lrabaio diario v apurten

soluclionts para las misnas.

thie vz eleqida 1o Lompaflia s analise la estructura
OFian it aackonal para cdeetormnar en gue area se implantarfa dicho

plan \Y s considerd que la  Subdirecocion e Suervicios



ﬂdmanzstrnLJ;oﬁ MUz por s0 tamAatiu., Twiwiones v 1o variedsd ue

preod esiones de o sus inbog anles. s la la mas  conveniente pera
topdaibar 21 pluan gque se dischd para los 4ines antes menciocnados.
Adumas @S+  arsa  proéscerta desyraciones administrativas, que
repercuten en las distinlas dreas 1nternas de 1o Compatia, ya  que
(=33 L& Gyrie D aporelona servicio di manera directa tales =] ¥ TH
mantenimiento v conservacion de las jostalaciones, adguisicistn v
Asignaci i de malbiliario v eguipo. articulown de iicina,

papeleria,. entre olrown.

Considerando tode  lo anbterior so disweho &1 plao e
involucraciones & implantar apovandolo con Leogrfas en las cuales

dan un trato espocial a 10s rocuw sos hanenos,

Ser presentaron algunos obstdculos para la anplantagion del
olan, pror lo cual toer pecesario 1o dinvoluer acian de  Ltodos los
mniveles comonrando de la Direccion hacia abaio, pero Lembien s¢
presankaran greandes facilidades v gran aceptaciaon por parte de
los tnvelucr ados asi como Una relbroalimenlac: on que LT SRV =TI |

roflelada 821 las conclisidned.




ANTECEDENTES

De manera Jde antuecedentes e presenta g conbtiauacian waa
breve historia Jdel Sequro en bMexico asi coms una explicacian de
1o gque ws una Compalila Asequradora.

Duwante ) dominio  espaiiol, en Mesico, lus CNAChE  Que

countrablaban sequr o eran los comerciantes easpaloles gue  operosban

en wske pais, v cuntrataban dichos sequros o asequradores

enpaltoles,
Fug hatto ol Gobiecroo del General Porfirio DHaz cuandp se

watabletieron leyves yv roeglamentos en materia de Scouros, dichas

ditposicighnes s¢ eticontraban en el Codigo de Comercio de 1884

18R?. En esta dpoca operaban epn Mérica las Compallas de Seaurns

“La Nenicana" ¥ "La Fraternal® que desaparecieron afos mas btardwe.

En o! o de 1877 se fundd la “Compafila Anglo Mexicana de

Seauros" v en 190! aparece "o Hacional Compafia doe Seouwr @3 sabre

I Vida", Estas dos compatiiats 3@ cunsideran comd plioneras on este

T ANG.

Aunado A la erracion de Compahlas de Sequros. SLroen o
1eves gue buscrabon regular la organizacieon de eslas unresas, 1t
1dea del Estado al promulagar dichas leves e@va JAa e tense wra
Wmaeor Interveacion en  mabkerie  Jde Bldures Hory e al oler

Bociovdades de Sequr s, 0 de mavy di 192,

1



Lus laves gue actucdmenle regqulan las operacionces e las
instituci ones ASrHUbAadoras SonRt "Lazy Ueneral LATE] TnstitucLones
PG UL ddor an ! w la “Ley snbre Conbralo de Serguros" que fueron
Pt it gades o agosho doe 193%. La primerca cslablecid las  basds
HAr & la verdadera madicaniaclon vy 2] correcto funcionamionte de
la dindustria asaguradora en Merico. v la segunda ley define v
eslablece las normas pat a la interprectacion v adecuada aplicacion

de]l conlrako Je Seoauros,

Y debido a lats hecesidades de Geguridad Social, el estado
crea otras leves de)l orden pablico, tal s camos “"Ley del Seguro
Social" (31 de diciembre de 19942) Loy del 1nzbituwto do Seowreidad
v Serviting Souviales de losy Trabajadorss del Estado” (28 de
dicieabre de 1958) " Ley dc_ Servturirdad Social para las Fuerz-as

Armadas” (20 de diciemnbre de (961).

Deavir [:18) | vuntevte econdmico  del peis, la emprresSa
asequradura cuipprll e conhy uha funcion dual ouwy impti-tante al brindar
proteccldn 2 inversidon al wsegurado. dAdemds da ser una inporlante
fuente doe anoresos pare el estado. v que canaliza impuestos e

inversiones hacioa @sbe sector.

las  inutiluweiones aseauradoras, esldin  roeguladas  por ia
Secretaria de Hacionda v Crédilo Fublico, a travds de la Comisidn
flacianal Hancaria v de Segurus gue efs la encaradade de establ ecer

1o voalateenios v 1o forma de operar de dichas instiluciones,



autoariza tarifas, UMM Siones, HE 3 O Bawcrs, PEOIMGC L Ol s 3

nuevos productos.

Se ¢ntivnde por seouro:

(£ 3] YEl Segero es una Institucién Economca aue reduce el
riesqo que daka los bienes, al analizarlos on arubes supecificos,
para doaterminasr con cierta ersetitud las perdidas accidentalos
que puadan  sufrir durante v 1apso de Biesnpe vy que puedan sens

absuruidas entre Lodos".

(e} YEl concepto de seguro puede ser analicado desde  diversos
countos de wvista, Aluunos autar es desdtacan 1l principta  dJde
Spolidaridad huwnana  al Consider ar como tal la institucion que
garantiza un susbtitutivo al afectado por un rigsgo. mediante el
reparto del daofio entre un elevado nimero de personas amenatadas.
por el misme peligras olros  sehal an el principico de
contraprestacion, al decir que ¢l sequro g4 Una operacion  en
virtud de la cual, wno parte (el astgurada) se hace acreedor .,
medi ante el pano  de  una Fenungracion (la  prims) ., de  una
prastacion que habra de satisfacerle la otra parte {2l
asequrador} en £aso de gue se produzca un siniestro.

(#) Sistene de unidades multiples de aprendizaje. SUMA
TERMINOLOGIA BASICA, Grupow Sezguros La Conercial

(#¥) GLOSARIO DE TERMINUS TECLNICOS DE SEGURUDS, Editoado por
Departamento de Capacitacitn.
Grupon Macional fProvincial

B



SEMBLLANZA DE "GRUPO FROTECCION" (%)

W trabta de la Compohifa Llidor en el Mercado Asegurador

Mainl e nng (Seebor Privado).

La constituven dos e esas. la primeras, pronera del Scguro
de Yida on Méexico coo maz de BYS ahos Jde vprraciones ionterrumpidas
v I SEMIUNLIA Fundada v 1734 v gue ha logrado acunul ar oran
esprrienela y o nehigio, RBebido a 1a fuzi1on Jde anbas Conpofias v
a la unidn de sus recursos v conoci nientbos en 19P4Y%, han lagrado
un  destacado orestigao en el rane. debito a0 la celidad en el
sorvicio vy al nivero de sus productos., que se adectan  a los
roguoricnientos de proteccion v econowmls que exige la  é&poca

actual.

{t.Aa estructura de la cumpafia estd formada por dot  Areas
prancipales gue soh VIDa v DAMOS  apovadas  por las areas
atministrativas vy de servicio tales comno: Finantas, Sistemas,
Contralouria. Kecursos Humanos, Servici1us Admintshratl vos,

Mercodotecnic,. Juridica. Urganizocidn, otoo

1 arca doe vida maneia enbr2 oLkros, 10u s1guienles ramost
Sequro doe Vida [oadividual ., wruno v Colect: vo, Basloes  Hedicos
Mavior es, FPlan A2 LUWUllLiamos Servicions, Fri sina tneguro de  vida

incividual capatalizatyled), otc,



Y al draa de Dabos: Avtomdeiles, incendio, Terrtmebos, acho.
Regspunaabilidad Civil, Magquinarie v Fawmpo, Mranspurtes, §in.enah

Faratolicas, elo,

Medrante la introducecidn al mercado y  venlLa de  Jdichos
productos & través de la Fuerca Productora ( ouve esta formadas por
Agentes vy Corredores, los cuwides won mobi vadusr por amedio de

prouramas de incenlives, para incromentar las ventas 7, se logran

los objebtivos v melas en cuanto a venlas se reficre,

A contiruaciap se pgresentan los princinios que fundamentan
la Forma de ser vy de operar del Grupo Froteccidn, los cuales
incluyen la Ms16n v los Yalores que s intercrelacionan con le
Filosswfla Uperativa, de ddministraction FParticipativa v el sisloma

de Flaneacidn,

Basandose en dichos pripcipios vy  combinandoles con el
estilo, fuerza v profundidad que los niveles gerenciales integren
en 1as acciones. provectos v con las colaboradores on qeneral , se

logrardn los objetivos y netas deseados.

e T L  t n

()} Para fines pragticos y oticos en este trabraia s¢ Jomi1e
el nombre a la compaM{a reisal v s Ll asi1and b nosla e de "GRUFD
PROTECCION “v en adelante agl lo idenlificaremos.



FILDSOFIA GERENCIAL

MISION. -

Grugo Frotoecirion tieneg cuno i oion fundamental oltorgear & L
sticl edad el serviclo de proteccion mediante la adminiatracion de
1os rFieoipes a8 qQue? ohle czpuesta, desarrollandd cuberturas para
personas tisicas ¥y mmw eles que las protedan 2n forma real 1%

eracliva contra cualguier eventualadad,

Far obra parte, G upo troteccion eocnstituye en sl un medio
para el dasarrulla personal ge tftodos sus colabgradores e

indirectamenle cantribuye al blenestar de sus familias.
VALORES FUNDAMENTALES, —

En Grupo Froteccion se& cree!

al En el tralo honeskty v ético ton glienten, agentes, anpleados
v acgionistas v 1o comuni gdoad on general .

L En Ja rezponsabilided social hacia su dente v por lo tanto
procurara cresr ol o anbioente propicio para facilitar suo
detarrollo individual v contribuir a8 su bienestar personal vy
Feamiliar.

<} Do 8 bravs e mantener v e ictrar Bl bosieivén de lider de

la sndustria ascow adora conbribuirea a su Sann desarrollo.



@}

Lue l1a O e WAD St e braCur DOl e e K [ =R g =] e
MHERCE: Inler meidiorine prufvcionale U dn@arta powaadoctbora
Cue solo la operacian rentable de la libes enpresa aostonl be
el duuarralio eOurtmIEe vy RoLbal Jel pajis. @ uh eDnbetno e
derscho vy formew deaccraticas de vida.

Que solamente a traves de la activa participacion de todos

sus colaboradores se puede contribulr al crecimiento de la

emprasa. (v}

VALDRES GERENCIALESG. -

c)

La patrte mas importante de la {ilosofia aerencial esta  en
manlefer el trato etico pretesional entre oS

culaboragoros Joel Grupo, por Lo gue R cree:

Que a tra;és de una administracidén participativa se propicia
el logro de preoductividad dentro de un ¢lima de desarrollo y
satisfacicn lndiv{dua!. (#e)

Duwe ce deben  respetar las nocecidoades vy valores Jde cada
osrsona dentro de un clima de desarreollo y satistfaccion
1ndy vidual,

Cue 1 desarrollo de sus colaboradores ¢ bbhtendra por
la aplicacion de sue capacidedes an 21 elerciciu Jo sus
deberes v mediante los proaramaes  de  coppel tacion v

dasaprrollo disponibles.



i

Aye el raspeto v cunplimiento dJ9  los derechos laborales
prerini t1ra  mantencr  un sano nivel de relaciones entre sus

cul aboradares.

FORMA DE ADMINISTRAR. -

En la operacion diaria, el ejecutive debe ubhilizar un

sistema de adminiatracidn acorde con la filosotia de 1o empresa,

por lo que caislen alouwhos Lineamicntos oenerales en Cuanto a2

a)

Sistema Farticipative de Flaneaciaon,- B3z wna herramienta
para canalizar adecuadanente loa esfuerzos de todes las
unidades administratives v lograr la consecucidn sistemdbica
e las motas v abjag;vos uenerales de la organizacidn.
Exktrateqia Genwral.~ En Grupo Protuccion se busca continuar
siendo la empresa lider del mercado masicane de sequros.  Se
delier wmantener =n 2] sistema asegurador loa imagen de Conpalia
diz Serwvicioe, wor Jo ¢ual se desarralla permanentenente
Nueyos enfouyues, Que den soporte a la linea de productos A4
raespandan a lus necesitdades Jdol mercado.

Esta esbtrateqia implicaz

1, Mantener 1 liderasgo en el mercadeo.
Te= Crrtiarrol ar Cttant it aliva vy cualilativamente & la fUuersa

de ventas.
K- Buscear lJa eroeloncia en el B iGi0, diarigido  al

0Nt vy il aseauw «do.,

16
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4.- Hacer gz la eficiencia operetlva el wie de  sus
productus, servicios y sistemas.
5.~ Desarrollar a su gente. a fin de contar coen los oeiores

o) aburadores.,

& Contar con los sistemas administrativos mas avanzados.

Filaosofla Uperativa.— Es filaomofla del Grupa Protecciom

buscar v ofrecer el nivel Jde ancelencia en el daesempeno del
trabaju diarioc v en la realitecidn de sus planos,

Far la arnbLerior es itmporbkante dentra de'la  adminislracion
oiprcida el cuonsiderar los siguientes puntos:

1.- Definir con claridad 1o que se espera deo cada araa v de

cada ejecukivo.

2.- Drfinir que esperan los ucuarios & todos los niveles.

e los servicics gue el Arca proporciaona vy  que se

asequre que sean salisfechos,

JFe = Dentro de 1o orienticion a resultadeos. ser firoes en la

extarncia de 1os mismos, reconocer aciertoc vy dar la
relrainfarmacion necesaria para la correccion o

desviacimones.

q, - Frocurer gque en cada pPuesto se cuente con leos nejores
alementas pasibles delectando las deficiencias w
apl icando 1a% estratens as nue satisfagan 1an

fnecesidades de cada area o ejecutivo.

11
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&, - Rocordar  gues ] swrvicio e3 io base dJel desarrollo por
la gque s deboen buscar las ndices nas al tos de
oporlunidad v calicdad en la atencion de los asuntos  de
cada aten.

- En todas las Areas debe existir lag"Garantia de
Control de Calidad", gque sonsiste en evitar que
los errores sucedan (Ao en dielectar los ervores
Dara reprocesa-los).,.

fr. - Urrer chis los propositos fundanmentales del LGir-upo
Frotecoidn &s £]1 evilar "la burocratizacion” por lo
cual s Duscas -

- Delogar auvtaoridad o) max bne pogable.

- Eiqaigir se tomen docisiones en los diféerentes
niveles, aungque se cusetan errores.

- Hu aceptar gqueo los subaltéernos transttieran al iefe
problemis que ellos deoben rozolver. En hodo caso
debed pl antear el problena ci Sts

recomEndaciones.

Sistema de Administracion Participativa.-—

i®s)la forma de administracion de todos los ejecutivos del

Grupo Proteccion, debe contribuir al logro de productividad

Va través de la participacidn de la gente en la solutidn de

problemas y el logro de resul tados, por lo gque algunas

practicas administrativas que se utilizan socn:



(an)
trabajo,

Formacidn a todos los niveles de grupos de trabajo
para la solucion de problemas vy analisis de
opartunidades, aprovechando 1la capacidad técnica de
sug Integrantes.

