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S{NTESIS: 

Las labores concernientes a la administracién de los recursos humanos se realizan en las 

grandes empresas, por personal capacitado que toma las decisiones de contratar, desarrollar, 

promover, administrar prestaciones y compensaciones, asi como aplicar medidas disciplinarias, 

demociones, o despidos del personal, segin sea el momento o las circunstancias en que 

convergen las necesidades organizacionales y las competencias del trabajador. 

Por actuar en su propio terreno y bajo el ambito “incuestionable” de su responsabilidad, 

su hacer, esté bien hecho, hasta en tanto no se demuestre lo contrario. Existen factores 

adicionates que influyen para que los resultados de los movimientos del personal sean acertados 

0 equivocados, las técnicas y herramientas utilizadas obviamente respaldadas por su confiabilidad 

y validez. 

Las técnicas como ia seleccién de personal, la capacitacion, el desarrollo organizacional, 

la planeacion de recursos humanos, y sus herramientas como la aplicacién de tests psicolégicos, 

la entrevista, la investigacién socioeconémica la valuacion de puesios y las normas y politicas 

establecidas, no eumplirin adecuadamente su funcién si no hay garantia de su correcta aplicacién 

y -cumplimiento. 

Realizar un andlisis introspective y reconocer que quiz4s no se ha mantenido ia 

supervisién necesaria al cumplimiento de normas y politicas, no se ha dado apoyo y 

seguimiento del corporativo a la solucién de problemas en las dreas operativas o no se ha 

mostrado e} suficiente interés por retroalimentar, actualizar y difundir las politicas, normas y



procedimientos: En todo caso y para ser contundentes preguntarse {Estamos siendo realmente 

efectivos 0 simplemente desconocemes como estamos?. {Las fallas hasta hoy identificadas, son 

todo cuanto tenemos por error y no hay mds de que preocuparse?, o bien debemos investigar a 

fondo la magnitud de nuestros problemas y generar con la debida oportunidad las medidas 

preventivas y/o correctivas adecuadas. Lo anterior constituye el origen de la iniciativa de crear un 

grupo interdisciplinario para flevar a cabo auditorias internas de tipo administrativo en la 

empresa, justamente al interior de las areas responsables del manejo de los recursos humanos. 

El corporativo, a través de la Direccion de Recursos Humanos orden la integracién de un 

equipo formado por especialistas en las distintas areas de su contro!, que fueran capaces de 

realizar auditorias a los procesos internos de administracién, aplicacién de beneficios econdémicos 

y cumplimiento a los ordenarientos legales y contractuales. Se estudiaria en principio la 

congruencia de la nommatividad difimdida y ia actualizacién de las politicas, como 

responsabilidad de las gerencias del corporativo, continuando con la revision a las dreas 

operativas, cuya funcion de administracién de fos recursos, recae en las gerencias de recursos 

humanos insertas en cada una de las direcciones divisionales y empresas filiales. 

El presente trabajo describe el proceso de la formacién del grupo, la capacitacin, la tarea 

realizada por el grupo de auditores, la integracién y presentacion de los informes de resultados, 

jas repercusiones, tanto en el grupo corporativo, como en las areas de operaci6n de las auditorias 

realizadas, las medidas correctivas sugeridas por e! auditor y las medidas tomadas por los 

responsables de las direcciones divisionales y del propio corporativo. Todo Jo anterior resaltando 

la participacién del Psicélogo Industrial en dicho grupo multidisciplinario, constituyendo un 

aporte a la misién de verificacién, soporte y mejoramiento de la administracién del capital 

humano.



INTRODUCCION : 

Una realidad compartida para quienes nos desempefiamos en el ambito laboral come 

Psicélogos, es que en primer lugar debemos responder a funciones y actividades para las que 

fuimos contratados. Cotidiana y coyunturalmente debemos y tenemos que atender y resolver os 

problemas y asuntos que se nos plantean y ademas como es mi caso, participamos con otros 

profesionistas en el diagndéstico, intervencidn, solucién y no muy frecuentemente en la 

evaluacion, y elucidacion de la eficiencia y eficacia de los impactos de nuestra intervencion, er 

este caso, en los procesos de mejora organizacional de la mds importante empresa de 

telecomunicaciones en México. 

La realidad y concrecién de los escenarios laboraies de ios Psicdlogos mexicanos y sobre 

todo en el area laboral o industrial cambian vertiginosamente y no siempre empatan Io prescrite 

en los textos y en los discursos académicos, con los requerimientos del mercado del trabajo cada 

vez mds cambiante, competitive y contradictoriamente flexible pero especializado. 

Una de las competencias profesionales para los Psicélogos que actualmente se discute y 

puede ser motivo de certificacién profesional es demostrar la posibilidad de participar 

profesionalmente en grupos de trabajo multidisciplinario orientados a analizar y resolver 

problemas en diversos escenarios laborales, conceptualmente a esto se Je ha denominado 

competencia. (Arias 1999:47, define como competencias “el conjunte de conocimientos, 

experiencias, habilidades, valores y actitudes que facultan a una persona para lograr un alto 

desempefio en el trabajo, o en una accién”).



Por la formacién que obtuve al estudiat en la UNAM la carrera profesional de Psicdlogo, 

mi temprana eleccién hacia ta Psicologia industrial o del trabajo, y también por los afios de 

experiencia laboral, donde siempre he tratado de recurrir a ambas, considere tener los elementos 

para poder aportar ahora mediante este reporte laboral, mis vivencias y experiencias de trabajo en 

uma de las actividades profesionales que si bien fueron obtenidas en una gran empresa pueden ser 

de utilidad para otros colegas. 

Es freouente que en las organizaciones laborales las actividades y funciones de ios 

Psicélogos se ubiquen en las instancias encargadas del aspecto de los recursos humanos. 

Dentro del campo de la Psicologia Iaboral se han manejado diversas técnicas de 

administracién de los recursos humanos en las organizaciones: Seleccién por objetivos, 

planeacién estratégica, kaizen, benchmarking, reingenieria de procesos y se han estudiado 

factores de influencia en el éxito o fracaso de las empresas: 

Capacitacion, liderazgo, comunicacién, cultura organizacional, motivaci6n. Y se han desarroliado 

conceptos cuya incorporacién y cumplimiento refuerzan los pronésticos de éxito en las empresas, 

como el establecimiento de la misién, visién, objetivos, compensaciones y premios y valuacion 

del desempefio. 

Ademés se ha resaltado la importancia de establecer y difundir normas y politicas y la 

creacién de manuales de procedimientos, asi como fijar los estandares de calidad y productividad 

esperados, 

Parte importante del proceso administrativo lo constituye el control. Que permite 

identificar discrepancias entre lo planeado y io ejecutado. Pliego Gardufio (1997), sefialé acerca 

de la supervision: para lograr el éxito como quiera que lo vean, se requiere tener una visién de



futuro con misién de calidad, lo que significa visualizar y estar yenda hacia el futuro, 

cumpliendo con los requisitos de todas las partes interesadas, estableciendo normas y 

esténdares que permitan hacer las cosas bien desde la primera vez y para siempre. 

Sabemos de Ia aplicacién de premios y castigos en las empresas, como incentivos para 

incrementar la productividad y eficiencia de los trabajadores. 

ecg 
Victor Vroom (1964) en su teoria de Ia motivacién basada en las expectativas sefiala: “las 

personas toman decisiones a partir de las expectativas de los premios que acompafiaran a 

determinada conducta. Pondran mucho empefio si creen que asi conseguirén determinadas 

recompensas como un aumento de suelde o un ascenso”. 

Por otro lado, con relacién al “castigo”, todo el personal que labora en una empresa esta 

consciente de jas consecuencias que acarrea el] incumplimiento de sus funciones. Las 

“suspensiones” o “demociones”, o simplemente mo ser considerado para un ascenso, sé 

constituyen en un refuerzo negative que estimulard una mejora en su produccidn, toda vez que el 

empleado que ha sufrido sus consecuencias procurara evitarios cumpliendo adecuadamente con 

los estandares establecidos de calidad y eficiencia en su puesto,( al menos los minimos). 

También se ha identificado la importancia de las técnicas de seleccidn, la capacitacién y 

la planeacién de carrera del personal en las instituciones. Todo fo anterior buscando garantizar el 

éxito de las empresas, que se desarrolian en un entorno cada vez mas competitivo. 

Drovetta y Guadagnini (1999) en su Diccionario de administracién y Ciencias Afines, 

tefiriéndose al rea de recursos humanos sefiaian que: es el area de la organizacién cuya funcién 

es analizar, verificar e identificar las conductas humanas individuales y grupales, tanto como Jas



causas de los posibles conflictos de la interaccién humana, con el fin de integrar dichas conductas 

a las organizacionales, de manera tal que puedan alcanzar los fines personales y los objetivos 

empresariales. 

En el 4mbito de la administracion de los recursos humanos en Teléfonos de México se 

contemplan diversas funciones que estan bajo la responsabilidad de las gerencias de recursos 

humanos y que son entre otras: 

e Reclutamiento, seleccién y contratacién de personal. 

e Estructuras organizacionales. 

e Valuacién de puestos, asignacién de salarios e incrementos y descripciones de puesto. 

e Administracion de prestaciones y beneficios al personal. 

2 Servicios de guarderias y comedores. 

e Control de personal (altas, bajas, permisos, pago de cuotas I.M.S.S., INFONAVIT y Afores). 

e Administracién y control de los costos de mano de obra. 

2 Relaciones laborales. 

o Programas de incentivos a la calidad y productividad. 

Algunas de las cuales estén intimamente relacionadas con ja asignacién de beneficios 

econémicos a los trabajadores, por lo que necesariamente deben estar bajo algun tipo de 

supervisién, que asegure, que son desempefiadas con apego y cumplimiento a las normas y 

politicas establecidas por la empresa y pactadas con el sindicato titular Sindicato de Telefonistas 

de la Reptblica Mexicana, (S.T.R-M,). 

Bolafios (1997), sefialé acerca de las funciones del anditor interno, que éste contribuye a: 

“optimizar la utilizacién de los recursos de las organizaciones”, y “auxilia a la alta 
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administracién en la funcién de evaluacién de los controles de la organizacion”. 

Lazcano (1994) cita en su libro El manejo de Jas Organizaciones y su Auditoria Intema, 

una serie de enunciados recopilados en entrevistas a directivos de auditoria, enunciados que se 

han expresado como el “objetivo prioritario” de la funcion de auditoria interna: 

Promover la eficiencia y productividad 

Reforzar el control interno 

Coadyuvar en la toma de decisiones 

Prevenir posibles problemas 

Vigilar el estricto cumplimiento de normas y procedimientos 

Evalvar el cumplimiento de metas y cbjetivos 

De tos cuales podemos apreciar la liga estrecha que existe entre la misién del gerente y le 

actividad del auditor. 

Para que una organizacién fumcione adecuadamente de acuerdo a su misi6n, vision, metas 

y objetivos es importante efectuar la supervision al cumplimiento a los elementos del proceso 

administrativo a cargo de sus instancias de recursos humanos. Las auditorias internas permiten 

detectar el grado de eficiencia, cumplimiento y/o desviacién, analizar sus consecuencias e 

impacto y proponer alternativas que permitan asegurar el respeto a las normas y politicas, bajo 

las cuales el empleado debe cumplir su relacién laboral. 

Un factor de logro importante es Ja comunicacién, la correcta y oportuna difusién de las 

normas y politicas, su actualizacién sistematica y la capacitacién correspondiente al persona! 

responsable de su vigilancia y aplicacién. Dreyfack (1985), citado en Arechiga, Salazar y 

Soberanes (1997), sostiene: un equipo que se comunica logre avanzar. Se ha comprobads 

mediante estudios que cuando ocurren problemas en la organizacién, cuando se descontrolan 
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los proyecios y programas, cuando cae la moral del empleado, cuando son excesivas las quejas 

del cliente, casi invariablemente al fondo del problema se encuentra una falla en la 

comunicacion. 

Independientemente de cuales sean los factores que influyen el desempefio del personal, 

lo cierto, es que si se detectan diferencias en Ja aplicacién de las normas y politicas, se pueden 

tomar oportunamente las acciones correctivas mas convenientes, 

Frecuentemente ocurre que los procesos pueden ser cambiados de una a otra direccidn, ain 

cuando se trata de las mismas normas y politicas de la empresa. La aplicacién de beneficios no se 

da en forma homologada atin cuando se trate de la compensacién por realizar la misma tarea en 

las mismas condiciones. En algunos casos la politica se aplica con rigurosidad y en otros, no se 

lleva a cabo, por lo que se requiere de: 

e Eficientar los procesos de administracién, control y desarrollo de los recursos humanos. 

e Fortalecer el esquema normativo y laboral de la empresa. 

e Propiciar la equidad y oportunidad en la aplicacién de beneficios administrativos y 

econdmicos al personal. 

e Desarrollat un buen clima organizacional y mejorar las relaciones obrero-patronales. 

Sin embargo el cumplimiento puntual de las nonmas y politicas establecidas no siempre se 

efectta como la organizacién lo espera. Existen factores de influencia que inciden en la 

aplicacién oportuna, correcta y adecuada de las politicas y normas establecidas por las 

instituciones. 

Desde un punto de vista psicolégico, ah comportamiento de los recursos humanos, en el 

caso de los trabajadores podra verse influenciado, entre otros, por los siguientes factores: 

Las normas, en fa medida en que correspondan a una realidad y sean de aplicacién general 
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a toda la poblacién a la que estan destinadas. De igual manera tener ia certeza, si el apegarse a 

ellas les traeré beneficios o premios, 0 contrariamente, el no apegarse a lo sefialado les traera 

consecuencias o castigos, incluso si es indistinta en cuanto a consecuencias una u otra situacién. 

Los lideres, dada su influencia en e} grupo y la congruencia de la orientacion de sus 

intereses, con lo esperado por la empresa. 

Las Actitudes del trabajador, que puede estar motivado o desmotivado para cumplir con 

los objetivos de su puesto dentro de los estindares de calidad establecidos. 

La influencia social positiva o negativa y la cohesién del grupo, seran determinantes del 

apego y tespeto a las notmas y politicas bajo las cuales se debe cumplir la relacién de trabajo. 

Arias (1999), menciona como un ejemplo de lo anterior e! fenémeno denominado “tortuguismo”, 

que consiste en la restriccién de la produccién por acuerdo explicito del grupo. 

Todo lo anterior tiene un impacto laboral y econémico para la empresa, ya que en 

principio cuando se aplican politicas de prestaciones al personal, con interpretaciones diferentes 

de una drea a otra se genera descontento en los trabajadores y se propician conflictos obrero - 

patronales. De igual manera realizar aplicaciones indebidas, constituye actos fraudulentos y 

genera fugas de dinero. El hecho de que los empleados desconozcan los beneficios que reciben, 

constituye la pérdida de una oportunidad de motivarlos. Finalmente, si las normas y politicas de 

la empresa no son respetadas, esto afectard su capacidad de liderazgo y control. 

Los trabajadores a través de sus representantes sindicales buscarin obtener beneficios 

adicionales a su favor derivados de las fallas en la administracién. La aplicacién incorrecta 

genera endurecimiento de ias relaciones con el sindicato y afecta o posterga negociaciones, 

siendo la empresa la que resulta afectada. 

Considerando la relevancia de la problematica expuesta anteriormente en Teléfonos de 
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México se programaton reuniones de trabajo con los responsables de fas 13 gerencias del 

corporativo de recursos humanos, con los cuales se analizaron los aspectos principales de su 

participacién y colaboracién como dreas corporativas, identificando entre otros, los siguientes 

problemas y posibles acciones: 

a). - Falta supervision corporativa. Se requiere estrechar los lazos entre el corporativo y la 

operacién. Acercarse y conocer sus necesidades, identificar sus dreas de oportunidad y buscar 

soluciones para mejorar la administracién de los recursos humanos. 

b). - Se han documentado casos aislados de incrementos en Ios costos de administracién de 

algunos procesos, por lo que deben analizarse en su totalidad las aplicaciones en cada direcci6n, a 

fin de identificar si existen problemas mayores sobre los cuales deban tomarse soluciones 

inmediatas. 

¢). - Se requiere evaluar la vigencia de la normatividad y de jas poifticas que estan aplicando en la 

operacién (Las gerencias de recursos humanos de ias direcciones divisionales y filiales, y 

personal que les reporta). Es probable que los responsables de su aplicacidn y vigilancia no estén 

actualizados 0 que desconozcan los iiltimos acuerdos o incluso que a pesar de tener las versiones 

correctas, su interpretacién de las mismas sea errénea. 

d).- A pesar de existir un marco normativo corporativo, los avances tecnoldgicos no se Hevan a 

la misma velocidad, impactando con ello en la generacién de procesos heterogéneos, por lo que el 

esquema normativo se tiene que adecuar a ellos ejecutandose en formas diversas. 

Por lo anterior se implementé una estrategia para llevar a cabo Auditorias a los procesos 

de recursos humanos considerando inicialmente las siguientes prioridades: 

© [dentificar los procesos totales de las areas del corporativo de recursos humanos, delimitando 
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sus alcances y ja responsabilidad para toma de decisiones de las areas operativas. 

e Actualizar (las que io requieran) y difundir las normas y politicas correspondientes a cada 

gerencia corporativa. 

© Practicar las auditorias tanto en las areas operativas, como en el propio corporativo, 

considerando los procesos reconocidos de antemano como Ccriticos. 

@ Realizar andlisis periddicos a los costes de mano de obra, para identificar tendencias y en 

funcién de ellas definir nuevos puntos prioritarios pata auditoria. 

Para llevar a cabo los diagndsticos a los procesos de recursos humanos, se constituyé un grupo de 

trabajo integrado por profesionistas de distintas carreras, los cuales posefan ademds como 

respaido la suficiente experiencia laboral en las 4reas de recursos humanos, para garantizar la 

confiabilidad de sus intervenciones. E] cuadro siguiente permite identificar su formacién 

profesional y trayectoria en la empresa: 

esorero 

‘empresas, 

encuestas y 

Servicios 

 



Cada uno aporté los conocimientos y habilidades adquiridas, tanto en su formacién 

Profesional, come en su experiencia en ef campo laboral. 

Defliese, Johnson y Macleod (1988), establecen: E! auditor debe conocer 

suficientemente ¢l asunto sobre el que esté opinando para gue su juicio sea valido: es 

necesario ester compenetrado para poder dar una opinién como experto, \o cual de alguna 

manera habria sido una expectativa de la direccién al integrar al grupo de auditores. 

Quien suscribe el presente reporte laboral como Psicélogo Industrial aporté elementos 

para una adecuada conceptualizacién de los procesos de: entrevista, comportamiento humano en 

las organizaciones, clima laboral e impacto organizacional, asi como la informacion y 

conceptualizacién relacionada con 1a normatividad laboral, las politicas de la organizacion; la 

administracién de beneficios y prestaciones y los procesos de control administrative, dichas 

   di aportaciones contribuyeron para la conformacién de los documentos de evaluacién 

organizacional que seran descritos mas adelante. 

El grupo recibié capacitacién a través de un curso preparado con el enfoque de la 

auditoria administrativa, pero orientado a los aspecios de contro} de Ios procesos de recursos 

humanos. 

Se reforzé la capacitacién realizando sesiones de exposicién en las que cada integrante; 

prepard y expuso los temas propios de su experiencia y conocimiento, y en conjunto se fueron 

estableciends los puntos basicos que serian considerados en las listas de cotejo que permitirian 

validar y analizar la informacién que se obtendria de las areas. 

Lo anterior fue necesario, dado que no se encontré en el mercado algun curso especifice 
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para implementar el proceso de auditoria en las areas de recursos humanos. 

En la literatura revisada se encontrd desarrollado el tema de las auditorias a los procesos 

de recursos humanos en la tesis presentada por Arechiga, Salazar y Soberanes (1997), en la que 

se identifican como principales elementos de importancia para el presente trabajo los siguientes: 

Uno de los objetivos buscados por toda empresa y reto principal es: ;Cémo incrementar 

su productividad?. 

La productividad puede incrementarse si se garantiza g 2 B a 8 = a & p 3 g @ 6 z 3 e 3 3 oe
 

& 

recurso humano. 

Cualquiera que sea el recurso con el que cuente la organizacién, el mismo sera manejado, 

modificado 0 influido por el recurso humano, por lo que la actitud y cooperacién del personal da 

las condiciones para obtener los resultados esperados en aspectos de produccién de bienes o 

servicios, ventas, finanzas, compras, y atin en la misma administracion. Reyes Ponce (1973), 

citado en Arechiga, Salazar y Soberanes (1997). 

El objetivo de la administracién de recursos humanos lo constituye ef mejoramiento de la 

contribucién a la productividad que llevan a cabo esos recursos humanos Werther (1991), citado 

en Arechiga, Salazar y Soberanes (1997). 

Y finalmente citan del mismo autor, la importancia de la revision al area radica en que 

contnbuye a elevar la productividad: La evaluacién de las funciones del area de recursos 

humanos y la investigacién con miras a identificar mejores procedimientos adquieren imporiancia 

creciente afio con afio, debido a tres razones de gran relevancia. En primer lugar, el trabajo que 
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desempefie el departamento de personal tiene gran importancia por las implicaciones legales que 

conlieva para la empresa. Un error puede conducir a costosos ajustes o dilatados tramites ante los 

tribuneles. En segundo lugar los costos que genera la actividad de personal son muy 

significativos. Las compensaciones y prestaciones al personal, aunados a los sueldos y salarios, 

constituyen un porcentaje muy respetable de los gastos anuales en practicamente cualquier 

organizacién. Las desviaciones significativas en los niveles adecuados en estos renglones pueden 

  

incluso Iegar a ser fatales para la organizacién. En tercer lugar, las actividades de: 

de personal guardan una relacién directa con la productividad de la organizacién y la calidad del 

entorno labora]. Es necesario apuntar que la creciente complejidad de las actividades de 

adzninistracién de personal hacen que Jas evaluaciones y las investigaciones sean necesarias. 

De lo anterior podemos resumir, que al obtener indicadores de resultados, pueden 

gemerarse medidas en la alta direccién tendientes a eficientar la utilizacidn de su principal 

recurso, el humano, con Jo cual se estara incidiendo en Ja mejor utilizacién de todos los recursos 

involucrados. 
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Asimismo se encontré un cuadre comparativo de la metodologia para la auditoria interna 

presentado por el C.P Femando Vera Smith (1998): 

  

  

  

Auditoria Auditoria Auditoria Auditoria Auditoria 

interna operacional operacional Administrativa Interna 

Vera Smith ALCP.A. LMLP.C. Whitmore Jr. Lozano Nieva 

1. Seleccién del | 1. Determinacién | 1. 1. Orientacién y 1. Seleccion del 
rea a auditar deloshechos y | Familiarizacién | entrevistas iniciales | punto a revisar 

de cireunstancias 

pertinentes 

2. QJAidentificacién | 2. Investigacién | 2.Preparacién de | 2. Estudio de 
Determinacién | de objetivos y analisis. un plan de estudios | documentacién 
de objetivos referente al 

sistema revisado 
  

3. Elaboracion 3. Definicién de 3. Diagndstico. 3. Descubrimiento 
del programa de | las areas de hechos internos 

trabajo problema y 
oportunidades de 

mejora 

3.Planeacién 

  

4, Bjecucién de 

la auditoria 

4. Evaluacion y 

determinacién de 

posibles mejoras 

4, Descubrimiento 

de hechos externos 

4. Presentacion de 
los responsables 
de las areas 

  

5. Elaboracién. 5. Presentacion 5. Analisis 5. Familiarizacién 

  

  

del informe de hallazgos y con las 
recomendaciones operaciones y 

objetivos 

6.Seguimiento 6. Elaboracién de 6. Desarrollo del 

de la auditoria conclusiones y programa 

recomendaciones 

7. Comunicacion 7.Elaboracién del 
del resultado de reporte previo 
auditoria 

  

8. Discusién del 

reporte 
  

9. Entrega del 

reporte definitivo 
            10. Revision de ia 

contestacién y 

vigilancia 
  

 



Del cual se identifica que segtin los objetivos y el grado de definicién que se pretenda en 

cada fase del proceso, se puede Hegar indistintamente con cualquiera de ellos al fin deseado. 

Siendo de concepcidn general, son susceptibles de adaptarse al tema que se desee investigar. 

EI objetivo del curso fue que los participantes identificaran los beneficios de realizar 

auditorias, obtuvieran una visién de los métodos ¢ instrumentos de investigacién mas comunes 

para realizar una auditoria, y que pudieran definix los componentes de un informe profesional. 

