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CAPITULO I 

INTROVUCCION 

Et cWt!o que &.lgue una emp!le&a dultan.te &u de!aMotlo, a.ti.ende 

la nece&.idad de una evaluac.lón pvú.Od.lca o eventual que no! peJtmlta. co­

nocvr. la e6ectiv.ldad con que &e han llevado a cabo lo& obje.t.lvo! tJr.aza­

do& y la 601U11a en que pocflúa mejoJtah. et tJr.abajo JteaUzado, con et 6.ln -

de ob.tenvr. lo! máx..lmo! bene6.lc.lo& de lo& Jtecwr.& o!; .tan.to humano& como -

ma.teJúale! de que &e düpone. 

La Aud.ito!Üa Admí.nü.tJta.ti.va e& una hvr.kam.len.ta que u&an ea& -

empJte&a! o .in!-tUuc.lone& paJta exam.inM ea &atü6acuón de clicho& obje.tf. 

vo!, en ba&e a lo& 11.ivele! jeltiiJtqu.ico!, 6u e1.tlwc.tuka y paJr.tic.i..pac.lón -

de lo& .ln.tegJtan.te! de ea oJtganüauón; a!l como 6ac.iUdade& humana& y -

6l&.lca& que .ln.tvr.v.lenen en la& 6unc.lone! de la ml!ma. 

IMPORTANCIA VE LA AUVlTORlA AVU!NISTRATZVA: 

En n.lngún pal! poJt podvr.010 que é!.te &ea, &e pueden dah. et ~ 

jo de malga&.taJt W! JteCUl!.&OÓ, ya que é&.tO! 6on la ba!e pah.a !U con!.tan­

.te pko911.e10. PoJt to cual pMa .toda .ln&tl:tuc.lón et hecho de Adnli.JW..tliaJt 

adecuadamente loó JteCU/!.!O! con lo& que cuenta, a&eg!Lka un 911.an p01tce~ 

je paka et élllto de &u emp1te&a. 



La AwLUolÜ.a Admlnúbtailva /[evüa y evat.úa: La pfaneacl.ón, -

oitganúac.lón, díAeccl.6n y contltol de la emp1te&a ayudando a complemen.tM 

ta adminútJtoc.lón en de.tvuni.nada6 á/[ea6 que 1tequ.ieiten economta6 y pJtác­

.tlca6 mejoitada6. Oando a6.t la pauta pa!Ía mejoJta/[ et apitovechamlento de 

lo6 /[ecuuo6 dúponible6, .tomando en cuenta que .todo 6útema de btabajo 

.implantado den.tito de una oJtganlzac.lón e6tá expuM.to a camb.io6, y que d!:_ 

cho6 camb.io6 6.iempite 6Mán tend.ien.te6 a bene6.icla/[ lo6 .illteite6U emp/[e-

6dit.iale6, ya 6ea que 6acU.iten la 1teaUzac.lón del .titabajo, omW.endo p~ 

606 .innece6aJL.io6, ahoJLJtándole6 tiempo y pO/[ lo .tanto d.ineito, o po/[que -

tita.iga con6;.go un mUodo que 6Upeite al actual en cuan.to a .tecnotog.ta, -

aumentando la p1toductiv.idad, det .t1tabajo o eUmlnando peit6onal. 

wuu.am P. Leona/[d, en 6U Ub/[O de "AudUoua Af/nWú.6:tJtn.tiva~ 

menciona la .impoittancla de piteveiÚlt lo6 acon.teclmlen.to6 que a6ectM.tan 

de una 6oJtma u o.tita ta p!tOCÚlctiv.idad de la empite6a, haciendo de M.to -

una compa1taci6n con to que 6e'Lla una en6eJtmedad detectada cuando p!te6e!! 

.ta lo6 pJL.lmeito6 6.tnto/1146, a la g/[avedad a la que 6e a6~ontaua una peJt-

6ona cuando et mal utá ya avanzado, deb.ido a la 6aUa de un chequeo -

.tempo!Lal. lle .igual 6oitma no6 mue6.f.Jta lo& p1toblema& que eú6.ten den.tito 

de una O/[gan.izac.lón, que debi.do a la 6al.ta de vig-Uanc.ia, Uevan a la -

qu.leb/[a a la emp1te6a, pue&.to que et p/[oblema 6e encuenbta cuando €&te -

ya no .tiene. 1teme.cllo o e&.td lllUIJ ade.tan.tado, lo cual denota la .únpoittan-­

úa de ea AudLtoua Adm.lnú.tita.tiva, e.~ e&.te ca&o no 66eo palla encon.f.Jta/[ 

la 6olucl.ón a p!toblemM ex.l\tente.6 en ta ac.tuaUdad, &.ino como me.ello de 

p1te.venci6n a p!toblemai 6u.twto6 o po.tenc.ialei. 



RESUMEN VEL TRABAJO A REALIZAR: 

Et -tJtabajo que &e JteaUzaltá con&.U.te en ea apUcac.lón de una 

Ai.uUtoJúa Aclnú.n.U.tltativa en una cadena de. agenua! de. vlajei, ta cuat -

pa6a poJt w1a e.tapa de pJtobtemá:Uca en bMe. al peJt!onal que tabo1ta en cf:!: 

cha empJtua. 

Te.n.ie.ndo como obje..tlvo pJtú1upat de..tec.taJt el polt qué de ta -

p1toblemática, a&.t como po!-lbtei &otucione6 y mejoJtaJt den.tito de. ta 01tga­

n-lzaeúln y &u de&aJtJtoUo admútú.tJtativo. 

La JteaUzación de u.ta Audltoúa .tenc/Jui !u! ba&u. en ta Agen­

da MaWz. pue.&.to que de <!&.ta dependen ta6 o.tita& 2 agenc.la! en cuan.to 

a con-tJtoe Ge1te.nc.ial y Con.tabee &e 1te6{e1te, ya que ~&.ta6 tienen un Gelte!! 

.te Adminú.tJta:Uvo que &e encaJtga de &u mane.jo, po.~ lo que &e pJte&en.taltá 

polt &epaJtado et .tltabajo de htve&ügación que &ob1te. cada agenela 6e Jtea­

Uce paJta pode.Jt a&.t daJt hune&.a.ta atención a lo& p1tobtema& que poJt &u -

-lmpolLtanc.ia lo ameltilen, poJt conduc.to de e.ncaJtgado Admi.ni.&.tJtativo de ta 

Agencia. El fo601tme Mnat a&.t como el plan de 1te.01tgan-lzac.ló11 &Vtán ú":{ 

col y dWg-ldo& a ea Ge1te11cla Ge11e1tae que óue la .que con.tJta.tó nuu.tlto! 

&eJtv-lc-lo&. 

T1tabajo P1tel-lmfoa1te&: 
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te (la& vece& que &ea neceM/t.lo) con el 6ln de a&en.tall la& concli.clone& 

de .tllabajo ail como: El p1<opó1.Uo de la Aud.ltollla, e&timac.lón del tiem­

po que tomalUi 1<eaUza1<la, p1<e&en.tacló11 con el pVL&onal de ta emp1<eM y 

todo& aquello& pue1to1 que 1<eqtu'.VLan 6 cvi de6.úúdo& ante& de .lnlcla11. el 

.tllabajo. 

El .lncU6pen&able hace'< un p1<ogllama de .tllabajo que de.tvunlne -

et cuMo de acclón que ltablUi de 1egu.lll dUMnte &u de1a1<1Lotlo ta Au.tllto­

Jcla Admútü.tllatlva. 

Empe>.ando con una UgVLa .ln.tlloducc.lón 1ob11.e lo& dato& má& .im­

po11.tante& de la& agencla& y 1u 6unclanamien.to palla que a contbtuac.i.ón -

&e de6.lna et objet.lvo de la Au.tlltoJcla, concllclonei de .tlr.abajo y 6011.ma -

de 1<eaUzalllo. 

Recop.llac.lón de la I11601Lmac.lón: 

Lo& da.to& que 1e obtendiuín palla la 11.eaUzaclón de ta Au.tllto-­

llla, 6e!Uln 1<ecop.ltado1 vaUéndonoi de loi 1.[gu.lente1 m2IU.o1: 1MpÚclón 

y ob1eJLvac.lón, 1tevú.ló11 de documeJtto1, apUcac.lón de cue6t.lonalt.lo6 acfm!: 

nl1tltatlvo6 y análú.ll de puuto6, 1J ~ev.llta1 con el pVL6onal. 
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Palta mayo1t obje.tlv.i.dad del. anáU&ú 1teaUzado, &e .ln.teg1ta!tá11 

lo6 da.to& 1tecopUado& CW..ladamen.te 1tegü.tJuindo&e med-ian.te un Manu.af. Ad­

mlnl6.t1taUvo, el cual .lncf.uye: Lo& ·objeUvo& de la emplte!a, pou.tlca!, 

1tegtamen.to&, 01tgan.lg1tama, de&cJúpc.lón de pue&.to! y d-iag1tama de 6fujo. 

AnáU.!.l! de la In601tn1ac.lón: 

Se 61tagme11.ta1tá et hea &uje.ta a e&.t<uüo, de mane/La que &e P")?:. 

&e11.te11 lo! hecho& que po1t &u n~aleza 6011 deteJUn.lnante& pa1ta Uevalt a 

cabo cualqtu'.vr. mejo1ta1t, &i.endo la 601tn1a de. p1te&en.ta1t dle.lto a11áU&ú la 

upec.lMcac.Wn de lo! 1teC!Llt!o6 con lo& que d-i&pone la emp1te&a:pVL&o11al, 

ma.tvr.lale&, tiempo y .tecnologZa. 

Fo1U11Ulaúón del Repoltte. o In601tn1e Final: 

Se 1teaUza!tá un i.11601tn1e ólnal el cual Ueva1tá lo! 6i.gtu'.en.te! 

punto! den.t.to de 6U con.texto: 

EF.. p1topó&Lto de la AudUolÜa, hee.lto& 1televan.te& genvr.ale&, hg,_ 

cho& 1te.f.evan.te! depalttamen.talu, 1tecomendaclone! o po!lble& 6oluc.lonu 

a lo6 p1¡oblemM encon.tltado&, y anexo&, que vienen a 6Vl .toda la papete­

JLta que no! 6.ilr.va palta ampUalt la .ln601tn1ac.lón. 
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Una vez acep.tada& la& pJtopue&.ta& o 1tecomendac.ionu que &e h.i.­

c.ie1ton en et .ln601tme, &e 1teaUzo.Jtá un plan mediante et cual 6e teevaltá11 

a cabo, el cual &eltá d.l&cu:t.ldo con lo& Ge1ten:te& Admln.ló:tlta:t.lvo& de cada 

agencia, a&l como con el Ge1tente Gene1tal de la& múma&, el cual &e e6e.!: 

:tualtá como úl:t.lmo punto de nue&:tlto :tltabajo. 
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CAPITULO H 

TRABAJOS PRELrllINARES 

ENTREVISTA CON EL CLIENTE: 

El plÚmVI. con.tac.to que &e .tuvo en lo. Audlto!Üa Admin.i.l>tlta.t<.va 

con la emp!lern, 6ue una entltevü.ta con et cUen.te, con el 6in de acta-­

"ª" pun.to6, da11.te a conocvr. a gJtande.6 1La1906, en qu~ con6ütiltá nue6.tlto 

tltabajo a&.t, como de.tvunlnaJt et tlempo de ini.ci.o y dWlación de la N.i.di­

.tol!..ta &lendo 6u dWlauón acolLdada de 2 me6~.6 y m~o; ademá6 &e .tocaJton 

to& puntal que 6e expUcan a contlnuaúón: 

ConcU.uone& y lúteamlen.to6 palLa 1teaUza1L la N.i.di.tolL.ta: 

Se acoJtdó que dWlan.te et de6aMolto de nue1tlto .tJtabajo 6e 1101 

o.toJtgalL.tan .toda& la6 6aclUdade1 que de acu.vr.do al depaM:amen.to, 6uéJta­

mo6 nece1Uando. Tambl~n &e tlta.tó et a1un.to 1te6e11.en.te al mamen.to en -

que 6Wa má6 adecuado 1teaUza1L ta& encu.e&.ta& con et pvr.&onat pue1.to -

que. et pe!Üodo de AucU..tolL.ta abaJtcaltá una de la& ~poca& má6 .impoll.tan.te& 

en ven.ta& palLa la emp!le&a, que e& &emana &anta, y polL to tan.to una .tem­

po1tada con rmcho tltabajo palLa lo1 empleado!, en ta que no convlene ht.ts, 

Mumplll 6"6 tabo1tM, po lo cu.al 1e .tomalLá e6e. tlempo en .lnve&tlgaci.one1 

de otlto tlpo como &elÜan in1pecuón y ob1e11.vación a&Z como 1tevú.lón de 

documento&. 
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En cuanto a .in6o""'ac.lón ie 1<e6.évr.e, no 11xüte .únpecümento pa­

lla abtenellla de cualqu.i.ella de la! 6uentel que encont'Ll!mOl dentllo de la 

emp'L~a; ail como tampoco lo e:Ui.te palla ee .t.ipo de .i.n6o""'ac.ión i.iemp1<e 

y cuando i.illva palla el de1a1<1<0Uo de nuutlla .t1<abaja. 