Compartir informacion del area v de la empresa, con
los niveles inferiores, a fin de darles a conocer los
avances y problemdticas, aprovechando las opiniones y
actitudes de la gente en cada aspecto.

Propicliar la participacion de 1o empleadoas en la
solucién de los problemas del 4drea, -sobre todo
aquellos relacionados ¢con su puesto, vya gue ellos
mejor que nadie conocen el detalle de la forma en gque
&8 realiz:a el trabajo.

Buscar fque el trabajo genere APuevos retos en el

empleado, asegurando su interéds y motivacion.

Es Jla premima fundamental para el desarrollo de este
va que en la practica no se hablfan efectuado este tipo

de proyectos.



ANALISIS DE LAS FUNCIOMES ¥ DE LA ESTRUCTURA DE LA SUBBIRECCION
DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

e Subdireccion de Servicies Administrativos depende Jde ta

Direccidn Ndministrativa, es wn area de servicip dentro de la

compaftia ¥ las funcianes principales que desempefla sons

e adguti 52101 G y asignacidn de recuwrsos materiales

NeceLArios nare ¢l gptinme  funcionamiento operative de la

compaffia, por ejemplo pabeieria. equipo de oficina. de transporte

y mobiliaria entre otros.

El adecuato y oportuno mantenimiento de los bienes inmuvebles
propiedad de la compahfa.
integridad de los

La sepgurided de los activos v de la

epleados depende de los planes v waedidas que se dosionen @

implanten a traves del Departamento de Sequridad.,

.
La coordinacion del enlace con las Dficinas Foraneas &a

través Ue una red de cuominicaciones (Tizlew. Telefaa, mensaierla

v Qurrespundencia oeneral).

Adivi nlatyrn luos gentraton ¥ Soresos por tonhcebtos de pagos &

provegdores, antigipos por construccion de  obra, pago  de

sarvicios {luz. Leldtonn. rentas. mensaleria,. ebod .,

19



La eaestructura oraanizacional £ una 0 las  mas grandes
dentro de la companiia. en cuanto al numeroe de anoleados {grapn
porcentaie Bindicalizadas? y 1la gran variedad de profoesion:s v

"oficios Que requiere el funcaionamientn de esta Subdireccion.

fa coantinuacidn se prescentan los organigramas de la
Subdireccion de Servicits Adminlstrativos vy una breve descripeion
tde pusslos hasta el nivel de Jefe de Departament. Para dichar
degcripeiones s¢ disefd v aplico wn cuastionario tipo que
contestardn los propiwvs invoelucrados, {ane’o 1) s considero

hasta el nivel de Jefes de Departamento.
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PESCRIPCIONES DE PLUESTO

SUBDIRECTOR DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Ubjetivos:

— brindar a la compaimia los servitios de

¥y Conservacioh de bienes muebles o innmeebles.

~  Brindar scquridad.

Mantonimiento

- Suministro de recursos materiales de sptima calidad,

= Roalizar pagos a prpveedores.

~ Llevar a cabp la supervision de obras.

- Manedar la comunicacion v la wnformagion

corrospondiontir a  nivel aeneral entre

oficinag,

= Adimintstrar v controlar leps waorecos

proveudores, anticipes por congsbruccidn v paon

servicios. clkc,
Reporla directamente al Director Administrativo.
L2 reporten:
= Gerente de Ingenieria.
= Gerente de FroyecLos.

- Gorepte de Servicios.

- Jefe de Departamento Admnistrativoe de Servicios.

Lés

lag

de



GEREMC1A DE INGENIERIA

Nh-tives:

- Froportlonar L3 Servicia g mantenimenta v
consarvactosg de las tnsktalaciones fisicas de la
companlia.

= flSaourard el abimd Juncionaanients de la red
Lerlefonica a nivel de totda [a Republica v hard  unn
rvaluacion del cguipo que se reguuiere shstolar para
gopor tar v apovar el creciniento de la compaltia.

Le reporta direchamente al Subdirwchor do Servicios
Administrativos.
Le reportan:

- El Jefo ds Peparbtamenteo de Ingenierfa.

~ El Jefe de Departamento de Conservacidn.

= El Jefo de Departamento de Sequridad.

JEFE DE DEFPARTAMENTO DE INGENIERIA.
Ob jstivos:

— Lo entargara  de dar el manLtenaminto adecuado al

51 & Lezina de- Lelevomunilcaciones v redes do

teleprocesao, dee las inustalaciones eléclricas.
Le reporba directamoente ol Gorenbe de Ingeaioela,
La rooorbant
= El Jete de Seccron de lnntataciones meGdanicos.

= Fl Jdefe doe Leooidn de (ol cudbliill Cacs dn.



El Jefe

- El

AlerFaz

JEFE DE DEPARTAMENTO

Chietivos:
Asequrar
inmuebles
Efectuar
|aquipo e
Garankizar
feparta direchtamenhto al
L reportan:
- El Jdete de
- El! Jede de

Asistencia

- Asislencia

JEFE DE DEFARTAMENTD DE

Obdebivos:

como los b

Supervisar

de Seccidn de

der

Sal vayuwardar

lnslelaciongs eldctricas.

Saecciron do Toonmatador.

DE CONSERVACION.

la conservacion de los bicnez muebles o
diz la comnpalia.
loa camnbius neccesariog te mobiliario v
cflicina.

1a limpieza de las instalaciones.
Gaeirente de Ingenierla.

Seccion de Dficions.

Asistoncia a Berencias de Zona.

a Matriz v a Uricinas anexas.

de proveclia.

SEGURIDAD.

la integridad {isitca del personal aAwi

1enes muebles o inmueblou.

¥ coardinar al porsonasl de  vitlilanciao

=n todas laa insltLalacignues.

Mantener

sali1das

las

tuntlo del eerscornal coma

medivas die cunteod ez entr =tdas

e vistlanhtac.

g

¥



L roporl e directapenla 1 Garente de Inaeniaria.
[ e belbi?
- Kl Jdedo oe Secclon de Seauraidad Tndushrio) .

~ lia Poliaras Buncarl a.
GERENTE DE FROYECTOS

Obivtivos:
= Roalizer anailsas respdcio a las necesidades do la
companla como Son:
- Nuevas instalaCtiondas fisicas.
- Adaptacidn v/a acondicionamiento de
edificios v gfiginam.
Reporla directamenie al Subdirecior de Servicios Admnistralivos.
Le reportan:

= Tres lideres de provecko.
JEFE DE DEFARTAMENTO ADHMINISTRATIVO DE SERVICIOS

Uhyelivost
= Yramilar v etecbiar pagos a prroveedores.
- Propurcionar anticipos nor concopto de conskeuccidn
Ao oo,
— Ral o =l Patio der LU Y1108 (Luz,
bl efono,.mantaieria, SLUGCrLESlnhas a ceriddicos v

revigtas, mhoa



Le reporia

Administrar los reacuersue del fondo fijo de cada
chita.

coenterolar el invenlario die cuiasdros, Culwrciones (e
arte v gquipos de transporke,

Custodia v asignacion de vales do qgabolina  «l
patrsonal autorizado.

directamonte . al subdirector o Yarviclos

Admimistretivos.

L.e repgortan:

El Jefe de Seccion pagoe o pravecdores.,
21 Jefe de Seccion de inventarios.

El Jefe de Scccidn de cuntratos.

GERENCIA DE SERVICIDS.

Objetivos:

Le reportka

Administrativ

AseguUrar 1 suministro oportuny de 1ps  recul sos
materiales aue se destinan para la operacion diaria
de lo cwinpamla.

Mantener actualitaoe v depuratlo el archive  geheral
can el Fim de asequrar el re=guardo de la
informaci1érn de la compabia,.

Frooor ol onor el servicito inpterng de cooniciciuly v
corrazspondenzia.

directanentie al Subdi recior [31= Ser vivl s

(=1



Lr renortan:
=~ El Jot2 de Departamento dwe Recour 50 pateriales,
- 1 Jete dre Dopartanento o Cowamicacion v BEoulpo de
teanspor Le,
- El  Jeiw e Dooatrbkanento de Comuril cac drt =]

Infuarmacion Grafica.
JEFE DE DEPARTAMENTO DE RECURS0S MATERIALES.

tielivos:
- fEegur ar 2] sumitnetro de recursos materjales.
- Estandaritar articulos de escritoerie dependiendo del
nivel gerarquico del usuario gque lo solicite.
Le reporla directincnte al Gerente de Servicios.
Le roeportan: .
- El Jeefer de Beccion de Comnpras {papelearia w
divarsos).
- E1 Jote de Seccidn de Mobiliario. Anbi entacion y'
Eauipes o l:-lfit_l net.
~ El Jere de Seccron de Almacen.
- El Jefe do Scecidd de Andlisis vy Diselo de Formas.
- E3 Jede:  doe Soecridn der wombras de articulos  de

escriturio v varios.s



JEFE DE DEPARTAMENTO DE COMUNICACIONES Y EQUIFD DE TRANSPORTE.

[ulog T I T

~ Mantaner Ia commmigacidn verdr v epoe tuna a  naveld

compafiia. Enlazar a Oticana Mabe iz von ofigavas de

servicio locales vy {furangas. asi womw fon  otras

compafi as y o instltuciones a Lraveés e
.

carvespandencia ' wensa joerlia IntErfnas v/

wlilizando ol telotan o telow.

= Loordinar (=3} centro de fotocopiaro v debora

optimirar ! costo porr aste concepto.

= Azf wiams tendrd @l coniral en la asianacld vy

mankenimianto del eguipe de transparte v de los

autos asiagnados a funcionarios.

Le reporta direclamcnte al Gerenbe do Servicios.

Lw  repor bans

- Los Jefes do HSecueidn de Uompunicacianes locales v

farancos.

- Jedte de aqQuipo de transporte.

JEFE DE DEPRTAMENTO DE INFORMACION Y CTOMUNICACIDN GRAFICA

Ob st vose
~ Froparcibrar a toda la compania servi€iud v agdyo

on tas comunisaciones gue 50 reguicren tales come:

1M egicnes - de  forwas, manuales o thntrucLivos.

pustérs v/o vcverleles de apovo .. tas  diwen ze:

r)
kY



CoHMpreTaS gue Seah fanfwadas, circwloares boletines.

reastes v o rulletos intornos.

- fidemis  ticae A su cargo @l servicio dJde conkrol.

reguat Jo. i ac i On ¥ distribucion [>I%]
inforaacidn que  sea emitida vio vreguerida por
diversar Areas de la compafia.
Le reporbta direclamente ol Gerenle de Servicios.
1o reportant
= Jdoefes e Seceion dE Inprent a.

= Jafe de Beccidn de archivo.

1a

faw
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CONTROLES ADMINLISTRATIVOS

DEFINICION DE CONTROL

&l contril yhprlica la meedicrén de Jo loar atio en rel acian
crn el estarutar + |la correccion div las desviaci1ones. (LI

Aselurar la obhtopcidn de los objetivos e acuordeo con el plan.

[ control wewsta estrechanentoe linwdo con la elanid15acinn,
una  vez qurz 1 plan se pone en funcionamiento, el control E6
necesarioco para medic 2l perogreso,. El control nos ayuda para
deccubrir las diesviAgiones e relacion con los  plases ¥ NS

indica la acgion correckiva.,

Ln countrol adecuado puede sighnificar el establecer puevas
metas, tormul acidn  de nuevas planes, camb10% en la estructura
arganizotlva, mejoramento de Jo  funcidn  dg desarrollo  de
pergsonal vy raalizacion de canbios impoertantes en las Lécmicas de

dircoccion.

Exinten uchos Lipus de controles, los cuales e6 s mayoria
S parciales  ya guz wvan encamlfiados hecia areas daterminadas
[HL TP =13 ]

- La ¢aligad de prodocto,

= El flujo do cajua.

- Maneio de les costos.

- Ere.



dque  sws deauestran el resultado de an drea. peru no un sonkrol

alobal de 1a compalfm.
PROCESO DE CONTROL

El centrol consiste on verificar S1 todoe ocoree ern
canformidad con el plan adaptadu. con las instruccianes enitidas

¥ con los principins establecidons,.

El contrel administrativo trata de opblidar « gue  loas

atontecamientos sucedan de acuerdo con los planes.

€} wmesor conbtrol corrige 125 desviaciones de los planes a

medidia gue ocur ron.

El proceseo basico de control esbLa foraado por tres etapas:

) Estabiecimiento de estandares.

b} Medicion de 1o edecutado de acuerdo con los estandares. '

c) Correccitn de las desviaciones de 1os estandares con 108
olanes,

at ESTABLECIMIENTO DE ESTANDARES

San eriterios establecidos de acuordo con lus Cuales so
puedisn medir 1o%s resultiados real ess aguneralmente Jcs eitindores

estan establecidos en unidades especificas.

hd |
o



143 RMEDICLod UFE LD EalZG1TALND

Ve v w2l reloeCion con @t establecimenlo de dstandaros, va
LETIE] -1 e=mton uon abrcuvadament o o petalir el ciins o vr i slean medi o

arsponibiles pars deberminer Sractamenke jo Due los subordinados

Oat o e eprlo, la nwalrracion el desonpsao presente o tubtw o es

[T NI ST =0 I
o SHIRME L TUN DE et LJELLEL LN

Si lox estinderes ostan Jdizefados  cara rellesar - la

estruclura admimsbratiya v oooel desoapenu e onodido e estos

toermines:.  la correceio de Las dewsiagienads os senvil la, RLesto
ue  entoncesn el sgecut 1y conoce fedacbement e donde se deben

splicar la= snudidays Corrr st vas @n ba curnnoacidn de funcirones,

La corrozoion de los desviaciones on el desrapoehn e 2l

wntw oen dendie =2 unen &l conlral con 1o otbtras Tuncl on

avdministraciOn por e lenmnlo:

S Y I ATy v

r.a ivcullyn puede Lo renit mbedy Labe die o
adigestramonio de 103 gubor dioAados o puerde corragir oer oandiao alde

Lifra met ot I recoia. [ 23 Wi-aN o 250 Nos MuUeSsEtra yle el Broce s

Adinibrietrative ef e S e tewa pnbeaent



1}

5)

10 FUNTOS PASICOS FARA UN SISTEMA DE CONTROL ADECUADRD

Tado siskema de conbtrel debe de refieler la Deburalese . ia

funcrdn auve van o desarrollarc,

Loz cuountrules reben retlenar rapadamente 1o: dESVIALIOINES .
dicha informacidan debe de 1lwgar al ocopesuliva tan pronto
comd sSea posibile. ey Eal manera gue yvibe @l saonenitar ia

desviacion.
Los controales Jeboen de marar hecia adel antes

l.os controles deboen senalar 1a3 osconciones on los  puantos

nstrutegicos, Los controle: o solo deben irda oo 1oz,
doaviac) ones, s51N0  indicar  vonr mihuciosidad  uonde  las
desviaciones; son  itmportantes o @ eslioatemicas para BsU

QperAcIan,

Loz controles Jdeben ser obietivos. El conlto]l ovbietiveo debe

gor definido v determinado en forma clara o« or s =a,

Los controles deben ser +le:tibles, debemos manienerlos
factibles en casao de canbio de planes. circunatanciag
1aprevietas o do fracasos claros.