El contenido del curso fue estructurado con los siguientes temas: 

Objetivo 

Introduccion 

Beneficios 

Alcances 

Auditorias a recursos humanos 

El sistema de administracién de recursos humanos. 

Técnicas de muestreo para la Anditoria de recursos humanos. 

Modelo para el diagnéstico de fuerzas Organizacionales. 

Diagnéstico de competitividad Organizacional. 

La duracién dei curso fue de 40 horas, programado en cinco sesiones impartidas en una 

semana. El producto colectivo de dicho curso fue la redaccién de los documentos soporte de 

normatividad y las “check list” (listas de cotejo), que se utilizarian para evaluar algunos de los 

conceptos considerades en la auditoria anexe L.



En el cuadre siguiente se sefiala brevemente su propdsito o principal utilidad: 

  

  

  

  

  

  

  

  
    

N° de Area de investigacion Proposito 

} documento 

i Control de expedientes | Cédula de datos a cotejar para confirmar que su registro 

es idéntico en los distintos sistemas de recursos 

humanos. 

2 Control de expedientes |Listado de documentos fisicos que debe contener el 

i expediente en archive del personal contratado y activo 

3 Compensaciones y| Formato adaptable para evaluacién de la aplicacién de 

sobresueldos compensaciones y premios que aplican a nivel general. 

4 Compensaciones y|Documento para verificar compensaciones y premios 

sobresueldos que aplican al personal de planta exterior y 

especialidades ligadas 

5 Compensaciones pago | Hoja para obtencién de datos del personal que recibe el 

por hablar inglés pago y especialidad a la que pertenece 

16 Compensaciones  pago | Guia para la confirmacién de las condiciones que tienen 

por hablar inglés ‘los trabajadores que reciben el pago, validando ja 

informacion de origen (formato) vs la informacién de los 

distintos sistemas de control de la empresa: CICS y 

: SIRH 

7 Compensaciones pago Hoja para obtencién de datos del personal que recibe el   
20 

 



  

de prima dominical _‘[Peee y especialidad a la que pertenece. 

  

  

  

  

  

    

8 Compensaciones pago{Confirmacién de las condiciones que tienen los] 

de prima dominical trabajadores que reciben el pago, validando la 

informacién de origen (del formato) vs la informacién de 

los sistemas de control de la empresa: CICS. y SIRH. 

Se incluyen politicas y normatividad 

9 Compensaciones page | Hoja para obtencién de datos y condiciones del personal 

por manejo de vehieulo | que recibe el pago para su andlisis. 

10 Compensaciones pago|Confirmacién de las condiciones que tienen los 

por manejo de vehiculo |frabajadores que reciben el pago, validando la 

informacién de origen (del formato) vs la informacion 

del sistema SIRH. 

Se incluyen politicas y normatividad 

ie Compensaciones por | Hoja para obtencidn de datos y condiciones del personal 

sustitucién que recibe el pago para su andlisis. 

12 Compensaciones  por|Confirmacién de las condiciones que tienen los 

sustitucién trabajadores que reciben el pago, validando ia 

informacién de origen (de! formato) vs la informacion de 

tos sistemas de control de la empresa: CICS. y SIRH. 

13 Compensaciones por | Politicas y normatividad para autorizacién del pago   sustitucién     
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14 ‘Afectaciones a némina | Hoja para obtencién de datos y condiciones del personal 

| per ausentismo que recibe el pago para su andlisis. 

15 Afectaciones a némina|Confirmacién de las condiciones que tienen los 

por ausentismo trabajadores afectados, validando {a informacién de 

origen (del formato) vs la informacién de los sistemas de 

| | control de la empresa: CICS. y SIRH y otros! 

| | documentos de control. 

| Se incluyen politicas y normatividad 

[16 Compensacién por | Hoja para obtencién de datos y condiciones dei personal | 

premio de asistencia y| que recibe el premio, para su andlisis. 

puntualidad. 

i 17 1 Compensacion por|Confirmacién de las condiciones que tienen los 

premio de asistencia y | trabajadores incluidos, validando la informacién de 

| puntualidad. origen (del formato 19) y otros documentos de control. 

18 Compensacion por | Politicas y normatividad para autorizacion del premio 

premio de asistencia y 

puntualidad. 

19 Pago anticipado de| Hoja para obtencién de datos de fechas y condiciones del 

| antigiiedad | pago anticipado al personal, ratificacién de fechas de 

nueva antigtiedad en los sistemas CICS y SIRH 

; 20 Pagos anticipados de/Documento para levantamiento de informacién del 

| antigtiedad personal que recibié pagos de antigiiedad anticipada para 

be       
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‘su andlisis. 
( 
  

2 

22 

23 

24 

' 

antigtiedad 

Pagos anticipados dejGuia para obtencién ‘y validacién de informacion. 

Informaciér que debe cotejarse contra la contenida en 

otros sistemas de control CICS y SIRH. 

  

Pagos anticipados 

| antigtiedad 

de|Documento para verificacién de pagos anticipados de 

antigtiedad al personal y su registro en los distintos 

sistemas de contre! de la empresa. Ratificacién de envic 
| 

  

“| Higiene y seguridad Cuestionario para validacién del cumplimiento a las 

normas y politicas en materia de higiene y seguridad en 

ja empresa. 

Se anexa normatividad cuyo cumplimiento debe 

verificarse 

  

patronales 

Pago de cuotas obrero-/Documento para obtencién de datos a verificar del pago 

de cuotas al I.M.S.8. 

Contiene guia para obtencién y andlisis de la 

informacién y normas cuyo cumplimiento deberd 

evaluarse. 

F
l
d
 

    

de informacién a las distintas instancias involucradas. 
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Recuperacién 

subsidies   de|Documento para obtencidn de datos a verificar de la 

recuperacién de subsidios del LM.S.S., por las 

|lincapacidades entregadas a los trabajadores de la 

| empresa. Considera relacién de cheques y cargos, 

abonos y ajustes como registros contables.   vo 

—__ 
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26 Recuperacion de | Flujograma de la recuperacién de subsidios. 

subsidios 

  
  

El propésito del presente REPORTE LABORAL sera la presentacién detallada de los 

diferentes médulos a través de los cuales se instituyé en la empresa el proceso de auditoria para la 

evaluacion del cumplimiento de normas y polfticas de recursos humanos, resaltando la aportacién 

del Psicéloge Industrial - que por su formacién y experiencia- puede contribuir a este tipo de 

procesos especializados de evaluacién al participar en ej trabajo de un grupo multidisciplinario 

en la empresa mas importante de telecomunicaciones en México. 

En el reporte laboral se describiré en las secciones y apartados correspondientes: 

La problematica existent OD
 

ro)
 

oO
 2 oO
 2 g % $ a a implantacién de las auditorias, ef desarrollo de la 

estrategia para efectuarlas, la capacitacion al grupo multidisciplinario de trabajo, la metodologia 

de diagnéstico para la obtencién de informacién previa y su anilisis, la elaboracién de 

instramentos para la valoracién del cumplimiento a las normas, politicas y procedimientos; la 

aplicacién de las auditorias en las dreas; la integracién y andlisis de resultados y la elaboracién 

del informe de auditorfa, asi como la retroalimentacién a los responsables de las areas, Las 

medidas correctivas sugeridas y aplicadas y por tltimo el impacto de jas auditorias en la 

organizacién. 

Se detallara la informacion comespondiente al proceso y los resultados de las auditorias 

tealizadas en las siguientes direcciones’ 

  

[Pireccin Divisional Occidente (Guadalajara) ]4250 empleados | Procesos revisados:13 | 

i 
[Pisecisn Divisional Pacifico Golfo (Puebla) |5496 empleados | Procesos revisados:13 
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Direccién Divisional Metro Sur |4342empleados pees een 

! 

Acerca de los resultados obtenidos se pueden mencionar a grandes rasgos los siguientes: 

EN CUANTO AL ESQUEMA NORMATIVO 

1OEn relacién a la normatividad emitida por las dreas corporativas, se identificd que 

aproximadamente el 50 % de la misma no _tenfa aplicabilidad en las areas operativas, por ser 

procesos centralizadas en el corporativo. 

20 Se identified que bajo la vision de las dreas operativas de recursos humanos, el apoyo 

esperado de los corporativos se traducia solamente en requerimientos de informacién de! 

mismo y no como grupos asesores y controladores: Solo se interesan en los resultados y no en 

el proceso general de administracién. 

30 Se identificé que a pesar de que existian estructuras tipo (Idénticas organizaciones en cada 

Divisién) en las gerencias de recursos humanos, los procesos aplicados en cada una de ellas 

diferfan, en funcién al nivel de modemizacién de las mismas en cuanto a desarrollo de 

sistemas. 

EN CUANTO A LA OPERACION DE RECURSOS HUMANOS 

10 Se identificé que en algunos casos el personal que ocupaba los puestos de recursos humanos 

carecia de los perfiles ideales o deseables para su eficiente operacién (niveles de escolaridad 

muy bajos, edades muy altas, antigtiedades muy altas, entre otras.). 

25) Las areas de recursos humanos no tenian controles y andlisis especificos que les permitieran 

identificar desviaciones en cuanto a costos de mano de obra asociados al recurso humano de 

sus divisiones (destajos, tiempo extra, sustituciones etc.). 

301 Las areas de recursos humanos identificaban como figura de autoridad al Director Divisional 
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y atendfan sus demandas aunque ello implicara violar el esqrema normativo. 

40) Se identificé en fas drezs de recursos humanos nerviosismo y estrés ante la implantacién de 

éstos nuevos procesos (auditorias), por el desconocimiento de su objetive final. 

Por fo anterior, las areas del corporativo confirmaron ao tener la actualizacién requerida 

en la definicién de sus procesos, siendo necesario por !o tanto actualizar y difundir a la brevedad 

sus politicas, procurando su total comprensién, para garantizar su aplicacién correcta. 

No existfa un enlace adecuado con ios responsables de la operacién, ni se Mevaba un 

control sistematico del cumplimiento de las normas y politicas establecidas. 

Los estudios a las estructuras organizacionales evidenciaron que el personal que ocupaba 

puestos clave no siempre reuntia los requerimientos deseables para su adecuado desempeiio. 

Por tltimo, las auditorias permitieron identificar areas de oportunidad constituyéndese en 

una herramienta util para eficientar la administracién de los recursos humanos. 
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CONTEXTO LABORAL 

‘Teléfonos de México S.A. de C.V. junto con sus empresas subsidiarias proporcionan 

servicios de telecomunicacién en todo el pafs y con el extranjero a clientes residenciales y 

comerciales que operan en una amplia gama de actividades. Los servicios que proporciona son: 

« Larga distancia internacional 

* Larga distancia nacional 

e Servicio Local 

2 Videoconferencia 

eo Internet 

® Telefonia celular y radiclocalizacién 

Y actwalmente renta sus redes de conexidn telefénica a las empresas competidoras que 

también ofrecen servicios de telefonia en México. 

Su plantilla de personal es de: 

  

  

4,744 

  

16,336 

  

          
  

La edad promedio de sus empleados actives es de 38 afios y el indice de antighedad es de 

14.6 afios de servicio, lo que permite apreciar que es una empresa joven con un amplio potencial 

para retener a sus trabajadores. 

En una visién de Ja tendencia que ha tenido Teléfonos de México desde su privatizacién 

(Diciembre de 1990), al dia de hoy nos encontramos lo siguiente:



  

       

Keema 

    

ro de lineas en servicio 

  

    

Name 

Empleados 49.912 47,485 

Empleados por cada 1000 lineas 9.62 4.97       
  

Como podemos apreciar bajo un enfoque de Productividad, la empresa a través de sus 

recursos humanos ha duplicado su pardmetro productivo (personal por cada 1000 lineas). 

Su estructura organizacional esté comprendida por: 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

nFecclon 

1 Direccién general Direccién 

10 | Direcciones divisionales Operativas 

3 || Direcciones comerciales Comercializacién de productos y servicios 

2 | Direcciones tecnicas ‘Técnicas de soporte a la operacién 

4 Direcciones staff Apoyo en ja administracion. 

I Subdireccién Apoyo a la gestion 

18 | Filiales Proporcionan diferentes productos y servicios             
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Dentro de la Direccién de Recursos Humanos que corresponde a las dreas staff, se ubica 

ja Direccién de Administracién de Recursos Humanos y reportando a ésta 2 nivel Subdireccion, 

la Coordinacién de Administracién y Control, la cual tiene bajo su cargo a la Gerencia de 

Supervision de Recursos Humanos, que es el drea encargada de realizar las auditorias a través de 

jos Coordinadores de Normatividad y Auditoria. 

Las actividades del puesto consisten basicamente en coordinar los programas de andlisis ¥ 

diagndstice de los procesos ¢ indicadores de recursos humanos de fas direcciones de Teléfonos de 

Mexico y empresas filiales, a través del desasrollo de auditorias de las normas, politicas, 

procedimientos y disposiciones contractuales y laborales de recursos fumanos, con el fin de 

eficientar los procesos de administracién y control, dando seguimiento a las propuestas de 

cambio y/o mejoras. 

Sus clientes y su entorno de operacién abarcan las ii gerencias de recursos humanos 

constituidas en la empresa, en las diferentes direcciones operativas, las 140 dreas administrativas 

constituidas para la administracién, en las direcciones corporativas (“Staff”) y las 18 direcciones 

de recursos humanos establecidas en las filiales de Teléfonos de México. 

Los Psicélogos adscritos a la Direccién de Recursos Humanos, son los que se presentan 

en el listado siguiente, en el cual se pueden apreciar algunas caracteristicas significativas como su 

fecha de ingreso a la empresa, el puesto que ocupan actualmente, la escuela de procedencia yel 

area de la cual egresaron: 
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Los Psicdlogos adscrites a las dreas investigadas realizan las siguientes funciones: 

DIRECCION DIVISIONAL OCCIDENTE (GUADALAJARA) 

  

DIRECCION DIVISIONAL PACIFICO GOLFO (PUEBLA) 

 



DIRECCION DIVISIONAL METRO SUR 

  

En particular mis actividades son las de auditor de procesos de recursos humanos y las 

realizo mediante 1a recopilacién de informacién, su andlisis, diagndstico y presentacién de 

informes de resultados bajo el esquema de trabajo que se define en el presente reporte.



MARCO TEORICO. 

Tal y como le sefiala Sanchez (1993) “La empresa es un ente social, es un grupo de 

personas en el cual se vierten muchos propésitos, algunos de cardcter personal, otros de caracter 

departamental y otros de caracter comunal,; cierto es, que si a esta efervescencia de multiples 

objetivos no se les aplicaran principios normativos y reguladores de observancia obligatoria, 

algunas fuerzas demostrarian cierto dominio sobre las demas y esto reduciria en una destruccién 

interna del grupo” (subrayado nuestro). 

Existen diferentes conceptualizaciones acerca de la administraci6n de recursos humanos 

como son: 

    

Administracién de personal es la implementacién de ios recursos humanos (fuerza de 

trabajo) por y dentro de una empresa (Sikula, 1979) 

Flippo (citado por Sanchez,1993) sefiala: La administracién de personal es ef 

planteamiento, organizacién, direccién y control de la consecucién, desarrollo, remuneracién, 

integracién y mantenimiento de las personas con el fin de contribuir a la empresa. 

Para Arias Galicia (1973): La administracioén de recursos humanos es el proceso 

administrativo aplicado al acrecentamiento y conservacién del esfuerzo, las experiencias, ia 

salud, los conocimientos, las habilidades, etc., de los miembros de la organizacién en beneficio 

del individuo, de la propia organizacién y del pais en general. 

Por su parte, Jiménez Castro (citado por Sanchez, 1993) indica: Administracién de 

recursos humanos es el conjunto racional y armonico de politicas, funciones y procedimientos 

orientados a mejorar la productividad y eficiencia del trabajador en el marco de las posibilidades 

que ofrece la utilizacién de los recursos materiales y técnicos, para satisfacer los objetivos 
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institucionales y las aspiraciones de los trabajadores 

Retomando los puntos de vista anteriores Sanchez (1993) indica: Nosotros diremos que la 

administracién de recursos humanos, es una funcién que tiene come propdsite fundamental 

equilibrar las fuerzas integradoras organizacionales que son las del capital invertide y la que 

representa la fuerza de trabajo, con el objeto de cumplir ante la sociedad con una labor social que 

le ha permitido su existencia y que se verd reflejada en el bienestar que aporte a sus trabajadores 

y a la sociedad a la cual pertenece. 

Dentro del campo de la Psicologia laboral se han manejado diversas técnicas de 

administracién de los recursos humanos en las organizaciones: Planeacién Estratégica, Kaizen, 

Benchmarking, Reingenieria de Procesos y se han estudiado factores de influencia en el éxito o 

fracaso de las empresas: 

Capacitacién, liderazgo, comunicacién, cultura organizacional, motivacién, etc. De los 

cuales abordaremos algunos, considerados importantes dentro del contexto de este trabajo: 

Sabemos de fa aplicacién de premios y castigos en las empresas, como incentivos para 

incrementar la productividad y eficiencia de los trabajadores. Femando Arias (1999) sefiala que 

cuando el trabajador contribuye al logro de los objetivos de la empresa, recibe incentivos 

(Ascensos, premias en efectivo, felicitaciones, efc.}, pero en caso contrario obtendra sanciones 

(Castigos, carencia de ascensos, etc. } y David Bain (1987) dentro del mismo contexto sefiala 

como la forma mas comin de motivacién la “Ley del efecto”, donde se premian las conductas 

deseadas (Refuerzo positivo) y se castiga el comportamiento que se quiere eliminar (Refuerzo 

negativo)}. 

Victor Vroom (1964) en su teoria de la motivacién basada en las expectativas sefiala: “las 

personas toman decisiones a partir de las expectativas de les premios que acompafiaran a



determinada conducta. Pondran mucho empefio si creen que asi conseguirén recompensas como 

un aumento de sueldo o un ascenso”. 

Por otro lado, con relacién al “castigo”, todo el personal que labora en una empresa esta 

consciente de las consecuencias que acarrea el incumplimiento de sus funciones. Las 

“suspensiones” 0 “demociones”, 9 simplemente no ser considerado para un ascenso, se 

constituyen en un refuerzo negativo que estimulard una mejora en su produccién, toda vez que el 

empleado que ha suftido sus consecuencias procurard evitarlos cumpliendo adecuadamente con 

los estandares establecidos de calidad y eficiencia en su puesto, al menos los minimos. 

Se ha resaltado la importancia de elaborar planes y programas de capacitacién, implantar 

esquemas de incentivos a la productividad, asf como establecer y difundir normas y politicas y 

crear manuales de procedimientos. 

Drovetta y Guadagnini (1999) en su Diccionario de administracién y Ciencias Afines, 

refiriéndose al area de recursos humamos sefialan que: es el “Area de la organizacién euya 

funcién es analizar, verificar e identificar las conductas humanas individuales y grupales, tanto 

como las causas de los posibles conflictos de la interaccién humana, con el fin de integrar dichas 

conductas a las organizacionales, de manera tal que puedan alcanzar los fines personales y los 

objetivos empresariales. Objetivos especificos: a) mantener un adecuado sistema de relaciones de 

trabajo; b) mantener elevada la moral en los grupos de trabajo; c) detectar personal competente; 

d) desarrollar sistemas de mérito; e) clasificacién de cargos y sistema de remuneraciones; f) 

adiestramiento, capacitacién; g) sistema de seguridad fisica: h) asistencia social; i) informar 

comportamiento organizacional; }) induccién laboral, introducir al nuevo trabajador al marco . 

empresatio; k) busqueda de nuevo personal; 1) andlisis de la movilidad interna; m) estudio del 

mercado laboral demandante; n) verificacién de las causas de conflictos; fi) deteccién de areas de 
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conflictos”. 

Una de las actividades que se desarroilan en el area de recursos humanos es la de efectuar 

auditorias. 

La auditoria segiin Andrés Montero (citado en SAnchez A 1990) “es el exarnen metédico 

y ordenado de la contabilidad de una empresa, mediante 1a comprobacién de las operaciones 

registradas y la investigacién de todos aquellos hechos que pueden tener relacién con las mismas, 

a fin de determinar su correcci 

  

La anditoria es un sistema de supervision utilizado en el ambito de la contaduria publica y 

de la administracién de empresas, con el objeto de conocer el grado de eficiencia y cumplimiento 

de los métodos, procedimientos y polfticas establecidos en la organizacién. Mediante 1a auditoria 

externa se evaliian los controles y examinan los registros contables en Ja extensidn necesaria, 

pudiendo emitir un dictamen de la razonabilidad de los estados financieros de la empresa. El 

profesional que la realiza es ajeno a la organizacion. 

La Auditoria intema se lleva a cabo por personal de la organizacién y como sistema de 

supervision permite a los directivos conocer ef grado de eficiencia y cumplimiento de los 

métodos, procedimientos y politicas establecidos. Arechiga, Salazar y Soberanes (1997). 

La auditoria interna se relaciona con otros tipos de auditoria: Operacional, gue es ef 

examen del flujo de las transacciones que constituyen la estructura de una entidad, con el 

propésito de determinar el grado de eficiencia y eficacia operativa y proponer las 

recomendaciones para promover la éficiencia operacional. Administrativa, que es el examen 

comprensivo y constructivo de una empresa, una institucién, una seccién de gobierno o de 

cualquier parte de un organismo, como una divisién o departamento, respecto a sus planes y 

objetivos, sus métodos y controles, su forma de operacién y el uso de sus recursos fisicos y 
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humanos. William P. Leonard (1979) citado en Arechiga, Salazar y Soberanes (1997). 

Fimanctiera, es /a revisién total 0 parcial de estados financieros, con un criterio y un punto de 

vista independiente con objeto de expresar una opinién respecto a ellos para efectos ante 

terceros. Santillana (1992) citado en Arechiga, Salazar y Soberanes (1997). 

Por otro lado y con relacion a las auditorias para recursos humanos, Sanchez (1993) hace 

referencia al proceso de auditoria recalcando su valor diagnéstico. Ante las evidencias o sintomas 

de algo que esté sucediendo en la empresa se procede a la revisién preliminar 0 busqueda de Ia 

informacién necesaria que defina las dreas criticas, tratando de encontrar un pardmetro que 

indique la dimensién del problema. 

Ya conociendo las areas criticas y los alcances que podra tener el proceso, se estard en 

condiciones de iniciar la planeacion de ja auditoria. 

La metodologia que puede seguirse y que ha sido plasmada en el cuadro preliminar de 

este trabajo, presenta distintos enfoques los cuales obviamente estan en funcién del tipo de 

auditoria, para el objetivo planteado en el estudio de Teléfonos de México (Auditoria interna 

administrativa) el modelo que cubriria la funcionalidad requerida serla el planteado por 

Whitmore Jr, (Citado en Vera Smith 1998}. 

a). Orientacién y entrevistas iniciales 

b). Preparacién de un plan de estudios 

¢). Descubrimiento de hechos internos 

d). Descubrimiento de hechos externos 

e). Analisis 
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f). Elaboracién de conclusiones y recomendaciones 

g). Comunicacién del resultado de auditoria. 

El planteamiento citado anteriormente para el esquema de auditoria administrativa se 

asemeja en contenido al esquema que se vio en el curso que se nos dio para realizar las auditorias 

en Telmex. 

Por otro lado la secuencia de! planteamiento metodolégico que hace Lozano Nieva (en el 

mismo cuadre citade), consigna en gran parte ios pasos seguidos en el desarrollo de las 

actividades de los auditores que llevamos a cabo la funcién: 

L~ Seleccién del punto a revisar. 

2.- Estudio de documentacion referente al sistema revisado. 

3.- Planeacion. 

4,- Presentacion de los responsables de las areas. 

5.- Familiarizacion con las operaciones y objetivos. 

6.- Desarrollo del programa. 

7. Elaboracién del reporte previo. 

8.- Discusién del reporte. 

9.- Entrega del reporte definitivo. 

10.- Revisién de la contestacion y vigilancia. 

Bolafios (1997), sefialé acerca de las funciones del auditor interno, que éste “contribuye a 

optimizar la utilizacién de los recursos de las organizaciones”, y “auxilia a la alta administracién 

en Ja funcion de evaluacién de los controles de ia organizacién”. 