El cUente cUa a COnOCeJI. la! álleal , O depaJt.tamentOl en lo! -

que actualmen.te 6 e .ten.tan plloblemai • Siendo ee depall.tamento de Contab;f 

Udad una de la& pw1cúpaee1 cauiai de p1<oblemátfoa en ea emp1<eia, ya -

que 110 exúte una buena 01<ganlzacúón en ee deialllloteo de iui activ.ida-­

dei poi< ea que no le Ita pl!eJto al colllliente ea documen.tac.ió11 e:Ui.tente 

hai.ta ea 6ecl1a, aún deipu.~l de habvr. contlla.tado toi &vr.vú.éol de un dt!i 

pacho Contable el· cual .t1<abaja en ea compañia hace c.i.nco meiei. Lo mt! 

mo en6atizó palla ee 1<egüt1<0 de lo& movWen.tol que &e 1<eaUzan dentllo 

de ea 01<ganüacúán ya que no le cuenta con un Ubllo de cUentei el cual 

.incUque el 6aldo de lo& múmoi; to que ei .i.ncUipeniable palta óeleccúo-­

nall lo& que mál te convengan a ta Emp1<eia, y &e puede coniidellall como -

una 601<ma de contllot de Juma .impoJz..tancla palta el depaJz..tamento de CJt~cU­

to y Cobllanzal. 

O.tilo de eai pllobtemai expueitoó poi< el Ge1<en.te Gene1<al de la 

Compaiüa, e¡ ta 6aUa de eoo1<cU11acúó11 en el depalltamen.to de me.n&aJellla, 

puel.to que no exüte un 1<egeamen.to o una 601tma de 01<9anlzacián que pe1<-
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mUa el. duaMoteo nolUl!al p.vta la6 entJtega6 que .tlenen que 1teaUz.vt lo6 

men&aje1<06. 

Y como llUúno pan.to 6 e .tir.ató el pltoblema que .implica la 6aUa 

de pM&onal capaútado como coMecuenc.& de 1tenwic.-úr6 polt p<Vtte del 111{! 

mo, cuando l6.te &e ha co111.id12.1tado competen.te, o que 6abe dua1t1tolla1t -

con e.6.i.ciencúa !U .tir.abajo. 

SoUeltud del. manual de a1tgan.i.zacúln y docmnen.to! adm&ú.6.tlta-

Pa1ta ampUait nue6.tlto6 conoc.i.m.i.en.to6 6ob1t12. el mov.imlen.to de -

la& Agenc.i.a& de Vlafe6 y a&l pode!< hac12.1t un anál.i.6.l& 60b1t12. bll!e! p1tee1-

.table.c.i.da1, 6oUcl.tamo6 cuale&qui12.1t docume.n.to admúú6t'ta.tlvo con et - -

cual con.ta.'tá ta e.mp1te1a, palla lo que. no! ln601tma1Lon que no e.xú.t1.a ma­

nual de 01tgan.i.zacúln (e.l cual elabo1ta1te.mo& dUJtan.te e1. de1a1t1t0Uo de - -

nue.1bio .tltabajo); 6.i.endo et único documettto con et cual 612. dll.pone, un 

01tganl91tama (ve!< anexo JI qu<>. no .Uene vaUdez pueM.o que la emp1tua ha 

C.Jtecldo y alguno! pue1.to6 han cambiado. 

ElfTREVISTA CON EL ENCARGAVO AV/.l!NISTRAT!VO VE LA AGENCIA MATRIZ: 

La 6egunda v.i.!l.ta que 1e 1teaUzó a la emp1tua 6ue. con et 6.i.n 

de enb!12.v.l6.ta1tno6 con el G12.1ten.te Adm.i.n.i.6.tlta.tlvo de la "Agenc.úz Ma.tlt.i.z", 
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e.n la cual úu'.c.la1temo6 nuutir.a Au.c!Uolria q ba1a1temo1 nuutir.o ei.tur!lo. 

Et GMente Admúilitlr.a.ti.vo expuio lo6 pu11.to6 que iegún 6u man~ 

11.a de vM, e.un lo¡ pJt.lnc.lpale¡ p1toblema1 que ie tetúan en la Agenc.la: 

Fal.ta de peM onat capac.ltado: 

Ru Mvac.lonu-Sóto haq una peltl ana capaW.ada pa1ta baleteait 

.i.ntMnac.lanal, la cual dejaltá 6U pue1to al 6at.i.lt6e de la em­

p1tela de11Vr.o de da6 me1u mái. La múma en taJt.l6a6 pa1ta ex­

CU1t6.lone1, no exüte el pM6011al adecuada can tal conoc.{mle!! 

toi en ·u.te 1tama. 

En la6 depalt.tamentol de Cit~cllta q Cab1tanza, ail como en me.ni~ 

je.JÚIJ.. 

P1te1e.ntac.lón can et PVtlonal de la agencia: 

Palt<>. abte.nM ta caapMac.lón del pM6anat can el que ie va a -

Vr.abajaJt e1 .{nr!l1pen1abte que el enca1tgado del depalt.tamento haga una -

p1tue.ntac.lón de tal pe1t1011a1 que Uevallán a cabo ta audUoltla, la cu.al 

6e h.lzo acompañada de una b1teve 1te1eila de lo que 6Mla nuutlr.o tll.abajo, 
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ENTREVISTA CON EL ENCARGAVO AVMINISTRATIVO VE LA AGENCIA SUCURSAL No. 1 

(Ub.lcada en Guadalaja1ta). 

Se Uevó a cabo una en.tllevüta con et ge/tente. o enca1tgado de 

ei.ta !UCWt!al, con lo! 6.lne! acla1ta.t0Jt.lo6 del .tJLabajo que !e UevaJui a 

e6ec.to den.tllo de uta 6ucuMal, y !e te .ln601U11ó .tamb.l~n la mane1ta en -

que !e Ueva!Ú.a a cabo y la 11ece1.i.clad de caopeJtac.<ón de paJt.te de e1.ta -

pelt!ona y el pelt!onal que la a!.l6.te con el 6-ln de 6ac.lWa1t et CWt!o -

del .tJLabajo, y !e llegó a ceJtMJt f.a en.tJr.evü.ta l1ab.le11do lf.egado a un -

acue1tdo en.tJLe la! paJt.tu paM 1of.uc.lona11. lai 6atla! y anomaUa! que le 

encuentlten en ef. pe.Jú.odo que comp1tende e1.te .tJLabajo. 

Expoi.lc.lón de P1tobf.ema6 y Nece1.ldade1 : 

Vado que et mov.lm.len.to de e!ta !UCUl!.!al u meno1t tJ la maya11. -

paJt.te del c.on.tllol de la! ac.Uv.ldade! dependen de f.a 06-(c.lna ma.tJL.lz, lo! 

p1tobf.ema1 tJ nec.ei.ldadu a lol que !e en61ten.ta u.ta agenc.la !e UmUan a 

un !of.o calo en conCJte.to, la oJtgan.lzac..lón en men!ajeJú.a, pocilÜa !elt el 

ún.lco ca!o que a6ecte al buen de!altltof.lo de la! ac.Uv.ldadei, pue! el.ta 

6uCWt!al depende d.Vtectamente de la ma.tl!..lz paita el !eJtv.lc.lo de men1aje­

ltla, ya que el m.l!mo depalt.tamen.to que da &eJtv.lc.lo a la ma.tll.lz la da a -

la &ucuMal, lo cual cau&a que 1e ento1tpezca la entltega de bote.to!, el 
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e.o bito de 6ac.twta& y en mue.ha& de to& C.<B 06 que et e.nc.a1tgado admi11l&.t1ta­

tlvo de e&.ta 6uc.a1t&al de&empeñe ta& 6uncione! de men&aje!Üa de&cu.ldando 

611<\ debe1te&. Se plen&a en la nece&ldad de Mea1t un pltoplo depa1t.tame11.to 

palta U6o exc.lu¡lvo de e&.ta &uc.u1tiat. 

El e11ca1tgado admlni.6.tltatlvo de ea !Uc.ult!al 110! pltUen.t6 c.on -

ta empleada que .t1tabaja bajo !U 6Upe1tvú.ló11, a ea cual .tambl~n !e te -

dlo una b1teve 1te1eiia del .tltabajo a 1teaUza1t, de¡pu~6 de e&.to con.tamo! -

con !U apoyo palt.; 6ac.lU.talt el CUlt!O de la /v.tdUOIÚa, 

ENTREV!STA CON EL ENCARGADO AVM!NrSTRATZVO DE LA AGENCIA SUCURSAL No.2 

'Ublc.ada en Oc.o.tlán) • 

Se 1teaUzó una en.tltevl!.ta con et e11c.a1tgado de ·el-ta agenc.la -

c.on el 6ln de .ln601tma1tle 1ob1te et .t1tabajo a 1teaUza1t y c.onoc.e.Jt &u punto 

de vü.ta a g1'ande& 1ta&go¡ aceite.a de la! de6lc.lencia& y obi.tác.ulo6 que -

encuenru palta et buen 6unc.lonamlen.to de ea agencia. 

Et ún.lc.o pltoblema que <!.XPU6? 6ue et de no .tene1t capacidad pa­

Jta a.tendel!. et m<!.ltc.ado con et que &e cuP.n.ta. 
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P1te6entaeió11 con el Peiv..onal: 

E6ta agenda c.ue>tta 6 ófo con u11 Geltente Admlni.6.tlta.tlvo y w1a 

empleada enca1tgada de ventai a la cual &e no6 pltuetltó con e.e Mn de PE. 

ne1tla al tanto de lo que 6e pltetendta 1teaUza1t y log1ta1t a6.t &u coope1ta­

ei6n. 
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CAPITULO Ill 

FORMULACION OEL PROGRAMA 

CONTENIVO VE L PRXRAMA: 

En la etaboJtac..(.ón del pJtogJtama &e .tomaltán en caen.ta lo& &l- -

gulentu pun.to& : 

1 • - Va.to& Ge.teJtalu de la Emp1te&a. 

2. - Obj U:o de la Audlto!Úa Admútl&.tlta.tlva. 

3.- Mea& que 6el!án Jtevl&ada6. 

4.- Tlempo e6.túnado pMa la JteaUzac..(.ón del «abajo. 

5.- Relaelón de ta6 6uentu de donde 6e ob.tendluí la ln6o~a­

w11. 

6. - PeJt6011al que JteaUzaiui la Audl.totúa y caJtac..teM.6.tlca6 de 

úte. 

1.- FaclUdade6 de que &e cU6po11e. 

B.- Con qulw &e debe cfüc.u..tlJL lo& pJtoblema6 que JtequleJtan -i!¡ 

medla.ta a.tenelón. 

9.~ A quU.n &e le debe JtepoJt.talt lo6 Jte&uUado&. 

10.- Secuencla que debe1tá &egulJt la Jr.evl&lón. 

ELABORACION VEL PROORAMA: 

La 6lnaUdad del p!togJtama e6 gulaJt al andl.toJt con &u .tltabajo, 
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de lo& punto& adecuado! a 1tevl!a1t con.teJÚclo& en un plan. E&te .tltabajo:, 

&e MaUza a cont.lnuaú6n. 

PROGRAMA REALIZAVO PARA EFECTUAR UNA AUVITORIA AOMINISTRAT!VA 

EN UNA CAVENA VE AGENCIAS VE VIAJES 

La emp1te&a "X" nadó el 15 de cllc<emb1te de 1915, con&.tl.ti.uj~n­

do&e como wta &oc.le.dad anón.úna, &egún con&ta en el acta con&tltutlva, -

.ten.lendo apo1ttae-lone1 de capUal de 5 &oc.lo&, de lo6 cualu el &oe-lo m~ 

yo!Ú.t<VÚo e& que ha ei.tado al 61ten.te de&de entonce&, en et pue&.to de ~ 

1ten.te Gene.1tal de la Agenc<a Ma.tlttz y a.tita& 2 agenúa& &uCWt&ale&, la& -

cualu &e encuen.tltan ubicada!, do& en GuidalajaJta, Jal., que !on la Ma­

.tM.z y una de la& 1ucu1t1ate1 y la o.tita 1ueu1t&al en Oco.ttán, Jal. 

Ven.tlto de la e&.tltuc.tulta 01tgan.lzauonal y en un nivel buneclla­

.to .ltt6eiúo1t al Ge1ten.te Gene/tal, ex.lite un ge1ten.te admlni&.tlta.tlvo palta -

cada una de la& 3 agencia&, aunque el con.tltol p!LÚle-lpal &abite el manejo 

de ~&.ta& 1e enCLLen.tlta en la Agencia Ma.tM.z. 

Objeto de la lw.d.Uo!Üa: 

El objeto de uta. Audltom, e& de.tec.ta1t lo& a&pecto& que en 
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una 601U11a u otila, en.to1Lpezcan ee deia~oteo de tai dl6e1Len.tei 6unc.lonei 

que l11.te1Lvengan en la e.mp1Leia, con et 6ln de podelL mejo1La1L e.e. 6l!.te.ma -

admln<.d.t!ta.ti.vo y 6unclonal de la müma. 