La fleribilidad en el cgontrol e logra medioanta la

flexibilidad en los planes.

-
.-
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72

1ad

Los controles deben refleiar £l podelo de  araanccoacion .
Si1endo la ardanizacion &l principal oedio nera Tepordinar ol
Lrabaio de las porconas can o asitanscidn de dwncaonds v la
telaegracron U avloridasd. Laming 3 wu @l wedr o parsa meabaoer

21 cuontrol.

Los controles deben ser  econdms cobs £l control debe
justaficar 1o aue cuesta, la econanla &n rejativo., puesto
Que los beneficios varin de wiuaerdo con la importancia de La
actividad, el tamaho de la minpresa, lps gastos gque pupdan
scbreoevenir por talta de contlral v la contribucion qgue el

sistema puode hacer.

Los controles deben ser comprengibles. g1 ejecutive que los
vYa a realizar debe conocer y éntendoer todo el sistena de

control i1mpuesto.

Los controles deben indicar una acciéh correctiva. 15}
gistema adecuwado de gonlkral debe descubrir donde han
vwecurrido los fallas, gquien ece 2] responsable de ellas v ogues

debe hacerse acerca del asunto.

=]



CIRCULDS DE CALIDAD
INTRODUCCION?

El circule de ralidad 25 una nueva clave mativadora para los
trabajadores. Las organizaciohes como &) bombre en si misme,
CAaa vEe2 40 concientisan nas de sus valores y 2s por asto gque €]
et ba una cstruchura social mas humana, quir le permita avansar
hacia su  comnubleta 1rral 1t ac1 On integral. fAdemas de gue la
organiracion avuda & satisfacor las necesidades primarias  del
trabajador, debe apovar al crecimiento personal, puersSto que el
hambre necesika satiusfacer otras necosidades tales como la
seguridad v €] reconocirmcnto (=), Los cfrculos de calidad

contribuyven a lograr motivacion entre sus participantes.

E) Lienesltar del trabajador se ve reflesado en su trabajo,
por la cual, 31 ol trabajador satisface sus nacesidados aumeenta

la productividad v le calidad del trabajo.

En Mézicn por Le situacion socio-scondmica acbual ge trene
gue lograr une alte productividad con una aptina calidad para sor
conpetitivaoas, WS oor 850 ue en nuestrog pals se deberan hacer
esfun-zos  para implanbear circulos de calidad que apoyen a 1a

productividad.

%} Teorfia motivagiornul. Abraham Maslow (1908 —~ (970)

£



ANTECEDENTES1

£} suroimivnly de los circualos de calidad se remonta al MG
de 1799 i Japdng, al termpno de la segunda gquerra mundial vy como
consecuencia de owsba, weo o guer Japdn awedd destruido tuvo que
enfrentarse a la inperiosa necesidad de restructurar la economla

maciornal.

By vy medio despits anle la cresnclia de gue la industria =e
valwia dine{icas  al  no avapzar en torma samilar el estudio,
analisis v las rutinas laborales, €1 Sindicato de Cicontiticor e
Ingeniéras Japonrses decidie invitar ol D, W, E. Deming,
(cotedraticu nor Leamsricane e estadicticas) a participar
dirigiando ol P L mer “Ceminario sobve  Control de Calidod®,
Durante oste seminario, el Dr. Paming les moslyrd caomo aplicar
tocnicas wstadistices para identificac probleaas de  calidad vy
productividad daentro de la planta. Eetas mismas trecnicas habian
sido desarrelladas peors Ingenieros lndustriales en Esktados Unidos

v ogue a0 actualmente son vsadas en 10 Girculos de Cwelidad.

Lo que marcd b difercencia anbre 1as técnlicas wesadas en los
Estados Unidos v ler unadas #£0 Japon, a pesar de s5er las mshas
en ambos pal 52 Fuz la determioocicon e los ITHRDONEESS  DAara
impar Llreelas o Sus enploemdos .'.l\u protuct1an para despudss del fooc
(21 cllus Ja anlorioad v 0l poder Que Propor . Ohar Lan canb il os (=203
Fa organtzacidn del Lrabaio,. dand Cowe resul Lacdo el aumentoe de

Too productyaadad v e 1or s m T caladad el D @ odedr vl .




En &l ofino de 1551, iz anstibtuye el YFroemio Demina” como
FECDNLCIME Ll 1} lus girculos de calidad [EEI R ST RN M

aubresalientes.

Truee ahos despuadys, o 1Y%, &1 Ur. J- M. Vuran,  tambi e
catedratice nwrteamericano. tmpartic wuna conterencia e 21
SEmi Nariw Admimistrative de: Copntrol diz Calidad™ Lantlei ey

oraanizado por el Sindicato Cientifico de Ingonioios Jeaooneuses,

N Lravés de Demng v Duran oo dejd ver claramente en el

Jagon, la influencia Jo los fishados Unidos.

En 1962, duopicirade por el Sindicate, el Doctur  Kauro
tehvik awa publicd wn Libro sobre ol Control de  CallJdad wara

auper vagores llamado “Gemba to ULV,

[E1-3 podemes  lleaar o la conclusion que 1o Clrcuwtos  de
Calyrdad tuvieron uu orioen no solo en las tecmicas estadisticas
e los Ductares Demino v Duran, s1n0 oh la atencidon gue lus

rapongses diuvron al ago huaanas de 1a ordanicacidan,



DEFINICION DE CIRCULOS DE CALIDAD

Carny ated los formadas por n acdpo Je gupleéados de la ;mlrsma

A e Uf: PF abadia, Ouieg se Feunen volunitarianents con el objetive de

rascl~er ptublemant vinculados 8 s propias tareass. para lo cual,

han widn adiestrados sn LACIgas de anallals, v presentacian

Fourmal a Ja gorencia. (K)
U clircuto e calided constituye uan orupo  de empleatdos,

guienes realizan labores Ssumelantes en Una Area de trabajo comnlin

w B retlnen periodiceamenite para tdent: ficar, eatudiar v eliminar

probliemas relacionados con ol Lraba jo diaribo, (*#%)

G



REMUJISITAS BASICOS FARA ESTABLECER UN CIRCULD DE CALIDAD:

El ortdmd o v el was ozpecial, @5 1a antatencia da wn enfodua
arpminlsbreativo huvanistico.

La nUdmifil &beagy an sl StLica 2 Caracterizag por ta

Oreqoupsact on gue s& Ligne por los-espleades vy sng senbidienlos.,
El conentario “La vente constituve nuestro bienr mds preci ado

dehe ser sincerg v domoshrarse con la debida actibut por parte do

los asdminnistradaree voEuper visres en Lodos log mveleou de la

BRIt R S,

Loe Circuleos de Calidad v la Administracidn Dictatorial sEN

tétn)mante incompatibles.
A

i) Universidad de Jas Amoracian A. L.
Extension de Edunaclon Continua
Fuebla, M ico.
(w%} Cieculus de Calidad. Pueco ol guud oara awdienk e k.
productivigdod el personal.
tMosarn Dusiness Feopocrta., flew Yes b, Mare Ao Gai,
Coovriath Y81 por Alerander Hams Ltorn Inobicake. [T



FILDSOF1A BASICA DE LOS CIRCULDS DE CALIDAD:

Lors chreulos o Chfrtdad Lienaen come tilosuiia bagica, el gue
Loniag las PLPFSUaE B a Do o cSardir ki o owr vu trabaro =1 +uUcran
thvoluviovel wer adas wn e toma de docisiones  sobre su propio
Erabaic,. vao ygque 2sto Tleva A creac 20 el individun un sentido de
renpontatil b g, e 4+ ur mar Dirle duy 1a  enprosa, tomando  una
Astibug aosi bkl .a d2 le coltucron dsl o neciploma.

Los circulos de Jalidad no o un siabeua, 50N una formna de

.
WA G 1O ortdiainl ol OGng, @t una Fordoa Jde ehtender al bombre. Ee
Ly CtHpIr LIl L0 thee 1a Qrgunis acyon nor intentar erear
ClrcunEtanci 249 que oroduscan wne mayar Aastorrealizacion v

felicidad Jdul individom a4 travées del troabasa nismo.



DBJETIVOS DE LLOS CIRCULOS DE CALIDAD

Dantro de las vrincireles mekas 00 lon civewdors: de celidad

wodands Clter 2mne las fundamentelos:

1. =l Icnprnn Jde]l maworamentbo de lus nlecles oo crochr vadialy
CONIUNtangg 1a prodactividadt  goe la @npresas [agall I
gstinfirdion e los eeplesdus involucrendd s fea mavia o del
et nonal posiIble coirtribtiyande ol decarrol Ly v e o Al enbo

do la empresa,

2. De basica importancio es ] tortalemcimiento del recspet o
Dumano  mevlantd®  la creadidn oc una  atmtsters  Je  trabaice
digna y adecUada. on la gue g1 enplewddo s sienlta motl vado

camnady, 1o gue dara como CoONSoCtusnat at

S &l Uosertollo de la capataivad v @) potencial humaras de ol
manera que produstca en ol enpleado mavor aubtoreal2sacion v

felicidad & bravies de su mismo brabaio, estinul antlo asf sua

crmatividan.

Tado esto se refléejard on un rocrenentno de 1ié progdoctyvy<fard

do A ampresa.



ENFOOUE TEDRIA " Z ¢
Y virculo te Control de Soalbidad @5 Jo que mas 28 apada & 1a

crchigia e Ta teorfa ™ 207,

Lo erincipal de  estos acjirculoes &4 compartir  con la
admitaislrac1on la responsab ladad de: definie v resolver orobl amas
de CcordanAacion v producti-adad, diciendolo de otra maneéra, los
Rircaios e Laligaad nes presentan lus errores gue =& puedan  dar

o la orgatisfdacadnn v dan 1a sebal e alarma.,

Lus Circulos de Calidad creados en Japon son una {oruaas de
obtenar a couto relativamente baio, wira productividad mas  alta,

de meipr calidad. orovacendo en 1os emploadons un me jior @skbado de

4 Mo,

En Jegudn ex1sbe unog direccidn uenwral de Clrculos de Control

¢z Colididd del Sindicato de Cientifivcos o ingenieros Joaponetsas

dJuonda se romisbran oficialmente lor GClirculos die Calidad, ErxislLe
un progedio anual entre caatuenlta v o sosenbta suagerenclas  poeatas
on practica por trabajiaadoe, Eolas sulivrehcir as son resultado do

la participacicn on masa on Lodos los nilveles, Bon 1deas  para
ez 10 ar el Arabaio tue vanne & ontribuir & dhgrementar  la

productividad de la copresa.



FUNCIONAMIENTO DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD:

En Japuan westan constituidos por arupos  de woo a Ry
onp] eados asianatos on + Or e Reer Mt by TOrmando e [FNERTITH]
natural de trabalto donde las actiaadades de bfodes watan

rel ucionadas entre =i,

Ltos Lircalos Indyviduales so vinculan enbrer 29 o by svés ded
"Circulo £ -~ L ", La tarea de cuda wuno de llos 85 epRcaboradas
P UFE Bupervienr v ova a congistir en el estugio de problemas o
dessviaciaones de  produccrdn o servuias que intervieonan oo el

ambarto de sy trabalio.

saneralmente un Lirculoe reativa un provecto de estudic aue
puede resclverse a corto plato. El mes de noviewbre, ha sido
desi1aonada on  Jepon comna “mes nacieonal del €0 - CY. wa Que e
realizan convenciones donde se hoace un analisis dee 1os adelantos
lagradas v se les otorga wun recaonscimiento a las individues mas

deskacados ¢n Cada © — L.

For Lo regular el Circulo se reunt uha o tos horas a 1

senaha para discutir €] proveclo, A COonELTIAc LGN emnprera un
gsbain s1otematico de)l problcoma, Apronimadamente a las ooas
sanmanas 8 finaliza el pericdo de exludio » s@ vl vely = FeunLr

para anclivoer los Jdabos o s, detgrieitwee cual o dus el orioests ded

protg ~m...



Habiendn pdenkiryaaldo el LAt GUULOr e | L medldas

LR ME LS prar @ resiual QG los. D1 Gl wme=imp Grupo puede poner en

pracilya cw sunterencia lu BaciE. En wcage Ce se¢er wuna incognita mas
gqaneral, e puede pedie Que s forue un equipo de C - C para que
busuue cual es el wraiuern del problema, v finalmente s planteas y

3@ dedarrolla 1a decisian.

Le recsultados ded estudio asi conn ) problema resuelto
spran pulblicagos on wn belebin interpo g la companfa,. 21 Circulo
recibira un reconoegimiento cuando su solucidn sea brillantie, an
soouicla las demwds capleadns seran intwrmados el resul Lado
vhtenida peor el U - £, con el propésibto de que todos se enteren
de la relacian edistente onlee el trabhalo realizado  exileosancato

vy Tas uth lidades de la conpafia y 21 mooto de sus prestaciones.

%) {oe joponeses poan<dn o auche enfasis en gue el éxdito de ous
Circwlos € - © no deponda eaclusl vanente do la técnica, &1 ho de
vete aspecto huwnano {futdamental de sus  obietivos  productavos.
Tal comn ha sido manitostados 105 proposi tes fundanentales del

E{rrulo € - L song

- Lonlribimr a mejorar v desarrallar la snprewa.
- FRespetar vl 1ado humano del individuo,
- Fromeet: Cies F 1o todo ! Lalonto iLninar o Daret e br aer,

tinalmonte, posibilidades infinitas, (=)

Lo schy vidades doel cirenlo deven diseiMtarse en tal forma oue

Gl bz vaietrnae e webaese el wwatodis U dAlibmt 0 e Lien L porty



esparitual del itndaviduo., como conzewuwencia nelural de partaGooar

en la actividad.

e de 1as act) crdades the Tos Ctrcalos de © - 1B doben ser el
llepvar o caho el gqua vl sar humaeae 2ncaentre on 1a ceweesa ol
Lonar Jdoorde  pussla LSaFr S CTACTOCLO0Ie sabidur ia, (VLR TF B BT Y
ralaciaongs armonicas broten ssponbtenecanontce v donde agouwradgores
JUAGE vl B S N0 sRan considor adus om0 mAdi nas prdirendales 1a

rieslr Zacioan Jda o wuna labor determnsds con owun Qerupo de esbandaroas.,

En Juasr Jde 1nculcarles a 10s opuradores una disciplins poara
que realicen su trabato se debeca pegronticr ol btrabeaodor meorar
e darles opartuamidades de edpresda sus opinlones O ch: presentar

tnFornacion gua [es saa Util para proarosar,

(=) leat revcompensas doben conpartirsye Con los cuprloados s
e desoa  que el concepta fundamental doe partivipocioan N
distribuciaon jaualitaria adgurera su verdadero 31golficado. una
e los weiores deseos de 1a gente que trabaia es obtenor ub meior

l.os abietivos del Circulo C = £ incluven un salario queo

g increment g, La teoria divce que o medida que el pastel eumenla
di tamano. boo torada Laabien se bhaca maviorg las actividadas del
Circulo L « L dincrementa  Jlas ubtilidades oee la compania ¥
finalmente el inyreso de los individuos oue cunteaibuavaron. A
travies de las aclividades del Clrculo doe o0 = C, o muitiplicar logs

dividondos de la oopregsa. (o)

Iy



Kl Clrouwlo  Je C oo puediz enlermicranrs o fborma aiwl.oda,
i 20lo Ctan LA g 1as Dertes do e clskend organtzacional wds
arandis v ndasS compgla e . v dicho s15ema eata sustentado en 1a

Tedarte ™ 2 v,

() THEORIG M I "
WILLIAN OUI]
FONDD BEDRBCATIVO INTERAMERTCANG
rEXIND, 1562
Fal?e 281 - 252 -~ 284



OPINIONEE DE LDS TRABAJADORES Y EMFLEADOS DEL JAFON SOBRE LOS

BENEFICIOS DE LAS ACTIVIDADES DE LDS CIRCULOS DE CALIDAD.