Para que una organizacién funcione adecuadamente de acuerdo a su misién, visién, metas 

y objetivos es importante efectuar la supervisién al cumplimiento de las normas y politicas en los 
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procesos a cargo de sus instancias de recursos humanos porque permite detectar a través de las 

auditorlas internas, los casos de incumplimiento o desviacién para analizar sus consecuencias e 

impacto y proponer alternativas de solucién tendientes a: 

s Detectar areas de oportunidad, para introducir cambios. 

© Eficientar los procesos de administracién, control y desarrollo del capital humano. 

e Fortalecer el esquema normativo y laboral de la empresa. 

© Propiciar la equidad y oportunidad en Ja aplicacién de beneficios administrativos y 

econdémicos al personal. 

° Propiciar el aprendizaje constante. 

Las auditorias tienen por finalidad entonces, apreciar la efectividad de politicas y los 

programas relatives al capital humano (Arias, 1999). Sin embargo el cumplimiento puntual de 

las normas y politicas establecidas no siempre se efectha como la organizacién lo espera. 

Existen factores de influencia que inciden en la aplicacién oportuna, correcta y adecuada de 

las politicas y normas establecidas por las instituciones. 

Desde un punto de vista psicolégico, el comportamiento de los recursos humanos, en el 

caso de los trabajadores podra verse influenciado, entre otros, por los siguientes factores: 

Las normas, en la medida en que correspondan a una realidad y sean de aplicacién 

general a toda la poblacién a la que estén destinadas. De igual manera tener la certeza, si el 

apegarse a ellas les traerd beneficios o premios, o contrariamente, el no apegarse a lo sefialado les 

traeraé consecuencias 0 castigos, incluso si es indistinta en cuanto a consecuencias una u otra 

situacién. 

Les Hderes, dada su influencia en el grupo y la congruencia de la orientacién de sus 

intereses, con lo esperado por la empresa. 
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Segin Hersey y Blanchard (1981) citados en Arias (1999), el lider debe adoptar cuatro 

posibles estilos para ser efectivo, dependiendo del grado de madurez (habilidad y motivacién) de 

sus colaboradores para efectuar una tarea especifica. Los comportamientos del lider se expresan 

en relacién con el tiempo y la atencién dedicada a dos dimensiones: tarea y relacion y se 

describen como sigue: 

Si la madurez del trabajador es baja, la actitud del lider debera ser ordenar, poniendo 

maximo énfasis en la. tarea y menos en la relacién. 

Si la madurez del trabajador es menor a la media, la actitud del Ider deberd ser 

persuadir, poniendo gran énfasis en Ja tarea y en ja relaci6n. 

Si la madurez del trabajador es mayor a la media, la actitud del lider debera ser 

  

participar, poniendo énfasis en la tarea_y en la relac’ 

Si ja madurez dei trabajador es alta, la actitud del lider deberd ser delegar, poniendo poco 

énfasis en la tarea y en la relacién. 

Las Actitudes del Trabajador, que puede estar motivade o desmotivado para cumplir 

con los objetives de su puesto dentro de los estandares de calidad establecidos. Lazcano (1994) 

sefiala: Asi como el establecimiento y consecuciér de objetivos en gran parte dependen de la 

firmeza de los prepdsitos, la definicién de modelos de conducta y su aprovechamiento en aras 

de una mayor conciencia, también dependen mucho de los valores morales con que cada 

profesional participa en las empresas, independientemente del giro, ubicacién y nivet 

jerarquico. 

La influencia social positiva o negativa y la cohesion del grupo, seran determinantes del 

apego y respeto a las normas y politicas bajo las cuales debe cumplir su relacién de trabajo. 

Arias (1999), menciona como un ejemplo de lo anterior el fendmeno denominado “tortuguismo”, 
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que consiste en ja restriccién de la produccién por acuerdo explicito del grupo. 

Lo anterior tiene un impacto labora! y econémico para la empresa, ya que en principio las 

interpretaciones diferentes de una area a otra generan descontento en el personal y propician 

conflictos obrero - patronales. La aplicacién incorrecta o fuera de las normas establecidas facilita 

las fugas de dinero y por otro lado, si las normas y politicas de Ja empresa no son respetadas, ésta 

pierde su capacidad de liderazgo y control. 
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Procedimiento 

  

  

Las actividades que se van a reportar, se realizaron bajo la siguiente secuencia: 

    

  

identificacién de los prablemas, 

desviaciones y/o infarmacién que dio 
orgen a la imptantaci6n de fas Auditorias 

integracién dei grupo de auditores, estrategia de 

Capacitacién y definicién de aicances 

    
  ° 

ooo 

    

Identificacion de las Normas det 
Corporativo de acuerdo a sus actividades , 

validacién de actualizacién y difusi6n 

  

Reconocimiento de areas de oportunidad, 
identificacién de procesos prioritanos a Auditar 

  
  

  

    

Obtencién de informacién 
prelminartndicadores", andilisis y 

definicién de muestras a auditar 

      Definicién de! plan de Auditoria, catendano de 

fechas y asignacién de responsabilidades 

  
  

  

Auditorias a Direcctones * Divisional Occidente, Divisional Pacifico Golfo y Divisional Metro Sur . 

  

    

        

  

        

Procesos Analisis de identificacién de , Oeteccién de 
analizados informacion desviaciones causas 

j 
& 

5 Medides . 
Pi Soap reparacién de Diagnéstico y correctivas y Seguimtento a medidas 

reporte de . 2 de contro! y acciones: 
nari. retroalmentaci6n a las areas acciones 

Auditoria :, tomadas preventivas     
  

  

  
Impactos at Corporative, Impacios a ta Operacion 
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Partiendo de la informacion emitida por la Direccién de Finanzas, de los indicadores de 

costos de mano de obra y confirmando a través del andlisis, que existian diferencias 

significativas en los gastos de una direccién a otra, se asumia que se debfan a distinta 

interpretacién y aplicacién de las normas y politicas por parte de las dreas operativas. Por lo que 

la Direecion de Recursos Humanos solicité a la Coordinacién de Control Administrativo disefiar 

una estrategia para llevar a cabo auditorias que permitieran evaluar el cumplimiento de dichas 

normas y politicas. 

El proceso se Hevé bajo el siguiente orden: 

© identificacién de procesos criticos a verificar, sefialados por los responsables de las 

gerencias corporativas, en funcién de que los reconocian como procesos poco 

atendidos por ellos. No todos los procesos elegidos fueron analizados, se escogieron 

para los muestreos iniciales los mds representativos y sobre la marcha de las 

auditorias, se adicionaron otros. 

e Seleccidn e integracién del grupo de auditores, su capacitacién e induccién a las 

nuevas funciones. La preparacion de herramientas para llevar a cabo jas auditorias y 

su familiarizacién con los andlisis de costos. 

® Recopilacién y analisis de las normas y procedimientos de las gerencias 

corporativas. En este proceso colaboraron en sesiones de retroalimentacién los 

responsables de las 13 gerencias corporativas, reconociendo las necesidades de 

actualizacion, clarificacion de conceptos y su posterior difusién a todas las areas 

involucradas. 

e Obtencién de datos y evidencias de indicadores econémicos como guia para orientar 
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la auditoria. 

Realizacion de la anditoria, revision de documentos y verificacién del cumplimiento 

a las normas y politicas. Comparacién entre informacién corporativa ¢ informacion 

de la direccién auditada. (El perfodo a revisar fijado por la Direccion de Recursos 

Humanos fue de todo el afio 1997 y hasta marzo de 1998). 

Verificacioén de los casos previamente elegidos como muestra, ratificando en 

documentos lo que ya se conocia como aplicacién incorrecta, ampliando el estudio en 

los casos necesarios hasta obtener suficiente evidencia del incumplimiento a fas 

normnas y politicas. 

e Procesos Analizados: 

En ef cuadro gue signe se muestran los procesos atendidos en las auditorias que se 

llevaron a cabo, pudiendo identificar: Procesos solicitados para investigar. Procesos solicitados 

y atendidos, procesos no solicitados que se incorporaron en la auditoria, procesos pendientes de 

mvestigar. 

clave: 

reemplazo 

sli ategias 
ura de la capaci 

acid ° capacitacion 
Auseausmo cn la capacitacidn 

imucnto 
ventarios de recursos humanos 

Sistema de reori 
general 

tamiento 
ngresa de en misma 

OMOCONES J 

Movimentas a 

 



estructuras 

versiones de puesto 

estructuras 

estructuras 

con cuote 

ceptos de pagos 

power’ 

de 

somperisaciones por 

  

DO = Direccién Divisional Occidente (Guadalajara) 

DPG = Direccién Divisional Pacifico Golfo (Puebla) 

DMS = Direccién Divisional Metro Sur 

© [dentificacion de causas o motivos de desviacién. Ubicar conforme a las evidencias 

encontradas las posibles causas de desviacién o mala aplicacién de las politicas. 

e Retroalimentacién a corporativos y direccién auditada. Presentacién del teporie de 

auditoria, puntualizando el detalle de Io encontrado y sometiendo al andlisis de los 

responsables los problemas detectados y las propuestas de solucién sugeridas por el 

grupo de auditoria. 

e Definicién de plan de accién (responsables). Conocer las propuestas de accién o 

medidas de solucién que serian implementadas por los responsables de Jas dreas de 
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recursos humanos y de la direccién de la divisién auditada. 

© Seguimiento y control por parte de auditoria. Esta etapa esta considerada como parte 

del programa de auditorias, incluye 2 todas las direcciones de Telmex y todas las 

empresas filiales. Una vez que se hayan cubierto en la primera fase se programaran las 

visitas de seguimiento, donde se podrd evaluar la eficiencia de las medidas tomadas. 

Una vez identificada la necesidad de realizar evaluaciones al cumplimiento de las normas 

y politicas de recursos humanos, el equipo de trabajo se encargé de identificar y recopilar la 

normatividad establecida por el corporativo para cada uno de los procesos de su administracién 

bajo el siguiente orden de acciones: 

© Obtener la normatividad y politicas de cada area en diskette y documento 

* Revisar contenidos, ubicando claridad de los conceptos y normas expresadas. 

e Retroalimentar a las dreas para su actualizacion, homologacién y clarificacién de conceptos. 

2 Una vez realizado lo anterior se procedié a la elaboracién de diskettes con el material 

correspondiente y se integraron carpetas para consulta del grupo de auditores. 

o Difusién de la normatividad homologada y actualizada a los responsables de recursos 

humanos, tante de direcciones operativas y corporativas, como de ias filiales de Telmex. 

Se llevaron a cabo en promedio dos sesiones de trabajo con cada uno de los gerentes 

responsables de las dreas corporativas y sus equipos de trabajo a fin de asegurar las versiones 

corregidas de sus politicas y normatividad. 

Asimismo los gerentes corporativos plantearon al equipo de auditoria los procesos de sus 

areas que cada uno identificaba como prioritaries a atender en las primeras evaluaciones. Lo 

anterior quedé definido bajo Ja siguiente estructura: 
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ombre del proceso 

Funciones asoc! 
Activi 

areas 
Probi 

Antecedentes rol 

lorma que lo 

  

Quedando identificados los siguientes procesos para la investigacion: 

  

    
PARNER CTS Toca 

   
  

Gerencia de Planeacién y Desarrollo sonal “fast track”, puestos clave, cuadros de 

reemplazo, estrategias de desarrollo. 

  

Gerencia de Desarrollo de Capacitacién Cobertura de la capacitacién, evaluacion de la 

operacién de la capacitacién, ausentismo en la 

capacitacin. 

  

Gerencia de Evaluacién Indice de “bajo rendimiento”, inventarios de 

recursos humanos y evaluacién de desemtpefio. 

  

Gerencia de Scleccién de Personal Reclutamiento de personal, andlisis de personal 

con bajo rendimiento que tiene movimientos 

horizontales yo verticales, emtrevistas de 

  

  

salida. 

Gerencia de Control Organizacional Analisis de estructuras. 

Gerencia de Control de Personal Pago de cuotas obrero - — patronales, 

recuperacién de subsidios, accidentes de       
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trabajo, notas de crédito, teléfonos con cuota 

de empleado, carias constancia, conceptos de 

pagos de némina, personal “man power”, 

personal por honorarios. 

  

  
Gerencia de Sueldos y Prestaciones 

  
Tabulador de sueldos para personal de 

confianza, pago de compensacién por 

sustitucién, servicio de despensas, servicio de 

comedores, servicio de guarderias. 
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DESARROLLO DE LAS AUDITORIAS: 

Una vez definido el plan de irabajo y sistematizada la informacién inicial requerida para 

llevar a cabo la auditoria a la direccién elegida, se hizo saber al director correspondiente, 

mediante escrito de ja Coordinacién de Administracién y Control, de la préxima visita del grupo 

de trabajo. Se anexaba el plan de trabajo previsto y se solicitaba espacio y facilidades para el 

adecuado desempefio del equipo de auditores. 

Siempre que fue posible el dia de arranque de la auditoria en la direccién correspondiente 

al equipo le acompafié el funcionario de recursos humanos encargado de pormenorizar los 

detalles del proceso: objetivo, alcance del estudio, areas de la direccién auditada que deberian 

colaborar con informes, expedientes y en su caso proporcionando las explicaciones necesarias. 

De las tres direcciones consideradas en el presente reporte, la Coordinadora de 

Administracién y Control se presenté en una de ellas para la introduccién del equipo. En las dos 

restantes la introduccién estuvo a cargo del propio gerente de auditoria. 

Se designé al responsable de atender los requerimientos del grupo de auditores y se 

ubicaron las instalaciones y el personal que adicionalmente seria Visitado segiin el pian de trabajo 

autorizado. 

Las entrevistas iniciales con los responsables de la direccién a anditar fueron planeadas y 

conducidas de tal manera que se ganara la confianza del entrevistado, enfatizindole la 

importancia de detectar oportunamente los casos de desviacién, como un beneficio tanto para Ja 

propia drea, como para la empresa. Se procuré obtener su colaboracién franca y decidida y 

desechar sus temores de ser perseguidos o enjuiciados en funcidén de la obtencién de resultados 

negativos. Una manera similar de entrevista se llevé a cabo con cada persona involucrada en el 
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proceso investigado y fue conducida en su momento por cada auditor responsable de la obtencién 

de la informacion. Siempre que fue necesario se hicieron aclaraciones y se fundamentd la, 

necesidad de informacién adicional. 

Al tener casos comprobados de incorrecciones en la aplicacién, se buscd la falla 

conjuntamente con el responsable, guardando la confidencialidad de aquellos hallazgos en que se 

presumiera que existia dolo o malversacién. Lo anterior se hizo necesario a fin de evitar que se 

frenara el flujo para la obtencién de mayores evidencias. 

Cada punto previsto dentro del programa de auditorfa fue verificado y validado, 

asegurando asi la obtencidn total de la informacion de soporte necesaria. 

En un 70 % de los casos la informacién requerida fue proporcionada en bases de datos 

pata su posterior andlisis y valoracién. El 33% de las aplicaciones serian solicitadas en 

documento para validar como mmesiras selectivas y constituir el soporte de mestras 

investigaciones. 

Los resultados significatives (por considerarse aplicaciones erréneas o fuera de politica} 

obtenidos en las auditorias efectuadas a las direcciones se presentan en los Anexes 2,3 y 4, 

ejemplificando para destacar como puntos importantes de la intervencién los siguientes: 

DIRECCION DIVISIONAL OCCIDENTE 

INCREMENTOS DE SUELDO PARA PERSONAL DE CONFIANZA 1997 y 1998. 

Casos revisados: 152. Casos fuera de norma 131. 

_ Causas: se otorgan incrementos de sueldo autorizados exclusivamente por la Direccién 

Divisional (decisiones dei Director Divisional) sin considerar ni enterar al corporativo: se otorgan 

sin importar fa equidad interna ni las evaluaciones del personal, teniendo casos de personal 

evaluado con “muy bajo desempefio”, que sin embargo recibié incremento salarial. 
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Recomendaciones de auditoria: implementar un sistema mecanizado para validacién 

automéatica y supervisién del corporativo y actuar con estricto apego a las politicas, considerando 

los indices de desempeiio. 

SERVICIO DE COMEDORES 

Se detecté qué: los responsables no cuentan con el contrato actualizado de prestacién de 

servicios del proveedor. 

Se detectaron: nueve meses en los que el proveedor no evs a cabo los andlisis 

microbioldgicas a los alimentos. 

Se detecté: un resultado donde Ia muestra superé los limites establecidos para 

“coliformes fecales”. 

Recomendaciones de auditeria : 

Mantenerse actualizados en las modificaciones o adecuaciones al contrato de prestacién de 

servicios, ejercer vigilancia para asegurar el cumplimiento de dicho contrato efectuando lar 

pruebas clinicas y andlisis microbiolégicos establecidos. 

CONVERSIONES DE PUESTO 

Se analizaron: 56 casos en los cuales 21 de ellos implicaron promociones. En ninguno se 

envidé informacién al corporativo como Jo establece la norma. En cuatro casos se modificaron 

puestos no autorizados oficialmente. 

Recomendaciones de auditeria: desarrollar un sistema mecanizado para validaci6n y 

control dei corporativo, llevar a cabo conciliaciones bimestrales. 

PAGOS DE ANTIGUEDAD 

Se revisaron: la totalidad de pagos de antigiiedad trabajados durante 1997 y hasta el mes 

de Marzo de 1998 (102 casos), de los 53 que se realizaron en a Gerencia de recursos humanos. 
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solamente 26 contienen copia de la documentacién original. 

Observaciones :Por norma el total deberia tener la docummentacién compleia (convenic, copia dei 

finiquito y cheque entregado). 

Recomendaciones de auditoria se sugirié llevar a cabo por parte de ia Gerencia de 

recursos humanos, de la Divisién, um inventario fisico de los expedientes, validando le existencia, 

contenido y control de los mismos. 

SUSTITUCIONES 
Se analizaron: 886 casos correspondientes al periodo desde enero de 1997 y hasta abril 

de 1998. 

Se detectaron: siete casos de sustituciones de personal de confianza a personal de 

confianza, en los cuales Jos periodos fueron menores de 10 dias. También se identificaron sieie 

casos de sustituciones de personal sindicalizado a confianza en los cnales se rebasaron seis meses 

de sustitucién ininterrumpida. 

Observaciones : las normas indican que para los cases de sustitucién de personal de 

confianza a confianza, los periodos no deberan ser menores a 10 dias efectives. En jos casos de 

sustitucién de sindicalizado a confianza no deberdn rebasarse seis meses de sustitucién en forma 

ininterrumpida ya que existe anuencia por parte del S.T.RML para ei desligue sindical del 

trabajador. 

Recomendaciones de auditoria: se recomendé apegarse estrictamente al cumplimienio 

de las normas y politicas a fin de evitar reclamos del sindicato. 

RELACION DE FAMILIARES UBICADOS EN LA DIRECCIOGN 

Se identificaron: tres casos de familiares en linea directa colaborando bajo la misma 
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estructura jerarquica. Se hizo el sefialamiento del potencial conflicto en 1a operacién y se solicité 

tomar las medidas al respecto. 

SISTEMA DE REORIENTACION HACIA LOS RESULTADOS 

Se identificé: que desde enero de 1998 no se lleva a cabo bajo el esquema establecido por 

el corporativo, es decir Ja determinacién, ponderacién y calificacién de objetivos mensuales 

mismos que al final del trimestre se traducen en el bono de productividad siempre que se haya 

logrado el 80 % de los mismos. No se establecié un esquema de metas y la correspondiente 

yaluacién de su cumplimiento, ya que el personal recibe los puntajes que cada trimestre les 

otorga el propio Director de Ja Division. 

Recomendaciones de auditoria: se sugirié retomar formalmente el esquema institucional 

establecido_a fin de garantizar Ja aplicacién homogénea y la equidad que debe corresponder a! 

esfuerzo real de cada trabajador y al logro de sus resultados. 

FUNCIONAMIENTO DE LA GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS 

Se identified: un esquema de separacién de fimciones, en el cual una area de la gerencia 

atiende en forma independiente a la misma, asuntos relacionados cor. las funciones de recursos 

humanos recibiendo Hea directa del Director de la Divisién. Lo anterior ademas de estar fuere 

del esquema tipo definido y autorizado para las direcciones divisionales, afecta la operacién 

integral que como area le corresponde a la gerencia de recursos humanos generando conflictos de 

autoridad. 

Recomendaciones de auditoria: se recomend6 definir un solo titular y responsable de Jas 

funciones integrales de la gerencia de recursos humanos, y distribuir al personal conforme a las 

funciones encomendadas en las descripciones de puesto de cada una de las coordinaciones que la 

componen. 
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ANALISIS Y EVALUACION: 

Desde el momento en que se decidié llevar a cabo auditorias a ios procesos de recursos 

humanos, reconociendo previamente que no se tenia el control de ia aplicacién de la 

normatividad, y que asimismo no existfa el grado de comunicacién y acercamiento entre las 

instancias corporativas y las operativas que garantizara el entendimiento a las politicas dictadas 

por la primera, y luego entonces Ja correcta interpretacién, aplicacion y cumplimiento por la 

segunda, fue que la empresa empezé a beneficiarse. 

Cuando la Direccién de Recursos Humanos ordené la creacién de una drea que fuera 

capaz de estudiar los problemas, identificar sus causas y proponer soluciones, se aposté al 

cambio, “romper los paradigmas“. Toda empresa tiene programas establecidos de auditoria 

intema, a través de la cual vigila sus finanzas, salvaguarda sus activos, promueve Ia eficiencia y 

productividad, coadyuva en la toma de decisiones, previene posibies problemas, evalta el 

cumplimiento de metas y objetivos etc. y corrobora la aplicacién de sus métodos de 

administracién, pero en este caso se requeria ir mas alla de lo establecido: primero particularizar 

e} estudio a “los procesos de recursos humanos”, es decir investigarse a si mismo, conocer a 

fondo su realidad estando dispuesto a reconocer los errores para mejorar sus practicas 

administrativas, sus procesos y el cumplimiento a sus normas y politicas, en lo concerniente a la 

administracién del recurso més valiose de toda empresa, el recurse humane. 

Segundo encontrar las deficiencias imputables al factor humano, 2 la comunicacién, a la 

capacitacién, al liderazgo y a la falta de supervisién o a una “mala supervisién” etc. La auditoria 

de recursos kumanos se considera como un medio de obtener percepciones que puedan 

convertirse en fa base de un mejoramiento de toda fa administracién, mas bien que una 

33



investigacién de los puntos débiles. Garcia Ruiz y Ortiz Garcia (1997). 

Es posible aplicar las técnicas de la auditoria interna para evaluar el grado de 

cumplimiento a las normas y politicas de recursos humanos. Los principios y métodos pueden 

ser adaptados y obtener indicadores y confirmacién de desviaciones. En la fase final de 

investigacion de material bibliografico encontré tres trabajos de tesis relacionados con la 

auditoria interna a los procesos de recursos humanos; Sin embargo el estudio de} 

comportamiento laboral, ia determinacién de las causas de error o deficiencias en la aplicacién de 

las politicas y el respeto a las normas, es un campo de investigacién en el que e] Psicélogo puede 

ser de gran valia. Su particular visién debe aprovecharse en cualquier empresa que desee alcanzar 

esiandares mas elevados de eficiencia y productividad a través del mejoramiento en ja 

administracién de sus recursos humanos. 

a integraciGn a un grupo en el que confiuyen jos esfuerzos de personal formado en tc!
 

distintas disciplinas permite al psicélogo beneficiarse del conocimiento de otras ramas, comic Ja 

contabilidad y la administracion. 

La participacién que tuve en este grupo me permitid desde el inicio advertir ia 

presentacién de algunas conductas y actitudes que tendrian para con nosotros los trabajyadores 

bajo investigacion y orientar al equipo respecto de la mejor manera de mreractuar con ellos para 

desarrollar un clima de armontia y lograr nuestros objetivos laborales y por tanto el cumplimiento 

de las funciones que nos fueron encomendadas. Adicionalmente el involucrarme en las tareas de 

este grupo me permitié ampliar mis experiencias al incursionar en un campo normalmente 

explotado por administradores o contadores piblicos. Las experiencias que he citado de los 

trabajos de tesis encontrados en la F.C.A. de la U.N.A.M. Se Ilevaron a cabo durante el afio 1997 

y 1998 y desafortunadamente no estuvieron a nuestro alcance, lo que nos habria ayudado a 
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direccionar y perfeccionar nuestro trabajo. 