Mea& que Seiuin Su.je.ta& a Revü.lón: 

SelLált 1Levl!ada6 .toda& la! 6u.nclonei qu.e ln.te1Lven9cm en et de­

!~oteo de la& ac.ti.vldadei de la e.mplLeM, dando p«>tclpal .lmpouanc.la 

a la! á1Leai en donde ie encue11.t1La la p1Loble.má.ti.ca, la& cualu 6e eipeC:!, 

Mean a con.tú1u.aclón: 

al Con.tablUdad. - Encontlr.alL el poi!. qu~ de lo& a.tlta606 en el -

deia11.11.ollo de u.ta .talLea, y la 601U11a de 011.gan.lzac.lón que p11.opo1Lcloncvúa 

mejolLe& 1Le&ul.tado6, a&l como 6Ü.te.ma6 de .t!tabajo que mejo11.e11 la e6lca-­

cla en !U. due.mpetio. 

bl Capac.l.taclón.- EvafualL al pelL&onal con el 6.ln de ob.te11e1L -

iu 91Lado o nivel de p!<epalLac.lón de acuelLdo al pu.ei.to qu.e deiempeña, a6l 

como ta 6011.ma en qu.e !e capac.Ua al pe1L6011al de la emplLe&a y 6altai qu.e 

de el.ta 6unc.lón ie deduzcan, con et p1Lopó6Uo de conacelL e.l pOIL q~ de 

la& calLga! de .t!tabajo a de.tvunlnada! pelL!ona&. 

el Men6afell.la. - RevúalL ta 01L9an.i.zac.lón de ei.te depruamen.to, 

palla a&l podelL dedu.c.llL el plLoblema que !e .ti.ene en ta coolUllnac..lón palla 

la 1LeaUzaclón de !Ul 6m1clone6. 
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mo: 

PeJr.6 anal que 1teaUzaJtá ta AndUoJÜa y ca1tacteJú6tlca6 del mll 

Edna GabJt.<'.ela Ca6:óto S. - AnciU01t V.i.ltec.tolt. 

No1tma Letfola Vlzca1t1ta V. - AnciU01t Ayudan.te. 

Con6.i.deJr.ándo6 e como plt-lnc.lp.lan.te& en el á1tea de AndUoltla Ad­

mlnü.titatlva, plVta lo cual 6e cuenta con la a6uo.Ua de una peJr.6ona ex­

peJr..ta en la ma.telt-la. 

Uempo utlmado pa1ta la 1teaUzac.úln del :ótabajo: 

El :tiempo que 6e utlmó palta la JteaUzac.lón de.C. :ótabajo e6 de: 

2 muu y medio (del dia 29 de 6eb1teJr.o al 16 de mayo) • 

Fuen.tu de donde 6e obtend1tá la .i.n601tmac.lón: 

aJ ln6pecc.lón !f Ob6e1tvac.lón. - Ob.tend1temo6 .i.n601tmac.lón 6ob1te -

la6 .i.n6.talac.lonu de la plan.ta, a&l como de la¡ opeJr.ac.i.onu JtU.t.i.nalt.la6 

y el mecllo amb.i.ente en el cual 6e ejecuta el :ótabajo. 

bJ Revü.ión de Vocumento&. - Se 1tev-Ualtán lo& documento& adml­

nl!Vtativo! y de peJr.60nal con lo6 que cuente la emp11.ua, a6l como aJtc.h!:. 

VO!. 
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el Cue1tí.onaúo1.- Se apUcalui11 cuutlona/Úo6 palla obten'1.I< ,¿!!. 

601tmac..ión 6ob1<e la! 6tutc-lonu que duempeña cada empleado de acuvuio al 

pue6.to, 1ob1<e ¡u je1<a1<qu1.a en et 01<gan.lg1UV11a y '<Upon6ab.i.Udadu, a6.C -

como hablUdad mental o 6l6-lca que 1<eqtLie1<e el puuto. De la ml!ma 60-". 

ma 1e apUcaltá un cue.1.tionalLio a lo6 Ge1<entu Ai;ún,i.n,l!t'<aúvo6, en el -

cual 1e tila.te lo 1<e6'1.'<e11te a lo! punto! p1Linc-lpale6 de ta Admúúitl<a- -

úón en cada Agenc-é.a. 

di Entllevüta1 .- Se 1<eaUza1<á11 entllevüta6 ada1<ato1Lia6 palla 

t1<ata1< duda6 y complementa'< ta .ln601<maúón 1<ecop-é.lada. 

Fac-é.Udadu de que 1 e d-é.!pone: 

Se tendl<á pue1<ta ableJtta en cuanto a la obtenc.lón de ln601<ma­

c.lón que 1e 1'.eqcu'.Ma en nue1t1'.o e1.tud-é.o a1t como la ayuda del peMonal 

de la emp1<e1a palla ta apol<taúó11 de dato6 y 1<uotuc..ión de: p1<egunta1 que 

ut~n a 1u alcance contutM. 

Se contaltá tambl~n con ta papel'1.l<la y uten6lUo6 11ece6M.lo6. 

Con qcu'.~n 1e debe cll!cutl'< to1 p1<obtema1 que 1<equ-i.e1<an .lnme-­

d.lata atenc.lón: 
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y cuando la dee.l6.lón dependa excfu6.lvamen.te de U. 

Al Ge1te11.te GeneJtal. 

Secuenc.úi que debeitá 6~1Ú'L la 1tev.l6.lán: 

- Pltbne1to 6e e6ectualtá un utud.lo den.tito de la agenc.úi lkWúz 

1tev.l6ando: 

Local y 601U11a de acomodo, a&l como .lM:talac.lone&, maqu.lnaJtla 

y opeJtaelotte& IWtinaJt.la&. Se Jtevú<lluÍn documento& adm.ln.l&tlta 

.t.lvo&, apUcaJtán cue&.tlonalt.lo& &ob1te anál.l6.l6 de puuto& y -

6unc.lonamie11.to adm.ltil6tltat.lvo y &e 1teaUzallfi.11 elltltev.l6.ta& 

acla1tatolt.la6 de duda&. 
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CAPITULO IV 

RECOPIL~CION VE INFORMACION 

AGENCIA MATRIZ: 

Al obteitvr. út601tmaclón de. e.6.ta age.núa 6e. da~á p!Li.nclpat hn­

po/t.tancla a la6 depalttamvi.to6 que <1e.gún ta6 en,t1tev.V..ta6 con et C.Ueii.te 

y Gvr.eii.te Admbú.6.tlr.aü.vo, 6on la& de. mayalt p1tobte.máü.ca. 

Ve.6pu[6 de u11 anát.v...V.. de.te.rúda det local y <1u6 .i.n<1talaclone<1, 

<1e 1teaUzó un di.bujo de ta planta 6.t6.ica y 6a1tma de acamada del pVL6a-­

nal (anexa 2), a&.t como la6 opvr.aclone.6 que a <1.impfe v.i<lta y palt ltUÜ.114 

di.a!Úil due.mpeñan to6 e.mple.ada6, laó c.uafl'.6 61?. e.6pecl6.ican a conü.nua-­

clón: 

a) Me.n6ajvr..ta.- La6 e.mpte.ada<1 que 1teaUzan e6.te .tlr.abajo, 60n 

da6, la6 cuatu Uevan y .tJtae.n dacumen.ta6, e.n.tltegan bale.ta& a la6 cU~ 

.te.<1 en &u dam.i.clUo y hacen o.tito& enca1tga1 que .in.te.Jtv.ie.nen e.n la6 apVL!! 

c.lonu de la6 e.mpt.eada6 de la6 agenc.iaó y amvr..Ue.n &aUlt de. c!<1ta6 <1.ie.m­

p1te. y cuando et .tltabaja no .i.nvoluelte n.i.ngún a.tito .tJulmUe. que no &ea ll!?; 

valt y .tJtavr.. Se tu de.ja e.n un e.1C.JLU0Jt.ia ch.le.o .toda la dacnme.n.tac.ión 
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con e.t 6.ln de que ello& al llega~ la acomoden y en.tlteguen a &u du:tlna­

.ta«o. 

La ob6e.1tvacúón que lt.lzo w6a&.Ll den.tito del u:tv.tüo de u.te d~ 

paUame.n.to, 6ue la notolLi.o. -i.ncon6o}(m{dad pM palt.te. del. pe.Jt&onal paJta I!! 

te depaJt.tame.n.to de.b.ldo a f.a& que.ja& de. f.o& clle.ntu que no ~e.C!.lben a -

tiempo &u bolUo. Su me.ello de .t~an1po.1t.te e.& una motoc.lcf.ll.ta. 

bl Re.,le.JtVacione&.- El pM&onal de. ~ue.Jtvacionu 6e. e.ncuen.tlta 

bajo la 6UpMv.l&.lón de.l Je.6e de. ~e!e.Jtvac,lonu que M qu.le.,n lu ~uue.lve. 

6"6 e/u.da&, Po~ 6 eJt et má& capacitado vi e.l ~amo. Lo cual upU.ca que. -

&e.a una de la& p<V<&ona& que. &e enc.ue.n.tlta &ob~ee-Mgado de .(:/¡abajo. 

Ent~e u.te pe.Jt&onal 6e. ene-ue.nt/¡an de6.lcie.i1c.la& al ate.nde.Jt al 

p(lbUco que. bu&ca e.xcuM.lonu al e.x.tJt.anfMo, 6.illndo ~&.ta6 una de. la& -

~c.lpalu 6u< .1.te& de. -i.ng~e&o& pa~a la llm~Ua qa que. po~ la 6aUa de 

conoe.lmlen.to& o de. .i.n.te.Jt~& al ~e&pec..to, 6e. le en.totega al ilien.te que. va 

en bU&ca de. u.te. 6e.1tv1.cio 6ólo 6otluo& y no &e. te da la a.tendón ne.ce­

&alL.i.a pMa con&e.g~ la ve.nta de. d.i.cho 6Mv.i.c.lo. La& pe.Jt&ona& que. 1.n.t~ 

g~an u.te de.palt.tamento &on &eM.. 

el Re.ce.pción.- La P.M1ona e.nt!Mgada de. uta 6w1C!.i.ó11, 6e. e.n- -

cue.it.t'ta la mayo~ palt.te. de.t t.i.empo e.n e.l cottnr.t.tado~ ~e!!.lb.i.endo llamada& 

IJ pa~ándola6 a la& pM&ona& que 6e. e.ncue.n.t'tan me.no~ ocupada& de.l depa~­

.tame.n.to de. ~ue.Jtvacione.6 
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di Depa1ttamento de Contab./.Udad: 

- Caja. La peMona encaltgada de 1tecib.i.IL 6ac.twta6 IJ cüne1to, -

a&t. como de chv¡ue!, ! e encuent1ta la mayoltia del .ti.empo ca1tgada de t1ta­

baj o, pOIL lo que !e queda .tiempo eXtlLa palta podelt ./.IL Ult poco al COILIL.i.e!! 

.te, u.ti.Uza dultante et de!alLILOtfo de !U! .ta1tea6 plt./.nc./.pafmen.te la !Uma­

do11.a y ademá! conte!ta ee teU6ono y e!clL.i.be poco a máquina, &u e!CIL.i..t_q_ 

IÚ..O !e encuen.tlta !.lemp.te Ueno de 6ac..tUlta! y no.ta! eo cual te d.i.6.lcuUa 

et Ueva11. un e!.tlu'.cto con.t1tol del cüne1to o pago que !e fe hace al en.tlL!'.: 

ga1tle 6actulta de ven.ta y o.tito! documento! co1t1Le!po11d.lente.. a caja. 

- C1téd.lto y Cob.ta11za. La peAiona que 1teaUza ei.te .tltabajo, -

pa!a fa maljOIL paltte del .t./.empo COlllUIÚcándo!e .tele6ón./.camen.te con lO! -

cuente! de ea emp1te1a palta 1tecoltda1tle1 &u deuda o pfaUcalL con ello! -

!Obl!.e la 6011.111a de pago que u.ti.Uza11.á11, 6echa, e.te., 1teaUza .tamb./.~11 - -

o.t1to1 &bajo& que !e e!pec.i.6.lcan má! adelante, pelta den.tito de !U! lab_q_ 

1te6 !e encuenfun valt./.o! lap!O! en lo! cuate& !e agota !U .t1tabajo IJ !e 

encuentl!.a deiocupada. 

- Con.tltol de Bale.taje. La pe1tio11a que deiempeña eH:a 6unc.i.011 

pala ea mayo11.. pall..te del .t./.empo U!ando ea !umadolta, u.tiUza .tamb.léi1 ea -

máqu./.11a de e!CIL.i.b.llt aunque un poco me1101 y paltece !elt cüei.tlta en !u .tlLE; 

bajo, ya que lo de1empefia con 11.ap.i.dez y da aieioltia a la pe1t!ona enea1t­

gada de Caja, cuando éi.ta la! ioe.lc.l.ta. 
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- Je.6e. del De.palt.tame.nto de. Con.tab.i.Udad. La peit!ona que. ocu­

pa e.i.te. pue6to .tiene poco tiempo den.tJto de. ea emp1te.1a, polt lo cuae no -

¡e encue.n~a b.ien deM.n.ldo 6u «abajo, 6.lendo 6U 6unc.l611 actual &upeitv~ 

6alt et .t~bajo del depa1t.tame.nto y 1te.vüa1t &ütemai, a¡.(. como 01tganüa1t 

de.e depaHamen.to. 

- A6e101t Fúcal y AdnWú.6.tJtativo (Sta661. El e.11ca1tgado de. e.i 

te tipo de a6e&olt.ta u un dupacho el cual ie e11CD.1tga &ólo del a&pe.c.to 

6.ll.cal. 

e) Ge.lle.nte Adnú.nüt1tativo. Va .ln!.VU.cc.lonei 6ob1te. la 601tma -

de 1teaUza1t 6U .t1tabajo a palt.te del pe.1t1011ae y a.Uende. pit.lnc.lpaeme.11te lo 

1te6e1te.nte a 1te1 e.1Lvac.i.011e&, 6.i.endo uno de lo& pw1c.lpale& p1toblema1 ta -

6aUa de. .Uempo palta un eon.tJtol adm<.11ü.tJtativo e6leaz. 