MIEMEROS DE LOS CIRCULDS

VIravajadores)

t. Adguieran conocimientos v aioeriencia para su brabaio,
2 Obtienen una solucion de loe problemas subsecuchles,
RN Se admuere habilladad para hablar oh puanlico.

4. Facilita la elecucion del trabaao.

. Aunenle de la concr1oncia por el mejoramiento.

& Se fortalecen los eguipos de Lrabajyo.

7. Mmamnuyen Jlos accidentes laboralesn.

5. S predueen 1os cosbou.

T Mejoramento de la informacion.

190. €& fortalecen las relacioncs humanas.

OPINIONES DE LOS ADMINISTRADORES DEL JAFPON

i. Desarrallo en la conciencia en la sblucidn de problemas.
LN B fortalocen los eguipoas de Lrabajo.

A Se incrementa la productividad.

4. S fortalencen vy s mejoran las relaciones bumanas.

5. Aumentas el nive] Léchico de la supmrvision,

©a Be desarroulla la habyljdad de enpres:on,

7. Aumenta ls conciancla pur &2] aeioramienlo.

H, Didmiic vy de caraas e traba o,

v, Se desarrollo un meior ambiente 1auoral

4t



CRITERIOS DEL EXITD

En nigsiro oocligdrio acerca de le erculoene a para asuaentar o
prodect ividod dentro e la omwaeéag, S NOeUeBar ba Lo Cownpr ag ion
Ua Ludos loas empl oados, vivndw vonno reeul tado gque para el Lien
tune ropeuny et de 1a enpiresa, s roegtoet e de Ypreoduclavidod

peRrsonas., Toadas las persanas 1o reconocen Jde

contanda [=ERTL)

valalt = per o frowcas con biechuo.

Tiemas Pelers v Ruber bt Wateraash realizaron o estudio ()
sk e tiimicas ddminisbrativas para 1loqar a la opceleancis oo 1a
oraanisaci dn, roesum ento sas eaperientias #n ocho puhtos ol aves

a5 mas sobresaliontes, GMpresnt Juece

tpuc distinnueny e Las s2iufrre

tnsisten v Lratan a sus ol aboradores coro adul too,

Lus wtribotosg duer caraclerizan a4 getas anpressas cobo I o
me ioritg woh:
1. Enfasis en la accion.
Huscar wnperimoentar ALt an W aproenden
constantinentR, 1mplesont an slstenad due mantiwoen
ligeru a la vcmpreosa.

FPermanecen cerca del cliente.

%3
.

Estoaw empr esas buscan apirsnter de 1a ocnhke a qul enes
sir vor v de sus clionhes. froveon de  Iarvicin,
calidald v garantia o oo conzumidores do gus productos

VoS violog.



2]

Autanomia Iniciativa,
1A% CoipalTi &5 BNl tOSel éafhdeufl 0 AU o prar o lie g2

O e

en toda lin araanycadian. Founb b+ T
apovando los 1ntentos reslizados,.
Productividad contando con las personas.

Gs decyr qgue no  toman actitwde: Jivasionistas o
spparaliztacs e ef trabaro i grocen gee la TNy Er S on
e caplhal 2fa la fuent: principel de produckivaidads
Lanu  Que buscan rospetar al individuo porgue o
canuideran taenke Jde ideas valiusas.

Foaseen valores en movimiento.

YA gquwe la filosafta de la organizacion bLieng mas  que
ver con  lus loaros aleanzades gue  con recur sos
tecnologicos, econval Cos, su esbtructura
orgamsacional , programas Jde brabaro vy agendos, etc.
Insitstiando en  que los directores pernan@2uiad en
contacto con el negocio escencial de la compatfia.
Apegarse a lo tonocidao. "Z2apatero a tus zapatos",
Hunca adgquieren negocios que N Saeben manejar, Y e
narmalmentse buscan un crecimtento en 2l ramo conocido

FuNgUe enisSten ehcepclones.

L A sy —

[

“En Huwe
Roberl;

Ce e 1A E) Cwienciat, Fuotere, Triemege o v et ey s,
Ha Edrtorial L o e eEss., Mausioe L sda,

>



7 FPersonal reducido a 1o escencial. Conservar una forma

simple.

Caoiructomries wed

Fetiiza . Pooos nilveles
Artmin1Sstrall vos, Froye o annku vl 1us niveles
LERRTNINT i O FTRE TS

a. Actitud simultaneamente estricta y relajada.

NS TAR R nn Tilma 217 el que have dedicacidn & los
walogres prioncgibales o la comp it o, conbinada con
Cirerta tolaeraticia para todos los oaplweados gue acaten

ULOL Wl oo,

Se hace énfasyis en el punbo coablro ya goe habla sobre lo gue
hemos verade  desarroliando on esta tesie, s amwportancia del
individuao en ralsac1dan con 2l incremento de la oroductjvidad =0 1la

=hpresa,. basandose en )l respeto & 1a persaona.

Lis empresas depin Dasar su actuacion 2n la gimple ereendia

Ao aue Les personas resooniien bien s1 san tratadas conmo adultos.

Hlay que Yrabar o Jis peersonat Coem? S0 ws, ol divezdad v res)
Fre CWmi § oo L RP et e rappt bl s St i principal fuente e

wruokchividad.

El edlarrmy wa atro 4at! e o Canaeadoer i Sobe & @1 Tz, Sl ose
e proncedioma =1 individoo un Juo-sc = e =ba o donde se  sienta
Cioptado [ PTRTE S IR TP PR YRSCY BESFEY BN PCT NS TTIT U G SPRT TR AU T TR A Ry SRR T4 ] croatioy

BRI AT St PR CLE ST STHI S TR ISEEN W SFTY IS SV



La clave paras el buen rancvyanamionle de cabes endv pados g
[ ™Y PR ETITINY SR M- Tl W o Y Debe TicwvarEe A& Cali Cire i CEr . E et gL
pueda aer el thistr umenilo guwe CODS1ua Qe 0 openibe 2o ke v = L

el braboi1o. para manbloner credibt ) td ol v deeterar adiue g e,

Claer enns hawer noLar o b Filooofia il "o
Froteccaran”. asl Cong SUsS Princinios s@ basan e 1 puntlo cdalaro

aue desa iLreoz anboeriornente.



C A 5 0 F R A C T I € 0O
INTRODUCCION

LOost derando las onecesidades gue presanban las distintas
dreas doe la cinmpeafis Y Groupo Prolacoron vy, en cuanto & controles
Y oepoyDs administrablivos ¢ oen Lbase a 1a filosuria derencial que
sa practica. s ha definido un olan gue influehciade con los
coneeplboas manoiodos  en loe copartiles anteriores nos pernitica
lograr la itmolontacion de controles admintstirativos que avutden a
incroment ar la prodguctividad por wmdio de la involucracion del

noersanal .

plan abarca desde la defimoion de los objetivos  del

proyvecto hasta la evaluacidn v presentaci dn de resultados.

A continuacidn se presentan en forma detall ada lgs pazos que
s giguieron durante el proyecto. desde su thicio en la
intervencion hbhasta la elaboracican de cédulas de problemas v
solucicnes v praipramas de trabaao conktenianda fachus e
C M Ol S0 mnmicio y Fin de los proveclos gue de ostus EUF W,
restartdd Unicamente dar oparcha Al seguimlento de Tmplanbacion de

las medidayg coaguercdas,

Toude feto se desicrollird baio o Buper vision ¢ asegoria o
foe reslitadures de eole plan., zoslintontlo ol enfogue  de ia
Gl teaer an de 105 conbewlbe 3 odmonaaste atle cos A Lr avds do la

My Oersoral .

rovelaacs Ackon el mi o

iy



PLAN GENERAL

al ORJETIVOS GENERALES

For medio deo la 1pplantaci1on de controles administrativos se
deberA: Inerementar ta productividad del drea cmrdandn loes
aspecios (-1t cidlichid, oportunidad vy efectrvadad de 1as
operacionges, asi como la imagan  deld Area a braves ar la

participacion de la gente.
-} ORJETIVOS DEL ESFUERZO

1.~ Crear conclencia en los  Subdirectores sehre su
debilidad para poder resolvar eficientemenle Lodos los
provectos 0 problenas que se les precsentan.

2.=- Crear canciancia do que N podemos solos y gque por 1o
tantt debenos apOved nos oh fruestros col aboradores, gue

) son tuy brillantes v aue sabre todo ceonocen el detalle

Jie lag cosas.
c) BASES EN LAE QUE SE SUSTENTA

1.-— Se requiere la involuoracion el darectur « e 1oz
subdirectores Lanto on lo supervisidn v Seguimianbo
conp n la smotivacion del proyecta.

P Los gerentes v aepfes de docartaomento = 1houa oraran a

travas do la detecoran v deidimicidn do Loz orobl amag y



Go =

T e

Como
realizacion

el ubor ar en

G FEocupar an per avadose a4 sus suburdinados &
eptont: ar scltciones & los bl o,
Es ) esfucrTo gue S apoya on 1a pbarticipacion de loug

1nvaluacradoes firoctaon on 1as problwaas v Slluacirones a

wnulazar.

He2 [T ar 2 A THE TS ¥ nor atacar ios  problomas en tas
ouentaciones susbtantivas del areas.

| RERE= T medrdas e sulucifnnes oraclhicas Ques Gl i1 2y
eesulbados cominretps vy Langibloa.

ks un fnuwrectn de caracter gencrial gue ae adecua a las
necesidades de rtada Area involucrada,

Se apeua o la ftilosofia que si1gue 1o cunpania.

resultags  de los plantcanieatos anleriores v para la
v sIUimionlo deo las spluctonos  plantoeadas (2o

Cedulas Ui Froblecnas y Sulugronits, v o Fruogramas  de

Trabaio gue estan estruclurados de la siguichle 4oroazs

Funtidn de

Subdir
s lrata,
Praoblema:

1,=

Negocios

eceidn ge Saerveros Admanistrativos. Gerentcia de que

Enuntiago del Froblema.

[XTIE X1 1137} Dreever e hosCralaara de im0 s k= Syl e

visba podoamos obosr var do aus on trata,



2.~ Explicacion del *“robtoma.

Lebe wsoraibaese br eevoine by el problena il Aaso

posteriornetiko.

. Efcecto:

Cue vracioha esta desviacion.,

q,- .Dxmensxunumientn v/ Ejemplos:

e pondra el ejemplo a 1a explicacieon de 1o validacion
' yue se realize, con el ubieto de soportar v Hedor mas
representabiva mueslra desviacioh.
Respongsables

S asignard como responsable a la persono que dard solucidn
& o desviakloh, procuwendo dejar comnt responsable al Gerente.
Powsibles Causas:

De manevra entractade ae enunciardn las pouvibles causas por
las gue pueden estar swurgiendo las desviaciones U observacl ones.
Alternativas de Solucidng

Anctaradan todas lags alternativacs Que se puedon mencionou .
Columnas de Prioridad: t(inmediata, tres mecos. osas de Lres meses)

Trimediatar Cuunto afecta

- Cuslodia de valores.
- Fuga de Responsabilidadoes,
- Fusibilidad de acto traudilento.
(Eata puede ser Jde importancia alta o9 wenor) .
Tres mesest: Cusndo afecte resul budos sin salnda de oinero.

{Esta puede 3or- de 1@partancia ne2d1a O by [J7 .



FMas de Lres sesosy Cuangdo afacleo a nodi Ficacion dax

- Frocadimrento.
- RegLrstros.,
- Mo jur ar ericioencia.

Elementos vy taress de leos controles administrativoss

Se  debe marcar con wa crus (X)) el elenento v tarcva de  los
controles ~dmnistrativos que se afecte B2n el control clave.
Frogramas de Trabajoi

El proyrama de btrabadu se debe odabiorar en el nonento ague se

eala negoclando la Cédul e {valuwacion?y v so llena de 1a  sigquiente

Formas

1.- Fricag El ambito de accidon del proaurama de trabiio.

2. - Hesponsmable: Dirwclor [=] Subdir ector del ST E
responsablao.

3. lnvulucrado: frens de apuyo para llevar a cabo la
S0lucidn O Suderencia. por ejiemplp Sistomnas.
Froyecto: HMedhvda a implantar.

a.— Se anota @1 nanero conseccocukiveo de la eelucidn v el
—onceplo.

G- Obietivos o alcantor /S Hrottlenas a resalvear /
Beneficios osperados,.
Debe anolaoavree 2]l objelivo de o solucion edipresado en
wnidades, dirnor-o o Liempo.

o, - Forma on gue s6¢ Cridicard G e obbuvo et oD ivbivo.

Cuonw &2 va o Moddy 3a efltatia We 1o oroduec i Gne

o



Ve Froardana:
S anuta Fo fecha e i0icio v termipul idn wotimada (o
uue cudande se termine la amolantacion se apclard la
frecha real der 1nicio v Leranacian.
8.- Resul Lado final alocanzado,
Este wunto se va a anolar hasta el final cuande =se
have establecido la solucion, En esle prouvecto en
parLicular, el trogpounsable del segquindente serd la
Subdireccian de Auditoria.
Ravisor
Brupo Acesor.
Aprabd:

La Subdireccion o Direccion recsponsable.



ETAPA PRELIMINAR

REUNION DEL
GRUPD ASESOR
Y DIRECTOR

FLAN GENERAL DE INVOLUCRACIONES

Explirvar cdetalladanenle los  objetrvos

del provectoe (venta de Lusal.

AnaliTar la sdluacicon actual del arsas.

Crear cornriencia de que se  requiere
WNa nueva Focma Jde trabajo.
Ob & orHar Compr Omi 80 para 1a

presentacién con los Subdirsctores.



1a.ETAFA TNVOLUCRACION DE LA GERENCIA MEDIA

1. Fresentacion del grupo asoasor.,
2. Lementar l1a situacidn actnail de  la
Direccion.
S Comnrntar lus  provecios v  problemas
prioritarios de cada Subdireccran.
4. Cresr conciencia de que S8 Freguidere
REUNION DE DIRECTOR una nueva forma de brabaio,
SUBDIRECTORES ¥
GRUPO ASESOR S. HMostrara el plan aeneral de esta nueva
forma de Ly abaio. (Venta de ideasr.
4. Conocer lag erpectativas dea los
Supdirectoriess v obtener COnLProOml S0
hacla eska =lbtarnativa,
7. Reotroaljmentacion entre los membros
del urupo.
7.1 Elaborur listas di2 provectos por
Subdirector,

NOTA: Antes  de dndclar 1o siguiente reunion,.  cada
Suhchreclar deberéa clasliicar sue  provectons v
pr obhlemas por Gerencia.