Sin embargo por lo que sefialan Garcia Ruiz y Ortiz Garcia (1997) en su tesis: debido a 

que la auditoria de recursos humanos no se encuentra totalmente establecida, no es posible 

mencionar objetivos para todas las organizaciones, éstos deben ir surgiendo de acuerdo a las 

satisfacciones de cada una de ellas, 1a particularidad de nuestro trabajo adquiere un soporte 

adecuado. 

Se trabajé en la resistencia al cambio, consiguiendo cada vez mayor apertura en los 

equipos de trabajo visitados. Conforme evolucionaron los trabajos realizados se pudieron abarcar 

mas puntos dentro de la investigacién incrementando la eficiencia del grupo. 

La empresa cuenta con un buen numero de Psicdlogos, que sin embargo no estén 

dedicados o disponibles para este tipo de trabajos especiales, por lo que considero que la 

experiencia de mi participacién en este proyecto podria ser Util a ios colegas que en su 

desempefio laboral algin dia sean requeridos para solucionar problemas similares. 

Cuando las entidades del corporativo identificaron la necesidad de recapitular sobre la 

vigencia de la normatividad difundida, y la falta de supervisién a determinados conceptos 

aplicados bajo sus preceptos y dado que se venian identificando en los andlisis periddicos a los 

costos de mano de obra, desviaciones significativas, lo anterior no hacia mas que confirmar Ja 

necesidad de aplicar un programa bien estructurado de estudio, andlisis y solucién a la 

problematica ya conocida y por conocer. 

Las auditorias efectuadas a los procesos de recursos humanos en Teléfonos de México, 

segtin Ios resultados obtenidos y presentados a los directores de las areas, asi como a los 

responsabies dei grupo corporativo han redituado beneficios toda vez que han permitido conocer 

la problematica que vive la operacién. Se ha valorado la congruencia de las decisiones que se 
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toman en gabinete, contra ja aplicacién en la realidad que viven quienes Ja operan y estén por to 

mismo sujetos a influencias y variables a veces desconocidas por el grupo normative. Se han 

homologado politicas y complementado las normas. 

, Se ha dado un mayor acercamiento en las relaciones entre ambos grupos y se han tomado 

medidas correctivas, individual o conjuntamente, lo que sin dude beneficia y fortalece a la 

empresa en su proceso de direccién y administracién de los recursos bumanos. Se reforz6é el 

esquema de actualizacién y difusién de las normas y politicas de las areas corporativas 

encargadas de su implantacién y aplicacién. 

El total de procesos a revisar no ha sido ni con mucho alcanzado. El grupo es reducido y 

las prioridades por tanto fueron definidas de tal forma que al menos se visitaran durante el primer 

afio de trabajo las direcciones divisionales, las empresas filiales, y se estudiaran los principales 

procesos de las direcciones corporativas. 

Los estudios involucraron mds procesos de los que se consignan finalmente en ios 

informes de resultados, sin embargo por cuestiones de sintesis no se incluyeron en Ios 

documentos finales todos aquellos cuya funcionalidad y resultados fueron confirmados con 

aplicacién correcta. 

Lievar a cabo las auditorias a los procesos de recursos humanos se consolidé rapidamente 

como un ejercicio provechoso para mejorar en la empresa. De hecho actualmente se realiza ja 

evaluacién interna a recursos humanos con fines de auscultacién y valoracién a las empresas que 

podrian ser adquiridas por el grupo. El aprendizaje adquirido por cada integrante del grupo y Ja 

natural evolucién que como profesional esto Je representa es un aspecto mas que se pudo 

confirmar en nuestro grupo. Al dia de hoy hemos tenido movimientos ascendentes 3 de ios 8 

integrantes. Promociones que indudablemente fueron sustentadas con base en el incremento de 
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nuestras competencias laborales. 

En ja estrategia de andlisis y evaluacién se consideré el aspecto humano. El hecho de 

identificar no tanto las desviaciones de procedimientos, el actuar fuera de norma y/o sin respetar 

las politicas establecidas, en cuyo caso el impacto econdmico asociado resalta con facilidad, sino 

reconocer que las causas pueden estar en una mala difusién o capacitacién, o por falta de 

reforzamiento y/o atencién oportuna a las demandas de un grupo o persona, al igual que el 

identificar el factor humano como determinante del error y poder generar estrategias acordes a la 

causalidad de sus problemas. 

Existen sin duda aspectos que pueden ser tratados con mayor profundidad desde la 

perspectiva de la Psicologia Laboral, probablemente algunos de los errores que detectamos en la 

aplicacién de Ja normatividad o los actos de aparente negligencia, habran sido mas bien producto 

de actitudes de empleados poco motivades con sus funciones. Ei estudio realizado no incluyé 

entrevistas profundas con el personal ejecutor de las tareas ni tenfa la intencién de abordar temas 

relacionados con factores motivacionales o de satisfaccion en el trabajo. 

Por Jo anterior considero que el apoyo que puede brindar éste profesional en el desarrollo 

de las auditorias a Jos procesos de recursos humanos permitiré reforzar la estrategia general de 

administracién. 

La responsabilidad e influencia del factor humano en el cumplimiento o incumplimiento 

de las normas y politicas es una situacion ligada a la productividad, eficiencia y rentabilidad de 

cualquier empresa. Por lo anterior su estudio permite mejorar la gestion de quienes administran 

los recursos de la empresa. 

EI motivo mas profundo de las decisiones equivocadas “graves” no fue investigado por 

nuestra parte. Las entrevistas particulares con la gente directamente “responsable” de los errores 
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detectados no se ilevd por parte del grupo de auditoria. Seria responsabilidad del gerente de 

recursos humanos de Ja divisién auditada. 

Existen aspectos no estudiados en el presente proyecto. En ocasiones (las menos, 

afortunadamente) el responsable de desviaciones es sometido a juicio ante relaciones laborales, y 

en otras los empleados responsables fueron removidos de sus puestos en “demociones” que 

obviamente influiran significativamente en su desempefio laboral futuro. 

La influencia del liderazgo del mas alto nivel fue corroborada, concretamente, las instrucciones 

del director de la divisién son ejecutadas ain a pesar de ocasionar desviaciones a las polifticas 

establecidas por el corporativo, el cual en todo caso deberd reflexionar respecto a la congruencia 

y vigencia de la normatividad no cumplida. Ademds el hecho de encontrar y dirimir entre 

directores los problemas, resulta ya de por sf un beneficio; Compartir y conocer las realidades de 

los dos grupos que conducen la organizacién coadyuva para la integracién de un verdadero 

equipo de trabajo. 

Quisiera resaltar por tiltimo que se tuvieron altas expectativas respecto al rendimiento del 

grupo de trabajo desde su formacién, mismas que desde mi punto de vista se fueron cumpliendo, 

gracias a la transmisién que recibimos de: la misidn, visién y valores, asi como a Ia alta moral 

que nos fue transmitida por nuestro jefe inmediato y al reconocimiento por las tareas realizadas 

expresado en su momento por los niveles superiores. 

Lo aprendido en mi formacién previa fue de gran utilidad, pera no fue menos importante 

Ja formacidn y la consolidacién que adquiri al compartir experiencias con profesionales de otras 

ramas y formacién distinta a la mia. El psicdlogo puede sin duda colaborar en multiples 

funciones como lo ha sefialado Grados en sus trabajos al respecto, de ahi que debamos 

distinguimos en Jas empresas en que colaboramos, como los impulsores de la aplicacién de 
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GLOSARIO: 

Benchmarking: Proceso sistematico y continuo para evaluar los productos, servicios y 

procesos de trabajo de las otganizaciones que son reconocidas como representantes de las 

mejores prcticas, con el propdsito de realizar mejoras organizacionales”. (Michael J. 

Spendolini). 

Castigo: Presentacién de una consecuencia indeseable para una propuesta conductual 

particular o eliminar un reforzador deseable debido a una respuesta conductual. 

Clima organizacional: Es el termino utilizado para describir la estructura psicolégica de 

las organizaciones. Es el resultado de la interaccién de la conducta de las personas y los grupos, 

tos conflictos, estilos de liderazgo, estructura de la otganizacién, comunicacién y demas. 

Cohesion: Es el grado de atraccién o fuerza que existe entre los miembros de un grupo, 

de modo que éstos desean permanecer en él. 

Competencia: En el contexto laboral, es ¢l conjunto de conocimientos, experiencias, 

habilidades, valores y actitudes que facultan a una persona para lograr un alto desempefio en el 

trabajo o en una accidén ( Arias 1999). 

Concrecién: Concretar: Precisar, hacer concreto lo que es abstracto. Reducir a lo mas 

esencial. 

Conducta : Manera como los hombres gobiernan su vida o dirigen sus acciones. Es el 

tesultado de la educacién y se puede conceptualizar como el comportamiento orientado a la “ley” 

de las costumbres, las reglas morales, los principios éticos y estéticos, que se manifiestan en el 

medio en que se desenvuelve el hombre. 

Confiabilidad: Significa que la prueba puede ser aplicada varias veces a un mismo sujeto 
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en circunstancias similares, obteniéndose resultados similares. 

Conflicto: Disfuncién en las relaciones complejas entre personas o grupos de cualquier 

organizacién. Surge por diferencia de objetivos, métodos, aptitudes u otros aspectos del 

comportamiento humano. 

Corporativo: En una divisién funcional de las tareas y responsabilidades de las areas de 

Telmex, le corresponden las de reguiacién, normatividad, planeacién, vigilancia y direccion. 

Culture organizacional: forma como se actia en una empresa, es decir, los valores, los 

codigos, la historia, los simbolos con Jos cuales se rige la organizacién. Sistema de reglas 

informales que explica como debe comportarse el personal involucrado en ef desarroflo y 

crecimiento de la organizacién. 

Delegar. Respecto a delegacién de antoridad es conceder o conferir discrecién 

organizacional a un jefe de una unidad organica, para que desempefie un determinade mandato. 

Democién: En Teléfonos de México se entiende como la accién de reubicar en una 

posicion de menor nivel organizacional a un trabajador. Eficiente: El que logra ja optima relacion 

entre los resultados logrados y los recursos empleados. 

Desarrotio orgauizacional: Bisqueda de formas que permitan cambiar la organizacién de 

su estado actual hacia uno mas desarrollado. Implica coordinar todas jas variables que influyen er. 

ei comportamiento, las predisposiciones de los miembros de ta organizacidn, el tipo de tarea y las 

practicas de organizacién formales. 

Eficaz : El que con su esfuerzo produce los resultados deseados en cantidad y calidad. 

Homologar: Establecer igualdad de condiciones y criterios pata ja aplicacién o 

administracién de beneficios 21 personal en las mismas condiciones o por las mismas tareas. 

Fufluencia social: Transaccion interpersonal que tiene efectos conductuales, referida a un 
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comportamiento mediante ei cual el grupo altera las actitudes de un individuo, ya sea a través de 

sanciones, persuasién o por medio de un intercambio de ideas. 

Kaizen: Kai-Cambio y Zen- ia bondad. La bondad del Cambio. Significa mejoramiento 

constante que involucra a todos, incluyendo tanto a gerentes como a trabajadores. La filosofia de 

Kaizen supone que nuestra forma de vida(en el trabajo, social o familiar) merece ser mejorada de 

manera constante. 

Lider. Persona que asume el rol especializado dentro del grupo cuyos miembros 

comparten un conjunto de normas, y que son aceptadas 0 no a través de dicha persona. 

Misién: \dentifica la funcién que Ja organizaci6n intenta desempefiar dentro del sistema 

social 0 econdémico. Es tener claro a donde se desea Uegar y cuales son los atributos distintivos 

que se requieren para ocupat el lugar deseado. 

Normas: Constituyen reglas de conducta o preceptos para regular la interaccién de los 

individuos asi como entre éstos y las instituciones. Generalmente jas normas conllevan un 

sistema de sanciones y recompensas para quienes las violen o adopten respectivamente. 

Objetivos: Hacia donde se dirige la empresa, los cuales deben ser verificables. 

Prerrequisito para determinar cualquier curso de accién; deben ser definidos con claridad, de ficil 

cuantificacién y medicién (de ser posible), con posibilidades reales de concrecién y de facil 

comprension para los miembros de la organizacién. 

Operative: en la misma divisién funcional, le corresponden las de ejecucién, produccién, 

ventas, atencién al cliente y en general las de operacién del servicio telefénico. 

Pardmetros: Factores que actian de referencia dentro de un proceso determinado, pero 

que no poseen influencia sobre él, actian como variables estaticas asi come restricciones sobre 

las que deben operar los diferentes modelos que se utilicen. 
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Planeacién estratégica: Es Ja médula espinal dei desarrollo organizacional, ya que 

establece de forma general los valores organizacionales, sus politicas y programas necesarios 

para cumplir con los objetivos de la organizacién (Vega Rugerio). 

Politicas: Son guias de accién que orientan sobre la forma de lograr los objetivos 

marcados. 

Reingenieria: Es la revisibn fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar 

mejoras espectaculares en medidas criticas y contempordneas de rendimiento, tales como costos, 

calidad, servicio y rapidez. 

Retroalimentacién: Proceso a través del cual se pueden medir los resultados, verificando 

o no la presencia de desvios, a los efectos de que ante una variacidn se reinserte en el proceso, el 

producto obtenido y se efectien las modificaciones necesarias que permitan llegar a los 

resultadcs previstos. 

Test: Se identifica como test mental a una situacién experimental estandar, que sirva para 

estimular un comportamiento, el cual se evalia por medio de comprobaciones estadisticas, 

respecto de otros individuos colocados en la misma posicién, de manera que permite clasificar al 

sujeto examinado, ya sea cuantitativa o tipolégicamente. Tipos de test: a) de eficacia; b) de 

personalidad; c) de inteligencia; d) de aptitud; ¢) de conocimiento. 

Validez: Indica e} grado en que Ja prueba mide aquellos fenémenos para los cuales ha sido 

construida. 

Valores: Son los principios que caracterizan el comportamiento de las personas dentro de 

ja organizacion y ala misma en su conjunto. 

Constituyen Ia base en que se apoya la filosofia de la organizacién y el verdadero sustento de 

identidad y cohesién entre los miembros de ésta. Ej. de valores organizacionales; Legitimidad, 

63



respeto, calidad. Ej. De valores éticos; Lealtad, honradez, justicia, equidad, dignidad. Ej. De 

valores Profesionales; Puntualidad, asistencia, creatividad, actualizacion profesional, eficacia, 

eficiencia, cooperacién, iniciativa, solidaridad, espiritu de servicio, tenacidad. 

Visidm: Es la capacidad de visuatizar a la institucién en un plano conceptual como un todo 

que evobiciona a un fin. Una unidad que concentra en si misma talentos humanos, asi como 

recursos econdémicos y tecnolégicos; Metas y acciones a realizar en un tiempo determinado y 

bajo las condiciones previstas, los propésitos deseados. 
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iGERENCIA DE NORMATIVIDAL DE RECURSOS HUMANOS 

PROCESO. RECUPERACION DE SUBSIDIOS 

RECEPCION POR DEPOSITO DE CHEQUE IMSS iDocumento 26 | 

  N° ACTIVIDAD { INFORMACION RESPONSABLE 
  

7) TRABAJADOR OBTIENE INCAPACIDAD No. DE INCAPACIDAD 
iNo. de AFILIACION 
NOMBRE 

No. DE DIAS 
PS 
PERIOD 

MSS 
(MEDICO) 

  

CONCENTRADO DE INCAPACIDAD 
PARA ENVIO A DELEGACION 
RESPONSABLE 

IGUAL ACT. IMSS 
(UNIDAD 
|ADMINISTRATIVA) 

  

ELABORACION DE CHEQUE IGUAL ACT. 4 
SALARIO INTEGRADO 
({CALCULO DE MONTO DE 
ACUERDO A DIAS DE 
INCAPACIDAD} 

IMSS 
(PRESTACIONES 
EN DINERO) 

  

ENTREGA DE CHEQUES Y RELACIONES 
QUE AVALAN LOS MISMOS 

MEMORANDA DE ENTREGA 
(FECHA DE RECIBIDO POR 
PARTE DE TELMEX) 
“SUGERIR, ENTREGAR EN 
COPIA DE ENTREGA & 
[DEPTO. DEL IMSS 

IMSS 
{PRESTACIONES 
EN DINERO) 

  

RRECEPCION DE CHEQUES, RELACIONES 
E INCAPACIDADES. 

\GUAL ACT. 4 
RAZON SOCIAL 
REGISTRO PATRONAL 
INo. DE CHEQUE E IMPORTE 
RAMO QUE AMPARA EL 
CHEQUE 
FECHA DE LOS CHEQUES 
No. DE FOLIOS QUE AMPARO 
EL CHEQUE 
PODER NOTARIAL A AL 
PERSONAL TELMEX QUE 
RECIBE LA INFORMACION 

TELMEX 
(TESORERIA} 

  

DEPOSITO DE CHEQUES A CUENTA DE 
TELMEX 

FECHA DE DEPOSITO 
FECHA Y No. FACTURA (F-10671) 
CODIFICACION CONTABLE 
PERSONA QUE HACE EL 

INGRESO 
FECHA DE RECIBIDO POR 
PARTE DE TESORERIA 

IMSS-TELMEX 

  

IABONO; NOTAS DE CREDITO, 
CARGO: DEPOSITO QUE HACE EL IMSS A 
ESA CUENTA 

IMSS-TELMEX IMSS-TELMEX 

        CONCILIACION DE LA RELACION QUE 
AVALA EL CHEQUE VS. INCAPACIDAD 
INOTIFICADA F-24   IGUAL ACT. 4 

ISALARIO BASE DE COTIZACION 
TEMPORALIDAD DE LA 
INCAPACIDAD)   IMSS-TELMEX     
  

Recsubs



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

A ‘SU NUMERO NUESTRO NUMERO. 

Lic J.P.G. Rhan-039/98     
Director de Administracién de Recursos Humanos Freon 21 de julio de 1998. 
  

DE C.P.LGAL. asumo. Proceso de supervisién de normas 
Coordinadora de Administracién y Control y politicas en ja Direccién Divisional 

Ocsidente.     

  

Por medio del presente, informamos los resultados obtenidos en fa revision a la aplicacion de normas y 

politicas en la Direccién Divisional Occidente 

1. Proceso: “Incrementos de Sueido para Personal de Confianza 1997-1998” 
Se revisaron la totalidad de los incrementos que se otorgaron durante este periodo (152 casos, que 
Tepresentan el 34% de personal de confianza), de fos cuales se presentan los siguientes andlisis: 

INCREMENTOS DE SYELDO PARA PERSONAL DE CONFIANZA 1997 ¥ 1998 
DIRECGION DIVISIONAL OCCIDENTE 

EQUIDAD INTERNA PREVIO A 

  

NO CUMPLEN      

     EQUIDAD INTERNA POSTERIOR ALA APLICAGION D 

1.4 De los 131 casos, que no cumplen con las normas, se identificaron 5 como casos extremas” 

6 COMPENSACIONES DESEMPENO 

  En estos casos, en un japso menor a tres meses, se oforgaron dos incrementos de sueldo 

(independientes a los correspondientes por revisién contractual), y como se puede observar tanto el 
indice como las evaluaciones son bajas 

AT OF 2097 a5



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

A ‘SUNUNERO RUESTRO NUMERO 

Lic. L.P.G. Rhan-039/93     
Director de Administracién de Recursos Humanos jrccua 21 de julio de 1998. 
  

DE 
RSUNTO 

CP.LGL. 
Coordinadora de Administracién y Control     

    

  

4.2 Es importante sefalar que los 131 casos que no cumplen con ia normatividad, fueron Gnicamente 
autorizades por fa Direccién Divisional, omitiendo el andlisis y ja autorizacidn de la Subdireccién de 
Admunistracion de Personal, conforme a la politica. (anexo 1). 

Se recomienda para mayor control en la aplicacidn descentralizada de los incrementos de sueldo el 
que se cuente con un sistema mecanizado a través dei S.LR.H. que valide o asegure 

automaticamente la correcta aplicacién de incrementos, de acuerdo a las normas y politicas, asi 
como el que ia divisién Heve a cabo conciliaciones mensuaies, donde se verifiquen fisicamente ios 

formats y las F-348 correspondientes. 

Es necesario hacer énfasis con fas areas usuarias en que ios indices de compensaciones y 
evaluaciones del desempefic son elementos invariables de decisién, por io que se solicita su 

estricto apego conforme a las politicas establecidas, ya que como se podra observar en el cuadro 
siguiente, de los incrementos efectuados fuera de politica e! 36.16% de los casos corresponden a 

evaluaciones de bajo y muy bajo desempefic. 

  

EVALUACIONES DE DESEMPENO-1987-98 
  

  NO. tf CASOS i %   
  

MUY ALTO - ALTO 30 60% 

CUMPLE 17 60% 

BAJO* 21.30% 

MUY BAJO * 14.50% 

SIN EVAL.* 15 00% 

  

TOTAL 400.00% 

2. Proceso: “Asignacién de Cédigos de Puesto para la Subdireecion de Operacién y fa 
Subdireccién Comercial de Mercado Masivo” 
En base al parametro de lineas fijado por la Gerencia de Sueldos y Prestaciones en marzo de 1996, 
para la asignaci6n de niveles y sueldos corvespondientes, se procedié a verificar la aplicacion del mismo 

y su actualizacion al dia de hoy, observandose lo siguiente’ 

2.1 Se onservé que en Ja Direccién, el parametro que se utliza para asignacion de niveles de area o 
zona en puestos de Comercial y Operacién correspande al de lineas instaladas, debiendo ser ef de 

lineas en servicio 

22  Efectuando un muestreo de !a aplicacton de! parametro de lineas en servicio para ia asignacién de 

niveles de area o zona,. se encontraron los siguientes resultados 

 



  

  

    

  

TELEFONOS DE MEXICO, $ A. DE C.V 

yA SUNUMERO NUESTRO NUMERO 
Lic. J.P.G. Rhan-039/98 

Director de Administracién de Recursos Humanos |recua 21 de julio de 1998. 

co CPLLG.L. = 
Coordinadora de Administracién y Control     

            

Direcciones analizadas. Occidente, Metro Poniente, Noreste y Centro, se observé to siguiente 

  

  

  

  

  

      

  

FUENTES DE INFORMACION 

  

LINEAS EN SERVICIO 

AREA 

JTOTAL DE CASOS 7 208.0% 

ICASOS CORRECTOS 33] 52.84% 

ICASOS INCORRECTOS. 83 4T ACY, 

IDE LOS INCORRECTOS S SOBREVALUADOS: 

78 SUBVALUADOS     

SUBDIRECCION DE 

LINEAS EN SERVICIO 

AREA 

LOS INCORRECTOS: 8 SOBREVALUADOS 

39 SUBVALUADOS 

DIRECCION DIVISIONAL OGGIDENTE 

LINEAS EN SERVICIO, REPORTE 27, A FEBRERO DE 1998 

  

  

  

  

  

              

  

  

2.3 En base a lo sefialado en ef punto anterior, se procedié a identificar que existen casos de puestos 
sobrevaluados © bien subvaluados de la siguiente forma, en ta Subdireccién Comercial de Mercado 

Masivo. 

‘SUBDIRECCION COMERCIAL DE MERCADO MASIVO 

PERSONAL PERSONAL PERSONAL | 

PUESTO ANALIZADO CRITERIO CIOIFASIG. SOBREVAL. swva, | 

JGERENTE COMERCIAL 7 LNEAS EN SERVICIO 2 0 2 

QUE ATIENDE EL AREA 

|GERENTE DE ATENCION A 8 UNEAS EN SERVICIO 8 3 2 

MERCADO MASIVO: (QUE ATIENDE EL AREA 

L 45, TOTALES 7 3 i 4 | 

-3- 
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TELEFONOS DE MEXICO, S.A. DE C.V 
  

A SU NUMERO. NUESTRO NUMERO 

Lic. J.P.G. Rhan-039/98     
Director de Administracién de Recursos Humanos freon, 21 de julio de 1998. 
  

DE 
BSUNTO 

C.P.L.G.L. 
Coordinatora de Administracion y Contro!     

      

3. Praceso: “Servicio de Comedores” 

341 Se detecté que la Supervisora de Comedor y el Coordinador de Administracién de Recursos 
Humanos no cuentan con las nuevas condiciones de prestacién de servicios del proveedor. Cabe 
sefialar que por nuestra parie procedimos a hacer entrega mmediata del contrato vigente. 