Revl!.lón de Voc.umentoi y A1telúvo1: 

Al 1tevüa1t lo& a1telúvo6, &e eneon.tltó que du.itante et .t1tan&eu1t-

10 del año a11tvúo1t valt.i.a! peit!onai hablan dejado et .tltabajo y' de lo "~ 

6e1te11.te. a documento! admúú&.tJtatlvcl con to¡ que cuenta ta empJte&a, 6ó­

lo !e eenon.tJtó un 01tga1úgkama (anexo 1), que no tiene vaUdez a ea 6e.­

eha ya que han 1u1tgldo mucho6 cambio¡, den.tJto de ta okqanüaúón, a&.t -

como un documen.to mediante el cual eeittlMca que to¡ empleado& de e&ta 

emp1te1a &e e11cuen.tJta11 a6.i.Uado¡ a la l A T A, que en &u ca&o hace la& -
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Cue&.UontV/Á.O de AnáU&.i.6 de Pue&.to& y Admi.niMJta.tivo: 

Se 1tea.liza1ton 2 .Upo& de cue6.Uona1tlo6, uno d5U<Jgldo al'. peit6!!_ 

nal acfmúti.&tlla.tlvo y et o.tito al pell6onal que laboM. en Bto! de.•I! depalt­

.tamen.to& (anexo& 5 y 61, con to& cuate! ob.tuv.úna1 ta il1o-6owc.lón que a 

con.tlnuac.Wn 6e &eñala: 

- Ge1tenc.i.a Adnú.ttú.tlta.tlva: Se e1pec.i.6.i.có ta! 6t1nc.lone6 que d! 

6entpeña dentllo de w pue1.to, lo cual no6 6e1tv.iJuí pala '....:'.<>- deóelipc..üín de 

pue1.to1 den.tito del Manual de Admútl6.tltac.i.ón que 1e de!=!'!:Aotlalán má6 -

adelante y del cue1.tloncVúo adm.i.Jl.i.6.tltativo 1e dedujo t= 1l¡¡uieivte.: 

Veb.ido al excMo de .titaba.jo que .tiene etG!lc::>r.ffie Admlnil.i.tlta.t¿ 

vo de e1.ta agenúa., cuenta con muy poco .Uempo p<Vta 1ec..a.¿¡z<Vt pf.a.rte¡ y -

objetivo! que Ueven a la agenúa. a una contútua. 1up!h.-.:.<tdó11, p<VLa lo -

que p1topone la pe.Mona que ocupa M.te pue1.to, haya un~ <le;c1?J1tlu7.Uza- -

c.Wn de 6unc.i.one6 y 1te1pon1ablUdade1 que le 6on di.lec=111tnte eottceJL- -

nlen.tu y pode1t a6l ded.i.C41r. un poco má6 de 6u tl"-'iJo a:s::i la ol9<aú.zac.Wn 

de la agenda. 

Se .úl601tmó 60b1te la mala M~c.twr.aúón de RJ'Cl!ltol den..t!<o de 

la 01tganizaclón, ail como 6aUa de 1te1pon1ab.i.ei.dad vi ' <Zl dmmpe.iio de -
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de. &M de.beJte& dentllo de. alguno& pue1.to1, ya que la dupUWfad de. 6un­

c.ione.1 que. e.n á1tea1 .tale.1 como 1te1e1tvae<'.one.1 exú.ten, dan luga11. a que. -

alguna! peA1ona1 de.&aü.endan p<Vt.te. de. IM obUgacione.1. Tambl~n 1e dlo 

a conoce.Jt la po1.i.bili.dad de tlla1116~ 6uncione1 a o.tito! depM.tame.n.to6 

r.on el 6.i.11 de qu.UM un poco la ca1tga de. .t1tabaj o que elU!.te con de..tetunj, 

nada& peA&ona&, .tal.u como et Je6e de Re&eJtvacione.1. La enCMgada de -

Caja y ta müma pM&ona encahgada de la gMencla atf.minütllaü.va. 

Se. hi.zo 1te6eJtencia 1ob1te la 6ohrna de e1.tabtecM pou.tlca& que. 

e& po1t medlo de junta& peM.ódlca1 que .t.<.ene la GMenc..i.a con .todo el p~ 

&onal de la agencia, ta& cuate.1 no &e encuentllan e.1<Yt-Ua1 polt lo que 1e 

olv.i.dan fJ polt lo .tan.to 1e vlolan, 6.í.endo ta 6upMv.i.6.í.ón po1t pM.te del -

GMen.te. Admin.l&tllaUvo, et ún.i.co '-eco1tda..to1Llo pMa &u cumpUm;.e11.to. 

Se ltüo me.ttc..i.ón de la nece.1.í.dad que hab.ta de Mnovalt et 6.i.l.t~ 

ma de .t11.abajo fJª que ta e.mp11.e.1a ha e1tec..i.do y con ella la& 11ece.1.í.dade.1 -

concMn.í.en.tu • 

Sob1te la capacUación al empleado &e .út601tmó que. an.tu de ha­

cM una con.tlta.tación a pMlona& que. no Uene;i expe.lt.i.encla en et 11.amo, -

6e. tu da un ewt&o de. capaú.tac.ión apalt.te. de. to& que. p1<opo11.cionen la& -

Une.a& aéltea& fJ opMado11.u. 

En cuan.to al equlpo de tllabajo, 1e. dljo que 110 6e le. daba el 
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u6o adecuado, o et apJtovedtami.e.nto •u6lc.le.nte. 

Se. clljo .tambl!'.11 que. e.e. documen.to que .tita.ta to& pltoblema; de. -

:tlr.abajo e& un con.tita.to e;tabtec.l.do pM la lATA, pVr.o exü.te.n 6alla6 e.n 

cuanto al con.tltol e.6.tlr.ldo de 6aUa6, a6i como tamb.Un como palta e.l co!!_ 

:tlr.ol de aJtc.Júv~6 con6ldenúale.6 . Se !!LgWó pMa me.j oJtalt ea e.Me.lene.la 

de ta agencúa una oltgaiúzacúón completa. Ve6.úúJt jV<a1tquia6 y lte;pom~ 

bilidade6 de cada uno y .tltatalt de. 6okmM un equlpo de .tltabajo e6lcúen.te 

lj motlvalt la COOpVr.ac.lón de lo6 emplead06 pa~a que 6Úntan la i!.mp-'li!.6a -

un poco 6tuJa y ent<:endan lo6 pltobtema; que en ella ex,ü.tett paka a;l po­

dV< wpeJr.a.tlo; . 

- MeMajeJr.,Ül: Se de6C/1Á.b.i.ó la Jtu.tina dlaiúa de .6U tJtabajo, lo 

cual 6e e.&peci.6lcaJtá den.tito del manual adm.útú.tJtat.ivo, lo mümo que 6U6 

debVr.e.& y jVr.aJtqula Mganüac.lonal, dando e6pecú6lcac.i.one6 ;oMe el - -

pue;to ;e dijo que pMa ocupalt un iugalt en e;.te depaJttame11to et g~do -

mltúmo de e;tud.lo6 e! ea pft.ÚnaJÚll 6.út habVr. n.útgún C!Lk!o o Jtequülto 62_ 

Me conoc.lmlento que JtequlVr.a el pc.eH:o ya que la6 .út6.tltucc.lone6 de .tlr.~ 

bajo. Vado el tlpo de :tlr.abajo que JteaUzan e;ta; pVr.6ona;, no hay opo~ 

tun.ú:lad de pJtoglte.&o den.tlto de ea ml6ma empJte.&a. la paltte que con&.ide-­

Jtan má6 cllflaU. den.tito de 6U tJtabajO, e6 la en.tite.ya puntual de bolet06 

ya que ello& hacen 6u pJtog-a con ea documentac.lón que le.& dejan &oblte 

el uCJtltoúo y 6alen .únpJtovl!.to; que tienen que en.tltegM de UJtgenc.la -

u.tJtopeando 6U plan de .tltabajo, 6.lendo o.tito de to; ob;.táculo6 que &óto 
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&e cuenta con una mo.toclcte.ta y no tu wde et .ti.empo. Una de tM lle~ 

poniab-lUdade& má& gllandei que tienen en et de&aititolto de &U& ac.tlv-lda­

de& e& 1t.eg1tUall con et e6ec.ti.vo de la& ven.ta& de lo& bale.to& y en.tltega:o 

lo& a .tiempo. La palt.te má& de&aglladabte de &u .tJtabajo e& que le& en.tlt!!; 

guen documell.to6 UJt.gen.te¡ a úl.ti.ma halla, O ya que .tengan ello& 6U pltOgll~ 

ma. 

- Re&eJtvac.lonu: Se apUcó un cue&.ti.ona.Uo al je6e de lle&eJtV~ 

clone& en et cual &e -lncllúan p1tegun.ta& de lo& do& cuu.ti.onaiúo& lleaU­

zado& palla e&.te punto de llecopilaclón de .ln601tmac.lón, del cual &e obtu­

vo to& &-lgu.len.tu da.to&: Ve&clf..lpc.lón del pue&.to, lo cual &e e1pec.l6.lc:: 

114 má& adelante. Se e1pec.l6.lcó to lle6e1ten.te a conoc.ln!len.to& y expeit.l~ 

cla que nece&Uaba una pe1t&ona que 6ue1ta a ocupall u.te pue&.to palla lo -

cual &e d.ljo que eJta nece&M-lo .tene1t e1.tudlo1 de .tu!Ú!mo (no neceiait-la­

men.te Ucencla.tUJt.a) 1abe1t -lngU& como mln.lmo, .teneJt expe.Uenc.la en age_!! 

cla! de v.laje&, y manejo de pelt&onal, a&.1. como buen Clt-l.telt.lo. 

Soblle to& e1t1to1te& que &eñato deiitlto det &.l&.te.m• de .tltabajo ¡e 

encuen.tJr.an to& &.lgu.len.te¡: No hay con.tltot &abite llepolt.te& al d.1.a palla -

de.tec.talf. con mayoll 6aclUdad e1t1ta1te1 de plitd.lda& en bote.to&, o pago& -

con :taJt.je.ta de e1ted.l.to (lo cual te coltlt.e&ponde at depaJt.tamen.to de con.t~ 

blli.clad) y a&l podeit ag.lUza1t lo& llepolt.tu de e101 múmo& eJtllolle&, &ugi:_ 

.Uendo un camb.lo en el &ü.tema de caja puu.to que a la pelt&ona encaJtga­

da de u.te depalt.tamen.to &e te deja la 6•c.tuita de ven.ta junto con et d.l-

34 



ne/lo 6ob11.e el. e6<!4lto4io, hab.i.~ndo6e 11.epoil.tado ya p~dlda6 pOll. no liabe11. 

11.ec.lbido et pago de dlcha 6ac..twta, con.tila la palabita de la pelr.6ona que 

h.lzo ta ven.ta, la cual 11.epollta hab~6elo dado. Tamb.i.~n ello 1te6e1r.encí.a 

6ob11.e la 6aUa de un CIJ/l6o de capac«ac.lón al pe11.6onai palla vende11. o bE_ 

ie.t<UVr. .talll6a6 e&pec.i.ale&, a&l como excuJt&.lone& al e.x.tltattfelr.o. 

La conciM.lón que &e obtuvo &ob11.e. el cue6.t.lona4io apUcado al 

pell.60nal de Jte&elr.vac.lone& e& lo 6.lgulen.te: Se ello a conoce.ll la JUL.tina -

ellait.la de .tllabajo de la& pV!.60na6 que .tllabajan en e&.te depall.tamen.to, -

a&l como je11.a11.quM. 011.ganlzac-lonal y e6pec-l6.lcac-lone6 6ob1te 6U .tlr.abajo -

que con6ldelr.a1ton e11.an digna& de menc.úln, como: Requ.l6.Uo6 .lncll6pt'.116a- -

btu pait alguna pVl.&ona que vaya a .titaba jan. en e6te depall.tamen.to, como 

6011 .ln&tllucc.lón &e.cundan.la, conoc.<m<ento& de .i.ngté6 y nouone.6 de me.ca­

nog11.a6la, a6l como e6tucll06 de .tult.l6mo o a camb.lo de uto expelr..i.enc.i.a -

en algwia agenc.i.a de u.i.aje.6 IJ cuMo6 &obn.e .ta4i6a& aé-'tea6, 6em.i.nalt.i.o6 -

de hotele.Jtla y l!XCUll.6.i.ón, &.i.endo o.tilo de io6 n.equl6.Uo6. que 6e 6eiialó -

como .impon.tan.te el. .tenVt buen c.aJuietelr. o habell. tomado cuM06 de 11.elac-l_E. 

ne6 púbUca& ya que la maJjOJÚ.11 de 6U tJr.abajo con6.i.6.te en .tJta.taJt con io6 

cUell-te.6 y togn.aJt ue.n.ta6. Como la pan.te má6 ell6lc.i.t de &u .tlr.abajo nom­

b1r.a1ton el .tita.to con gente 6-Út edacar.Wn, .tllabaja11. con tall.i.6a6 .út.te11.11a-­

c.lonalu cuando liay e6cala6, !/ ta ven.ta de exCUJt6.i.one6. 

Nombllaiton como CaJtac.telr.l6.tlca6 de&ag11.adabtu de 6u .tlr.abajo -

la& p11.e&e11.enc.i.a6 que 6egún &e ellce, .t.lene ia ge11.enc.i.a con alguna& em- -
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pleada6, la6 d.l6lc.uUade& en.tite et mihmo pVt6onal (mujeJtM), y et tita.to 

con gente de mal ca1tácte1t. 