1 & 8 ldens pase anterior.
Y. fdenti ficae orehleass =143 EES SR Y-

de liderara.

5
"



L, Azusluar el Tian aruuﬂ lay neecesidadaos
b Cade ofwa (driar el esiucrzo  wala
ctn Jefes de Soecion o invitar a2 todo
el pursonall) .

11. Identi ticar gente clave gue podria
desarrollar cada wio de los proyectos
o apvitorlos a participar.

1., Ohlener comnoromi Sso par 2 parkbicipar.

NOTA: Anles de dindciar 1a siuurente reumon, cada
[T AV delrera clasificar SUS  proyecLies hul

problemas por departancntio.

REUNMION DE SUBDI- 1w 12 Lden vaso ankteriar .

RECTOR,GERENTES,

JEFES DE DEPARTA- 13. fAsiunacion de provectos . problesas

MENTO ¥ DE SECCION. yue  Ccortrospedan A la Gerencia Hadia
tincluso de Lidg auer ecstan 0]

@jecncidant .

NOTA: EIl WrrUpe #9@50r parbICclpares GOl Apagyd v

coortinador cuando sea NoCERBHFE LU,

e}



2a.

NOTAs [E) arupo

courdinando

v/o situacion

conveniente.

1.
REUNION DE GERENTE 3.
JEFES DE DEPARTAMEN-
J0,DE SECCION Y TODO
EL FPERSONAL a,
5.
&.

ETAPA INVDLUCRACION DEL FERSOMAL

EN GENERAL,

ASRS0or particinara cono BOOVE Y

Capacitaciu aGlo cuarnder 160 or o

1O renuieran ¥ = w1 grupo 1o croen

Frereonbar obielivo v desarrollo  deld

Flan General de esta.

Lomentar sittueacitn actunl e o

Gerenoia.

Obtener retroalimentacidn del grupo

respectu a gsle estucrzo.

Compar tir listas de proyectos ¥

problenas prioritarios gque ollos

pudrian raesolver.

Comnartir informacion  respecto =l

funcicnamiento e los e LS

thorarios, tamano de lusg arupus.
eleccion  dJde cuordinadorus v dias  de

reEunyont .

{btener parblicipantes volunbtar 1o,



SESIDN DE TRABAJOD
CON GERENTE,JEFES
DE DEPARTAMENTO,DE
SECCION ¥ AUXILIA-

RES FARTICIFANTES.

CAPACITACION A
PARTICIPANTES.

gl azar "Inotas de  proyectos v
proklemas” o anriquecerlas,

G AUl Tarl as, LSO =T Ly de
Faratol .

PLLAnacl On de responsabires,
1di vidueales o formnocl G de arupeos,
(rlecgirdn por yvotacion!.

Elvegrr los coordrnedoreS de cada druapo

tEloceidn por vobacion) .

Temas relacionados con @l analisis de
los problemas v su solucidn (») {apoyo
e las direrentes  Areas e la
Comparnial. tales como capacjtacion,
méatodos v erocedimientas ccoordinados

por Pl arupw asesor.

TEMAG:

1) Jermontn de Jdeas.

Z) Tecnicas dg prescentacion,
3} Lesy de Parclo.

4 frabalo de Gruco.



Ja. ETAPA ACCION Y EVALUACION.

NOTA: ElL

etap

DEFINICION DEL FUN-
CIONAMIENTO DE CADA
BRUFO DE TRABAJD.

QF Lo

EL-ToE Tally avuadar A vy de lerca en aalba

f. Cuwidandoe gue NY se desvivn oS oo el

L.

3.

Hararios- Lo pacticipanhas  podean
dispongr  do hara vy owdi A, dos  votoes
por Sensna para reunie v brabiaaar 1
1a resolucisan deel problema o provecho

asiunada.

Ello=s mismos decidiran s1 se hate  por
1a mattana o al final del diat de igual

forma seran elegidos los dias.

Los cnordi hadores cde carcia arupo
cuidaran gue las seuniones  Jde los
diferentes grupps del arwea ne se bagan
sinul taneamente, A  fi1n de cuidar el

s vicio y la oporaciyon.

Cada qrupo deberd 1 ier cCOmpromL 50%
para mantens: 1os volamerne s =
OperACLSn v la  calidad ey las

funciones priorihars s Jdiel aroa,

1 camaho e los arupos podr a ser de

cuabro a ocho participantes.



FORMULACIOM DE FRO-
GRAMAS DE TRABAJO Y

EJECLICION,

CONTROL

PRESENTACION DE -
RESULTADOS, ™MOTIVA-
CION E IﬂPLEHENTﬁ*“

CION.

Los narbicipanies ]l aboraran SUS
orowrainas  Je  trabaio v las  daran a

LanoLLr a ous iefes.

Loz Jefee saplaementaran los controles
e facirlitan cunocin los  rosdliados

e 1% Proyectos.

Fresentacion de resultados & la
Gerancta Media v cuando & vequiera a

la Direccién.

Si los grupos raquieraen Apoyos
adiciranales para implantar sus
resul tados, la Gerencia ruedia hara lao

NEEESM I para proporcionerzelos.
Apovo de olras Areas.

Focur-sos Materialmps,

g



FROBLEMAS ¥ DESTACULDS A PRESENTARSE DURANTE EL

DEBI1LIDADES
= Repsrcuciones fagakivas -
ante /. sindicalo
- El velilo de

ji1derazaon de -

Adlyunos super'visoras

-~ El tiempo destinauo al ana- =

liTis v resolucion Jde pro—--—
blemss puede atectar los -
orupos de trabhaio.

- Las prestecionss daarias de -

la in-

Ltrebajio ousdoen bLajar

tencidad de este asfudroo.

= Fodrlan desperlarse @afuc— -

Eabivas mas wlla de 1o que

requlerit s neresidadee.

D

PROYECTO

ACCIONES QUE LAS MIMIMIZAN

La wnvatacion es wn aoneral v

lo decisién para participar os

voluntaria.

El modelo, desde su imcid. pr=

de a los supervisorns gue su =
o acopten,

comprametan vy ey -

casa contrario, 1o ajusten baio
los mi=zmos valores, o no parti=-
ClpRih.

So contrae Conprom SO para man—

tener los estdndares actuales

{tomsien de palitcas. Ssarvicio,
etc. ).
cer 1tddl cas

Se prevacn Feuni on

entre Jdirectur- stabdiraecbores

para Connety by Svaf xS . (10 etk

dei « restricoiones.,

El proyecto ext craentlodo o -

bl oinets concreloun v 2 bio -

planteado Come wrnia alternat o v

[ EXL 1Rl credaly s dfarertg b an

IR S UTRE "3 ST TN Y ol T [FET RS RSN BT 7T 1S S



CEDULA DE PROBLEMAS ¥ SOLUCIONES

FUNCION DE HEGOSID Sersicios ddainletrativos Conssrvacidn

Lo yus sceubone

El rigsgu e pardides v serser
o o] subililaria,

Dimansiuhsal ents

$ 200 allloms pur compraa de
sobillario reslinedos e} &0
PRIRIO, AurUE.

u
ofttines adainlatratives.

ALTIAHATIVAS

WRF. | M. PROMEMA REHFONEARE PORMEL CAURAY D SOLUCION
! Agignacidn de Mobillario Gerenie de Ingenieria = N3 o8 utilissn responaives snj] = nlm-r reuponsive por al mas
in asi 4n s moallisria & srlo e cada aubdlrecoibn

.
anteris & cargo dal Subdireg

Napaci ficanda
PoRterloraent,
sl Lnventaria al

naudtio qua
Filicard:
ro
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CEDULA DE PROBLE

$ ¥ SOLUCIONIES

FUNCION OF NIQOCIO Servicios ddminisiralivee Conssrvacidn

e,

PRONIMA

MEPONEARY

POBSIL CAUIAS

ALTIENATIVAL
0 30LUCON

Cunteg) gy tbibiarie
Cada parys cal acnilinrie ne

e L an Lo

Uenconucel B wblewclih ssacn
La § BhRiButilad pare SU Fepe=
digién por daierisra herssl,

dapraciscidn y wanta.

Gisgnpignpaignty;

4 200 s31\coee gor conpras de
sealllsrio reslissdos ol she

CaHTLS da TAgenieFis

= B pAriehel de Eotsdrvseln
s by dadisads & 1o salphae
sibn dul meuilinrie ain pas
nar PIBass 44 INVENLILLE.

nered con Adave.
lod. psre Lnv

Ligusias

senaletn
~
=~ Raninr o hqus!
[l A invants-
ria.

= Reslizer 81 inseniarie par
rm e tenpervatidn g
lapless pars qficinek §
iee 7 sfinina mavrln,

« Pragrafer viajes pard shacer
inventaris en afisinss tard~
TN




1.- area

2 .- tespansable

3.+ 1nvaiucradn

~

Subdireccisn de
Sarvicioms Adminiatrativon

Gte. ingenierfa

Jefe Denio.

Jals Depta,

CoNsarvactan

Ad=va. Serytola.

4+ proyecio s medids & implaatac

[nyanvarisr mobiliario a nivel compafifa.

5 - objeInvos & alcantar / prablamas & resolver / benalicio espetIma

Contar ¢on un tnventarlo actuallznds gdel voniltarin caon que cusentn

la comeaftiag,

8. torma en que se venhcard que 88 ohluvo &l objetivo

Contando con inventario actual

7. programa
# fecha ineio [ ) 1. termenacion c) simpas / resulvado parcial esperadao fexponsanle
4atom, raal eaivm. eal
3 How. Coordinaroe rcon Admuo. de Servicios para #+fac- “nueeciaecia
THAr inventario Jele Dnpra.
Conservacién
H Sielffectuar Inventario Jeis Tapta. Admvn

Aemulgiod,

- resuitago final siganzado

raviad

4proog

1 ngmbry

Sunsld

1rreTs

e 1




CEDULA DE PROBLEMAS Y SOLUCIONES

FUNCION DE HEGOCIOSIAYICIUS AUMINIETHATIVIS MAHTENINLFNTO ¥ GINSEAVACION

[} dres d¢ eanténimiento ¥ con
aervacitn ha pRgado en 1o que
va del alo (RIeLE mesee) 4272
Risewa exlen bo nis equivale a
I plnans min ml

= Lirpiezn in20
- Carblg A% Moh, 513
- Teabajo de Conmer
wmelén (pintars,
hepreria, earpin-
tarfal LE
- Utres ina sapanie
floada) 1280
A2TD

Lo que bessione

Gut ae eate realirando wn gem.
to que sr pudlara - ahorrar
redarir.

Clissnilonanientns

4272 horas satra por —re—vees
4 1,4%0.00 Teavlo #n proaedio
Ar horaw entrale § 7,740, h00

por pago de horss eatfh de eny
to n Julio de 190G, =

AdsiHlatrallven

tar

= Faltn dr pelnddn Adscundaa de
Leatiagn,

= falla de relof cheeador en A}
gues Aress pare marcar lne
horas extean tratindndes,

= Polltiean fnadecundas de paas|
de hares srtra.

ALICRHATIVAL
ref | Mo, FADELEMA RESPOMSANLE POSIBLES CALSAS PE SOLUCION
3 | rago en sutenn de_horss ectran | Subdirector dr Gervicios = Faltm dr aupervinidn #n Jan |- Crear do@ lurnna d® trahsin

(mafiann ¥ tarde)

Floborer wn progrA®a para |
talur relajen cheendnren en In
nre e we nECERTTEN DaTH

rherar $AriEtan de hnras mrlen

Newlnar Lun palftacas dr smgn
de tiewpo Falra pOF #Jeafilas
nolawente he Autqarizn RLIEL)
afhada 3 domlngs
planeen md8 dr %

Wejorar I8 Aupareinidn




2 = responsabie 3.+ inuolucrago

- ated

Subdl rectar de Servician

Gerviclos Administrativos
Admint nirasivos

4+ ptoyecta s medda awmplaniar _

Draninuir @1 monto e pago de horas esibn

5. nhge?n‘;os & alcanggr 7 prohlemas a reseiver / benehoio esparingo

Biaminuir (o6 egresos del Area

6.- farrma &n Quu S& verdficald que Se ontivo of ohjetive

Verifieacidn del! pagoe de horas extra

?.- programa
a) lacha Inicso | b)Y L 1t minacidn .
L3l e } ! * €} etapa / resuliads parcial esperado responsabla
LU feal estath, real
XX = €rear don turnoes de trabago {mafianag ¥y tarde) | Subdiiector de
phra mejorar la guperviai dn, jervicios Adminag’
rrotivoa.
1anrt - Elaborar un programa para instalar relojes Subdirector de
. checadores en las arcas gue se necesiten pa~ ] Servicios Adainix
R r4s checar tarjetas de horogd axtrea, trativos. R
=~ Hevinar las politicas de pngo de tiempo ox- Personal Organi-
tra en sidbade y dumingo cunndo 3e plancen zacidn.
. mis de 5 horaa,
lo-och. - Kejorar la superviaidn Jefps de Depto,

8« resuhago hnat alcantdada

ruvind aprnba
Naintiry
pursio Aripa_Acrsor Butdirector Serv. Admye.
frema . J
Y U L__ . e = = cemame




CEDULA DE PROBLEMAS ¥ 5OLUCIONES

FUHCION UE HEGOCIO

L vic bus Al

LI

Kt itent g dotd $ iy

Wlf. | Ho

PROBLEMA

LIELIGTLVAITY

POSBLLY CAUSAY

ALTERHATIVAS
O Shul oM

Hr s tactengbid

Lless un puntrul adesundd
ewbu) par Na gen
€acpien an lue dlTerrotes ry
Brus.

o el i)

Kur Br rule gawla wly o o
o - ity Lth ey b
Fho Lot ¥l Py ans

Carente s Prupreive
Gerante un Fugenteriu
114 dr Liefviciue

= El plesuueuti unicemgnta
dulles o grand
i [t

vverr 1 bulwbided do lve ge
tow [ vk cun 1o
whean dr ethlaw y mercadstecnl
Fre laaal €4 EuEILE MUB
M crecimientu sn yerens
Flue 8 Ko, canpules de prosd
Elbn o puslyuier LIK0 de eewn;
sl

= Ewlabilrcar
pre

parhweisos dr contr:
puestu.




* Afed

2.~ responsaoin

3.- invalucraog )

Serviectos Adminintragivos

Subdireciar de Servicion
Adminis rativan.

Gerunte de Servicios Adminis-
Trativen.

4 . proyecio s medida A imptdNiar

de lox gastos.