3.2 Se identificd el incumplimiento por parte del proveedor a lo pactado en la clausula 8°, Para el 
Inciso @) (pruebas de laboratorio, andlisis microbiolgiccs mensuales de alimentos) se detectaron 
9 meses en que no se llevaron a cabo. Para el inciso 6) {andlisis de jaboratono cuatrimestral al 

personal) desde !a firma del contrato al mes de abril de 1998 no se han llevado a cabo, 

3.3. Se detecté en fos andlisis de iaboratorio efeciuados en el mes de octubre de 1997 que la muestra 

jomada de la ensaiada de col, superd e limite permitido micrabiolégice pera “coliformes fecales” 

(100 UFC/g) teniendo un resultado de 2,000 UFC/g (anexo 2} 

Analisis Microbiolégicos de Alimentos. 

eae 
  

       

  

[vs Ls le Jo 
Pee Pee   

  

ANALIS IS NO EFEGTUADOS 

ANALIS IS EFECTUADOS 

  

Es reco able que la Gerencia de Sueldes y Presiaciones supervise las actualizaciones yio 
modificaciones del contrato pactado con ef proveedor, 2 fin de garantizar su total cumplimiento, por 

lo que se sugiere que dicha gerencia, a la brevedad posible, y em conjunto con la Gerencia de 

Recursos Humanos de Occidente, definan un progrema de trabajo anual en donde se garantice la 
revisién y cumplimiento de las clausulas de! contrato de servicios. 

  

En reiacién al incumplimiento sefialads, esta en evaluacidn fa aplicacién ai prestador del servicio de 
una sancion economica establecida en la clausula 8? por el ndmero de meses que no se efectuaron 

los analisis microbiolégicos, mismos que hasta el dia de hoy, no nos han sido proporcionados por la 

Srita. E.R, (Supervisora de Comedor). Asimismo, se sugiere para la préxima revision y/o negociacion 
del contrato de servicios, la incfusién de una clausula de penalizaciones econdmicas en los casos en 

que Ios analisis bacterio!égicos excedan los limites permitidos, segun las normas de !a Secretaria de 

Salubridad y Asistencia. 

CAT of 4209 4 F364
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A ‘SU NUMERO NUESTRO NUMERO 
Lic. J.P.G. Rhan-039/S8 

Director de Administraci6n de Recursos Humanos frecua 21 de julio de 1998. 

ASUNTO 
DE C.P.L.G.L. 

Coordinadora de Administracién y Controt     

  

4. Procese: “Comparative de Puestos de Personal de Confianza Telmex” 

Se efectud un comparative entre ios organigramas oficiales de la Gerencia de Control Organizacional y la 

Gerencia de Recursos Humanos Oceidente, encontrandose: 

41 En la estructura organizacional presentada por la Gerencia de Recursos Humanos Occidente, no 
se identifican 5 empleados pertenecientes al centro de reparaciones, asi mismo se sefialan 6 
empleados no tdentificados por la Gerencia de Control Organizacional, mismos que fueron 

investigados y que corresponden a bajas en la ndmina, lo cual sefiala le falte de actualizacién dei 
organigrama por parte de esta area 

4.2 Se cotejé su base de datos de ubicacién real de personal de confianza vs organigrama oficial de ia 
Gerencia de Control Organizacional, encontrandose que existen 34 casos en donde la ubicacién 
fisica (puestos) es distinta, sin contar con fa autorizacién oficiai de dichos movimientos (anexo 3) 

Lo anterior, implica que funcionalmente se labora con una estructura organizacional diferente a ia 
oficialmente autorizada 

4.3 Sdlo se encontré ef caso de una persona ubicada en puestos distintos, sin que ésto represente un 

problema significative. 

  

  

  

PUESTOSEGIN: 

; oP NONERE CGACONTROLOCRGANZAGIONAL {GGA DER H OCCIDENTE 

| 712FQ |MEEA COCORTINADCR CECO SUPERMSCRCACO         
  

Se sugiere solicitar a la Gerencia de Control Organizacional el andlisis en conjunto con ta Gerencia 
de Recursos Humanos Occidente de ios 34 casos identificados, a fin de su evaluacion integral, ast 
como apegarse a la estricta norma en e! sentido de no modificar estructuras organizacionaies si no 
se cuenta con la autorizaci6n oficial (anexo 4). 

5. Proceso: “Comparative de Puestos de Personal de Confianza Comertel Argos” 
Se llevé a cabo un comparativo entre los organigramas de personal de Comertel Argos, de la Gerencia 

de R.H Occidente y Gerencia de Control Organizacional, encontrandose las siguientes diferencias. 

5.1 Total de personal segtin Gerencia de Control Organizacional = 51 empleados 

Total de personal segiin Gerencia de R.H. Occidente = 59 empleados. 

5.2  Conforme al organigrama de la Gerencia de R.H. Occidente, existen 30 empleades asignados a 

jefaturas diferentes a las autorizadas oficiatmente (anexe 5}. 

53 Se detects que el Sr. SC.V., expediente 9800940, se contraté como Ejecutivo Comercial, con un 
sueldo de $ 7,023 00, desempefiando aciuaimente tas actividades de Asistenie (Chofer) del director 

de la divisién, por lo que se recomienda de inmediato la reguiarzacién y/o proceder, segtin 
corresponda. 
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‘SU NUMERO NUESTRO NUMERO 
Lic. J.P.G. Rhan-039/98 

Director de Administracién de Recursos Humanos freon, 24 de julio de 1998. 

‘ASUNTO 
C.P. LG.L. 
Coordinadoza de Administracién y Control     

    

Serecomienda una conciliacién mensual de estas estructuras tante fisica come en papel, conforme 

2 lo autorizado oficialmente, y con ello evitar una asignacion errénea del personal, conforme 2 los. 
perfiles y descripciones de puesto para los cuales fueron contratados. 

  

&. Proceso: “Conversiones de Puesto” 
Se revisaron las bases de daios de conversiones de puesto otorgadas desde enera de 1997 a la fecha, 

verificando los niveles de autorzacién ejercidos y su repercusién en ej nivel de vaiuacién del puesto 
asignado en el puesto convertide. De 56 casos, 21 imphcaron promociones Del total de casos, en 
ninguno de elios se envid copia a la Gerencia de Control Organizacional, como !o establece ia norma 
Cabe sefialar que de los 56 casos, existen 4 en donde tanio en la asignacién anterior como en la nueva 
asignacién, segun el propio formatc “Moviruenios de Esiruciuras Organizacionaies”, ios puestos 

convertides eran inexistentes de acuerdo al catélogo oficial, es decir, estaban fuera de politica, ya que 
esta sefiala que sdlo es factible aplicar conversiones en puestos oficialmente autorizados en estructuras 
organizacionales. 

Se recomienda para estabiecer uma mayor seguridad en cuanto a la aplicaci6n de jas 

conversiones de puesto, el Cesarrolie de un sistema mecanizado via . que valide en forma 
aulomatizada, previ2 a su aplicacién en F-348 que cumpian con los requisites estabiecidos en Jz 
normatividad al respecto. En ci transcurse de su Gesarrollo se sugiere Wevar a cabo 

concillaciones bimesirales ce los formatos que se han autorizade en esie periods. En el future y 

una vez mecanizado el proceso, se sugiere evaluar ei que al momento de aplicar la conversién, 

simuitaneamente se Heve a cabo e! movimiente de personal por la misma area. 

  

7. Proceso: “Pagos de Antiguedac” 

Se revisaron la totalidad de pagos de antiguedad elaborados por la Gerencia de Personal durante 1997 y 
io acumulado hasta marzo de 1998 en la Direccion Divisional Occidente (102 casos con un costo total de 
$ 8 235,078.00 y un costo promedio de $ 81,535 43 por cada finiquito } 

7 4 En la cabecera de ia Gerencia de Recursos Humanos Occrdenie, existe 43 de los 102 
expedientes, con un cosic de $ 3'984,348 00, de los cuales solamente 26 contienen copia de la 
documentacién original que availa el pago de antiguedad, cuande por norma el total deberia tener 
ja informacion completa (convenio, copia del finiquito y cheque entregado). 

~ N En paraielo se consuitaron el C.1C.S Y S.1 RH. a fin de verificar la actualizacion de la fecha de la 
nueva antiguedad, observandose que para los 102 casos. en 8 no coincide ¢! C.1.C.S. y en 34 no 
coincide el SLR.H., debiendo indicar que 14 de ellos estaban en proceso de actualizactén Sin 
embargo cabe sefialar que esta problematica ya esta siendo atendida a través de! programa format 
que se establecié con la Subdireccién de Auditoria. 

73 La Gerencia de Recursos Humanos Occidente ndicd desconocer su cbhgacién en cuanto a la 

actualizacion de los movimientos de personal en las tarjetas vicirecord. 

Cabe sefialar que los expedientes restantes (49), la Gerencia de Recursos Humanos Occidente sefialé que 
s@ encontraban en las cabeceras de area, en las Jefaturas de Recursos Humanos. 

-6-



  

    

‘SU NUMERO NUESTRO NUMERO 
Lic. J.P.G. Rhan-035/98 

Director de Administracién de Recursos Humanes bean 21 de julio de 1998. 
“ASUNTO   

C.P.L.G.L. 

Coordinadora de Administracién y Control     

    

Se recomienda a fa Gerencia de Control de Personal establecer un criterio homogéneo para ei 
control de expedientes de personal, asi como determinar el tito de documentos que debe contener 

el expediente de un empleado, en continuidad al proceso de descentralizacién vigente en las 
Gerencias de Recursos Humanos. Asimismo, es necesario que la Gerencia de Control de Personai 
clarifique si alin se requiere evar controles manuales de los movimientos de personal o bien si en 
su totalidad estan integrados actualmente en el $.LR.H. 

Se sugiere Hevar a cabo por parte de Ia Gerencia de Recursos Humanos de fa division, un inventario 
fisica de los expedientes exisientes en las cabeceras de drea, validando ta existencia, contenide y 
control de jos mismos. 

8. Proceso: “Sustituciones” 

Se analizaron 886 casos de sustituciones que representan la totalidad de pagos por este concepto 
durante 1997 y hasta abril de 1998 (lo que representa un promedio mensual de 55 casos), 

encontrandose Io siguiente. 

81 Sustituciones de confianza a confianza 
Se encontraron 7 casos con perddas de sustitucién menores a 10 dias, justificados por ja Division 
Occrdente por tratarse de puestes de areas de operacién o comarcial. 

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

FECHA 

RP De NOWBRE BP | NOMBRE DE PAGO PUESTO “| 
a SUSTITUNE | | SUSTITUIDO IRICIALY FINAL | DIAS! | 

1 festoes_ [es ik Rk [eas [a ¢ F ‘Tanro] sre] 9 | SoEMECOEROALDACATEOS | 
2 esc i ic scars P 7m Sram | ofitae | 6 | “EFRGENTROATUAEACNEROAL | 
‘3 fees |e iP q e177 |S a f am | ometo] 8 TEPEDE OPERAGON 
4 eee IF Vv Vv ‘ereates fa N F sree | ene] 8 SEFEDE OPERA 
3 fms fa fe Vv ezaees |e N 2 ori | sree | 6 | JEREDE CENTRODE TRABAIO 
6 ees iP Vv a aero [5 5 a7eeao | mts | @_| JERE CENTRO DG ATENCION GLENTES 
7 fesau_|P 7 is 768 5 u A ‘ez | S705 | _@ | GERENTE DE ATENSOWA GLENTES                           

82 Sustituciones de sindicalizade a confianza 

Se indentiicaron 7 casos en donde se rebasaron 6 meses de sustitucién Cabe sefialar que en 
todos ellos existen constancias de terminacién del desligue sindical antes de los 4 meses, sin 
embargo, la sustituci6n continud dandose en forma ininterrumpide superando dicho periodo,    
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DE 

SU NUMERO NUESTRO NUMERO 
Lic. JP.G. Rhan-G39/83 

Director de Administracién de Recursos Humanos irecua 24 de julio de 19938. 

RSUNTS 
c.P. LG.L. 
Coordinadora de Administracién y Controt   
  

    

En el caso de la sustitucién realizada por el Sr P D.S., se identifica pago de vidtico durante tado el 
tiempo que ha venido sustituyendo es! puesto que por jubilacion dejd el Sr R.AM., ya que este se 
encontraba ubicado en Zacatecas 1 gasto identificada es de $ 151,140 00, considerando que los 
Pagos son a partir del mes de actubre de 1996, fecha desde fa cual inicié las sustituciones. 

8.3 Sustituciones a puestos de confianza después de fa circular Rhs-598 (enero de 1998) 

Conforme a la circular Rhs-598 en donde se sefialé la restriccién para autorizar sustituciones @ 

puestos de dreas admunistrativas y/o corporativas se identificaron 4 casos’ a) Especialista de 
Recursos Humanos ) Jefe de Recursos Humanos Colima (en dos ocasiones} y c) fa Jefatura de 
Recursos Humanos Zacatecas 

Las Jefaturas de Recursos Humanos fueron sustituidas por encontrarse los trtulares en comisién 

especial “Grupos de Pracesos”, y en relacién al Especiatista de R.H. justifican ja sustitucion 
argumentando que l2 Coordinacién de Administracién y Control sélo tiene dos puestos de 

conflanza que !e reportan directamente, cuando en el organigrama oficial autorizado se identifican 
3 puestos (2 Especialistas de RH y 1 Supervisor de Comedores) 

84 Sustituciones con Pago diferente al establecido 

Fueron revisados los pagos efectuades por sustitucién encontrando que todos ellos son 

correctos, con excepcién de dos casos que no se consideran de consecuencias gravosas 

84.1 Expediente 7106693, J.J.D.F., sustituy6 durante 11 meses ai mismo puesto y persona, 
Tecibiendo durante los pmmercs 10 meses Ia resultante de un salario base de calculo de 

$ 11,378.30, mientras que para el ditimo mes, fue considerado un sueldo de $ 9,244.87. 

La diferencia en contra del trabajador equivale a $ 1,418.56. 

842 Expediente 7810882, V.R.P., recibio por pago de sustitucion el equivalente al 1.35% de 

su salario, contraviniendo lo establecido en la politica de Compensaciones que sefiala 

como maximo a pagar el 1 30% por sustitucién en puestos de confianza a confianza La 

chferencia que se le pagé en exceso aj empleado fue de $ 470 78. 

Se recomienda apegarse estrictamente al cumplimiento administrative ante el S.T.R.M. de fos 
desligues y terminacién de los mismos, procurando el garantizar Ja interrupcion fisica y de pago de 

sustitucién, una vez que e] personal con respecto a la fecha de ligue ha regresado a la némina 

sindical. 

9. Proceso: Permisos sin Sueldo por mas de 35 dias Consecutives 

Se obtuve informacién de 62 casos en fos que fueron cancedidos permisos sin sueldo por mas de 35 
dias consecutivos (7 casos de confianza y 55 sindicalizados), procediendo a identificar el nimero de 
dias por los cuales deberian afectarse las pnmas vacacionales correspondiertes, asi come fos dias 

reales a disfrutar por el personal, toda vez que dichos permisos afectan el derecho segun lo 
establecido en las clausulas 47 y 89 del C.C T 

-8- 
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Se identifica un total de 392 dias, los cuales no debieron pagarse ni disfrutarse En informacion 

recibida del area, de ios 62 casos en que debid aplicarse afectacion, solamente en 6 de ellos se 
hicieron los ajustes correspondientes, de lo anterior se conserva un numero total de 360 dias que no 
debieron pagarse ni permitirse el disfrute al personal, de acuerdo a las politicas arriba indicadas. 

10. Proceso: “Pago de Cuotas Obrero Patronales 1.M.S.S.-infonavit™ 

Se identificaron 4 casos de pagos con irregularidades en el proceso (1 se pagé con recargos, 7 en 
forma anticipada y 2 pagos de amortizaciones de Infonavit). 

Al mismo tiempo, se revisaron los soportes administrativos que avalaron los pagos desde julio de 1297 

{fecha de descentralizacion dei pago} hasta el mes de marzo de 1998, encontrandose que para los 
meses de julio de 1997, septiembre de 1997 y febrero de 1998, no existe documentacion en algunos 
registros patronales. 

  

PAGOS IRREGULARES EN CUOTAS OBRERO PATRONALES IMSS-INFONAVIT t 

HA AD NTO MOTIVO 
14 7 138.25, AGO DE RTIZACIONES INFi VET 

17/08/97 783 BS DE RTIZACIONES: VIF 
27/119) $26,977 28 | GOS EL IMSS 
17/02/98 72,178.51 [PAGO TP, DE CUOTAS IMSS 

  

* Pago de amortizaciones: Se realizé indebidamente en la oficina iocal, debiendo haber sido manejado 
directamente por el corporativo. 

“ Recargos ante ef |.MS.S Se pagaron por incumplimiento en las fechas establecidas (10 dias de 
retfaso). 

Se sugiere que ia Gerencia de Control de Personal emita un comunicado a fa brevedad posibie, en 
donde especifique ta responsabilidad de las Gerencias de Recursos Humanos y dreas involucrades 
en cuanto a conservar fa documentacién soporte de pago, sefialando que en caso de su no 
cumplimiento colocan a la empresa en un alto riesgo ante auditorias del propio IMSS. En paraielo se 
Sugtere establecer como norma el pago de las cuotas en el dia de aplicacién, evitando con ello pages 
anticipados que a pesar de que no estén penalizados por el IMSS repercute en la empresa en los 
beneficios financieros que podrian obtenerse de elios. 

En adicién, se te solicitara a ta Gerencia de Control de Personal identificar y cuantificar a nivel 
nacional los pagos de amortizaciones efectuados erréneamente por las Gerencias de Recursos 
Humanss, a partir de ta descentralizacién del pago {julio de 1997) y establezea fechas compromiso de 
recuperacién ante el infonavit. Cabe sefialar que estos pagos se realizan en forma centralizada en e} 
Departamento de infonavit Telmex.



4 EFONOS DE MEXICO, S.A. DE CY, 
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io
 

  ‘SUNUMERD NUESTRO NUMERO 

  Lic. Jaime Pérez Gomez Rhan-039/98 

Director de Administracién de Recursos Humanos rec, 21 de julio de 4998. 
  

  

C.P. Lilia Garcia Luna 
Coordinadora de Administracién y Control 

ASUNTO 

  
  

44. Proceso: “Relacion de Familiares Ubicados er fa Direccién Divisional Occidente” 

Se analizaron las nominas de Comerte! Argos y personal confianza Telmex, encontrandose 24 casos de 
empleados que son hermanos y de los cuales en tres de ellos se contrataron via Comertel Argos en 
fechas recientes, en adicién se identificaron dos parejas de familiares, mismos que a continuacién se 

presentan: 

  

  

  

  

  

    
  

  

  

    

EXE | PATERNO | WATERNO NOMBRE" f PUESTO SUBDIRECCION 
TBI 82 c i {GTe MERCDO NANO COMERCIAL De MERCADO MAGIVO 
PERO Ae c MA YESECUTIVO COMERCIAL JCGMERCIAL WAS 

*Osae A F as EFE DE AECURSOS HUNANOS _[GERENCIA De RECUROOS HUMANOS 
T Siar FA u RM EIECUTIVO COMERCIAL. (COMERCIAL De MERCADO MASIVO 
= Bea0e79 fl ir K (SERENTE CHIENTES MAYORES [CLIENTES MAYORES, AREA GUAD             
  

* Personal de Comertel Argos de reaén ingreso. 
~ En fecha recente renundé a Telmex, 
 Conywe deJ LAL 

Cuando existe personal con nexos de parentesco en la misma jinea de mando, se generan conflictos 
en Ia operacién, por fo que se solicita apegarse a las normas ya establecidas.   racess: “Sistema de Reorientacién hacia ics Resultados” 

Se identifica a partir de enero de 1998, que ef Sistema de Reorentacién hacia los Resultados no se 
esta llevando a cabo fal y come lo establece la normatividad emitida, es decir, la determinacion, 
ponderacion y calificacién de objetivos mensuales mismos que al final del trmestre se traducen en el 

bono de productividad, siempre y cuando se cumpla el 80% de fos mismos_Los resultados obtenidos 0 

“asignados” al personal son transmitidos via telefénica a la Gerencia de Recursos Humanos de la 
division, conforme a la autorizacion de ja Direccién Divisional. No se establece un esquema de metas y 

la correspondiente valuacion de su cumplimiento, ya que el personal recibe los puntajes que cada 
trimestre les otorga e! propic director de la division. 

Se sugiere retomar formalmente el esquema establecide a fin de garantizar ia aplicacion homogénea 
y la equidad que debe corresponder a! esfuerze real de cada trabajador y al logre de sus resultados. 

413, Proceso: “Funcionamiento de fa Gerencia de Recursos Humanos Occidente”   Come tiitimo punto debemos hacer mencion de [a funcionalidad operativa identificada en la Gerencia de 

Recursos Hurnanos de fa Divisién, en la cuat se da un esquema de separacion de funciones que 

segmenta la operacion de la gerencia 

~ 40+



TELEFONOS DE MEXICO, S.A DE CV. 
  

A ‘SU NUMERO NUESTRO NUMERO 

Lic, JLP.G. Rhan-039/98     
Director de Administracién de Recursos Humanos leccu, 24 de julio de 1993, 
  

DE 
‘ASUNTO 

C.P.LG.L. 

Coordinadora de Administracién y Control     

      

La Coordinacién de Planeaci6n de Recursos Humanos atiende lo correspondiente @ Seleccién, 
Contratacién, Aumento de Sueldo, Capacitacién, Planeacién de Recursos Humanos, Grupos de 
Procesa y Talleres de Excelencia, recibiendo linea directa de ta Direccién Divisional, y por su parte, fa 

Gerencia de Recursos Humanos atiende lo relacionado al marco laboral y adminisiracion y control de 
personal, y en forma compartida ambos supervisan la operacién de las 4 Jefaturas de Recursos 
Humanos existentes en fa division, 

Lo antenor, ademas de estar fuera del esquema tipo definido y autonzado para fas Direcciones 
Divisionales, afecta la operacién integral que como area le corresponde a la gerencia EI flujo de 

informacion y la toma de decisiones se canalizan a través de fas dos entidades, lo que conlleva a un 
confiicta de autoridad, en la cual la responsabilidad que corresponde af gerente se ve dismmuida y 
afecta sus resultados ¢ imclusco se da duplicidad de funciones. 

Se recomienda !a definicion del titular oficial de !a Gerencia de Recursos Humanos Occidente y 
tedistribuir al personal conforme a las funciones encomendadas en las descripciones de puesto de 

cada una de las coordinaciones que la componen. 

Cabe sefialar que por cada uno de los procesos aqui planteados, contamos con documentacién soporte que 

esta a disposicién para su consulta, por si se considera necesario 

Atentamente, 

C.P.LGL, 

cep Dr JES 
lic AAF 
Lic, PLM 1 

-14-



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

A SU NUMERO 
Ing. J.C.M. 

NUESTRO NUMERO. 
Rha-1364098     

Director Divisional Pacifico Golfo recHs 2 de diciembre de 1928, 
  

De 

  
asunto. Proceso de supervisi6n de normas y 

C.P.LGL. politicas en ja Direccién Divisional 
Coordinador de Administracién y Control Pacifico Golfo.   
  

Por medio del presente, informamos fos resultados obtenidos en !a revisién a la apficacién de normas y 

politicas en fa Direccidn Divisional Pacifico Golfo 

4. Proceso: “incremeatos de Sueido para Personal de Confianza 1987-1998” 
Se revisaron la totalidad de los incrementos que se otorgaron durante esie periodo (62 casos, que 

represenian el] 13.5% de personal de confianza) hasta ej 1° de junio de 1998, de tos cuales se presentan 
los siguientes analisis (anexo 1): 

INCRENENTOS DE SUELDO PARA PERSONAL DE GONFIANZA 1997 ¥ 1993 
DIRECCION DIVISIONAL PACIFICO GOLFO. 