- Recepúón: Se not.l6.(c.á 6U Jtutúta CÜlllÚa y je1ta1tqu<.a cfen.Vto 

det 01tgan.i.g1tama di.o a conoc.eit 1teque.1w11lett.to6 pa1ta oc.upa1t 6u pue6to, - -

6.lendo lo& pit.lnc.lpale&, 1telac..i.one6 púbUca6, .lnglé6 y buena plte&en.ta- -

c.lón. V.lo a c.onoc.Vt como la paltte má6 d.l6ic..i.l de 6u tltabajo, et c.on.tlr.E_ 

lait que no &e deje colgado al e.U.ente en et teté6ono, y que &e le at.l~ 

da Jtilp.ldo y de buena mane/ta. 

- VepaJttaminto de Cott.tab.i.Udad: Se e6pec..i.6.i.có la. de6Clt.i.pc..i.ón 

de 6unc.lonM de c.ada uno de lo6 .i.ntegJtatúM de e6.te depalttamen:to, a6i -

como la .út601tmac.lón que a conUnuac..i.ón 6e &eñala. 

- Caja: Et g1tado múuino de p1tepa1tac.lón que 1tequ.i.e1te el pue&:to 

u &ecundalt.i.a, o c.omeJtc..i.o, ~.i.emplte y cuando tenga noc..i.one6 de c.on.tab.i.i:f 

dad, o Ita.ya :ten.ido alguna expeit.lenc.la en et 1tamo. V.lo a conoc.Vt como -

la paltte. má& d.l6;'.c..i.t de &u tita.bajo contltol de Banco&, en c.ua.túo a &abVt 

6aldo& ex.ll.:ten:tu, (Jtequ.i.6.i.:to .i.ndúpen&able. al exped.i.Jt c.ltequu), ya que. 

no u la ún.lc.a pVt&ona que mane.ja banc.o&, pu.e6:to que la& age.nc.la6 6UCLJ!!: 

6ale&, a6.i. e.orno et depalttamett.to de. cltéd.i.:to y cobJtanza, hac.en depó&.i.:to6 

de to6 walu no &e entltega un 1tepoltte. .i.nmed.i.ato. Y e.amo lo má& dua--

91ta1fabte. de &u Vr.abajo, el Jtec..i.b.i.Jt 6actuita6 6ue.Jta de t.lempo, o que no -

vengan e.taita&. 
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C~~o y Cob1to.11za: La p1tepMac.ión que 61!!JÚll 6e cii.jo, ~equ.ie.­

~e. e6.te pue6.to, u habeA e6.tucii.ado comMC<'.o, ademá6 de e.xpllienei.a en -

algún .tltabaJo 11.e.tac.ionado con el .tkato c.011 la gen.te, obtenlendo lo6 de.­

má6 condcimien.to6 c.on de.dlcac.i.ón y empeflo den~o d<i.l p1top.lo .tJtabaJo. Se 

d.lJo no .tenM mayo~ compUcac.ión dUilan.te el duaMoilo de 6U6 ac,t.[vlda­

d<?.6 ya que la .ta'<ea a 1<eaUza1< e6 6encilf.a, 6ófo habla un p'<oblema que 

e! el de ~ec.i.b.i.11. 6ac..twtM mal hec.hM, pu<!.6 6<?.glÍll .ln6o~a la mayo!Üa vl~ 

nen mal 1umada6, lo cual .lmpUca 1<Wa6 06 en co/f.Jteg.i.11. ~oke1. 

Con.tltol d<i. Bol<?.taje: Pallo. ocupal!. ute. pue.&to, 1e. ne.c.e.1.l.ta ha­

bM e1.twüado un CU!l!o 6ob1<e conübWdad, a 6<!.I!. c.on.tado~ plÚvado, ya -

que !u de1a/f.Jt0Uo e6 ne.tame.n.te. cantable. La p<!.1!.6ona que duempe1ia e6.te 

.tiw.baJo cU.c.e. no .te.nM d.l6lcuUade1 dwtan.te. 1u dual!Jtolla pue.1.to que do-

11Ú11a pM6ectamen.t~ 6U! 6uncionu, 6le.ndo el únlc.o pJZoblema que. le. ~e.ta;;. 

den el ~abajo. 

Je6e del Ve.pa~amen.to de Con.tabllldad: PMa el duempeño de -

u.te pue.1to 6e nec.ul.t!z una c.a/f.JtMa de Contab.i.Udad, adP.má.6 de .te.ne.Jt ~ 

pe«encia en el iw.ma. S<1.9ún rü.jo et el!l!Mgado de u.te. pue.6.to que. con -

w1 poca md6 de. .tí.e.mpo pod!Üa c.an.tl!.o~a11. e.6.te de.patvtamel!to y me.jo~M lo6 

1l6.tema1 de .tilo.bajo ex.i6.ten.te.6, a lo CJJJll añadló no .te.ne.Jt mayo'< p1tobt.e­

ma que. et de adaptaMe. y comp1<ei1dM et. mov.únle.nto pMa a1.t empe.zM c.on 

lo6 ajU6tU c.onvenle.11.tu. 
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A1e10.1r. Fücat y Admin.i.1.tltativo: Et de1pac.ho que da e1te .ti.po 

de a1e&o1Üa, o mál b./.e11 ~cho et que &e con.tkató en un p'Linrúpfo paka -

dak el.ta ale!OIÚa lteva11do fa Contab./.Ucfad de la agenc./.a, 6e fe .Ir.edujo 

ef .tkabajo a .1r.eaUza1t ne.tamente aiunto& 6ücate& de ta emp.1r.e1a, ya que 

no &e lo9.1r.ó ponM al coM.i.ente VIVÚ06 de toi a&pectoi contable¡ que ha­

bian quedado a 6u Cakgo, 6.le11do ea nueva pM&ona encMgada del Vepakta­

mento Contable qu..i.en tJr.ataJúi de haeVtlo. 

En.tkev.l!ta con et pM&onal: 

Velpu~l de e1:tucüa1t ea .i.n60.1r.mac.i.ó11 .1r.eeop.i.fada de loi med.i.oi -

ante«o.1r.mente menc.i.onadoi, &e entkevütó al peklonal con el cual queda­

Jr.on duda! que 6ue: Al GMente Adnú.nü.tlta.ti.vo, Je6e de Re1Mvauone6 y a 

una pM&ona de .1r.e&Mvac.i.011e&, la cual &egún no& .i.n6oJr.mó el Gekente Gen~ 

Jtal, e& rrw¡ p.1r.obable que te den o.tko pueito dentJr.o de la emp.1r.eia, t.1r.a-­

tando .1r.e1pec..ti.vamente lo! tema! que a con.ti.nuae.i.ón &e mueitJr.an: 

- Gekente Acfmúiü.tltativo: Sugekenc.i.a6 que 1egú11 iu Clt./.te.lr../.o,­

mejo.1r.altian el mov.i.m.i.ento de la emp.1r.e&a, como e& la d.i.6.tlt.lbuc.i.ón de 1te6-

po116ab.i.Udade6 que equ..i.UbJtaJr.án la eaJr.ga de tJr.abajo ya e&tablec.i.da. 

- Je6e de Re1Mvac.i.011e1: PaJr.te de la entJr.evüta que ie le h.i.­

zo a eita pM6ona, 6ue eon el 6.i.n de &abek et po'<. qu~ de &u Jr.enune./.a, -

ali como dla que p./.enla dejaJt et t1tabajo y pM6ona que &egún iu ex.pe- -

38 



ILlenela en la compa1iia eJ<eye.Jta que e¡ la má! capac.ltada p<VUI ocuptVt 6U 

pue.6.to (de la6 que ya ¡e encuen.tltan .tltabajando den.tilo de la e.mplle!a) a 

lo que lle6poncüó que dejaba el .tltabajo den.tito de la e.mp1te6a) a lo que -

lle!poncüó que dejaba el .tllabajo pue1.to ·que no ve.la rnuc.lta! po6.i.b,i.Uda-­

de6 de plloglle!o, y el weldo lo con1lde1Laba bajo; palla lo que agllegó -

que no pen!aba dejM !U .tllabajo ante¡ de que .tellm.i.nalla mayo, y 6ugWó 

a una pell!Ona de la¡ que 6e encuen.tllan den.tito del depall.tamen.to de lle!~ 

vaelone6 palla que 6e que.dalla en 6U lugall, pllopon.i.endo que 6e le 6ue1ta -

en.tllenando en alguna¡ állea! palla que cuatqulell duda que 1ug.i.e1ta en el -

de!allllollo de 6U .tllabajo pucüe1ta !ell aclallada de .i.nmed.i.a.to. 

- Pell!ona de lle!e1tvadone! que 6egún el Ge1ten.te Genellal, !ellá 

pllomolda en w pue!.to: La cual no6 no.t.i.6.i.có que. ¡e p.i.en!a abw un nue­

vo depall.tamen.to enea1tgado exclu!.i.vamen.te de cuenta¡ come1tc.i.ale.! palla el 

cual 6e e1.tá pe1aando .tenell .tlle6 pell!Ona! bajo 6U eallgo, ya quP. queda-­

IÚ.a como encallgado del depall.tamen.to. 

AGENCIA SUCURSAL No. 1 

In!pecc.i.ón y Ob!Vt.vaelón: 

Se h.lzo una v.i.6.i..ta a e¡.ta &ucull!al con 6.i.ne! pullamen.te analt­

.t.i.co! y pll.i.mellame.n.te. ¡e anaUzó la 06.i.elna como plan.ta 6i6.i.ea, la 6ollma 

en que e1.tá acomodado el mob.i.Uall.i.o y lo! !e.llv.i.elo¡ con lo! que cuenta. 

(Ve.ll ane~o 3). 
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A!.lml!mo &e. vlo e.e mov.imlento e.n <!Wlnto a .tMbajo que. !e. /f.ea­

Uza; e.11 ge.n<Vtal e.e 80% áe. eo1 cUe.Me.! a io& que. 1e. a.tiende. en e.6ta • 

o6lcúta 6on ame1tlcano1, tle.ne poco movúnlento de cUe.n.te! no1<mabnente. y 

!e co111.f.dM.a como me.jo/f. tempo/f.ada cuando eoi e.1-0uü.ante.1 no~eamvúca·· 

no! de.nen vacaclone.6 que e! cuando 6e /f.egütllan mayo/f.e.6 ve.ntM. Po/f. -

lo /f.e.9uea/f. lle.nen tle.mpo Ub/f.e. en ho/f.al de tllabajo. Se. mane.ja como - -

e.qulpo .te.ié6onol, caecueadMa, &umado/f.a y máquúta de e.iC!Llbbt y el e.qu¿ 

po Mtá e.n buenM conc:üclone.& y e.i w6lcle.n.te. pMa e.e mov.imlento. El -

acomodo de. eoi ei~UoJúoi e.i 6u.nclonae, no hay á1ZJ11a1<.ado e.ipacto pMo 

ei bue.no, ya que. cuenta con una pe.que.Ha &aWa de. e.1pe1ta pMa cliente&. 

Se. ee. apUcó un cue.itlona/f.fo admi..nll~a.tlvo {Ven. anexo llo.5), 

a la pVtlOna que. ocupa e.e pu.e.Ita de. ge/te.nte. de. ea lUCUitlal de.e cuae 6(1. 

obtuvo ea !lgulen.te. ln601<mactón: pa/f. ocupa/f.a e~ puM.to de. Ge1te.n.te. !e. "! 

ce.iLta .te.neJt conoc<ntle.nto! adqubtldoi e.n baie. a e.itucllo! de. ~!mo o -

e.n e.e de.1a1t1t0Uo de. ea p.l.áctlca y aunadoi a e.ito6 conoclmle.n.toi, a .to­

dal la& p<Vt!onal que. lng/f.e.¡an a la e.mp/f.e.!a !e. le.! dan CU!tlOl IJ !emtna­

'ÚOl que aumentan la e.6.i.cle.ncla. Ve.l mlimo modo !e. 11e.ce.1.Ua 6abeJt matt! 

ja"- ea calcutado/f.a, ea wmadoM, 1abe./f. me.canog/f.a6la, a!l como téee~. La 

de.!cM.pclón y e.1pe.c.i.6icactón de.e pue.1.to !e. v<Vtátt má& ade.tan.te. e.n e.e ma­

nual admln.i.! .t/f.a.t.i. vo. 
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A1.únümo e1ta pV<lona declalla que .lncfu1ive de.1pué1 de má1 de 

un año ie le ligue capac.Uando; tamb.lén a6l1tma que ¡e eneuentlta de. - -

aeueltdo con la callga de t1ttJ.bajo que 1teaUza y que no eneuentlta n.lnguna 

6alla en el 6Ütema admúU.6tltat.lvo y lo 'único que &ugle1te 60n má1 .i.ncen 

Uva! y mo.Uvaciiin, palla el mejoll de6aMollo del pe1t1onal. 