Realizar un preaypussta mis apegadso a la realidad tratando de preveer 13 totalidad

5 . obyetrvos a alcd A / probiemas a resciver / benetcw vuprisas

Controlar mejor &l presupussto

& - tormd en que 50 verficard que se abiuvo el obyetivo

verificncion del presupuesdto

7.+ programa

a)lechg imicie | DI . lerminacion

) etapa / rrayltddo parcial espetada

respansablo

estim. el e5ium, eal
1l-ntov ~ Coordinarse con las areas de ventas y mepga- | Subdirector de
dotecafad para to-ar ¢n cuenta sus necestdades) Servicion Admy-
de gereclmiento on gerencias de 2ona, campafms] nistrativas,
de promocidn o cualculet tipo de cvenio.
2.nne - Entablecer paridmstroa de control del presu-— Subdi{rzctor de
puessto. Servicion Admia

nistracivon,

8 - resuitano Hinal alciniado

- .

rowvisé A0IDba
Admbre .
 puctta “TuPI Agenap Suhdfreat- o Cameen .
hima . _[ S )




CEOLAA DI FIOBLEMAS ¥ SOUUCIONS

JUNCION GE NEGOCID  Subdirecelfn de Servicion Adminiatrativon: derencl

dr lugralecia

REF,

Ha,

PROBLEMA

RISPONSABLE

POSINLES CAUSAS

ALIENHALIVAS
Of S01UCION

Servicio de Conkutsdor
Ke obaerrd qur #l perviclo Gue
alorgh el dres del conmutmdor
e clicine Natrid, ho e ¢l
Wdrguntde en cuantol

A} Hn as tiene infarmmcidn gr-
neral mobre bau mresw.

hi Ko ealhte espacitaridn mos
bir ¢l wrrviclo que se debe
He otorger,

£} F1 reruicis desputy dr (L1
6100 M. el " rfl:irn‘!
¥A nue es B -muso par ton
patielnx,

Lo_qus or

ml arrudcin oo sen UK+
s

negarda una maia [e
raterine,

neirnanienta

tentan ¢l ennaularh
n 00 | lnnadn
madanent®.

aerente ae Ingenjeria

El nevasen) Ulgne #1 #ncalnfAn
=ts Baln & phisl roepanita

S¢ han pedide s} Srea dr eapn.
zitac)de Carnee pAEA tn & jar
nsrylein, ain goe & 14 Ferka
we hagnn dndo.

Exiate perannal “tipa probiess
que atbende A1 canmatadar (3
prranae,

o me han realisndo trevalus-
wlonsa dp sgte poeatd parn un
major brreficio del aiane y dn
ll enspaiin, ya que o1 nlvel
ne tiene d= comerein
ylo prepnrator k.

up Ara revalumic el fm
cowy (wing por =1 aren de
Freidn g mime b4 on crnjuntanerte.
Con rl Aren dde Inesnierin e
LR megar [Rmmeracifn, mal cose
pars brimis 1t aaridn ric e
pecinl lgndy anbre |An Apaan y
merwdrian dn L Fia.

que an len ste L capacitacifa ne
cenaria A |an Apriwlveas y 0|
nnl s wlgllagrin sohee;

Ia mirnclds ~aable, reines
bumunnn, st b para bogenr 1 Ae
ickn theal.

antpar perannal™tips
m enla meeclin, b4 o
Hate oin

Qun po
probisen
-| perffl del poeado e
m caraetns fallenn.

Gur Be auprrvlre adétumida y cans
tantements ad parssnal drel £ensy
tadar m £l 09 que e gerantice
wn bumn merviain.




3 - neolucestin

2.« responsanie

- ared

Subdireccidn de Servicios
Adniniatrativod.

Gercucia de Ingenlaria

4 - prayegio s med.da a implantar

Tomar una confiabllidnd de 1lamadas telefcaicas y
¢ inhibiles del 100% Al personal de Ge=—P Fuessn 5@

2 % Vmm Adtomrcae qeaae i

servielo de conmueador an
Sroductoro ¥ dends personal

by o

noras
aue TECrilTen

iblier

i L LERE et WL, &

6.- pbietivos & alcanrar / probiemds J resolver / botais€id vapefnuo

Aumentar !'a supervisidn al perusonal del cenmutadar

a Tin de garan

ar el sarvicio.

6.« forma on gue se venhcard que $a8 obtuva ef objenva

Optimo Servicla

7.« programa -
techa inicin § b} | termunacidn ™
alfe bl ! s ct etapa / tesultado parcral esperado raspantahle
ashim. real e51m. regl )
he-gotf, 15-nod. Implantor medidas de supervisidn para el
peraonal del conmutador.
8 - resultada final alcanzado
— - ——— —— —
rovisd I aproby
harmbre 1
puesio Cyiipn hapenr e —Bupdirsotar Terv. a2 - !
hrma ‘
_— . - -




CEDULA DE PROBLEMAS Y SOLUCIONES

TUNCION DE NEGOGID 1 balpreceith U8 S41¢1Eiun Adsilinlrit Iris. GATALTIV de Ingenierte Dwute, ingwnterls

(1) Ha. eROBITMA AESPONIANLE POLMIS CAULAL ‘.}(";muﬁéwli ‘\§ a3

* &) hu walsix thertdarle wolre | Cerenla ds Ingeaisr)s Hu enlete un precsdiniehia Yun me wlectuan Inveulsrios 5~ X i x *
™
.: .:lgr\.l 4 " 1l at Junwi rdiyer, que area e sereilon LT ITT
eleciricay, telifonce, sira dxhr 0 rwation® r-l- i '
i 7 celgcion P or b e et vecsinl | a .

ituckles 5 furdiean]. de aater] Howhl o Lonien -
foo Tt WElghmila saLe fuacide uf Gok sy deline gie éfed Ju avTrisly * LIl
ot B ¥ 2V ginn depa tanonte g dabee al €los, denrrd conlrelar 4L sra-

M) EL vuniywl de b

etliogn dr Aalerisl an Feis TLRAUL § resguaFidu de selyriwl] gusrou o enirege de AdtgTiwt e
1isadn per 1od wlectrielotad Rur utilliag
e rhba Cotn eRTrmS Wl U B e bemtot dieente por | 2gn ae arihine 1o Trte e e ] * * "
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e16a, b gonLlene gu
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os slnabare Is ToTea,
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Yue we defina 46008 4l pree i
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n
-
=
0

a 2o w0 cunbeal
de ewtoe cuncrys

a) tie me Ly

ipw e mwtudie Ju pualtididid de R R ok
Concrnirer = wid eala pudeis,
Y tpee panlute wous wi waterial wléctrico, tv=
Selunon, mire acondiciansds F Fg
buada ot Lonttul de siark Faccipnes,
e e e mareriat Wedisadag o Torme de “arden or [3 s 1
Wivups O mellda de ssteriel repAractén®y
Clnunr 1s nrnun de raparacitn
n

W wo rw wilidado.
Liiwientia a8 vl ion Alwse antarin (saoenl o

¥ pevwer vl gumprob. tMatria,
sasrire 3D, Papsttol)

Las uu kP Ha gerejor vl ra-
Lriiad wlibeaade contrm ol b
wwniarin.

. conlr
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s fenky
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CEDULA DE PROBLEMAS Y SOLUCIONES

FUHCION DE HEIGOCIO g0 rpccidn de Bervicioe Aumlaintrativus: Garencim e ingenaeria

FRODEMA

ACIPONSABLE

rosBLEs CAUSAS

AtlgPrealival 2
Dt $Owutian %

9 re Tigsjw Extra

lie Liery » dyvato de 1946, @
han wehlds paganile, uh eacent
140 wn llespu #itre pur

1 i Lhectriridad,Tele
Tonja, Rire Acondicinmds ¥
plevi.

B1 Flinwds d= B targeia dy
Theapis eat Hoonela = ane
Fabagn wl

Tlwagre nalfa,

San fur tas hoves e eb re-
1] thet wdyi,

fa2_1ue wtaslonn

ardu varitlesr
lua Lies-

- Falls ¢¢ duprrviaién

- Grecinlenty en volusen d

wn pruneilia. heshside i tetal
pagete o 3 4T572,602.00

Carants de Inganieria 3 Conasr

Quu na exlite Suptrvinién direg
ta pata verificar low trabejo
e tizepa

"Rra
cusht® fon r
1 d

ctm o
7 waliyss del prracnal eh slgu-
naw Ary

Qua pelate supervi8itn direcia fx
Paka veriCLar ba pradectiyldag
del pugd dv hurap wrtrax

Que Lulbe 10w Gguar 1un clime

#ulotan yuo RE sTvpren.

sutire ol fawo
+v weu Lur Jun-
tndicaty ~ fin
e Pwilar prollesay Lun ¢l arre
aunal fuindicaliznta)

Anwligar yp detwcine lsa razonce
cusles 3 1,

cepton de:
= Trabdjua de Ehectiichdsd
- Trebsjun de Pulvionla

= Trabajus e mire scondlGlohas
av.

¥ uretar de disminuiTlas.




1 " ated 2 - rasponsabie 3 - inupiueradn

Subdireccidn de Serviclioa Gerencia d= Ing=nteria
Administrazivas. .

A+ proveios medidd 3 implantar

fefarzar la supervisidn direcin para verificar la preductividad del page de horas
EXLTAS, ’

5§+ obuenvos A alcanzar / probiemas & resatver 7 benelicio esparmdo

Gue el page de horas ¢xirad sea reducias en ua S04, asi como versSicar ¥ supervldar  =bs
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Subdireceldn de Servicios Cerente de Ingenierina Jafe Depto. Sepuridad
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4.- proyecios medida §oimplantar

Realizar anélizis de cadn una de lag oficinas donde no se tiene vigilancia, = implesentar
procesos qua apoyen a ta vigilangia actual.

5.- pbyelwvns 2 alca / probi ar / benslicio esparado

Determinar la necesidad de deaignar vigilancia a oficinas de Servicio que no cucntah
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.- forma en que sa verlicard Qque sa obluvo el objelive

Contar con elementos de vigilancia en c/una de las oficinaos que a={ lo requieran

7.+ programa .
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6 - lorma en que se venficard que se Abluva €l ohjetivo

Contar con un AuUeva centro operative de circuito cerrode de T.V.

T.- programa

ol laend imcio ] b) [ 1grminacign ) atspa 7 ‘tado parcial .

estim. | real | eanm. | oot | o 000t 4 ey parcial espetado rasponsatie

30 nop Analizar los lugares posibles de 1a nueva ino-|Gre. Ingenieria

* talacidn.
N-feb Instalacidn Jefe Depto. Segu-
ridad.

B - resultade hadl alcancags
] tBvISG aproho

nambre Jr0ans Agesor Cub lk-oofst Sore, Admwviyg,

Butilo

hima .

—./




i _[2.- fespunsans 3 - invalucraao R

)
Subdiprecsldn de Serviclox Serens+ 4s ingenjsria Jafe Depto. Seguridad :
Agmimantrativon
';!l'uu—.EI_DI medwta a amplaniar
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5. ablens & ACINZAY 7 piGhldMas & Fesglerer / benglitio espalaun
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-+ &TRS 2.- rosponsabls J - invgiucrada
Subdlreccidn de Secviclos Gerente de Proyectos.
Admivos.

4.- groyecta 7 medida a implaniar

en obras fordncas.

Efectuar anilisis (costo-benerlicio) para detersinar la necesidad de gonfar fan Tesidunies

5. - otqeatvos & alcaniar / ploplemas a resobet / Denehcio asoaraca

Aymenitar la supervisién en obra.
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Tener residentes en cbra.
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7.+ programa

a} techa inicio b) {. tarmenacion
ci viapa < resultada parcal esperada waspansablg
estim., real e3bim, resl
1-nov.| £laporar poifricaa y procedimientes, contral Gte. Prayecto
de pAgos A cantratisatas.
15-rre{Difundirlas,
B8.- resultaca hwrad alcansago
B ezt apiobo
nompre
pvilo Gruso_tzason Subdipeetar Sery, Aimyos, = |
tema J



CEDULA DE PROBLEMAS ¥ SCLUCIONES

HHCOON Dt HEGOCIO 5.4,

fituceita du Barvicion Adel

sirstivos-Gerencla da Proyectog,

LILN

LLT L TTIRTY

NESTOHSARLE POSIBLES CALSAY

ALTLRMAIIVAS
Dt 4OLICION

LA

Publa suerhtar ol LContiul pe
GOt sl fiw aattde ¢ wditho
von. {snernto wn ol precin de
toeumow ) Cant1dad v ubral,

Lude Inlle de seobiol ucunlas
fa qur Br lncreeente ol cogio
ly ta rE0Le. boruntratiy
Lo et Uan Lt Akl #n b
ot

kel pnas vt
L3 drasaeluc1tn de terracian
A funa, Llene ub coulo g
e $ a4 =i A e

B aty o Iyt we bugleron cuy
toa pur § 00000, 000, 03 per
conseptu de tunateuccidn,

ane de Pripectus. FaIta impleasitar min hyfrae
Slmiitun para cont-clar costu

7 Vlerpe du ctra.

Ine ve cunta con ta
CpOriuna ¥ wal e pers
{prunupuedion y i hun
{518tematitar usiicton datnte-
Iratives fugthaitos)

Iul-cclbnn
Il

o e dplementar mha e
Craslentue de tustrol g wrse
Art 8 e supervieitn wn vk B ron
coy watinaCiubes de tiespo 3

“Onlu de Gbfm tulre Brev
meruny forsate
perutivas, Fute ceftice a
ank de clirm, esplovidn de fnaus B
-, ric.,

1 tarne il wala el dy
wl purEentule o fFata ol e
Thvu y waitas a 1o mbtad,

~MetanLzat diehu
Bur mcodats e le adaubsichdn
ui paduite de (.wyul\: pare
troducirly &l =icros
o fque Curnila .n- ‘mbdlrver Lt

g

-Contal can ewtigcucindrs b
GUN toatus ACtuslldndos.




]

2.+ 12370N5D0Ie

Subdireccidn de Servicios
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Gerente de Proyecto.

3 - nvoluarase ™y
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Analizar e implerentar mis herramientas de control que ayudon & 1a supervisidn en el
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15 -nok haAte Impiantar medidas de contral mara valss de ga- [Jefe Depto. Admi-
' solina. niszracive oe Ser:
viecios.,

B+ resultads hinal aleaniavo

b -
revisg aproho
namhrg e —— -
L n.esia ATADD AReRIT. o Crertar ferv., atc
Tomy ;




Jers Dupta, Acministrativo
Adrinassrativon, z do Servicios.
v
e rOyerins Med.na 4 enianier L -
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= aIed

2.- tasponsante

Subdireccidn de Serviclas
Administrotivos

4.+ ptoyecios mechad § implanta

Jefe Depto, Administrative
de Serviclos.

Jefe Depto. Adminintirativa
de Servicios

3 - insaluct g 3

Establecer medidas de conirol para cf adecuado resguardo ge valores {vales de gasolina}

5.- obyetivcs 3 alcanzar # prablemas a tesclvaer / benelicio #spotaue

a) Salvaguardar los valores de la compafiin en caja fusrte (vales de gisolina)

.- Iptma an que sa verihcard que s@ abiuvo &l chyelive

1. programa

Contar con puntas de control con vales de ganolinm

al legnas Gnicio [ b) I terminazign
— i atapa / resulladoe parcial esperada rgsponsabla
e3him sl #5lim, teal P P s
S-nov 1-d1iq.

B+ fesultyoa fingd aicaneaca

Implantar puntes de contral para el correcto
resgunrdo de valores.