   
        

  

    1997, 4992 

   

  

% 
10000 
7872 
zie 

% 
400.00 
93.94 
Bw 

ANALIZADOS 
CON NORMAS: 

SCUMPLEN CON NORMAS 

    

EQUIDAD INTERNA PREVIO A LA APLICACIGN DE LOS INGREBIENTOS 

CASOS 

  

       
      
       

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    
  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

1837 1953 TOTAL 

CASOS] _%_{ GASOS] % | CASOS} % 
IPOSICION MENOR AL 80 DEL TABULADOR: 1915 Sf 20.00 1935 

JENTRE .80 ¥ EL 1.00 DEL TABULADOR 344 72.34 3j_ 50.00 6936 

|ENTRE 1,00 Y 1.20 DEL TABULACOR 3h 638 342000 968 

RIBA DEL 1.20 DEL TABULADOR {213 of 009 161 
TOTAL 474100 00 4 100.00 160 03 

NO CUMPLEN CON LAS NORMAS: 

1997 1993 TOTAL 

CONFORME A POLITICA CASOS| % CASOS he cASOS te 

#E REBASO EL £0 DEL TABULADOR of soca af 109.00. 90.90 
ISE REBASO EL. .85 DEL TABULADOR a 000 900 000 
[SE REBASO El .90 DEL TABULADOR: 000} 000 000 

[SE REBASO EL 95 DEL TABULADOR 000 2} __o.00 0.00 
|SE REBASO EL. 1,00 DEL TARULADOR, ah _10.00) fee 210 
[SIN INGREMENTO. 9 _ 909] of 000 9.00 
JA SUELDO PROMEDIO Of 0.00; ooo goo 

TOTAL 1G} 100.00) 44 100 0G 100.00! 

EQUIDAD INTERNA POSTERIOR A LA APLICACION DE LOS INCREMENTOS 

1997 1998 TOTAL 

CASOS} % CASOS| % GASOS: % 

|POSICION MENOR AL 20 DEL TABULADOR é| 12,77 4] 2667 1613 
IENTRE .80 ¥ £1 7.00 DEL TABULADOR: 39) 82.57 1 7333 80 64 

ENTRE 1.00 ¥ 1.20 DEL TABULADOR a 426 fone 333 
RIBA DEL. 1.20 DEL TABULADOR: 0.00 oc O00 

TOTAL 474100 06° 15 700 00 $q 100 00               
 



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

A SU NUMERO NUESTRO NUMERO 
ing. J.C.RL Rha-1367098     
Director Divisional Pacifico Golfo recht 21 de diciembre de 7998. 
  

Oe, 

  
ssuto, Proceso de supervision de normas y 

CPLL.G.L. politicas en la Direccion Divisional 
Coordinador de Administracion y Control Pacifico Golfo.     

1.1 Cabe sefialar que en forma adicional se identificaron 67 casos: 19 demociones, 29 promociones y 19 
transferencias (anexo 2}. De estos ultimos resaltan dos casos de demacién en donde no se conte con la 

autorizacion de ta Subdireccién de Administracién de Personal: 

  

  

  

    

SITUACION ANTERIOR [ SITUACION ACTUAL COMENTARIO 
EXP. NOMBRE NIVEL Posicion “| NIVEL, POSICION 

7306024 [UMP 20 114 16 764 SIN AUTORIZACION DE RH 
Tiss fALO 26 Tee 18 214 ‘SIN AUTORIZACION DERH             
  

Se recomienda para mayor control en la aplicacién descentralizada de los incremenics de sueldo e} 
que se cuente con mecanismos de validacién, conciliacion y control entre la Divisidn y la Gerencia de 
Sueldos y Prestaciones, que garanticen la correcta apiicacién de los mismos, previo a su aplicacion en 
F-348. 

   

Es necesario hacer énfasis con las areas usuarias en que esta estrictamente prohibide el otorgar 
incrementos de sueldo superiores a ios que establecen las normas ai respecto, mismas que 
estableceni como elementos invariables de decisién tante los indices de compensaciones asi como las 
evatuaciones del desempefio, ya que como se podra observar en el cuadro siguiente, el 20.97% de tos 

incrementos otorgados correspondieron a personal sin evaluacion y en el 11.29% a personal con 
evaluaciones bajas: 

  

  

EVALUACION DE DESEMPENO 1997 -1998 

CONGEPTO [ CASOS % 
7 TO 33, 

9 

  

      

3 

  

400.00% 

 



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

    

  

    

A ‘SU NUMERO NUESTRO NUMERO 

ing. J.C.ML Rha-1367098 

Birector Divisional Pacifico Galfo rece, 24 de diciembre de 1998. 

De sei 
asuxto. Proceso de supervision de normas y 

CP.LG.L. potiticas en la Direccién Divisional 
} Coordinador de Administracion y Control Pacifico Golfo. 
  

2. Proceso: “Asignacién de Cddigcs de Puesto para ia Subdirecciom de Operacién y la Subdireccion 
Comercial”. 

En base al parametro de lineas en servicio establecido en Ia normatividad de la Gerencia de Sueldos y 

Prestaciones, para ja asignacion de niveles y sueidos comespondientes, se procedié a vernficar fa aplicacién del 

misma y su aciualizacién al dia de hoy, observandase le siguiente (anexo 3) 

AMALISIS DE UINEAS EM SERVICIO A NIVEL AREA 

SUBDIRECCION COMERCIAL 

   
         
   

  

    
   

  

   
TOTALDE cASOS 72 400% 
CASOS CORRECTOS 42 
CASOS 30 41.67% 

DE LOS CASOS INCORRECTOS: 

9 |SOBREVALUADOS i 
30 SSUBVALUALOS   

ANALISIS DE LINEAS EN SERVICIO A NIVEL AREA 

TOTAL DE CASOS: 

SASOS CORRECTOS 

CASOS 

SUBDIRECCION DE OPERACION 

  

    
404 

Be 

47 

en 
| 

  

     
    

DE LOS CASOS INCORRECTOS: 

  

i2 JSOBREVALUABOS 

5 SUBVALUADCS: } 
        

Nota: Lineas en servicio, reporte 27, a abni de 1998 

a



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

A ‘SUNUMERO NUESTRO NUMERO 
ing. J.C.Ni. Rha-13671098 

Direcior Divisional Pacifico Golfo fecha 24 de diciembre de 7998. 
    

  

  

  

asusto. Proceso de supervisicn de normas y 
C.P.LGL. politicas en la Direccién Divisional 
Coordinador de Administracién y Control Pacifico Golfo.     

2.2. En base a lo sefialade en el punto anterior. se identificé que existen casos de puesics sobrevaluades o bien 
subvaiuados en fa Subdirecci6n Comercial (en las Gerencias Comerciales} y en la Subdireccion de Operacién (en 
las Jefaturas de Centros de Trabajo), de la siguiente forma. 

ANAUSIS DE LINEAS EX SERVICIO A NIVEL AREA 

SUBDIRECCION COMERCIAL 

PERSONAL] PERSONAL |” PERSONAL PERSONAL 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

PUESTO. JANALIZADQCMDIFERENCIASSOBREVALUADOL SUBVALUADO | 

[céRente comercia, | a] of of ‘af 

(STE. ATN. mers. masvo_[ af De of al 

[GERENTE DE CENTRO DE | 4s] 2a @ 2] 
TENCIONAGUENTES i — i 

[SureRvisor comerciar | 40] “2 OL a 

frova i 72 20] of 30] 

SUBDIRECCION DE OPERACION 

PERSONAL PERSONAL PERSONAL 
JANALIZADOCINFERENCIASSOBREVALUADOL SUBVALUADO 

[Erepeorenacion. | 9 | 0 | @ To 

fire centro pe TRapaso{ 37 | 1t si § | if 

SUPERVISOR DE OPERACION 85 8 8 6 1 
[puree EXTERNA oh | i i | 

(rota. Li a wz | os} 
  

Nota Lineas en servicio, reporte 27, a abril de 1998. 

Se recomienda lievar a cabo la aplicacién correcta en ei nivel de valuacién de puestos asignado tanto 

para los casos de subvaluados asi como para tos sobrevaluados. Cabe sefiaiar que en los casos de 
subvaluados (35}, corresponden a puestos de la Subdireccién Comercial y de fa Subdireccién de 
Operacién, en donde el ntimero de lineas en servicio a nivel area corresponde a un nivel de valuacién 
de puestos superior fla mayoria de los cases son de Gerentes de Centro de Atencién a Clientes y 
Jefes de Centro de Trabajo, respectivamente),



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

A SUNUMERO NUESTRO NUMERO 

  Ing. J.C.M. Rha-1361093 
  

Director Divisional Pacifico Golfc rece, §= 24 de diciembre de 1998. 

  
De 

  
asusto. Proceso de supervision de normas y 

GPLLGL. politicas en Ia Direccién Divisional! 
Goordinador de Administracion y Gontroi Pacifico Golfo.   
  

3. Proceso: “Comparative de Puestos de Personal de Confianza Telmex” 

3.1. Se cotejé la base de datos de ubicacién reai de ta Divisién Pacifica Golfo del personal de confianza vs 

organigrama Oficial de la Gerencia de Control Organizacional, no encontrandose diferencias de ia 
ubicacién fisica (personas-puestos), sdlo se encontraron 4 casos en donde la nomenciatura de los 
puesios es diferente, sin que esto represente un problema significativo (anexo 4). 

  

  

  

  

        

EXP. NOMBRE GCIA. CONTROL ORGANIZACIONAL | _GCIA. REC. HUM DIV.P/G 

7109438 GNM JEFE DIV. TRAFICO SCCORD. DE FRAFICO 

8207627 SMR | JEFE INGRESOS I JJEFE ADTIVO. Y CONTABLE I 

2633180 P.C.N. INV. A COORD, SISFEMAS: COORD. B SISTEMAS 

7217401 RGM, SUP, PROYECTOS SUPERVISOR CAR     
  

   Se recomienda una concili i de estas esiructuras tanto fisica como en papel, conforme 

a lo autorizado oficiaimente, y con ello evitar una asignacién errénea dei personal, conforme a los 

perfiles y descripciones de puesto para los cuales fueron contratados. 

  

mens: 

. Proceso: “Conversiones de Puesto” 

Se revisaron los formatos “de movimientos de estructura de organizaci6n” para los casos de conversiones 

de puesto otorgadas desde enero de 1997 a la fecha, venficanda ios niveles de autorizacion 
correspondientes. De 95 casos, 50 implicaron promociones. Cabe sefialar que en la totalidad de los 
mismos las conversiones fueron correctamente aplicadas, es decir, fueron efectuadas a puestos 

existentes en “estructuras tipo”, sin embargo en ninguno de ellos se envio copia a la Gerencia de Control 

Organizacional y se carece de los comunicados y Vo.Bo del Director Divisional que justifique los cambios 
soheitades conforme {fo estaniere la norma (anexo 5) 

Se recomienda para mayor control en las autorizaciones de movimientos de estructura 
organizacional, en especial para conversiones de puesto, ef desarrollo de un sistema mecanizado 
via S.A.P. gue valide en forma automatica, previa a su aplicacién en F-348, que se cumplan con tos. 
requisites establecidos en !a normatividad al respecto, o bien contar con mecanismos de 

validacién, conciliacién y control entre la Division y la Gerencia de Control] Organizacional. 

5. Proceso: “Pagos de Antisiiedad” 

5.1 Se revisaron la totalidad de pagos de antiguedad elaborados por la Gerencia de Contro! de Personal 
durante 1997 y lo acumulade hasta ai 15 de julio de 1998 en la Direccién Divisional Pacifico Golfo (120 
casos con un costo total de $ 11,812,941 30 y un coste promedio de $ 98,441.18 por cada fintquito).



  

TELEFONOS DE MEXICO, S.A, DE C.V. 
k ‘SURUHERD NUESTRO NUMERO 

Ing. J.C.ML Rha-1361098     
Director Divisional Pacifico Golfo recta 24 de diciembre de 1998. 
  

De 

  
ssae- Pyoceso de supervision de normas y 

CP.L.G.L. politicas en la Direccion Divisional 
Coordinador de Administracién y Control Pacifico Golfo.     

5.2 En la cabecera de la Gerencra de Recursos Humanos Pacifico Golfo y el area de Cuernavaca, existen 
52 de los 120 expedientes, de los cuales solamente 41 contienen copia de fa documentacién original 
que availa e! page de antigtiedad (convenio, copia del finiquite y cheque entregado). 

8.3 En paralelo se consultaron ef C.LC.S Y SLRUH a fin de verificar la actualizacion de ia fecha de la 
nueva antigdedad, observandose que para los 120 casos, en dos ne coincide e! C.1.C.S., y en todos 
coincide ef S.1.R.H. Cabe sefialar que al dia de hoy, dichas actualizaciones ya fueron efectuadas por 
parte de la Coordinacién de Finiquites de la Gerencia de Contral de Personal. 

Cabe sefialar que fos expedientes restantes (66), ia Gerencia de Recursos Humanos Pacifico Golfo sefialé 

que se encontraban en las cabeceras de area, en jas Jefaturas de Recursos Humanos (anexo 6). 

Conforme a ta normatividad difundida por la Gerencia de Control de Personal en relacion a la 
administracion y control de expedientes de personal, se sugiere que a la brevedad posible la Gerencia 
de Recursos Humanos de fa Divisién, leve a cabo un inventaric fisico de los exnedientes oxistentes en 
fas cabeceras de area, validando el contenido y control de ios mismos. 

6. Proceso de “Sustituciones” 

Se analizaron 949 casos de sustituciones que corresponden a la totalidad de pagos por este concepto durante 
1997 y hasta junio de 1998 (lo que representa un promedio mensual de 53 casos), encontrandose Io sigutente: 

6.1 Sustituciones de Confianza a Confianza 

Se encontraron 7 casos con periodas de sustituct6n menores a 10 dias (la politica al respecte sefiala 
coma maximo 10 dias habiles), siendo todos ellos a puestos de dreas operativas (anexo 7). 

NOMBRE 

  

6.2 Sustituciones de Sindicalizado a Confianza. 

Se identificaron 3 casos en donde se rebasaron 6 meses de sustitucién, contraviniendo Io sefialade en 
las clausulas 2 y 7 def C.C.T. (anexe 8).



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

A 

Director Divisional Pacifico Golfo 

‘SUNUMERO NUESTRO NUMERO. 
Ing. J.C.ML Rha-1361098   

  

recna, 24 de diciembre de 1998, 
  

  
ssuma Proceso de supervision de normas y 

C.P.L.G.L. politicas en fa Direccién Divisional 
Goordinador de Administracién y Contral Pacifico Golfo.   
  

63 

64 

EXP NOMBRE NOMBRE 

  

Sustituciones a Puestes de Confianza Después de ja Circular Rhs-§98 (Enero de 1998) 

No se encontraron sustituciones a puestos de areas admimstrativas o corporativas que contravinieran @ 

lo sefialado en el Rhs-598 emitido el mes de enero de 1998. 

Sustituciones con Pago Diferente al Establecide. 

Se dentficaron 27 casos de susttucién de sindicalizade a conflanza en los que se rebasd el 60% (tope 
que sefiala ia norma para este tipo de sustiuciones) de pago en relacién al suelde del personal que 
realiza la sustitucién Los porcerttajes van del 63% al 106% (anexo 9). 

En sustitucion de confianza a confianza se icentificaron 22 casos con pagos que rebasan e! 30% en 
relacién al sueldo de! persona! que realiza fa sustituc:on. Los porcentajes van del 34% al 40% (anexo 9). 

Asimismo, se identificé un caso de pago duplicado por sustituci6n realizada de! sefior Hernandez 
Tolentino Cinlo, del 97/12/15 al 97/12/31, por ia cantidad de $ 910 73 (anexo 16}. 

Es necesario apegarse esirictamente al cumplimiento administrativo ante ef S.T.R.M. en cuanto a fos 
desligues y terminacidn de los mismos, procurande el garantizar la interrupeién fisica y de nago de 
sustitucién, una vez que ef personal con respecto a ia fecha de terminacién ha regresado a la nomina 
sindical. 

Asimismo, es necesario vigilar et cumplimiento a las politicas establecidas respecto al pago de 

compensaciones al personal, debiendo evitar pagos por sustitucién de confianza a confianza y de 
sindicalizado a confianza que rebasen ef 30% y 60%, respectivamente. 

7. Procesa: “Pago de Cuotas Obrero Patronales 1M.S.S. - INFONAVIT” 

Se tdenitificaron 11 casos de pagos con Irreguiaridades en el proceso (2 de pago con recargo, 2 de pago en 

forma anticipada y 7 pagos de amortizaciones de infonavit) 

~



G8 GE MENIC.: 4 EFONGS De MEXICO, $A. DE SY. 
  

i SUNUMERO 

  

Ing. J.0.75. 
Director Divisional Pacifica Golfo 21 de diciembre de 1998. 

  

  

De 

  
CP.LGL politicas en fa Direccién Divisional 
Coordinador de Administracién y Control Pacifico Golfo.     

Al mismo tiempo, se revisaron los soportes administrativos que avalaron los pagos desde julio de 1997 (fecha 
de descentralizacién del pago} hasta el mes de junio de 1998, encontrandose que para los meses de octubre 
de1997, diciembre de 1997, febrero de 1998, abril de 1998 y junio de 1998, no existe documentacién en 

algunos de los regisizes patronales. 

  

f PAGOS IRREGULARES EN CUOTAS OBRERO PATRONALES IMSS-INFONAVIT 

AREAS: LOCALIDAD MOTIVO 

7 
7 

tH At 
TAuST 
TH 75,109.50 
TST Eg 

SUBTOTAL: $97, 41 

2108S VERACRUZ. VERACRUZ ANTE ELIMSS 

  

En relacién a los pagos de amortizaciones al Infonavit, la Gerencia de Contro! de Personal desde el mes de 
septiembre de 1897 ha venide sefialande a través de diversas camunicados el evitar el pago por este 
cancepio por parte de las Gerencias de Recursas Humanos, ya que este proceso se realiza en forma 

centralizada, con lo que a! salirse de esia norma se generan pagos duplicados. 

Con respecte a los pages de recargos que s¢ identificaran, et correspondiente a Veracruz fue debide 2 que 
et pago se hquidé hasta el 21 de enero de 1998, por fo que se iuvieron que pagar recargos por los seguros 

de RC.yV eINFONAVIT. E&I] correspondiente a San Andrés Tuxtla con fecha 980517, inicialmente pagé un 
imperte de cuotas al IMSS por $76,304.17, ya que calculd la prima de riesgo de trabajo con 0 83710%, 

debiendo ser con 1.6199%, y posteriormente con fecha 980605 pagé ia diferencia Cabe sefialar que ambos 
casos fueron identificados en los controles de la Gerencia de Contro! de Personal y no asi en los 
correspondienies 4 ta Gerencia de Recursos Humanos de le Division 

En adicién a io anterior, se identificé una multa en la poblaci6n de Actepan, go, por $ 3,527 36 de los 
meses de marzo, abril y mayo de 1998, de acuerdo a la fraccion XV del articulo 6 de! Regiamento para la 
Imposicién de Multas por Infraccién 2 las Disposiciones de la Ley del Seguro Social y sus Reglamentos 

{(OMITIR PRESENTAR, HACERLO EXTEMPORANEAMENTE CON DATOS FALSOS © INCOMPLETOS, 
LA DECLARACION ANUAL DEL SEGURO DE RIESGO DE TRABAJO). 

Se detecté una rectficacién del grado de riesgo de trabajo con ntimero de folia 98/3-90132 por parte det 

LMLS.S.; notificando la nueva resoluci6n, siendo el nesgo de trabajo del 14 y con una prima de 7.6199%, por 
io que se pago un complementaric del drea de Puebia por fos siguientes meses 

asuro Proceso de supervision de normas y 

oo
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C.P.UG.L. politicas en la Direccién Divisional 
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COMPLEMENTARIO FACTOR DE RECARGOS TOTAL i 
ACTUALIZACION. MORATORIOS 

MARZO 1998 * 

$742,203 65 $2,460 12 $8,650 8¢ $193,314.66 
ABRIL 1998 

$144,887 44 $1,144 67 $6,951 13 $152,983.18 
MAYO 4938 

$225,740 19 $0.0 $5,530 63 $231,270.82 

TOTAL P | 1 
$572834.28 $3,604.73 _t $21,132.65 $537,568.66 

Complementaria del dtea de POZA RICA (Reg Pat. 65 04 1239 10 5), como sigue. 

COMPLEMENTARIO. FACTOR DE RECARGOS: TOTAL 
ACTUALIZACION MORATORIOS. 

MARZO 1998 

$7,953 28 $0.0 $834 62 $8,788 00 
ABRIL 7988 

$8,190 69 $0.0 $674 31 $8,865 00 } 

MAYO 1998 
$11,690.97 $00 $718 03 $12,409 09 

JUNIO 1998 

$8,850 56 $00 $216 44 $9067.00 
TOTAL 

$36,585.6 $0. $2,443.40 $39,125.60         
  

Cabe sefialar que et motrvo que generé dichos pagos complementarios correspondié a fa no inclusion par 
parte de personal de ja Gerencia de R.H. de incapacidades por nesgos de trabajo de trabajadores Telmex, 

mismas que no fueron notificadas por éstos, conforme a lo sefialado en las normas para tal fin. 

En relacién a jas altes y bajas ante ei 1.M.S S , se verficaron ia totalidad de las mismas para el area de Puebla y 

Cuernavaca en base a la liquidacién del mes de junio de 1998, y en paraieio se efectud un muestreo de 100 
modificaciones de salarto encontrandose correcta su aplicacion. (anexo 11) 

Se recomienda que ta Gerencia de Controf de Personal refuerce con las Gerencias de Recursos 
Humanos y dreas involucradas su responsabilidad en cuanto a conservar !a documentacion soporte 
de pago. 

Cabe sefialar que la Gerencia de Control de Personal ya solicité al Instituto del Fondo Nacional de la 
Vivienda para ios Trabajadores (Lic. V.O.R., Gerente de Administracién de Cartera} a través de sus 
comunicados Rhepf-752 y 993 fechados el pasado 31 de agosto y 7 de septiembre, respectivamente, la 
recuperacion de 33 casos de pagos de amortizacion de créditos duplicados, asi come 73 casas de otros 
pagos improcedentes de créditos ya liquidados, cantidad que asciende a $ 179,406.00 (Ciento Setenta y 
Nueve Mil Cuatrocientos Seis Pesos 00/100 RAN.}, por lo que se le dara seguimiento hasta su 
recuperacién.
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8. Proceso: “Relacién de Familiares Ubicados en la Direccién Divisional Pacifico Golfo” 

Se analizaron las néminas dei personal de Nuevo Telmex y personal de confianza Telmex, encontrandose 
tnicamente para este ultimo, 11 casos de empleados que son hermanos y de los cuales 4 casos adscritos a 
la misma subdirecci6n y/o gerencia, mismos que 2 continuacién se presentan (anexo 12). 

  

  

  

  

  

  
  

  

          

Exp. PATERNO | MATERNO NOMBRE PUESTO. ISUBDIRECCIO 

64362398 T wy F. Tes? LOGISTICA FCONTRALORIA 

a6ars3 qs. iT JG ESP, LOGISTICA ICONTRALORIA| 

7210514R. R. A TSUP. PROY “_TOPERACION i 

ga4aiag IR IR. A SUP. PROY IOPERACION 

8320404E Be iG. JEFE CTO. TRAB.JOPERACION 

792384 qe. iB. RR PEFE CTO TRABY (OPERACION 

8417009C. iC. JA JEFE CTO. TRAB.IGPERACION 

iC. Cc. WV. JEFE CTO. TRAB FOPERAGION 

8641464C. ic. JA SUP OPER. OPERACION       
  

$. Proceso: “Sistema de Reorientacién hacia los Resultados” (Pagos de Productividad para Personai 
de Confianza) 

Se llevé a cabo un comparativo entre la Coordinacion de Control Financiero de Productividad (area corporativa 
que integra los resultados y efecitia ef pago en conjunto con la Gerencia de Salarios) y la Gerencia de RH de 
la Division, eligiéndose una muestra de 5¢ empleados de confianza, a fin de cotejar los resultados del 
cumplimiento de abjetives para los meses de abril, mayo y junio del presente ajio, y que sirvieron coro base 
para e! pago efectuade de! bono de productividad correspondiente al segundo trimestre, encontrandose Jo 
siguiente" 

¥ £1 100% de las calificaciones coinciden. 

Jv En el 100% de casos evaluados no se utilizé el formato de cumplimento de objetivos mensuales que 
establece la normatividad al respecto. 

¢ Su esquema de medicién consiste basicamente en considerar rubros de competitividad, aspectos 

financieros, percepcién dei cliente y resultados operativos propios de cada unidad organizativa. 

¢ La evaluacion final proviene de los resultados grupates citados en el punto anterior e individualizados por 
una evaluacion aplicada por cada jefe inmediato de confianza 

En reiacién a este proceso, la Gerencia de Productividad esta evaluando un nuevo esquema de 

aplicacion de bonos de productividad para personal de confianza.