Se llevó a cabo ot1to eue·it.lonallio dentlto de la iueu1t1al, e&te 

euei.tionall.lo el de Análüü de Pue1to1, y a la pe1tio11a que fe 6ue apU­

cado e& fil única empleada de eita 6ueu1t1at y ie. eneuent'ta bajo la 6upe:!:_ 

vü.lón del Ge.1tente y del eual 1e dedujo lo iigu.lente: pa'ta oeupa>t el -

puuto de 1te.6e.1tvaeionei y venta& 6e necei.uan conoeimiento6 aceite a de -

cómo maneja>t (Ubllo de >tegü.oto de ha.tele!) OAG (Ub>to palla con1uUa1t -

Uaje), 1abe.1t maneja>t .lUnV<allio!, boleA:aje., .talli6a&, conoc.imientol .tea 

ll.lco6 de .t>tabajo en Agenc..la6 de Viaje palla e\.l:all má6 6amlUaltlzado con 

e6.ta acUv.ldad cuando 6e. .lngllela a una emp1tua de eite .tipo; le.ñata co­

mo paltte .lmpo>ttante lo! conoc.imientoi teóll.lco6 o polt lo .meno¡ bái.lcoi -

pa>ta conoc.e.>t clavel, ilmbolog<a y .téltm.lnoi uiuale¡ y no c.omete't e>tlloltCJ 

po>t 6aUa de eio. Como pa>tte de la capac.ldad o llequvúm.lento6 ei iabe.'t 

mec.anoglla6la, en un g1tado aceptable, 6abe.'t uUUzalt la 1>umado1ta, la c.a_f 

eulado1ta como paltte 6undamental y e.amo 1tequ.lil.to no lndüpen1able !abe.'t 

manejalt ef. ruex ya que no 6e t.lene aiignado en ef .tJtabajo, hac.e.'t· >t<!.!e:!:_ 

vac..lonei po>t e.6.te me.dio. Ve c.la>ta que e6.tá c.on6o>tme c.on la c.a1tga de. -

.t>tabajo que. tiene y que no eneuen.tJta 6alla6 en ef lió.tema que te. a6ec­

.ten. 
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Palta v11.1t de6C/Upúón det pue6.to, eon6uUa1t et manual admlnú-

.t1ta.tlvo. 

E6.te punto .tiene ta 6.i.llaUdad de aetaJtaJL duda6, o 1te6ofvVL .Ú_! 

eógn.Ua6 que hayan quedado de6pué6 de 1teaUzado6 to6 eue6.Uonaltlo6. Se 

.tJta.tó et punto de ta eapael.taclón 6ob1te .taltl6a6, ho.tetvúa, op11.1tado1te6 

.teMe6.tltM, e.te.: a6Z como .tamban et punto de la de6een.tJtaUzaclón, -<'-!! 

depencü.za1t1e un poco de ta agencia ma.tltlz en 6U6 6unclone6 y una 601tma 

de 60tuúón at p1tobte.ma que 6ugl11.1ten es ta eapacl.taclón det p11.1t60nat en 

6U6 cli.6.Un.ta6 ti1tea6. 

AGENCIA SUCURSAL NO. 2 

Se lú.zo una vúl.ta a ta 6UCUlt6at ubicada en ta pobtaci.ón de -

Oco.teán, JaU6eo: en ta euat et 6.úl de é6.ta 6ue de ob6VLva1t tas .ln6.tat~ 

úone6 y 6unclonaUdad de ta müma como 06.lclna y al mümo tiempo anaf± 

zalt et movimiento de eUen.te6, ta 601tma de .tJtabajaJL y et amblen.te. en g~ 

ne1tat que .lmpeJta atU. Plan.ta Fü.lca IVeJt Anexo No.41. 

Se tita.ta de una pian.ta 6.l6lea de .tama>lo no muy g1tande ( VeJt -
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Anexo No.41 tiene acomodado! 2 e!C.JtUolLi.o! de la !lgc.úente ma11Ma, eM!!: 

gtúda de la 6aea de e.ipeJta pa1ta cuente!, e.e. eicM,toU.o de ea empleada 

de 1te1e.Jtvaelone1 y venta! y en la pa~e po1te.'1Á.01t a ella e.e eie.Jtl.to'Li.o 

que da 6e1tvlelo al GeJtente de la 1uCWL1al. Tienen poco eqc.úpo, pue¡ !-ª. 

ea cuenta con do! máquina! de eirnbút, una 1umado1ta, una catcutadoha, 

una Une.a teleóó1tlca con una exte111ló11 y un apa1tato KoofeJt en condlclo-

11e1 aceptable¡. Se tiene buena captación de cUente¡ en 1telac.ló11 al m!!, 

ello, 6e pudo Ob!MVM buena demanda de paltte. de lo! habltante.6 de ea PE_ 

btaclón. 

Se. obtuvo una CJ.Ua con e.e GMen-te. de ea wc.uJtiat con el 6ln -

de apUc.aJtle. un cueitlona!U'o de tlpo acúr.lnúthaUvo ( VeJt Anexo No.51 en 

el cual decla1ta to 6lgulente: C1tee que pa1ta ocupalt el puuto que U d!!; 

!empeña e.1 neceiau.o teJIVt conoc<.míento! adqu.iltúioi en uni.vVt1.úfadei 

eicue.tai .tfoni.ca¡ den.tito del Jtamo :twil!tlco o telleJt e.xpruencla en el -

!tamo po1t habVt tltabaj ado ante6 en ei.to. 

Vel m[¡mo modo a6ltuna, que no .tíelle p1toóf.ema1 lnteJtnoi ni. con 

ta Agencia Mo..tlLi.z; decfaha que ¡e ¡len.te 1te1pon1aóf.e. de ea .lmagen de. ta 

empJte!a en OCOtlán tj que pOlt ea mi6mo qu.le.lte !U plte6.tiglo y 6U p1tog1te!O. 

Como 1uge.1tweúl expone. que 6llia buen_o da1t má6 p1tomoclón de. ven.tai. a nf 
ve.e. p<Vt6onae palta aumenta1t la captaclón de. cUen.te.1 palta exCWL6lone6. -
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En.tite la6 nece.6.i.dade& que encuent'ta a&uaemente. & e encuent1tan la& 6.i.- -

gu.i.ente6: palla dalt un mejo1t &Hvicfo a lo6 cUente.6 6e necei.i.ta ot1ta ~ 

nea tele6ón.i.ca, lo m.i.6mo que palla 6ac.i.Uta1t ea comun.i.cac.i.ón con fa& U­

nea6 al'tea6 y hotele6; tambUn como fa de.manda ha ten.i.do un .i.ne1te.mento 

con6.i.de1tabee &vúa conven.i.ente e1tea1t una nuea plaza palta un empleado de 

06.i.c.i.na que u.i.n.i.elta a amino1talt ea ca1t9a de tltabaja del pelt&onae a&uae. 

En e6ta müma 6ueu1t&af le apUcó o.tito cueH.i.onalt.i.o de AnáU-­

·!Ú de PueHo6 (Ve!t Anexo No.6) a la pelt6ona c11ca1t9ada de Re&e1tvac.i.one6 

lj venta&, ea cual a6./.lr.ma ea 6.i.gu.i.ente: palta de&e.mpeñalt eite pu.e6to con 

e.6.i.cac.i.a e6 nece&alt.i.o que la pe1t6011a cumpla con foi 1tequ.i.i.i.to& acad~­

co6 que p.i.de fa empJte&a como 6on e6colalt.i.dad minfma de plt.i.malt.i.a, iecun­

dalt.i.a y come1tc.i.o, en et ca6o de. tei1e1t eitud.i.06 &upelt.i.01te6 a ~6tol,6vúa 

p1te6e.lt.i.bee. En e.e de.Mltltotlo de 6u t1tabajo ha pod.i.do con6tata1t que a -

rruchol cUentel 110 U fel da el 6eJtv.i.c.i.o que 1tequ.i.e1ten po1tque fa pe!t&o­

na que ei et Ge1tente debiendo p1túne1to &u9e.lt.i.1t al cuente ea Jtuta mái ./.!!. 

di.cada a 6U clt./.telt./.Olt fa qu./.elte ./.mpone.Jt, ofv./.dá1tdo&e de que ef cUente 

e6 UllO de fo! 6actOlte.! má6 ./.mpo/ttante& palla fa emp1tela, Cau&ando la oé'.!_ 

di.da de eia6 cUente.6 y polt lo tanto, meno6 venta& palla ea emp1te6a, ei­

to como un pltoblema·.queie ha pod.i.do detectalt. 

Entltevú.tai con el Pe1tionaf: 

Se h.i.zo una ent/tev.i.6.ta con la& do6 pelt!Ona& que labo1tan en ea 
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6UCU.Mal, en la Ctull maiii.6e1.ta1to11 que la! necu.idade! má1 .lmpetúoM6 -

polt la6 que a.tJtav.lua e.ita 06.lr.i.na ac.tualmen.te el e.n plti.melt .t~o am­

pli.a!t o =b.la1t la planta 6!.1.lca: ademá6 6 e 1tequ.i.<?.1te de o:tAo empleado -

de 06.lc.ina y en co111ecuenc.la 1e 11ece1.l.ta1tá má1 mob.lUalt.lo f1 e.qcúpo palta 

u.ta nueva pe.1t1ona. O.tita p1topo1.lc.lón 1<?.lt!.a eon:t1ta.ta1t una pe.1t1ona como 

con.tac.to de ve.n:ta1 l:t11.abajo a comú.lónl, pMa que. 1e. de.d.lque. a p1tomoc.lE_ 

nalt ta e.mp1te.1a f1 haga vl!l:ta1 domic.lUalt.la1 a po1.lbte1 cUe.n.te1 pal!.a 11!!: 

men:ta1t ven:ta6 • 
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CAPITULO ·V 

VERIFICi\CION. VE .LA ·zNFOR/.IACION 

lli\NUAL i\VllINISTRATIVO: 

!mi.lee 

P~óeogo 

ObjUi.vo1 de ta Emp~e1a 

Poe.ttica1 

Regfamen.to1 

0Jt9ani9~ama 

Ve1c~ipció11 de Pue1.to1 

Viag~ama de Op~acione1 

P~ocedúnien.to ( Pa101 que ligue 

ef cUag~ama de Op~acio11e1 I 

PROLCGO 

Ef manual que le eeabo~a~á a continuación e1 un documento de 

vltal .únpoUancia en una Mganizació11 ya que tteva un p~ocecümien.to ad­

mini1.t'tativo que .i.nd.i.ca la e1.t'tuctwta de la em~e1a, a1l como ee 6.in -

que p~1.i.gue, y ea 6o~a detaetada que 1e ha e1.tabtecido pa~ flegM a 

log~aJt. e1e objUi.vo. 

Con eHe .t~abajo 1e p~e.tende deja~ una con1.tancia po~ e1CJLlto 
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de. lo6 Uneamiento6 bajo lo& cuale.6 :tJt.abaja e1ta Mganüaei.ón de manVta 

que 6.Í. ex.i.&tiVta alguna duda, te.nVt en dónde cOtt6UUaJt. y lo9Jt.aJt. a&l una 

mejoJt. captac-lón de to6 debe1te1 que Jteq~eite e.e pue.1.to, a1l como Jt.e6pon­

&ab.í.Udade! de cada mfombJt.o que 6okma pa'ir.te de ea empJt.e6a !/ 6okma de -

JteaUzM &u tJt.abajo; paJt.a podVt a!l tenVt un rnejoJt. con.tJt.ol de la& ac.tl­

v.ldade6 y Jt.equ~en:to! de :t1tabajo, a&l como una &ecu.enei.a p<'.Jt.6ec.tame!! 

:te e&tablecida d<'. lo! pa6o6 a 6<'-9u.í.Jt. paJt.a logJt.a/f. Ca meta 6.í.Jada. 

OBJETl VOS VE LA EMPRcSA 

PaJt.a la 1upe1Lac.lón co111.ta1tt( en el de6aJt.Jt.otCo de un .tJt.abaj o, -

e.1 nece1<Vt.í.o :tMza/f. nuevo! objetivo& con el 6.in de lo91ta1Llo& e .i.nte.1ttaJt. 

de tllLevo &.in e.&tancaJt.6e o Jt.et/f.ocedeJt. en la! l!Wta! del pJt.091tuo. 

A&l e1ta empJt.ua .tiene como objet.lvo ea co116tante &upMaei.ón. 

En cuanto a venta&, 6<'.Jt.v.í.ei.o y to91ta1t Ca P"-"-6eJte11w del- pclbUco o 

cUen:te6 potenc.lalu en mayo1t pJt.opoJtei.án cada vez. 

Siendo otJto de lo! objetí.vo& pJt..í.nc.ipale&, log1ta11. 1.lemp1te ttkmE_ 

n<a en e.e :titaba.jo palla obtenVt Ca &atú6acei.iin del empleado y a!l podeJt 

conta11. con ea 0 coope.1tac.lón de lo! mümo6 dullante el de6empetlo de. 6U6 la­

boltM !J contll..í.bU!Jan de e&ta 6okma al de6akltoeto de. ta emp1tua. 

En bMe. a ea captizc.lón de. cU.ente.6, la emp1te6a 6e ha Miado -
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otilo objUlvo que Ueva como 6-ln ganall. la u.tlmaclón de 6-UunM comekcl!!_ 

le! paJr.a ail podek da11.le1 11ue11.t11.o &ekviclo cada vez que &e nece11.Ue y -

aiegWtM a&l un mayoll. poJtcentaje en venta& pvu'.óc!lca6 o e¡poJtác!lca6, ig, 

gún .iea el ca&o. 

POLITICAS 

- Ante& de &ek acep.tado cualquiek canc!ldttto a ocupa1r. un pue11-

to den.tilo de la compañia, !e &ome.te-tá a ~eba dukante un pu.todo de 28 

dla&, en el cual 11e evaluakán 6u6 conoUmien.to& y apti.tude! con el 6-ln 

de compJtobaJt ól e& la peuona <.nc!lcada paka el pue11to que &e pke.tende -

a&igna11.. 

- Se daká -l»ce11avo11 al p~ional poi!. buena tttenclón al cuen­

te y pun.tuaUdad en el :fAabajo, tale& como: CWl!06 de e11.t1tenamien.to y -

capac.l.tación en el ex.tllanj VI.O. 