Jofe Depto. Admi-
nistrative de
Servicicsa.

hambre

tevisd

puesin

fitre g
\

Aremn qya

5 -




CELULA DE PROBLEMAS ¥ SOLUCIONES
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CEDULA DE PROBLEMAS Y SOLUCIONES

FUNCION OF HEGOCIO  subdireccibi dé Servicies Adalnlet

Depia, Adminletistlve de BerviClus

ALIEANATIVAS s.._\;\\

win cvmunicecidin en-
ocemionsido duplichs
dsd ow tungiunrs volrs Adalve,
Ur Servicion = Ingynirria,

bram bv descoresoh Cunilud Li-
weun direeiay hay on tods s
cla.

ki pugu p orelbeinlacion de
1o telétuncs,

Iiimenny

amienly

‘mlp (LY

w £l lnvenis o de
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L ninnjo de 1inves Len qus
WP en Pelanco se perdiy

ba swrprEnein ouut rid en Fulan
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instalucadn uv LS Iinswe con wi
* e
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wris wn
cada revisidn o sTrcluds en
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tonsidera el jrocedimiento
Que miguen pars la contratas
cldn de tL ect

comp variflcar a donie
wlan les accicnas y @
Cusnte con Inventaria du lis
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de Adstlvo, o8 Sorvlﬂal aen-
suslmante,

MF | Ko FROBLEMA REAPONSABE " SAY Tt
CBLES CAU! 08 SOLUCION o \,\‘h R
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2.- respansahle

3 - involuctado q

- alda

Administrativos.

S.uhdlrec:idn da Servicion

de Servicics.

Jefe DNepto. Administracive

Jefe Depro. Ingenterin

4.~ proyecio s medida B umplaniac
Definir procedimienta para la contratacidn y pago de lineas directas.

tacidn de

© . obielivos & AlcAntar / groblemas a resqbwgr 7 benelicio esderyao

Cantar con el procedimlente adetuado que permita +x:ablecer [as funcicnes que deberdn rea-

lizar las areaa de Admtvo. de Servicios e Ingen:eria para unificar crit=ries en la cuntra-
lineas telefdnicas, evitando la fuplicidad de funciones.

6.- lorma an quer 58 venliCatd que S2 obtuvo o1 OBj&Livg

Unificaclén de criterios en la contratacidén de Lineas telefdnicas,

7.+ programa
B fecha fmicia ] 5! tarminac.dn c) etapa / cesultado parcisl esperado responsable
eLhim. feal eslim. real _
lenect J=-nov| Elaborar procedimiento pora 1a contratacidn y | Jefv Depto. i
popo de lineas telefdnicas directas, Administrativo de
Sarvicion
Difundirlas
8.. resuliado final alcanzadn
[~ rowish aprabg
nambte
pucite Myeieyn  ASEHOT Subdlremtan Age.,
fuma
\ . — i —— _— .- -




- area - 2 « respontable J - invaluct ado
Subdireceidn de Sepvicind Gerente de Servicios Jale Seccidn de Archivo
Administrativaon Jefe Depta. de Cerunicaclones

Griaficas & Irifsroasidn

4« proyecid s Medod 3 amplanlar

Elabaorar ectudio de costo-peneficlo para mvalunr la posibil:idad de microfilmar la documen=
tacidn & archivar,

5« obetvn3 4 alcantdr / prohiemas a resdivet £ benelicio eSperavo

Aeduccidn de espacia pars arcnivar docunentos y facilitar el aerviejo de hisngueda,

&.- lorma en gue 3e verificard gque 30 ohuve B obyelive

Contar con toda ta informacidn a archivar microfilmada .

.- programa

al tecna wvosd | b) F lureenacion <} e1ona ¢ resuitado parcral P
esiim estim vaal e parciab esperado rosponsabla

Elnborir egtudia cesto-benellcio de mizrofjl-
macion

=-"0v

Presentaci{dn a subdlreccidn

31 -nmg Inplantacidn

8 - tesultago final slcanzaon

revisd Bprobo
nomive
pueia Frvimm b e Syrdivsctor Serv, Admvos,
tima




+ e 2.- 18sponsable 3.+ iNuancryos

Subdireccidn de Serviclos Jefd Drpro. Adminiscrativo
Adninis frativos. de Servicics.
4.« proywctas medwda g implantar N

Actuslizar inventario de lineas directas de oficina matriz ¥ locales

5 - otyrtivns & dicanedr 4 pronlemag & —sul-vur £ benelicia ¢sgarug

al,- Copecer cuantas lip=as direczas hay en toda la Cfa,

b}.~ Conocer 1a unicacidn de cada linea

6.- lorma on que s¢ verificard aue se obluvo el objelivo

Tener 1a infaormacién actualizada

7.» programa -
a) leena fmicua bj I 1arminacion
—. ¢l e1apa / tesutaga parcial Espartade responsable
asTm real e5temy, B
AL TS o 1-%nl T Elnborar inventaria de ilineas telefénicas di- [fele Administrati-]
recias, va de Servicios

8- resuliado final alcanzado

teves aufobo
nambre
nucato aATRYD Asecap -uhdiprntor Sery, tl-uqg
tHma .




. area 2.- responsabla J < nvolucrade ™y
Subdireccidn da Servicios Jefe Depto. Administrativo
Administratives. de Serviciosn.
d.- proyeciaos medids # implantar .

Analizar lss polfticas actumles sobre limens telefdnicas por el area de arganizacién
¥ en su canp modificarlax,

5.- obyewos & alcanzad / pr XX / baneticw ssserado

al.~ Apego a politicos estnblecidas
b).= Dar informacidn #n su oportunidad al uauario
c).- Mantener infermacidn actualizada.

6.~ fotina on Que se vanficatd que ke obtuvo al abjetvo

Contar con politicag por e¢scrito

7.+ praoptarmra -
i ] L1 "
alfecraineis | bl terminacidn cl alapa / resultado parcial esperada respansahle
eslsm S0, real
S-ocy. Elaborar nuevns polfticas Jefe Depto.
Pifusidn Administrativo di
. 31-0ct, Implantacidn Servicios

8.- resuhiado final alcantado

- Tevisd aprahd

nombre

ouesio Grupd Asmwang= Sudblitector Serwv, yimvam,
luma " .




CEDULA DE PROBLEMAS Y SOLUCIONES

FUNDIOH DE HEGOCIO

fLubdireeeldn de Servicion ddeinletiativne-Depto, Adein. de Haruirion

Sorre:

Mo ae Curnty Con a1stihey
mur#nl 2adng pare daF apnpo

= [ny prasedislentes p a la
rantldad de dinei 3 que p¢ san
Jn en dicha pecelbn, talen
Fimbnl

-Contral de fomde [1Je cate
rhien

=Contrn} de dacimentaciin re-
cibldn

~Zontful dr presupuraton por

. hroyectes

~fontrol #= enticipos wolicl-
tadnn por las gelna. s In
Subdlrsgel fm.

Durante eate allg s+ ha e
to ppranissd pasnte § 600000,
1,00 por mnticipoa.

defs Depto. Admive. de Servi-
cloe,

Jefe Seccifn Fagn & provesdo-
rea.
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weleer|onar [ prnaranae e
ar Aderen b Bot ropeeri®len-
toe qus a= precenren en Jou
Pl A lpefeieg:

=Crntral de antir|poa

~Psgrm & proasesdnges

=Tierpa 2n cre'ditn ¥ arttrules
Qe Al ersn eadn provsedne

=infrreen n ira provesgnres

afuinly de rumpta de cadn img
n lirm pravest-ren

=Tone i Liarida dr Ranton

=Croitn de infgimnc|6n ds gaa-
toe larihim) groepad}

=Contial Ar pravputsto
=Pepnrte d= reytos menaust

=dprovechanly squipo d¢ Infer.
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> ared 2.- tasponsanle 3.« inwilucraaos

Jefe Seccidn pago a provees

Jelfws Depta. Admivo. de Sarvia-
dores.

Subdireccidn de Servicios
clos.

Admivos-

4 . prayecto s thedida &4 «mplangar

Mecanirar los prococios de control de cusntas por pagat.

5.+ abyetivos 2 alcanzar /# probletnas & toslenf / benehcio etpes aad

Facilitar el procedimiento de control de pagos & proveedores mediante la mecanizacidn

del mismo.

&.- iorma on qua se wvenhicard gue @ obiuvo el objetive

Contando con la mecanizacidn de los procadimientos

F.- programa -
a} facha inicio | Bl 1. tarmenacson €] #apa / rosultad inl Bsnerad

wsum. | ceal | esum. | feal #p# / rosuliado parcinl eaperado tagponsabis
24.no¢ Elabnrar extudio de las necesidndes de mecani- | J.D. Admvo.

* zacisn de los procedinientos. Servicios
lg_’nr. Implantar protedimiento mecanizada,
8- resullado final arcaniado
N .
ovisd A0fohd

ngmine AL S IR e
pLesIo

firma -




CEDULA DE PROBLEMAS Y SOLUCIONES

FUNCION DE HEGOQECID  Sotntirsccidn de Servicion Admbvos.-flepiu. Aitedry de Gerwieloa

lus s rdim)

victuy mimlson,
A e pul it p pro
Tun st Aebieran gl P

[T TP e
quw 1
Bty Cory Lo

1dad sun

Cug twngitleng da . Didwnle e
LT

Lurnlun cun
iter
epran Fumiiilon

- b
U & tiavey Ur cale
P e S e

e lou ¢
G el Fon cale
Ehice #a SLopatu en e ols
1

Tando 11Jo U ©
100G LFRSL 00,
Tipva de¢ gaslunl compra de
maturiales d¢ Lienieza, Lar—
Al las, squips
alsnin, wrgehel

Adujnlatrwclén ve Bervicion,

Hubdlieclor e Servicios
Adainletretivos,

Subdireclor de Befvicios

Adninistratives,
tufe dul Lepto. de Adedn e
Servicios.

ALTIRHATV.
att | No [LI=TIYELFY ALSFOHSARLE FOUNES CAUSAS Dll :.O’:U;:QAN‘
” Hugun & Broyeefores
we b h tundide Jelu dul Bepart Mo ue han sledersge p difun-

fide Ing polftican y procauy
mishios interne

Ha hay presupuestos definidos

Bifuniir Jus produdilaientes v
politicas Nni#rnam 5 .
parm g las cgnowcen loa in
graneas de 18 Subdireccion do
Sarvicle® Admivas.

pueuton de cudi

geruncia y cada deprdl Lo o 9
ntantar polithens uara sl nood

trol en ek Ju ¥ Feenbo

de la cuja chica.

f-Elaburas pru

1itacan genrratsu
ar gl suneju df cnju

com e sulortsacién.
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L]

2. raspOnsubie

3 . wnvalucraga

Subdireccidn de Servicios:
Administrazivos,

Jdefe Depto, adminiszrative
de Servicios,

A.- prayecias medada & implangar

Elnboracidn de informes menuuales para ol control de presupueszos.

5 » objetivos a altaniat / problamag & resover / benahidio espot 300

#).= Evitar excederse en =! presupuesto
bB),= Mantener actualiizado el preaupuesto

6.« forma en que se venlicard que 58 obtuvo el objeuve

Contar con informes periddicos

[7. seograma .
alt f1eha imeio | bl 1 terminacion
- €l e1apa / resuliado parcial esperada tesponsable
£5hm, roal eshm, raal
15-nop 1=Aie Elaborar infornes periddicos para el control |Jefe Depta.
presupuestal Adminlatrativo de
Servicion.
-~ resuliado final alcaniado
I~ rvisd _ - apinbg
+rombre
rutilo Grii-n depeam _lFntéiracior ITorv, damvos,
ln‘l'!'ﬂ J




- ared 2.- responsable 3 - vgiuct ado
Sundircceldn du Serviciog Subdirector ge Servicion Jefe Depto. Admivo dm Servi=
Admivos. Admivos. cios.

A . provectas madida a implantas

floborar presupucstos por gerancia y's Depto, ¥ elaberar politicas y difundirlas para
detesminar ¢l mane)o de cala chicad.
5 . abjiivos & aicansar / praottmas a resaleer £ benelicio esaeraun

taci{litar el control ¢n el manejo y reembolsoc de la caja chica.

6. forma an que 38 vonliEats que 30 obluva &l ohyetiva

7.- programa

a) fecha incio | b) {. tatminacian I . arcisl aaperag -
ecsnm. | real | «stm. | raat L paicisl axp tesponsable
20,031 T Elsborar politicas y difundirlas pora determi-] Subdirector de .
) nar el manejo de la caja chicna. Sarvicics Adminip
trativon,

8 - resuwitago final alcansado

-
[LTT:) dprobo
nombre
) T Subdirector Serv Adrvog,
fatma N




2.- rasp0Nsable

3 « invalucrada ™y

Subdireccidn de Servicios
Admivos. '

Subdirector Servicios
Admivan. .

Jefe Decpto. Admivo, de
Sarvicion.

4.- proyacio s mocds # smplantar

.leundtr procedimientos ¥y polfticas entre los integrantes de la Subdireccidn pars el
tridmice do pagos y/o0 anticlpox.

5. abyervos a aicanzar / problemas a resalver 7 benelicio esparado

Dor 8 conccer la manera de tramitar los pogos a trovés del Pepto. de Admén. de Servicios,

6.- farma an que 34 veridficard gue se obtuvo el objelivo

Contar con polfticas gifundidaa

7 - programa

.

at lecha e | DI L termenacidn <) eraps 7 resultad cial 4 B
P e — I3 sy o parcial esperado rasponsable
17-no¥. ) -~ Difundir politicas ¥y procedimientos para &l Subdirectar de
trdmite de pagos y/o anticlipas, Sgrvicioea Adminim
trativos.
L
8 - reswitado knal aftantido
revisd Apfobd
hombre
pueso CTupo saoance Subiirectir Serv, \drvas
firma




CEDULA DE PROBLEMAS ¥ SOLUCIONES

FUNCION B MEGOCIO  xun

rrelAn de Bershriof ddemlvns oPeptng Admin da fegvlelng,
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FROAL{MA
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ln- tsiarion (Intraranies de
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eon loa e dd=dn @& Servitios)

Bubdlrecinr de Tervirine Aday-
Rlnlcat ivos.

Jafe #a) Depts. de AdALOIRAPA-)
eldn de Servicion.

wn mr flenen difundldan Lan
palitican tnternmn ¥ selarnam
para In tramitanidn s rhe-
.y

aredeTingr ¥ o
cun g proce
Internon pa
lea panna m mreg

taeldn dr cheguea,




.- area 2.+ responsable 3.« involucrang )
Subdireccidén de Servicios Subdirector de Serviclos Jufe Depto. Admén, de
Admivas. - Admivosa. Servicioa,

4 . proyecto s medida & amplantar N

gifundir politicas y procedimientos (linternom y externos) pars que se delinan lom pasos
a seguir en la tramitacidn oe cneques.

5.- pbyelsnos & alcanzar / problemas & resolvar / beneficio esparado

-9eflnir la monera para ln tramitacidn de chegues, pars sfzctuar pagaos y/fo antlecipos.

6.- farma en que 38 veillicard que s cbiuvo el objetivo

Contar con las politicas y procedimientos para tramitacidn de cheques.

7.- progtama -
2} fecha wiew | DI I 1Rrmenacicn )t 7 tesultad ) do
T Prr— Teal c} atapa esultado parcial espera raspgnsshig
r29-°¢1_ 15=£ng. Difundir politicas y procedimientos para la Subdirector de
tramitacidn de chegues. Serviciozs Admivod

J.D. Admvo, de
Servicioa.