  

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

A SUNUMERO. NUESTRO NUMERO 
ing. 1.0.4. Rha-1361093     
Director Divisional Pacifico Golfo Fecha, 24 de diciembre de 1998. 
  

  
asusta. Proceso de supervisién de normas y 

C.P.L.GL. politicas en fa Direccidén Divisional 
Coordinador de Administracién y Controf Pacifico Golfo.     

40. Proceso: “Programa General de Incentivos a la Galidad y Productividad” 

Se supervisaron los rubros de reparticién de incentivos y aplicacién de! cumpiimiento de metas para el mes 
de jumo de 1998, eligiéndose para tal fin el personal de la Especialidad de Planta Exterior ubicada en el 
“Centro Operative Ignacio Zaragoza”, encontrandose lo siguiente: 

¥ Para una muestra de 104 trabajadores (totalidad de los existentes en el Centro}, coincide la categoria, 
salanios, dias laborados y puntos obtenidos entre las bases de pago del corporativo de productividad y ia 
de la Gerencia de R.H 

¥ En relacién a los dias lahorados se cotejaron los registrados en las bases de datos y las tayetas de checar 
{muestra = 51 casos), de los cuales destaca lo siguiente (anexo 13). 

~ En un caso, ios dias reportades en el sistema 
fo coinciden con ios sefialados en ias tarjetas 
de control de asistencia, debido a permsos con 

sueldo, mismos que conforme a la norma no 
son sujetos @ pagos. 

wv En 14 casos, fos dias reportades en e! sisterna 
no coinciden con ios sefialados en las tarjetas 0 

contro! de asistencia, debido a vacaciones 
disfrutadas en el periodo, ausentisrnos que 
conforme a la narma no son sujetos a pagos. 

¢ En 7 casos, los dias reportados en e! sistema 
no cainciden con los sefialados en las tarjetas o 
contro! de asistencia, debida a permisos 
econémicos, ausentismos que conforme a la 
norma no son sujetos a pagos. 

¥ En lo concernente al esquema de adjudicacién de puntos, la mecanica que se observé en e! Centro de 
Trabajo ignacio Zaragoza, difiere can lo pactado en el Programa General de Incentwas. 

Cabe sefialar que en relacién a estos dos ditimos puntos, existe una acta administrativa firmada por 

representantes del S.T.R.M. exclusivamente, en donde se establecié “que a partir del mes de agosto de 

1997 se iniciaria a pagar productividad a personal que esté en vacaciones y que en fa distribucién det 
Pago se les descontaria de los 40 puntos, los que no se comprueben con su trabajo diario, a aquellos 

que no estén cooperando en el cumplimiento de las metas”. Con el acta anterior, ai dia de hoy y como 
se pudo observar, se dan condiciones, tales como, el otorgamiento de puntos a personal que esta en 
perfodos vacacionales o bien con permises econémicos (laborar en dias de descanso a cambio de 
ausentarse en dias habifes}, con lo que no se cumple el esquema pactado en el Programa General de 
Incentivas (anexo 14).
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¥£ En relacion a la aplicacién del cumplimiento de metas, se cotearon los porcentayes dé pago aplicados a las 

bolsas asignadas a cada uno de log indicadores (de competitividad  internos). ccincidiendo los presentados 

por la Caordinacian de Control Financiero de Productividad y la Gerenaa de Contraloria y Adminisiracion. 

Se recomienda !a intervencion del corpoyativo de Relaciones Laboraies para fa resolucion de esta 

problematica, ya que tanto fa Gerencia de R.H. como la Jefatura de Operacién de la Division. en 

reiteradas ocasiones les han solicitado a la representacién de! S.7.RM. ta modificacién de este 

esquema, sin contar con respuesta positiva a la fecha. 

44. Proceso: “Funcionamiento de fa Gerancia de Recursos Humanos Pacifico Galfa” 

Se efectuo un analisis de las trayectorias taboraies, expedientes ¢ inventarios de personai que labora en la 

Gerencia dé RH, a fin de Wentificar fos perfiles y areas de conocimienta que poseen, encontrandase Jo 

siguiente (anexo1) 

ANALISIS DE PERFILES 
  

    

  

  

  

  

Ho PROMEDIOS Y _REQUISITOS PARS, ‘NIVEL DE TITULARO [AREAS DE CONCCIMERTO RH) ORIGEN DE CONTRATACION 
SUESTO. locup [EoAdlanniaisoa Dene jie} quampao | si Tuo Te Teta T Gical s Tr exressa [Sinnieal ang 

SEREAT“OE RH LT“ J 23 I Cost LAE Let Px Tet Toe et : T } 

RESEAVGRT Tod L Tooke bonco TT Tex eT ee J 
  

  

BRREIER CCT 2 I I T TRAE, ed ] 

2 eCAVONAS RLS TE HES 

  

  

  

  

  

  

  

FRIGADS” oe Teer Ty Tos TMA | z 
C Toe berecna Ts 

ortor Coa eT TOPE ie ence aang oT Eee TT 
PES wesice GENERATE XT TET ed 1 en 
  

  T i Loe CE eee i 

    
PLANEACION DE & et 
AREA A DESAPRERLAR (AREA SiR EXDSPLENEIA ON GAS A GY YRAVEO"OP ie LATORELY 

En resumen, resalra que:
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v¥ E!30% del personal esta en condiciones de preubilacién. 
¢ EIS0% no esta titulado. 
¢ E!35% del personal fue promovido de sindicalizado a confianza (uno de ellos es abogado}. 
¥ £! 30% cuenta con carreras o estudios no afines ai perfil de conocimientos requeridos en el area de 

Recursos Humanos. 

¥ Para personal con mando (gerente, subgerentes y jefes) se identifica que no cuentan con los 
conocimientos necesarios en Compensaciones, Capacitacidn, Seleccién y Planeacién de Recursos 
Humanos. Asimismo, se identifica que su mayor rea de experiencia ha sido en Relaciones Laborales, 

7 Para personal sin mando (especialistas, abogados, doctores y supervisores) se identifica que no cuentan 
con los conocimientos necesaros en Personal, Relaciones Laborafes, Procesos Admirustrativos, 

Compensaciones, Capacitacién, Seleccién y Planeacion de Recursos Humanos, que permitan planear a 
futuro una rotacién de puestos entre tos mismos. Asimismo, se identifica que su mayor area de 
experiencia ha sido en las areas de Selecoién y areas Administrativas. 

Basados en sus trayectorias laborales y en funcién a fos puestes desempefiadas y afios en ios 
mismos, se identifica en forma genérica la necesidad del establecimiento de un programa de 
desarralio que contribuya a evaluar y capacitar al personal de fa Gerencia de Recursos Humanos, 

Para efectos de jo anterior, ya se contacts con personal dei INTTELMEX y ia Gerencia de Desarrolio 
de R.H., quienes ya estan analizando una propuesta de solucién. En paralelo se sugiere desarroliar 
Por parte def INTTELMEX un manual de induccién al puesto que permita capacitar y actualizar al 
personal que opera las diversas funciones de Recursos Humanos a nivel nacional. 

12. Proceso “Gastos de Viaje, Adeudos Pendientes por Comprobar” 
Se procedié a consuitar con la Gerencia de Contabilidad Genera! los saldos pendientes al mes de junio por 
concepto de comprobaci6n de vidticas, identificande 140 casos que tenian adeudos desde $ 10,000.00 hasta 
$3 96,687.34, con antigledad desde un mes hasta 17 meses. La totalidad de adeudo era de $ 2,442,080.30 

(140 casos muestra, anexo 16) 

DEUDORES CTA. 1132 (VIATICOS) 

TOT. 40 A 

  

NOTA: LA ANTIGUEDAD DE LOS SALDOS ES DESDE UN MES HASTA 17 MESES.
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En base a fo anterior, se le soticitd a ta Gerencia de RH. de fa Division ta informacién de fas acciones 
tomadas al respecto, obteniendo la siguiente informacién: 

1 Por parte de la Divisién se obtuve informacion actualizada al mes de julio, analizando en forma particular 
los 140 casos de la muestra, observandese lo siguiente (anexo 17 ), 

a) 

6) 

¢ 

2 

84 personas presentaron disminucién en sus saldos derivado de cuentas de gasto entregadas y 
algunos descuentos aplicados via némina De un total de $ 1,469,377 06 se redujo 2 $712,585.00. 

28 personas incrementaron sus saidos al recibir viaticas (F-1060) adicionales. De un “total a junio de 
$ 456,960.00 se incrementé a $ 543,602 00. 

26 personas estuvieron sin movimentos, con un saido de $ 446,452 00. 

2 personas jubiladas estuvieron sin movimientos, con un saldo de § 39 297. 

El refiejo del saldo total de junio disminuys en un 28%, de $ 2,412,080.00 a $ 1,744,930 00. 

. Se procedio a verificar con la Coordknacién Adminisiratwa de Recursos Humanos, fos casos en que se 

hubleran recibido y tramitado cuentas de gastos adicionales a las refleadas en el mes de julio por la 
Gerencia de Contabilidad General (Fecg), obteniendo lo siguiente. 

a) 

b) 

En 30 casos (de 140 casos), se recibieron cuentas de gastos y/o se identificé la necesidad de 
realzar traspasos contables a aplicaciones incorrectas por un total de $ 537,542.00, lo que reduyo ef 
saldo fotal a julio de $ 1,741,930.00 a $ 1,204,388.00, equivalente a un 31% menos. 

De los 140 casos analizados, el saldo a junio por $ 2,412,080 00 se vid reducido a agosto a $ 

1,204,388.00, lo que representa un 61% menos. 

Comentarios Generales. 

° Se corroboré con el afea que solicitan la aplicacion de descuentos ai personal, fos cuales en ocasiones 

no es posible aplicarios debido a que ios tabajadores tienen otros conceptos de adeudo, cuyos 
descuentos se aplican con prioridad. 

Se identficaron 3 cases de aplicaciones incorrectas 2 la cuenta de wiaticos, debiendo ser a “Beneficios al 

Personal" (pago de gastas funerales), dos aplicatios desde Julio y uno en agoste de 1997, y a la fecha no 
se habian realizado los traspases contables.
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SALDOS DEUDORES DE VIATICOS JUNIO, JULIO Y AGOSTO DE 1998 
AREA : DIRECCION DIVISIONAL PACIFICO GOLFO 

SALBO JUNIO 
15,103 394 

56) 2E% AQt 

SUBTOTAL sA69, 

JUNIG Feeg z 
54, $44, 

126 $42,518 

SUBTOTAL 

‘SALDO JUNIO 

7 073 

19 

SUBTOTAL, 

SALOO JUNIO: 

SALDO JUNIO Feeg | CTAS/F-1080 

44, 

J 

“AL 

  

SALDO JULIO Fecg, CTAS. EXGOR A, 

73 518 

SALDO JULIO Féeeg =p. CTAS. 

4 

G41 

SALDO JULIO 

SALDO JULIO Feeg 

SALDO JULIO Feeg CTs 

$2 

Sti $833,397 

7 

1) Personal que disminuyé su saldo , segun listado de Julio de Feeg 

2) Personal que increments su saldo , seguin listado ge julio de Feeg 

3) Personal que no reflejé cambios a! més de julio 
a} Saldo de los 140 casos a jumo de 1998 
bb ) Saldo a julio de 1998 ( -28% ) , en retaci6n a junio 

©} Saldo a agosto de 1998 segun Rh (-51%) . en relacion a junio de 1998, 

43. Proceso: “Seguridad e Higiene” 
Se verfico aleatorlamente el proceso de alimentacion dei Sistema de Informacion para Prevencién de 

Riesgos (SIPREVER}, encontrando que se leva de acuerdo a ia normatividad, sin embargo se encontro que 
no todas tas pobiaciones que integran la Division, entregan los formatos en tlempo y forma para su capiura ai 

sistema, y asi disponer de fos elementos necesanes para ei cdiculo y pagos correspondientes a 1MSS. a 
fin de eviar sanciones econdmicas.
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El Procedimrento para el Registra y Control de Riesgos de Trabajo emitido por la Coordinacién General de 
Relaciones Laboraies y Recursos Humanos con fecha jumo de 1995, se desconocia por parte del 
Coordinador de Seguridad e Higiene, por fo que por nuestra parte procedimos a hacer entrega inmediata del 
mismo. 

Con respecto al resto de pracesos del drea de Seguridad e Higiene, se revisaron en forma general siete de 
ellos, en los cuales se verificaron si se evan a cabo, en que porcentaje y la problemdtica existente, 

ericontrandase los siguientes resultados (anexo 18). 

CEDULA: SEGURIDAD E HIGIENE 
AREA: DIRECCION DIMSIONAL PAGIFICG GOLFO 
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ing. J.C.ML t Rha-1364098 

Director Divisional Pacifica Golfo lrccus. 29 de diciembre de 1998. 

De seit 
asusro Proceso de supervisidn de normas y 

CP.LGL. politicas en fa Direccién Divisional 
Coardinador de Administracién y Gontro! 4 Pacifico Golfo.       
  

Cabe sefalar que por parte de ta Gerencia Corporativa de Seguridad © Higiene se tiene pactado con el 

S.T.R.M. ja reestructuracién de las Comisiones de Seguridad e Higiene, con lo que se tiene programado 

para el proximo 26 de noviembre su presentacion ante ef Director de la Division, para inciar a partir de enero 

de 1999 Io recorridos de las Comisiones Mixtas, con fo que ef proceso sefialado en el N° 4 de! cuadro 

anterior tendra que ser atendido. 

En relacion al plan de prevencién, evacuacion y auxilo (proceso 6 del cuadra anterior), en el mes de julio se 

hizo la presentacin ante los principales funcionarios de fa Division, del Pian Nacional de Seguridad, uno de 

cuyos puntos es instituir dicho plan en ei Centro Telefénico Puebla, para lo cual se contaré con el apoyo por 
parte de la Gerencia Corporatva de Seguridad e tigiene 

En base a lo anterior y bajo e! supuesto de asignar a cada una de las funciones un 100%, podemos coneluir 

que el area de Seguridad e Higiene atiende las mismas en un 48%. 

Es importante sefialar que esta Direccién Divisional, en comparacion con el resto, cuenta con ei 

mayor niimero de registras patronafes {46}, por lo que observamos que a! contar con un sélo 

Supervisor de Seguridad e Higiene, no se estan atendiendo en forma adecuada fas obligaciones que 

en esta materia existen en Ia Division, por lo que se estan generando gastos adicionales 

innecesarios {por ejemplo: el pago complementario ya citado que se efectué como preducto al 

cambio del indice de riesgo}. Cabe sefialar que ef promedio de atencion que se cuenta a nivel 

nacional es de 1,769 trabajadores por Supervisor de Seguridad e Higiene, mientras que eli 

correspondiente para la Divisién es de 5,867. Asimismo, durante los dltimos dos afios se han 

etiminado tres Supervisores (Puebla, Cuernavaca y Jalapa}, por lo que se recomienda evaiuar el 

apoyo de personal hacia esta funcion. 

  

independientemente det punto anterior, se le soliciiara ¢ le Gerencia Corperativa de Seguridad e 

Higiene, un plan formal de capacitacién dirigido a las Jefaturas de Recursos Humancos de la Divisién, 

afin de que contribuyan al cumplimiento de las obligaciones en esta materia. 

Se sugiere notificar en forma inmediata (envio de copia de fa documentacién respectiva}, antes de 

cuaiguier negociacién ante el |.M.S.S, 2 la Gerencia Corporativa de Seguridad ¢ Higierie, cualquier 
requerimiento de rectificacién de grados de riesgo por parte del Institute, 2 fin de su anélisis y 

retroalimentacién de atencién respective. 

En paraieio, se fe solicitara a ia Gerencia Corporativa de Seguridad e Higiene, ef llevar a cabo ja 

acualizacién y difusion del “Procedimiento para el Control de Riesgos de Trabajo”, ve que el actual 

(emitide er junio de 1995) es obsolete.
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  SUNERO 

ing. J.C.M   
NUESTRO NUMERO 

Rha-1361095 
  

Director Divisional Pacifico Golfo rect «2 de diciembre de 1998. 

  

      

* ssunto. Proceso de supervision de normas y 
CP, LG. Politicas en la Direccién Divisional 
Coordinador de Administracién y Controi Pacifico Golfo. 

Cabe sefialar que fos puntos expuestos en este documento ya han sido comentadas can su Gerencia de 
Recursos Humanos, haciéndole entrega de los anexos correspondientes. 

Mucho agradeceré sea tan amable en proporcionamos una cita a fin de establecer un plan de acciones, que 
permitan corregir las observaciones encontradas. 

Por cada uno de los procesos aqui planteados, contamos con documentacién soporte que esta a disposicion 

para Su consulta, por si se considera necesario. 

Atentamenie, 

cop Lic LPG 
Lic. A.A F. 
Lic PMI. 
CP.ABT. 
Lic. EP Y,



TELEFONOS DE MEXICO, SA, DEC V, 
  

  
  

  

  Ceordinador de Administracién y Control 

A SU NUMERO: NUESTRO NUMERO: 

C.P, G.L.G. Rha-1351098 

Director Divisiona! Metro Sur recta 24 de diciembre de 1998. 

oe C. PL LG.L. ssuro. Proceso de supervisién de normas 

y politicas en la Direccidén Divisional 
Metro Sur,   

  

Por metho del presente, mnformamos {os resultados obtenidos en ta revisién a la aplicacién de normas y 

politicas en la Direccién Divisional Metro Sur 

4. Proceso: “incrementos de Suelo para Personal de Confianza 1997-1998" 

Los incrementos de sueldo autorizados para personar de confianza son elaborados por la Gerencia de 

Sueidos y Prestaciones {al igual que en las Gerencias de R H de Direcciones Divisionales y Direcci6n 
Técnica de L. D. ubicadas en el area metropolitana). En funcién a lo anterior se analzaron los 
incrementos de suelde autorizados para el afio de 1997 hasta el 16 de agosto de 1998, encontrandose Ia 
siguiente equidad interna antes y después dé los incrementos” 

    

EQUIDAD INTERNA PREVIO A LA APLICACION DE LOS INCREMENTOS 

4997 AL 
% 

1 B41 

‘ABULADOR. 
80 Y1 00 133} 47.1 

FABULADOR 
100 : 13 

TABULADOR 
720 ef 2 

ABULADOR: 
rAL,| 3" 100 106,00%; 1 

EQUIDAD INTERNA POSTERIOR A LA APLICACION DE LOS INCREMENTOS 

7998 i 

ABULADOR 
¥1 

[ABULADOR 
t 1 64 

ABULADOR 
4 a2 

"ABULADOR 
282} 100 

En base a [co anterior, se procedié a efectuar una conciliacion entre fos sopories de contro! existentes en 

ja Gerencia de R. H. Metro Sur (copra de formatos de movimientes de sueldo y estudios de nivelacién) y 

los de la Gerencia de Sueldas y Prestaciones (sistema mecamzado de registro de incrementos de sueldo 

para el area metropolitana), de lo cual destaca lo siguiente:



TELEFON! OS DE MEXICO, S.A. DE C.V. 
  

i CP. G.L.G. 

i Director Divisional Metro Sur 

CP. 

  

L.G.L. 

Coordinador de Administracién y Controf 

su HUMERO NUTSTRC NUMERO 

Rha-1351098   
  

  
  

Rela Ta ee eas tne 

FECHA. 

ASUNTO. 

24 de diciembre de 1998, 

Proceso de supervisién de normas 

y politicas en fa Direccién Divisional 
Metro Sur. 

  

  [exs08 T 382 I 

De los 186 casos reportados por la Gerencia de R H, coinciden con la Gerencia de Sueldos y Prestaciones 
en 148, los restantes (134) corresponden a casos capturades en la base de datos de la Gerencia de 

Sueldos y Prestaciones, mismes que no son reportades (se carece de soporte} por parte de la Gerencia de 

RH. (anexe 1). 

En le base de fa Gerencia de Sueides y Prestaciones se encontraron 2 casos ef los que no corresponden 
los sueides propuestos autorizados con los formatos con fos que cuenta como soporte la Gerencia de RH. 

  

      
  

  

  

GERENCIA DE GERENCIA DE 
Suet YY PRESTACIONES RECURSGS HUMANOS, 

‘SUELOO SUELDO SUELDO SUELOG 

EXPT, NOMBRE. goterior Apropuento anterige, Bropuesto, 

CC seoaze2 J LSSz ] $7,842 ] ‘$6,544 T) ‘S7Bsz, eT 

2017972 _L. MEP. i $8,127, t $9,006) SRA 1 Ses27 J 
  

(*) Sueldos corectos conforme a la némina 

Se recomienda llevar a cabo la descentralizacién de la auterizacién y control de incrementos de 

sueldo para personal de confianza en fa Gerencia de R.H. Metro Sur, por lo que se solicitara un 

programa que defina las actividades para su cumplimiento. 

2. Proceso “Asignacién de Cédigos de Puesto para la Subdireccion Comercial y la Subdireeci6n de 

Operacién” 

21 En base al parametro de iineas en servicio establecido en fa normatividad de la Gerencia de 
Suetdos y Prestaciones para la asignacion de niveles y sueldos correspondientes, se procedio a 

verdicar fa apicacion del mismo y su actualizacion al dia de hay, observdndase que en fa fatalided 
de los casos analizados (43) para la Subdirecci6n Comercial su aplicacién es correcta (anexo 2)
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i Director Divisional Metro Sur 

SY NUMERO. NUESTRO NumeRO 

Rha-1351093   
  

24 de diciembre de 1998. FECHA 

  

il De. 
i 

| 

Cc, PL L.GAL. 

i Coordinador de Administracion y Control 

ssunto. Proceso de supervisién de normas 
y politicas en la Direccion Divisional 

Metro Sur,   

22 De igual forma se analizaron los puestos correspondientes a la Subdireccién de Operacion, 

encontrandose fo siguiente’ 

TOTAL DE CASOS: 

CASOS CORRECTOS 

CASOS INCORRECTOS 

St 

4 

  

  

IDE LOS CASOS INCORRECTOS: 

  

6 ISOBREVALUADOS 
      4 ISUBVALUADOS.   
  

SUENTE DE INFORMACION’ LINEAS EN SERVICIO, REPORTE 27 A ABRIL DE 1998 

En base a lo sefialado en el punto anterior, se procedié a identificar que existen casos de personal 

subvaluade de la siguiente forma. 

ANALISES DE LUSEAS TN SERVICIO A NIVEL AREA 
SUBDIRECCION DE OFERACION 

  PERSONAL 
PURSTO ° TTA WALIZADO 

PERSONAL | PERSONAL 7 
DIFERENCIAS | SOBREVALUADO, | PERSONAE 

SUBVALUADO 

  
Pere DE OPERACION I + CTT 3 ° 

  

PCrECUNTRO DE TRARAIO J @ 4 

  SUPERVISOR DE OPERACION 
BL AX TA SXTERNA 

= 

  [ECORBINADOR OPERATIVG T t 

  me 

T
e
t
 
D
L
 

b
d
 
L
d
 
b
d
 

$e recomienda llevar a cabo Ja aplicacién correcta en el nivel de valuacién de puesto asignado en los 

cuatro casos de democidn.



  
  

  

  

  

a SU NUMERO NUESTRO NUMERO 

C.P. G.L.G, Rha-1351098 

I Director Divisional Metro Sur irom 21 de diciembre de 1998. 

cv «6G. PR. LGL. asurro Proceso de supervision de normas 
y politicas en la Direccidn Divisional 

Metro Sur. 
Coordinador de Administracion y Control   
  

3. Proceso: “Comedores” 

Bajo la admunistracién de la Gerencia de Recursos Humanos se encuentra el Comedor de San Juan, 

misme que opera en base al Contrato de Servicios pactado con el proveedor *Servicain SA de CV", 

con lo que s@ procedié a venficar su cumplinento, destacande ins siguientes puntos: 

34 Se verificd el cumpumiento a to pactado en ja cldusula 8° mciso a} (pruebas de laboratoro, andlisis 

microbiolagicos de alimentos) y al inciso b) (analisis clinicos al personal cada cuatro meses), desde 

octubre de 1996 a la fecha, identificandose que la Gerencia de R.H. no cuente con soportes 

correspondientes af aiio de 1996 En cuanto a 1907 y 1998 los. resultades fueron los siguientes: 

REPORTE D€ ANALISIS MIGROBIOLOGICO DE ALIMENTOS: 
APLICADOS EN EL COMEOOR CE SAN JUAN 

LOS LIMITES ESTARLECIDOS| 

EES TE WORE 
ETECHAN 1” MaeeTRA PUERA™ 

_ lLos BIMITES ESTABLECTDOS | _ 
aera) 

  

REPORTE DE ANALISIS CLINICOS APLICADOS 
AL PERSONAL QUE LABORA EN EL COMEDOR DE SAN JUAN 

 



  

    

  

    

SU NUMERO 1 NUESTRO NUMERG 

C.P. G.L.G. Rha-1351098 
Director Divisional Metro Sur recta 21 de diciembre de 1998. 