- Se otMga11.á un de&cuento del 50% paJta el pek&onal de la em­

pkeia en vwj e& 11aclonale1> y del 15% en in.tek11aclonale1>. 

- OtoJtgaJr. op0Jttu1údade1> lguales a todo& to& miembll.01> caUMc!! 

do& de la 011.ganüaclón, en cuan.to a C!Lkl>O& IJ 1>eminall.lo1> de capacl.taclón 

¡¡emp11.e IJ euando Jteúnan lo& 11.equúlto1> que la magnltu.d del CWLl>o 1>eñale, 

a1>l como ta documentaúón 11ece1>aw cuando &e .tila.te de Cl!k!OI> al ex.tka!! 

feko. 
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- ManteneJL un pkagkama de pke!tacla11e6 que pelLJnlta et keca11a­

chnien-ta a la empke!a de pa«e. de.e pe!L&anal at cuat &e te. atakgan. 

- Pkapakclanak un amb.le.nte e6-i.cle.nte de .tkabaj o manten.tenda -

un buen e.&tada la& cond-i.clanei 6i!-i.ca! det fogak en donde. ie e6ectualuÍn 

la& labake&. 

- Famentak ta& kelaclone! púbUca! entke. et pelt6 anal de. la E_I!! 

0ua. 

Palltica& pMa el PeJL&anat: 

- 06keceJL .igualdad de. &eJLv-i.cla& ae cuente. que na& campka un 

bate.ta naclanat y &enclUa que al que cam0a un boleto al exfunjeJLa -

aunque na& deje ma.yak camü.Wn. 

- TkatM de. camptementak, campletak lo& !eJLv.lcla! a la peJL&a­

na que vi.aje. IPke9untakte &-i. .tiene hatee, etc.). 

- Vak at cUente la que et cuente pida; &óla en ca&o de. e>úl 

fu una "1Lta mejak pMa v.i.ajak o que ie ckea que. que.dakia el cliente -

má& &at-i.66echo, pkopanh&ela, pe/La na únponekla. 

- Vakle 0e6eJLe.nc.i.a al cUente 6 abke. cualqu-i.eJL o.tka ne.gocla -

que no &e.a con&-i.deJLado de &urna .impaktanc.i.a. 
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PoUtlc.a6 de. Venta6 : 

- Oto1tga1t CJt.é&.to 6ólo a cUente6 que 611. encuentltan dentlto de 

la U6ta de autoltlzacúlin hecha de1pué6 de un e6.tud.lo detallado y auto"::!: 

zado polt el Ge1tente Gene1taL En caio de nueva lollcUud, ie haiui la .l_!! 

ve6tlgacúón 11.e1pectiva polt pa11.te del depalttamento de contab.lUdad, ba­

jo ea 6.l!tma de au:to!t.lzaclón que oto11.ga1tá el Ge1t11.nte. 

REGLAMEllTO 

- Sólo COI! ptevlo av.lóo y pll.!tmÜO oto1tgado po!t ea Ge11.encla, -

le ju6.tl6.lcan la6 6aUa1, de to co11t1ta!t.lo ie d11.1con:taiui et dí.a. 

- Palla lal hotal de t!tabajo 111. 11.equ.lVtll. de. buena p1te111.ntacúlin 

de.e pe1t1onae, 1.ln excepción. 

- La veitlmenta &etá de acue1tdo al guito de la p11.1t1ona l.lem­

p11.e y cuando no 6ob1tepa611. lo6 Uml:tei mo1tale1 y de UJtban.ldad. 

- Ventto de la6 ho1ta6 de. t1Utbajo no 111. pe!tmlte comeJt. 

- Sólo en ca101 de iuma .lmpolttanc.la &Vlán auto!t.lzadai fai Ui!; 

madal tele61in.lca1 palla a1u11to1 ajeno! al negocúo. 
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- An.te6 de que 6e notl6ique at c.Uen.te que r.o hay tuga~ den­

~o de la Unea de t~an6po/L.te que 6oU.c.Ua, 6e deblVUÍ c.on6.i!tma~ CÜ!le&!! 

mente pa~a c.~clo~~!e de la .ú16o~a.U6n que H ~etende da~. 
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VESCRlPClOll VE PUESTOS 

Agencia Ma.t!U.z: 

TUulo del PuM.to: 

Gehen.te Admlnü tJta.tlvo 

Númeho de EmpÚado; en ee 

Vepall..tamen.to: 1 

Vepall..tamettto: 

NÜ111eho de Empleado; en e.t 

pue6.to: r 

Ve e;.ta pM6011a depende. e.l manejo admütú.tJta.t.lvo de ta age.n-­

c..la; con.ótola y tf,¿hi.ge. ta; 6unclone.; que en ella ;e de;empeña. Sie.11do 

de.ntJto de. ;u cahgo, d.i.hectamen.te he;pon;abte al GMente. Genehat. 

- Al e.mpe.zah ;u IU1tú1a de .t.Jtabajo, checa pend.i.en.te; como 6on: 

UenM bote.to; imüv.iduate; ;i Uhgen y mandahlo; cuando a6l lo h<?.qu,/.Ma 

el 6Mviclo, a;.t como heaUzah ta 6actUha y hac<?.h he;ehvac.lone; de gl¡U­

po6 que ;e hepoh.ten como de ;uma .únpohtancla. 

- EnviM TUe.x (me.n;aje env.i.ado a .thav[; de un apMa.to et - -
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cuat lee.va e.e mümo nomb1te., y polt me.di.o de.e cual &e. comwu'.ca a dú.tút­

.to& ha.te.te.& palla hace!l. 11e.1eJr.vae<:one.!). 

- T1tamlta1t vúa!, 1teaUzando .todo! lo! pa!o! conceJr.nie.n.tu a 

e.1.ta 6Wlc.ión, que. puedan &e!l. 1te.aUzado! den.tito de. ta age.nc.la. 

- ReaUzac.ión de. Wne!l.alÚ.o! y p11e.1upue.1.to1 a g1tupo! que. lo -

!oUci.tan con .t;i.(!Jllpo de. a11Uc.ipació11. 

- A.tenc.ión a cUen.te.! de. la emp1te.1a que. polt !U .i.mpolt.tane<:a 11! 

qtúeJr.e.11 de. un ctúdado upe.c<ae e.11 e.e .tltámUe. de. 1u bote.to, o 11e.1eJr.va- -

c.lón. 

- Con.tltol del pe!l.ional en cuan.to a <Ü.!c.ipUna y cumpUmi111t.to 

de. !U! debeJr.u 1e. 1te.MeJr.e. 

- Cuúia1t que !e cumplan lo! objetivo! y 1teglame11.to! e.1.tablec{, 

do! polt la emp1te1a. 

Maqtúnaiú.a, apa1ta.to1 y eqtúpo que. mane.ja, a¡¡ como .tiempo que. 

le. dedican a c/u: 

Sumado1ta 1 5 % 

Máquina de. e.! Clt-i.b-Vt 1 5 % 

TUe.x 10% 

Te.té6ono 30% 

!manual 70%) 
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r.ttu.eo dee Pue6.to: 

Recepe.lonLl.ta 

NrlmeJto de Empleado& en ee 

depait.tame.n.to: J 

Ve.palt.tame.n.to: 

Recepc.<ón 

!lúmv..o de Empteado6 en ef 

pu.e6to: r 

Vepende di.llec.tame.nte de.t Ge.4ente. Admúú.6-tlla.ti.vo, 6.i.e.ndo &u -

p«nc.tpae ta4ea la de. con.tMtM e.e connu.tadM, p4opMei.anando .ln6o~a-­

c.lón o pa6ando la llamada a la pM6ona que 6e 6oUe<.te &e,¡<ln 6ea et ca­

&o, ' a ta que. 6'?. encuen-tlle de.6ocupada c.uando 6e. t4ata de. 4C6VlVac.lone6 

de6empe.iiando .también o.t4a& 6unc.lone& que 6e e.&pec.l6.lcan a cont.l.nuac.tán. 

- Conte&ta e.e connr.Ltado~ y 6e. 4e6pon&ab.lUza de. que. &e. a.Ue11-

da a ea pe.Mona que &e encuen-tlla en la tlnea, p4opo4c.lona fa .i.11604ma- -

c.lón que &e p.i.de &.l &e. encue.it-tlla a 6U alcance. contMta4fa, y cont~oea -

ta& llamada& de ta1tga di& ta ne.la. 

- A.tiende a ta& pVL&ona& que Ue.gan a ea agenc.i.a p.i.d.leitdo .ln-

6o~ac.Wn o 6oUc.ltando 6eJtv.i.c.lo: acomodándola& con alguna pVl&ona de -

~e.&uvac.lone& que 6e. e.ncue.ll-tlle. de&oc.upada. 
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- Recibe lo6 6olleto6 que llegan de la6 Uneai a~ea1, tllNll!! 

.tiie6, ma!LUúna6, o de hotele6, etc. Lo& &ella IJ acomoda o dübúbutje -

entlte la ma.t/l..lz LJ agencia6 6U.CWl6ale&. 

- Lleva con.titol de la& ILUellvacione& de hotP.lM IJ checa el p~ 

go de coml6.lone6 de la6 m.lóma6. 

- Saca Com.l6fone6 de Contacto& 1Pell60lla6 ajena& al negocio -

que hacen labo11. de venta6 a 6avo11. de la emp11.e1a poi< la& cuate& 1e le1 -

en.tltega d,lcha coml6.l6n) • 

- Manejo de caja ch.le.a. 

- T1<am.lta peJL6onalmente v.l!a& y pa&apo'Lte6. 

- SacalL comú.lonM de contacto& lpvúodo& men&uate& I . 

- Checa11. .comü..lón de hotelu 1J env.laJt 1<eco11.datolt.i.06 pa1t.a pa­

go! de la6 m.l6ma6 (oca6.lonalmente). 

- Env.lalL 6olleto6 a 1ucuMale6 (OC<t6.lonatmente). 

Apa1<ato6, maqu.ln<VL.la IJ equ.lpo que maneja, ail como .t.lempo que 
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6e utlUza en 6U manejo: 

ConnKLtadolt y .teU6ono6 10% 

Sumado/ta 10% 

Máquina de ewubbt 5% 

T.Uulo del FILe6.to: 

Je6e de Re6e1tvac.lonu 

Núme1to de Empleado& en el 

Vepalt.tamen.to: 6 

Manual 15% 

Vepa1t.tamen.to: 

Re&e1tvac.lone6 y Ven.ta6 

Núme1to de Empleado6 en el 

FILe6.to: 1 

Ve6c!Üpc.lón Genéltica 

Con.t1tola el Vepalt.tamen.to de Re6e1tvac.lonu y atiende palt.te de 

la6 6UCU.lt6ale6 (en cuan.to a bole.tea1t y .taiU6a6 I y 1tuuelve dudM del -

pelt6onat 1te6pee.to a la 1teaUzac.lón de 6U .tltabajo, 1teaUzando .t1tabajo6 -

e6peci'.6.lco6 que 6eñala1temo! .también en&eguida. 

- Atiende queja6 de lo! cUen.te6, f.n.ten.tando dalt <1oluc.lón, -

&.lemp1te y cuando &e pueda a &atl66acc.lón de lo& mümo&. 

- Llevalt con.t1tol del bale.taje nac.lonat e .ln:te1tnac.lonal, a&l -

56 



como de papefllia; 6ob1te6, papeee.ta6, 6actwta6, 1teC<'.bo6, papee memb1t~ 

do, papeee.ta6 de hatee, 6actwta6 de 6UCU/t6aee6, bofe.toó de t1tan6poltte, 

6oUc.lttuiu de Ch.Ui..to de Unea6 a~ea6, e.te. 

- Pa6alt 1tepo1tte6 de ta>ú6a6 y camb.lo6 de ho1talt.lo6 en Unea6 -

de viaje. 

- Leeva1t oont1toe de de6cuento6 oto1tgado6 ae pe1t6onae de U- -

nea6 a~ea6, a conta&o6 y otlto tipo de de6cuento que 6e noti6.lque aut~ 

/t.lzado. 

Vebe1tu pe/t.i.ód.lco6: 

- ReaUza1t un co/tte en tUex 6emanae y 6upe1tv.l6a1t 6U a1tch.lvo. 

Apa1tato6, maqUÁ.nalt.la y equipo que maneja (tiempo de manejo): 

TeU6ono 40% 

Máquina de e6c>úbbr. 10% 

Caecueado1ta 15% 

TUex 10% 

Manuae 25% 
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TUuto del fue&.to: 

Empleado& de Re&vr.vac.lone! 

Númvw de Empleado¡ en el 

VepaUamen.to: 6 

Vepal!A:amen.to : 

Re&Vlvaclo11e! y Ven.ta& 

NúmVLo de Empleado& en el 

fue&.to: 5 

Ve&cJL.lpclón GenWca 

Bajo ta &upvr.v.U...i.ón dee Je6e de RMvr.vaclone.6 a.e.lende al - -

cUen.te que &oUclta algún 6Vlviclo ha!.ta Jr.eaUza1t ta ven.ta. 

- TJr.a.ta con el cUcn.te lo co11cvr.11ien.te a ta Jr.UVlvaclón que -

~!.te !oUcl.te, pkopoJr.clonfi.ndole i11601Unaclón. 

- Se commu'.ca a la& U11ea& a~Jr.ea&, o medio que <1e Jr.equiVLa 6! 

gún &e.a el ca!o, palta .út601Una~e !i eu!.te lugaJt paM dicha .PVl601ta en 

ea hoJr.a y cüa que lo Jr.equivr.a. 