B.- resultado linal alcaniado

reavisd aptabd
namhore
ruesio Grupo Asenanr Subdireatsp Sery __ida
firma - * .
N e




CEDULA DE PROBLEMAS Y SOLUCIONES

FUNCIGH D HEGRCID  tonprat

Servicine

Adslnjairatives

ALIEANANVAL

e oo

uh ajAtran adacusdo
FA B¢ Lo ARl oRortuneaeh
los punigr d= penldet 471 &1
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rie=gs dr no abastecer al
naunr(e Taricinen
¥ Fubria productnra) cpaktubse
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tiavnn lepaalenty

Se man=jst 165 Tormae df Féren-
ts

ks forma d= fiNjquito pi pa-
&ne & benkljCiarion se denard
1 areanss, Bin tenrr en etock.

nlides y sntradnn.

wE. | No PROBIEMA RESPONLABLE FOSIBLES CAUSAS BF SGLUCION
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+ Ared 2.- responsabie 3.- ihvoluctddo

Subdirececidn de Servicios Gerente dt Servicios Sintemas Almacén
Adminiatrativos.

&.+ proyectas medida & implantar .
Implementar en el menor plazo posible la mecanizacién del control de wlmacén: Puntos
de reorden malidas y entradat de oimacén.

5. atyeirvos & alcangar / problemas a resaivar / bennlicic esberauo

Evitar ¢l riesgo de no abastecer sl uguario oportunamente {ofnas, de servicic ¥y
fuer:sa productara)

8.~ forma w0 que 3e venfcard que & obftva el Objelve

Implantacidn del Sintema

7.« pfograma
8} fecha fnicio | b] 1, terminacidn clejapa / fesuliada parcial asperado tasponsable
wshim real em, rasl

=Implementar en el menor plazo posible la meca-|Gerente de Recur-
nizacidn del control da almacén: puntas de — |gos Mazepinlss
reorden nalidas y entradas de almacén.

I-now 15 -rnd

8.. resullado hinel alcanzada

Tavisd aptobo
npmhre
pucho fruso igesor Sakdirector Tarv. idovers,
firrna .
— m—————— e e i el .- .-




CEDULA DE PROBLEMAS Y SOLUCIONES

TUhCION B i SoGin Apmw dey Errvicing ddn [ELRETE]
LY | ng, FaURIEAA HEAPEWISARLE
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Jele Depln, Ad=inistrativo
de Sersigiug

Adniniatrativo de Parconal

T:'urovnﬂuf meddld 3 amplantye

5« obyelwas 4 Jlcanzar 7 prap!

Cnordlnnroe con Adminisiratlve de= personal gara la eireylarizacién de Ciniquitos ¥y
gestulicainsg de no aasuds.

7 benehicio vEowiaio

Pigminuir =1 rivsge de pdrzida o incohrabilidad de¢ unididec,

6 - lorma en que o venhicary gue 32 oblyvn el objenvo

Disminuir los cames en gque #e flevan las unidndaes

7.- programa

i bt t MAtION
2| tacha ineio 18 termnac ¢) etapa / resultado parcial esperado tazpansable
astun. taal aslim. raal
- C dr t .
l=o0cth h7-acH. cordinarse con Administrative de Personal Jefe Deptao

para 1a circularizacidn de finiquitos y cer-| Adminiacrativo

tificadon de no adeudos.

da Servicios.

8+ teiultado {mal Aleansado

- revisd aprobé

nnmhre

Hurzia Srupns iegcar Sutdirsgtor Serv, Admves.
hirma
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i conlbinuaciéh |28

AL Jder e obl emos

€1 la que s¢ vhncushbra,
las probloemas en

GERENCIA No.
Gerencia de

Froyectos

Gerencia de

ingenieria

Depto. de Seaquridead
DeplLo. de Ingenieria
Depto. de Mto. y Conserv.

Gerencia de

Servicios

Depto. Rec. Materiales
Deoln, Comunic. v By, de
Triviopor te.

Dento. oamanic. Grakica
v Informacion

Depto. Admvo. de Serv.

TOT AL

Pregsentba

thrleizLadt:

Wya

Labil A

DrCHH OiRa &

onde

o

trabait v 1a

indiga el

p=x1=3

elapa

asi cpnn los porcentajies de cada uno do

las J1fuerentes areas,

PROBLEMAS

L)

DETECTADOS

FPROGRAMAS DE

TRABAJO

12}

10

ETAFPA EN GQUE
SE ENCUENTRA

Impl antacidn

Implantacidrn

Implantacidon

Implantacion

Impiantacion

implantacian

Implantacion

loplantacion



Obteniendo Jot porceptales de loe problesas  deloeciedos

LOnenns dues

% Be roticeren a estudios diversus onfocedos o o™ oaorar

4]

procedimientos actuales.
9 % Fresupuestos.
1) % Mecanizacion de procedimientos.
10 % Supervisidi.
10 % Invenkarios.
25 % PFrocedimientos y politicas {(formalizar y difundir).

35 % Problemaw concretos  talco como: definieidn do

funciones y/0 actividades, estructuras, economia, ebkc.



CONCLUSIONES

Lespuss  de la lnplantacion del Flan de Inveducracaon  del

Forconal se puede concluir o ssuulenle:

S¢ dizzron albternatives de gsolucion a desviaciones talses

[T H
Ed gutimizacion v rasguardo de recur Sos.

* betinicion de procedimientios.

i Reduccidn de cosbtos de operocion.

* Mziarar la calidad v oportunidad en el sServicio ous  se

les presta a los uswvasrios,
* Formalizaci1dn y difusion {inlerna v/o externamente) dge

politicas v vrocedimiontos.

* Inplantaciéan Je countroles adaninistrativos.

L3 Mecanizavioh de ptocedipientags.

#* Definrcicdn de funcivnes wevitar duplicigad) .

L ComuUr i Cagy on e A ) 2l SuEarvi sor ¥ los susrervisaedas

atmonta a Lt aves del wntercanbio de ideas v apoartac ohes

para la detecricon v colucion Jde desviraciopes.

Se= incromenit aca o dnthearacs dn 1nter personal ttrabiaro en

gt pol asd e 1l Jde los eaplewdos con la oroanicacion.

L+ tilosofia gerenciad de la orGanlacidn se abeda dal oian

disetadn & amwlantado v joygra un mavar entendimiento  oenlre

o



el emplesdo v L3 orqgantzacian., w esln e vo refle adg e el

incremento do la productividad.

El persanal (Recurcos Humanoe!) es la parte ad ampoertonte de
la argeanizdcion va gue dandoles la oportunidad de participar

en la hucyuweda de mejoras, liberlLad de  aportar 1duas,

alternatives vy solucionhes & las desviaciones. tratadndolo
coana alduilo v haciendole comprender que @5 parke inteqgral doe
la compifita (por lo cual si oxisten beneficios vy mejioras
Ddra la empresa, el comne empleado también obtendr &

baeneticios). dard infinitas aportaciones e imiciativa para

alcanzar una mavor productividad.

Adenas do aportar posibles soluciones se conoceran ¢was  a

fundn y detalladapente los procedimientos qenerales del area

involucrada.

Mediante este plan, aparte de incrementar la produclividad,
hara notar el ambiente organizacional gue existe en la
empré&ta, v Je este modo se podra cdeterininar la necesidad de
implenentar alounues aedidas que aunenten en fnrmﬁ positiva

las relaciones humanas.

&1



RECOMENDACIONES

fmalizando [ dieemo e vmpianiacion ol plan de
AnvDlucracion Que e ha preoceotaedo. es consendente hacer {as

Sinuienieyg recomendac i O

Dot @ gute r Ui Tuturo trabaio
simiiar a enlke, s tenoan woloroes resulltsdos, soea mas facil
1l fwplantacion vogque las zmplesados sean mas facilmenkte

CormyEs G edos Joel @l vy e e iercubar .

Antee  de 1o implantecion de cualguier tipo de plan  de
involucracyan deld porsonal en general se deberad 1mpartis
LEsiones dez sEAsILYLICc Y ONn, comens ando por los niveles
directivos,. s decir, vendiendo la idea uw la cabeza dil
grupo  para que contando  con eske anovo sSea mas  facil

intarvenir con 2l resto de los intearantes.

Sv  deberd bpuscar entre Jos 1nteorantes de los grrupos  duw
involutracion una persona que haga el papel de lider para

U Jo conduzee 2 lowrsr los toetsvos seflalados.

S5v laz dehe dor o vonerer s Ctodos los  inteuarantos que

partierpen o estus grapos do e lecrat S, Ia f1losctiae v

Y

WLsSLLMes G ondGieles de 1o enprecsa, Par s que S conerca  Jd

e dorima de acluar Jde Lo wl Simo oy 5a integre mas
rrapitdo al alan gus e o tmpl)antar s, de 1.0 miomia mwanera ne log

dova Jar s conocer gae resullon vara e empresa y para lus

empl catos deb1do o Su participacion en ente plan,

at



Es conveniente que & 1os antedr anten de ozbos Qruuoes s s

wmgtive w0 Perrompengt por E1E Dor v loiaallt dng, Faiia
molivacian ne  deera Y] CHmZ s 1 amr e con cesd D] oo
BCONGMICOS SN0 Oe S0 as feoeder Bacer (KR TR TETR I ) L LS
socinlee, entreaa de premios v hacoerles patenktes los

beneficios alcannados por ecta inkorvencion.

lina  ves terminada la implantacion de este olan (cedulas  Jde
prablemas vy soluciones v los planes de adwinistracion por
obietivos) se les debera dar sequimients con el obijeto de
concluir lo propuestn v en caso de aue se louren bene{iiios
s deboran dar a conocer a toda la organizacion asl como

quenes aportaron la idea que dio origen a dicho beneficio.

Las propuestas de alternativas de selucion pueden sor  algo
nuevo en logs procedimiontos que se llevan en la cnpresa, por
1o cual so debera dar impulso v apoyo, va ses por medio de
1la copacitacion a4 los ampleados, auguisicion y/u asignacion
de  recursos, wbo. Con  o¢sro 50 guiiere  decir guee la
Or (fani T AL ot le debhe dar imporlLancia & dichas uwropuesktas
para que de este nodo se aotive & 1o conclusidh de | =1

MiSmag,



GLOSARIO

ABENTE:

Fuorsona dedivada fundarmentalsenle & 1o venka Jdo seguros v

a

la conservacion Jde Ja cartera acumulada para la obrtencion de

les conbraslos de  sgaouro gue la integran v nantienen

Vrgur. tar e fectos de ta ey Genearal de Instatucienes

an

ez

Lesturgs  se censidacan fuentes de Seugwi-og las perzonas

Fisicas o morales gque Inboervengan &0 la ceontratacaon

de

etgLr 08 mediante ol 1ntercambhyo de propusslbas vy aceplbtaciones

¥y ooen 2]l asesoramionta oara celebrar, pAara conservarlios

o141 Car o TN la me- yorr Cconvenlonel a e

caonkratantes.

ASEGURADOR:

Nonbire gue se le da o la entidad de scqguros gue asume

[a]

105

wn

Filesat proegsaio acuerdn directo v personal con el as o ado

par<a dralornnarla de agquellos supuw-otos enogue tal relacidn

directa no se praoduce.

BENEFICIARID:

Frersoma Ao Sy tiall o en la poilza por el aseaurado

“

contratant e, coms titul e de los derechos gt 1ndemnd fac con

giics w2 ddtizho gocuanente e astallilece,

[



CONTROLa

Funcion adminiatrativa gue s ocuea de evaluwar o corrsnus &l
desempeha Jde lous actividades «de 1o sutbortiinados. (ST
anEeyLr ar L3 cumplimiente de los obietivos v P oanes

emprasariales.

CONTRDL, FROCESO DE:r

Fn admimistracion #]1 proceso hasico incluyes
al Estublecimiente de normas.
) Evaluacion de la ejecucion en término de estas.

[~3] Correccion de las Jesviationes.

COMISION:
Sistema de relribucidn econdmicoa de lucs  funciones dy
Production de los oyenles, consi1stente o©n una  parte

proporcional de las primas corseguidnse por estos en su labtor
comerizal direclia o 3 Lraves doe su 1nErvEnc 1 on =]

col aber acvan.

COMISION NACIONAL BANCARIA ¥ DE SEGURODS:

Orasnismae qua  obera como represonblante v conbrolador  deld
Estando, vioatande la 1tnlerpretacidn v aplicacion corretta de
las prescrioeclongs en 1la Lew Ganaral doe tresind bag e ez
Seaurog. Lev de:l Coatralo de Sequeos. Soaioanonto del Seaoto

de Grupo v Realaaentos de Agente e Seauvros.

P
&



CONTRATO DE SEGURQ:

Bur eete la eapr €54 ascgur adora e obliga mediante una prima
A [ty Pal oY tan dara o = BSuat Vs [SYRELTE de dinero al

veridicarze la eventualidad prevista en el contrato.

CORREDORt

Termine usado goneralmenhe para describir a aguizl que celoca
NEOC L 0S & Mas de ung Compaiil s y dque ne posee wn contiratao
wiclusiveo fue @irlda el gue sus neaoclios sean ofrecidos  en
Primer- Lerml no EREERTY: BOla compalila. Leneralinante d9e

instituve comno peraong moral,
DAND

Ferdida personal o malerial producida a consecuencia diredta

e un siniestro.
DEDUCIBLE:

Cantidard por la gQus el asesurade ol ad Drofils asedur ador e
Sus riesaod v o @n virtwd de lo cual. on caso de siniestro,
sopurtarda  €on su patrimonio la prarle de los  dahos gue

Carceponden .
LIDERAZGO:

A le o oproceto e ibtiwar Lobre 1as por tonns de Llal modo gue

g osfuorues cn Farma soivntarid Bocia el forn de las  matas

oh



del arupo,
MISIONES O FROPOSITOS:

La funcion © tarea basita de uwha enpresa. oticvita o

departamento dentro de ella.
OBJETIVODS O METAS:

Fimes hacia los cquales s diriae la  actavidad. Funtops

finales de la planeacion.
ORBANIZACION:

Concepto usado en muy dilversas formas, combi

1. Sistueina 0 palron de cualguier conijunto de re2laciones de
cualguier emprasa.,

= La anmpresa on ai misma.

3. Uperacion de dac o mMAS personas.

3. Todo el comportamiento de todos los participantes de un
aQrupo vy

Y La @structura intencional deé papsles admumastrativos en

una empregsa formalmente organizada,

POLTIZA:

Documentlo gue 1nstrumenta al contrato de sequro en el quse se
refleran las pornas ygue Ja {orma  dencral ., parcicul e o
wapec Ll regulan las velaci1oneT nortractuales copcannfdas &n

1a aseauradara « 21 asederado,

&/



PRIMA

Termino aly frsada en Ll semue 0 para dizriermnaa o desionar el
pricitayn PR SR Carua pr ns 2l it e de Sequro o tna edad
determinada o Lo cantiuad pagasiera a la Lonpanio por jos

beneficios provisastos bala un contrato Aeterminado.

SINIESTRO

Es 1a mandfnstacion del riesyo aseour ado, que produce unes
daffus. garantitados en la ooliza kasta determinada cuantia.

Hb
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