C.PLLG.L asuto. Proceso de supervisién de normas 
Coordinador de Administracién y Control y politicas en fa Direccion Divisional 

Metro Sur. 
  

Se detectaron dos casos (Nov -87 y May -98) en que las muesiras tuvieron resultados fuera de los 
limites establecidos, segtin las normas de ia Secretaria de Salubndad y Asistencia 

Asimismo, en fos resultados de los analisis clinicos realizados al personal de Servicoin SA de CV, 
durante el mes de febrera de 1998 (muestra 43 empleados}, el 51% presente alguna infeccién en ja 
garganta y/o resulté positive en parésitos intestnales. Para el mes de junio de 1998 de una muestra de 
28 empleados, el 14 % resulté con parasites intestinales (anexo 3). 

En paralelo, se verifics e| proceso mediante el cual se cubren los faltantes de foza y cubiertos, que 
conforme a lo pactado con ei proveedor deben ser cubiertos en un 50% por parte de ellos y en un 50% 
por parte de Telmex, cbservandese que para la muestra considerada (andlisis de 12 articulos durante 18 
meses) se cumple satisfactoriamente (anexo 3°). 

Es recomendable que ia Gerencia de Recursos Humanos en coordinacién con el prestador det 
servicio identifiquen las medidas tendientes a evitar fa contaminacion de los alimentos, y de iguai 
manera, tomar atciones respecto al personal gue en sus andlisis clinicos resulta portador de 
parasitos intestinales y/o de bacterias en su garganta, considerande que en esas condiciones 
constituyen un foco de infeccion. 
Se constaté a través de ta administracién, que le son prescritos ios tratamientos 
cotrespondientes y enviades nuevamente a exémenes clinicos, siendo asignados a labores en les 
que no tengan contacto directo con la preparacién de alimentos (se asignan a labores de 
limpieza, etc.), sin ser retirados temporalmente del servicio. 

3.2 Se cotejo la cantidad de boletos reportados por el proveedor en la facturacién correspondiente a los 
periodos del 29 al 30 de junto y del 1° al 15 de julio de 1998, asi como los del 18 al 24 de agosto, dei 
13 al 19 de octubre y del 1° al 7 de diciembre de 1997, comprobando en todos los casos su correcta 
aplicacion (anexo 4). 

4, Proceso: “Comparative de puestos de Personal de Confianza Telmex” 
Se efectué un comparativo entre los organigramas oficiales de la Gerencia de Control Organizacional y 
la Gerencia ae Recursos Humanos Metro Sur, encontrandose un total de 72 diferencias, mismas que a 
continuacidn se describen (anexa 5). 

4% Enxisten 34 casas en los cuales el organigrama de la Gerencia de Control Organizacional sefiala 
puestos diferentes a !o planteado en el organigrama de la Gerencia de Recursos Humanos Metro 
Sur. 

4.2 Se identficaron 8 casos en que la Gerencia de Recursos Humanos Metro Sur no egpecifica en su 
organigrama e] puesto que ocupen 

43  Existen 15 personas contempladas en et organigrama de la Gerencia de Contral Organizacional y 
ng en la Gerencia de Recursos Humanos Metro Sur
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a SUNUMERO RUESTRO NUMERO 

CP, G.LG. Rha-1351098 

Director Divisional Metro Sur vrova 21 de diciembre de 1998, 

ew’ C.P.LG.L. ssunto. -Procese de supervision de normas 

Coordinador de Administracién y Contrat y politicas en la Direccién Divisional 
Metro Sur.     

44 Se identificaron 13 personas que son consideradas en el organigrama de {a Gerencia de Recursos 

Humanos Metro Sur y no por la Gerencia de Control Organizacional. Cabe sefialar que 4 de ellas 

pertenecen a Top Personnel, sin embargo verificando la asignacion de las mismas con la Gerenca 

de Control de Personal sé identificd que pertenecen a la Direccién Divisional de Metro Poniente, 2 

son personal de Telmex administrados por IMTSA, asi como una persona de Telmex con 

movimento reciente del 1° de septiembre hacia Metro Sur. En relacién a tos sels casos restanies, 

no s@ obtuvo informacian por parte de la Gerencia de Recursos Humanos Metro Sur. 

45  Existen 2 casos que son considerados en el organigrama de Metro Sur y no por fa Gerenaa de 

Control Organizacional, verificando en némina su asignacién oficial, se encontré que S.C T. fue 

una baja efectuada e! 16 de mayo del presente alo y que FBO. es actualmente Gerente de 

Chentes Mayores en la Direccién Divisional Metro Poniente y no se cuenta con nombramiento 

oficial como Subdirector de Comercial. 

4.6 Con respecto al organigrama que nos tue proporcionade pot la Gerencia de R. H. se identfica a 

dos empleadas ocupande dos puestos a la vez: 

  

     
LOA, 

  

Supervisor 

   
  

Operatwo OA, 
Eguipo * Universidad 

Ejecutivo de Ventas Clientes 
Mayores 

7622889 TAGM. ‘Supervisor JOA. 
Administrativo * Universidad 
Elecutivo de Ventas Clientes 

Mayores           
* Cainciden con los puestos sevialados por la Gerencia de Organizacion, 

Se sugiere soliciter a in Gerencia de Coniroi Organizacionai ef analisis en conjunto con la 

Gerencia de RH. Metro Sur de fos casos identificados a fin de su evaluacién integral, 

considerando en ello Jo manifestade por la Gerencia de R. H. Metro Sur en el sentido de que los 

organigramas que presenté corresponden a las necesidades aciuales de su Direccion. 

5. Proceso: “Pagos de Antigledad” 
Se revisaron Ja totalidad de pages de antiguedad elaborados por la Gerencia de Control de Personal 

durante 1997 y lo acumulado hasta julia de 1998 (55 casos con un costo total de $ $005,505 40 y un 

costo promatic de $ 91,009 19 por cada finiquite). 

Se consulte el CLC S. y S.LRH. a fin de venficar ia actualzacion de ta fecha de la nueva aniiguedad, 

observandose que para los $5 casos, en 8 no coinciden con el C.1 C.S. y solamente 1 no coincide con ei 

SLRH.
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L_ | Metro Sur. 
  

Se recomienda que ia Gerencia de Recursos Humanos de Ia Division verifique periddicamente fal 

menos una vez a! mes) en sus sistemas ia correcta modificacién de las fechas de antigiiedad 

ejecutadas por la Gerencia de Control de Personal (anexo 6}. 

&. Proceso: “Pago de Prima Vacacional” 

En el andélisis efectuado para el pago de prima vacacionai en la Direecién Divisional Metro Sur durante el 
periodo de enero de 1997 a mayo de 1998, se identificaron via namina (proporcionada por ta Gerenca de 
Control de Personal) 176 casos que presentan posibles pages duplicados, de los cudles, al die de hoy , 

Gnicamenre he sido factibie ia confirmacién de un solo caso: 

Exp. $311244 P.MLM., del periodo ‘87 por $5,680.00, 

En continuacién at proceso de identificacion de pagos duplicados se solicité a la Gerencia de Recursos 
Humanos ia presentacién de los restantes formates F-280 , sin embargo , éste praceso contints 
pendiente de finalizar, derivado principaimente ai retraso en ja entrega de informacion por parte de las 
areas adrmnistrativas de la Division ivolucradas en éste punto. En caso de ser necesario se solicitaré 
el apoyo a la Subdireccién de Auditoria (anexo 7) 

  

7. Proceso: “Sustituciones” 

Se analizaron 277 casos de sustituciones que representan la totalidad de pagos por este concepto 
durante 1987 y hasta junio de 1998 (lo que representa un promedio mensual de 15 casos), 
encontrandose lo siguiente: 

@ No sé presentaron casos en que se rebasaran 6 meses de sustitucién de sindicalizado a confianza 

b No sé tuvieron casos de sustituciones de personal sindicalizado a confianze por petiodos menores a 
5 dias, conforme lo sefiala Ia normatividad al respecto 

° En todos los casos solicitados (muestra), se realizo el desiigue correspondiente ante el S.T R.M 

ad No Se identificaron casos de sustitucianes de confianza a confianza por periodos menorés a 10 dias. 

e. No se dentificaron susttuciones a puestos administrativos o corporativos, después de! Rhs-598 de 

enero de 1898 en donde se sefialé la no procedencia de casos de sustitucién de puestes de érea 
administrativas 6 corporativas y en el caso de ser requerido, seria necesara la autorizacién de la 
Subdireccién de Administracién de Personal a través de la Gerencia de Sueidos y Prestaciones 

Cahe sefialar que jos pagos por concepto de sustitucién hasta el dia de hoy, son autorizados en 
forma centralizada por la Gerencia de Sueldos y Prestaciones fanexo 8), por Io que se sugiere, a! 

iguat que ei proceso de Incrementos de Sueldo para Personal de Confianza, llevar a cabo en forma 
paraiela la descentralizacion def caiculo y pago de este proceso.
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Metro Sur,       
8. Proceso: “Fermisos sin Sueldo por mas de 35 dias Gonsecutivos” 

Se analizaron 28 casos (todos de personal sindicalzado} en que fueron concedidos permisas sin suelde 
por mas dé 35 dias consecutives al personal de la Direccién Divisional Metro Sur, lo que correspande a la 
totalidad del ario de 1997 y hasta el mes de junio de 1998 enconiranda, lo siguiente. 

a En consideracién a ia fecha de cumplimiento de afio de servicio. en dos casos se debi aplicar 
afectacién al periade 97 por un total de 15 dias menos para disfrute y pago; 25 casos debid afectarse 

al periode ‘98 con un total de 215 dias menos en pago y disfrute, y en 10 casos debera afectarse ai 

periodo ‘99 por un total de 90 dias menos en pago y disfrute (cabe sefalar que actuaimente no se 

estan efectuando dichos descuentos). 

b Se identficé un caso en que e! permiso concedido fue per un periodo de 329 dias, contraviniende lo 
seflalado en la clausula 98 del C.C.T. 

c De Ja intormacién proporcionada por ef area referente a los formatos F-280 correspondientes del 
periode '97 y ‘98, sdélo se tiene informacién de 5 casos en fos que se confirma que en 2 de ellos no 
afectaron al pago, en 2 de ellos afectaron incorrectamente y en 1 apliczron correctamente (anexo 9) 

9. Proceso: “Relacién de Familiares de Personal de Confianza Ubicados en ia Direccién Divisional” 

Se analizé ja némina de personal de confianza, encontrandose 11 casos de empleados que son 

hermanos (anexo 10}. 

4 CASOS CONFIRMADOS DE HERMANOS DENTRO DE LA MISMA LINEA DE MANDO 

  

  

    

  

  

  

  

    

Supervisor Operative | 
Planta Exterior Juan 

7817859. CSMN.. Supervisor Operativa | { Jefatura de Operacién San 
Planta Exterior Juan 

8032465 RRR Supervisor Ingenieria ; Jefatura de Ingenieria Red 
Red Ancnade Metro | Abonade 

8301099 RRR Supervisor Proyectos | Jefatura de Ingenieria Red 

Construccién Metro | Abonado 
8145844 iv Supemsor Operative | |Jefatura de Operacin 

Planta Exterior Mixcoac 

8400709 ORV, Supervisor Operative || Jefatura de Operacién 
Pianta Exteror Mixcoac 

8622661 EDLR. Subgerente Sistemas | Contraloria y 
Division Admunistracton 

8210684 LALR. Especalsta Coord. | Contraloria y 
Contro! de Gestion Adminstracion         
 



  

  

CP, G.LG. 

Director Divisional Metro Sur 

SUNUMERO NUESTRO NUMERO 
Rha-1351098   

  

recs 21 de diciembre de 1998. 
  

  
et. C. PL LG. 

Coordinador de Administracién y Control   
  

asunto Proceso de supervision de nonnas 
y politicas en la Direccién Divisional 
Metro Sur. 

7 CASOS CONFIRMADOS DE HERMANOS EN DIFERENTE AREA 

    

     

  

  

8026578 Supervisor Comercial 
Area {| Atencion a 

Ctes. 
8406723 FAC.M. Gerente Comercial! | Gerencia Comercial Valle 

7810852 GGA Supervsor Operative | |Jefatura de Cperacion San 

Planta Extenor Juan 
  

7308782 MTA Supenascr Operative 
de Equipo 

defatura de 
Universidad 

Gperacion 

  

  

  

  

8130480 B.E.GM Supernwsor Comercial | Gerencia Comercial Vaile 

Area | Atencion a 
Ces. 

7809182 CAG NM defe de Fuerza y | Jefatura de Operacion 

Clima Mixcoac 

7308096 AGG. Supervisor Operative | Jefatura de Operacion 

de Equipo Mixcoac 

8100805 IRGSG. Supervisor Operatwo | Jefatura de Operacién 

de Equipo Universidad 
  

9102307 SF.GC, Analsta Coordinador 
de Crédito y C. 

Gerencia Comercial Vaile 

  

  

  

8633786 6Ge ‘Supervisor Operative | |Jefatura de Operacién San 

Planta Exterior Juan 

7810484 THR Supervisor Operative | | Jefatura de Operacion 

Planta Exterior Naxcoac. 

6914501 SNHR Supervisor Operativo! | Jefatura de Operacion San 

Planta Extenor Juan 
  

8426368 B.MAVM. Supervisor Comercial Gerencia Comercial Mixccac 

      Area 1 Atencion a 
Ctes. 

8325910 JEVM. Supervisor de Gerencia de Ventas Clientes 

Calidad I!     Mayores   
  

de Confianza). 

40. Proceso: “Sistema de Reorientacién Hacia los Resultados” (Pago de Productividad para Personal 

Se solicité al drea de R. H. la presentacién de los formatos correspondientes a resultados del 

cumplimiento de los objetivos de productividad para tos meses de abril, mayo y junio de 1993 

{muestra aleatoria de personal de diferentes dreas de fa Division), abteniends los resuitades 

siguientes:



TELEFONOS DE MEXICO, SA DE C.V 
  

A 

C.P. G.L.G. 

Director Divisional Metro Sur 

SU NUMERD NUESTRO NUMERO 
Rha-1351098   

  

revs = 21 Ge diciembre de 1393. 

  

  
DEL Cc. PUG. 

Coordinador de Administracién y Control 

ssunco ©Procesa de supervision de normas 

y politicas en la Direccién Divisional 
Metro Sur.   

  

  

    Centro de Atencion Coap: 
Centre de Atencién Universidad 
Centro de Atencién Xochimilco 
Centro de Atencién Vergel 
Centro de Atencion Portales 
Centro de Atencion Victoria 

  

No utilizan ei formato establecido 
No utilizant el formate establecida 
No utilizan el formato establecido 
No utilizan el formato establecido 
No utilizan el formato establecido 
No utilizan el formato establecido 
  

Centro de Atencion Valle 
Centro de Atencion Mixcoac 
Centro de Atenciéu Loreto 
Gerencia de Recursos Humanos 
Gerencia de Facturacién 

No utilizan el formate establecide 
No utilizan el formato establecido 
No utilizan el formato establecido 
No utilizan el formato establecido 
Si utilizan el formate     
  

Derivado de io anterior, se realizé el comparativo de los resultados obtenides en la Gerencia 

de Facturacién, segtin los formatos presentacios vs ia informacion procesada por ef area de 

Productividad, identificando las siquientes desviaciones {anexo 1). 

  

CASOS 

VERWICADOS, 
  CASOS 

LORRER TOS ” 

  ICASOS 

ENCORRECTOS. io fe 2B 
      NOTAL     TE 1 8       ROTA LA POTATIDAD DE LOS CASCS CORRESPONDEN A PERSONAL DE LA’ GFRENCIA Di FAUTURACION 

Cabe sefalar que actualmente la Gerencia de Productividad ya implant6 para el trimestre octubre- 

diciembre 1998, un nuevo esquema de aplicacién para la asignacién de bons de productividad. 

44. Proceso: “Rechazos de Aplicacién Contable” 

La Gerencia de Control Organizacional proporcioné una relactén de 155 rechazos por codificacion 

contable ncorrecta, de ios cuales 46 es personal de confianza y 109 de personal sindicalizads Se 

procedié a identificar la codificacién correcta que les corresponde en funcion al Cenire de Trabajo 

donde estan asignados de acuerdo 3 Estructura Oficial, de lo cual se presenta la siguiente tabla 

(anexo 12)



  

TELEFONOS DE MEXICO, SA DEC V, 

    

  

    

i SU RUNPERO NUESTAO NUMERO 

i C.P. G.L.G. Rha-1351093 

Director Divisional Metro Sur recuse =. 21 de diciembre de 1998. 

C.PLLG.L ssunro. Proceso de supervision de normas 

Coordinador de Administracion y Control y politicas en ja Direccién Divisional 

Metro Sur. 

  

  

  

    

          

    
       

ey 
San Antonio Abad 
San Juan f 

Mixcoac 6305 

Universidad 6365 

Azores 6535 

Valle 6305 

Coapa 6308 | 

Santa Lucia 6835 

Jubilados 

Se esta analizando sonjuntamente con la Gerencia de Control Organizacional y la Gerencia de Recursos 

Humanos de ia Division, el cambio de codificacion contable aqui citado o a cuentas que correspondan a 

ia Direccién Divisional, 

42. Proceso: “Tiempo Extra” 

121 Para el andlisis de tiempo extra se consideré una muestra de 192 wabajadores sindicalizados, * 

jos cuales durante los meses de enero a mayo de 1998 cobraron por jo menos en aigun mes 

de los citados, un minimo de 50 Hrs. De lo anterior se obtuve un reflejo total de 36,587 Hrs 

de tiempo extra laboradas durante 5 meses por el grupo de trabajadores sefiaiado 

Asimismo, y con el fin de ideniificar las evidencias de los registros en las tarjetas 

correspondientes, se solicit a la Gerencia de Recursos Humanos las tarjetas de 27 personas 

(grupo que tene un pago de 300 Hrs minim en el periodo) y de cuyo analisis Se presenta lo 

siguiente (anexo 13) 

a. Solamente de 17 casos se recibieron jas tarjetas corresponaientes, en las cuales se 

aprecian irregularidades en el tlempo que reportan pata pago, contra el reflejo del ternpo 

real trabajado 

b Existen $9 casos cuyo reflejo es superior en horas al vempo pagado 

c En 8 casos él tempo refiejado en las tarjetas es inferior al que se reporté para pago 

122 Cabe sefiaiar que el caso de la persona con e| mayor reflejo de tempo extra pagado 

corresponde a la trabaadora RVR, Exp. 8531908, con 747 Hrs de tiempo extra cobrado 

durante los 5 meses Dicha trabajacora se encuentra adscrita ai Centro Operaitvo Cafetales y 

en fa investigacién gue se realizé se identificd que el tempo exra io labora en la Gerencia de 

Administracion de Creditos y Contratos perteneciente a ia Direccion de Finanzas y 

Administracion, bajo ta supervision y asignacion de la C.P. ASD fanexo 14) 

423 Dentro del mismo analisis se identifico un grupo del personal ( 99 trabajadores acumulados en 

el mes de mayo) que recibe semanalmente el pago de 2 Hrs de tiempo extra por ‘cobra de 

volante”. En relacion a io anterior. existe una minuta acordada entre empresa y sindicato 

YW



  

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

  
  

  

    

«om SE RYV ERG NUESTRO RUMERO 

cP. G.L.G. Rha-1351098 

Director Divisional Metro Sur recua 21 de diciembre de 1998. 

cet CG. P. LG. asunro. Proceso de supervisién de normas 

Coordinador de Administracién y Control y politicas en la Direccién Divisional 

Metro Sur. 
  

firmada et 2 de marzo de 1992 y cuyo abjetive fue el de farmalizar diversos acuerdos para la 

operacion del equipo, verificacién y diagndstico de la red de abonados y dentro del cual se 

establecié en la clausula novena “A los trabajadores que laboran en jornada nocturna en fa 

prueba de verificacién, la empresa les pagard 2 Hrs. de tempo extra a la semana, a efecto de 

que cobren su salario” Lo anterior ha implicado que el sindicado no sélo lo apligue a personal 

que labora en jornadas nocturnas en las pruebas de verificacién sino que este beneficio ha 

sido extensivo a otros trabajadores de la Especialidad de Técnico Centrales Mantenimiento, 

con lo que lo sefalado en la minuta se esta violando Al dia de hoy, ja Gerencia de Recursos 

Humanos est en platicas con el S T.R.M para la eliminacién det mismo. (anexo 15) 

Se recomienda evar a cabo conjuntamente con fa Gerencia de Salarios el andlisis de la 

posibilidad de que dicho personal sea cubierto dentro del rol establecide de los pagadores de 
esa gerencia. En paralelo, se sugiere a fa Gerensia de Recursos Humanos verificar ta correcta 

aplicacion contable dei pago de tiempo extra efectuado en otra area por la trabajadora R.V.R.. 

13, Proceso: “Perfiles del Personal de ja Gerencia de Recursos Humanos Nietro Sur” 

Se efectud un andlisis de las trayectorias laborales. expedientes e inventarios de personal que labora en 

la Gerencia de R H., a fin de identificar ios perfiles y areas de conocimentos que poseen, encontrandose 

io Siguiente {anexo 16) 

ANALISIS DE PERFILES 

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

or] pRomeoisd J weatisires Shea TEC BE “WUtiee Janene SF conocmeNt aH | onmeN BE coNTRATACION 
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En resumen resalta que:
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Metro Sur,     

ot E{ 25% def personal estd en condiciones de prejubilacion 

E1 33% no esta ttulado. 

EI 23% def personal fue producto de pase de sindicalizado a confianza {uno de ellos de mensajero a 
abogado}. 

Ei 42% cuenta con carrera o estudio no afines al perfil de conocimiantos requerides en el drea de 
Recursos Humanos 

  Para personal con mando (gerentes y subgerentes) se identifica que atin no cuentan con los 
conocirientos necesarios en’ Compensaciones, Capacitacién, Selaccién y Pianeacién de Recursos 
Humanos, identificando que su mayor drea de experiencia es la de Relaciones Laborales 

Para personal sin mando {especiahsta, abogade, doctor y supervisores) se identifica que avin no cuentan 
con los conocimientos necesarios en Compensaciones, Capacitacién, Personal, Seleccién y Planeacién 
dé Recursos Humanos, idenbficando que su mayor experiencia es la correspondiente a dreas 
Admunistrativas. 

Basados en sus trayectorias lahorales y en funcién a los puestos desempefiadas y afios en los 
mismos, se identifica en forma genérica fa necesidad del establecimiento de un programa de 
desarrollo que contribuya a evafuar y capacitar al personal de la Gerencia de Recursos. Humanos. 

Para efectos de fo anterior, ya se contacté con personal de} INTTELMEX y Ja Gerencia de Desarrollo de 
R.H., quienes ya estan analizando una propitesta de solucién, En baralelo se sugiere desarroliar por 
parte del INTTELMEX un manual de induccién al puesta que permita capacitar y actualizar al persona! 
que opera las diversas funciones de Recursos Humanos a nivel nacional. 

Cabe sefialar que los puntes expuestos en este documento ya han sido comentados cor su Gerencia de 
Recursos Humanos, haciéndole entrega de los anexos correspondientes



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

A 

CP. G.L.G. 

Director Divisional Metro Sur 

‘SU NUMERO NUESTRO NUMERO 
Rha-1351098 

    
recra | 24 ce diciembre de 1998. 

  

  
DEL Cc. P.L.G.L. 

Coordinador de Administracién y Control     

asusro Proceso de supervisién de normas 

y politicas en fa Direccién Divisional 

Metro Sur. 

Mucho agradeceré sea tan amable en proporcionarnos una cita a fin de establecer un plan de acciones, que 
permitan corregir las abservaciones encontradas. 

Por cada uno de los procesos aqui planteados, contamos con documentacién soporte que esta a disposicién 
para su consulta, por si se considera necesario 

Atentamente, 

ecp Lic JP.G. 
Lic AAF 
Lic P.Mi. 
CP.ABT. 
Lic, MVP.G.
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