- Una vez co116iltmado el lugaJr. poJr. la Mgan.lzac..lón o medio de 

.tll.an&poUe poJr. el cual &e picn!a vi..ajaJr., &e elaboJr.a el bale.to, en ca!O 

de que óe pague con .ta1o.je.ta de CJr.MU:o &e ltenaJr.ii la no.ta de ven.ta co­

Jr.Jr.e&po11dicn.te, y &e ha!tá la 6ac.tuJr.a •. 
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- Se .t1ta.ta1tá de compte.talt et <1eJLvlcio de viaje p1tegun.tando <ll 

<le tiene ho.tel. o algún o.tito medio que 1tequ.ie1ta pa1ta teltmlnalt <1u viaje. 

- En ca<10 de vlaje<1 al ex.tltanjeJ<o <1e UenaJui una 601tma Mlg1ta­

.to>úa E<1tadv...tlca (FME), con lo! dato<1 del .ln.te1te<1ado con et 6.út de co!! 

<1egubtte et pellml<lo palta vlaja1t, 

- Cuando et cUen.te plde exCU1t<1ló11, le fe p1te1en.taltá 60Ue.to<1 

y expUca1tá ve11taja<1 de to<1 mtimo<1; en caio de que to que bu<1ca la pe1t­

<1011a 110 venga en et 6otte.to, <1e el.abo1taltá un paquete con ta ltll.ta que p_f 

da y 601tma de .tMl!lpolt.te, ai.t como p1te<1upuu.to de ta müma. 

- Se pa&a al depalLtamento de contablUdad (caja) , la 6ac.tulta 

y cupón del bote.to, a&l como el e6ec..tlvo, cheque o 601tma de pago ugü­

.tltada. 

VebeJLU pvú.ódlCOl: 

- Semanalmente. - Se a1tc/Uva papele.ta<1 de 1te<1e1tvacionu. 

- Men<1uatmen.te. - Sacalt coml<llonei pe1t;onalu de cUentu. 

Apa1ta.to<1, maqu.lnaltla que maneja, a!l como tiempo que <1e ~ 

za en <1u manejo: 

59 



TeU6ono 30% 

Calculadalla 20% 

Máqu.lna de uc.IÚ/Wl J 0% 

TUex. 5% 

T.Uulo del Pue~.to: 

Co11.tado11_ Genellal 

NúmMo de Empleado! en el 

Vepall.tamen.to: 4 

(Manual 35') 

Vepal!.tame.n.to: 

Con.tab.lUdad 

NúmMo de Empleado! en el 

Pu.u.to: 1 

Ve! e ll.lpc..lón Gen~ll.lca 

Lleva c.on.tllal del Vepal!.tamen.to de Con.tab.lUdad, .únplan.tando -
' 

!ú.tema! (ya que ·e! nuevo en el pue!.to). Uene a 6U c.allgo et depall.ta--

men.to con lo! puu.to! de con.tllot de bote.taje, c.on.tllol de cll~dUo !J co­

bllanza! y cajella. 

- Realiza el c.on.tllot de Cuenta! Bancall.la!. 

- SupMv.l!a lo! mov.ún.ten.to! (que e!.tw c.ollllec.to! J, como paga! 

oca6.lo11ale6 de Mex.icana, Aello MWc.o !/ Uquú:lac..lonu de SegUllo Soc..lal. 

- ReaUza póUza! de Banco!, Inglluo! IJ EgitUO!, a!.l como CO!! 
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c.lUac.lone6 Banc.a1tla6 • 

- En.tltega la6 póUza6 al dupaoho que da <16UD/Úa paila que ll 

to6 hagan e.l vac.lado a lo6 Ub1<06 c.oMupond.len.tu. 

Máqu.lna6 y equ.lpo que opl!lla, a6.t e.amo tiempo que lo calliza: 

Suma.dalla 40% 

1.láqu.lna de uc.!UJJiJl 20% 

TUulo del Pue6.to: 

Caje1<a 

/..Ume1<0 de Empleado6 en et 

Vepalltamen.to : 4 

(Manual 40%) 

Vepail-tamento: 

Con.tab.lUdad 

Núme1<0 de Emple.ado6 en e.l 

Puu.to: 1 

Ve6 Clúpc.lón GenWca 

Bajo la &upVLvú.lón del Con.tado11. Gene1<al, lleva c.on.tltol de -

la6 ven-ta& cüallla6 en ba6e a un 1<egü.tllo donde upec.l6.[ca .tamb<ln c.ual­

qu.lM otilo .Upo de entizada6 de d.lne1<0, a6.t e.amo &aUdM, c.on la upee<'.-

6".cac.lón de 6U6 11.upec..tlvo6 movWen.to6. 

Ve6Clúpc..lón E!peúóica 

- llac.e un vac.lado de la! 6ac.tui<a6 que le en.tllega et peit6onal 
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de 1te6C?Jtvac..lone6 en una hoja de "Repol!A:e! de venta! d.i.a/Úa6", 

- Sepa/ta la6 6ac..WJta6 que 6011 al contado de la! de Cltéd-Uo, -

mandando al banco el total que haya ltMÍLUado de contado y el C/t~o -

6e pMa a C1técl.U:o· y Cob1tanza6. 

- La 6ac.tu!ta al contado y de ta1tjeta de e1técl.U:o adjunta al "!: 

pol!A:e y p6Uza de .út91tU06 &e pa&a al Ge/tente Gene/tal palla que lo 1tevl-

6e. 

- La 6actwta que 6e va a cob1ta1t con taJtjeta de e1téd-Uo, &e p~ 

6a a Contltol de Bote.taje. 

- Plde- 6atdo6 po1t teU6ono de la! cuenta! en lo! dl6.Unto6 -

Banco&, 6e pa&a la U!ta at contadolt palta que 6e pltoceda a 1teaUza1t un 

t1ta6pa60 en ca6o de que !e 11ece!Ue, palta lo qu.e 6e hace et cheque y p~ 

Uza. 

- Vl!Wbw¡e lo6 1teclbo6 de. acue1tdo a 6U co116l6.tenc..la, hac..lll.!! 

do una 1te.po6lc.ló11 de caja ch.lea. 

Vebe1tu peM6dlco6 : 

- Cada 15 dla6, a1tchlva1t 6ac..WJta6, pa9a1t !uetdo! 6Ueult6alu, 
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pagCVt ea luz, 1tenta, etc. Hace1t chequu. 

/.laqu..lna!t.la: /.fáqwa de UC!Úb.iJr., 6wnado1ta. 

Tttu.eo det Pueó-to: 

EncCVtgada de Clt~d.Uo y Cob1tanza6 

f..ümeJto de Empteado6 en' et 

Vepa!Wlmen:to: 4 

VepaUamento: 

ContabW.dad 

MlmeJto de Empleado6 en el 

Pue6to: 1 

Oe6C!ti..pci.6n GenWca 

Bajo la &up<?J¡v.l6.lón del ContadoJt Gene/tal &e enca1tga de 1tecau­

da1t et e6ec.tlvo de toda6 la& 6actulta6 de e1tMUo que ea empJtua oto1tga 

a 6U6 cUente6 • 

Vu Clt.lpeión E6peci6.lca 

- EnvZa la 6ac.twta olt.ig.ú1al a lo& cllen:tu con CJtMlto de 1 S 

y 30 cü.a&, palla que 6ean 1tev.l6ada6 pu'< eUo6; 6.i. U.tán de acueJtdo man­

dan un cont/taMedbo y 6e p1tocede a Upe1ta1< et V..empo u.tJ..pulado pa1<a -

6u cabila. Lo6 cUentu que no V..enen plazo, Uqu.i.dan al Jteeib.U.. la 6a!'; 

.tulla. 

- Cuando &e ha llec.lb.i.do et d.lne.Jto, &e depo6Ua en alguna cue!! 
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.ta banca!t.la, y Je /tace una póUza de .l1191te101, la cual JIVUÍ 1tev.llada -

po1t el Ge1ten.te, pMa deipu~J a1tclt.lva1t1e. 

- Hace llamada& .tele6ón.lca6 eón lo& cUen.tu con el 6.(n de "~ 

COltda!tlU 6U deuda, O .tlta.taJt COI! elioJ la 601U11a de pago y el dla en que 

Je e6ec.tua1tá. 

Vebe1tei pelt.lód.lcoJ : 

- Al 6.l11aUza1t la iemana, a1tclt.lva .toda! la& póUzaJ de c/te­

quei, 1tepo1t.te1 de ven.ta&, e.te. 

Maqu.lnalt.la, apa1ta.to1 y equ.lpo que maneja (ail como tiempo que 

lo ocupa): 

TeU6ono 50% 

Sumado1ta 20% 

Máqu.lna de eielt.lb.llt 5% 

TUulo del Puu.to: 

Con.tllol de Bale.taje 

llúme1to ~e Empleado! en el 

Vepalt.tamen.to: 4 

(Manual 25%) 

64 

Vepalt.tamen.to: 

Con.tab.lUdad 
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Ve.6c.Júpc.lón Ge.nWca 

Bajo la 6upviv.U.lón del Cott.tadoll Ge.ne.ital, lle.va contftot de b!!_ 

t&aje. nacional e .út.tvinac.lonat. 

- Re.aUza e.l vac.lado de llepo~e.6 de Aello México y Me.x.lcana, -

mecanogMMado y 6umado (che.cando cllc.hM 6uma& 1 • 

- Cuando la ve¡¡.ta ¡{ue hecha a M~clUo, 61!. te pa6a un &ache.it, 

plVr.a en bMe a ~6.te ltenalt o~a 6oltllla que 6e manda a la6 lúle.a6 aMC!.a6. 

- flace .tambUn una lle.lac.lón de ven.ta6 con :tM.je.ta de M~o 

a L.ú1ea6 AMea6 a ta que 6e te da et nomblle de Tlla&m.i..tat. 

- Co.'t.tu de no.tl6.lcac.ló11 de e.Molll!.6 a la6 Unea6 AMC!.a6 cuan­

do to6 detecta al llC!.VÜall et IÍllea con.table. en e.l cupón a11.te.6 de. 1Vr.c.h.(­

va1Llo6. 

- He.ne la obUgaclón de .teite.it .todo6 to6 cuponu de boteto6 -

allc.h.lvado6 en 6ecuenc.la numélúca, ya que la 6aUa de alguno .impUca 611!! 

c.lón. 
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VebVtu peJtiócUco&: 

- Repo/!..te& Nac.lonalu e IntVtnac.lonalu • 

Maqu..lncvr..i.a, Equ..lpo y .tlempo que decllca a cada uno: 

SumadMa 40% 

Mliqui.11a de uctlbl!t 20% 

TUulo del PueHo: 

Men&aje.Jto 

IWne.Jto de Empleado6 en et 

VepM.tamento: 2 

!Manual 40%} 

Vepa!Ltamento: 

Men&ajvúa 

NúmVto de Empleado& en et 

Puuto: 2 

VuC'Llpclón GcnWca 

Bajo ta 6upe1tvl6.i.6n del Geltente N:Jmi.n,l¡,tJta.ti.vo 11.eaUzan ta t_I! 

11.ea de tlevaJt y tltaVt documento&, o ooatqule.Jt enca1tgo que ú"o6~ezca P.'! 

11.a el de&empeño de ta& labo~u del pVt6onal de i.a agencla que .i.mpUque 

~ all!t de ta ml6ma. 

- Se encaJtga de ~eaUzM toda6 la& entltega6 a dom.i.c.ll<'.o de b! 
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leto6 y 1r.ecogeJt el cob/f.o ele lo6 ~mo6 cuando la ven-ta 6ue hecha a cM.­

cf.U:() •. 

- Se enC<lltgaltán de Ueva1r. lo6 bote.toó y documento6 que 6e en­

vl'.an a la 6Uewt6al 6oltllnea a lo& autobu6e6. 

- Cuando &e lu &oUclta hacen mandado6 a la &uCWt&al No.1. 

- Van a Banco& a c.e1r.ti.Mea1r. cheque!. 

Equ.lpo con et que cuentan: 

Como únlco medio ele tkanJpo~te tienen una motoc..lc.leta po~ lo 

c.ual uno de elt'.o! &e ,,.,eve po~ medio de camlone6. 

/\gene.la SucuMal llo. (Guadalaja1r.al 

Agencla Suc~&al llo. IOc.otlánl 

TUuto del fue6.to: OepalLtamento: 

GeJr.ente Adninl6~ativo Adm.úU!~aUvo 

llúmeJto de Empleado6 en et 
Vepa4tamen.to: 1 
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Bajo la 6upeJLvú.l6n de.l Geitente Ge.neJLal y .ten.iendo a 6u ca1<go 

a un empleado en lle.6eJLVaclone6, maneja la Agenc.i.a, con.tllolando 6U de.6a­

Mollo. 

- Arírnúú.6.tlla la Agencia en todo6 6U6 a6pec.to6. 

- P1<omove1< la6 Relaclone6 PúbUca6 de la Agencia. 

- AwúUa1< en la6 labo1<e6 de.l depall.tamen.to de ven.ta6. 

- Lleva'< Ub1<06 de ven.ta6. 

- Env.iall un llepoll.te o út601<me clútll.io a la ma.tll.iz de bole.taj e 

dom[6.t.ico. 

- Vep66.U06 de ven.ta6 Nac.lonale6, In.teJLnac.lonalu, 6e manejan 

poi< me&.o de· la maruz. 

- Ollgan.tzall g1<upo! o excuM.lonu. 
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- Manejo de INVEX IUb1<0 donde e6.tdn 1<egLl.t1Lado1 lo6 ho.t(!.le¡ 

Naeionaru e In.t(!.!Lnaeionalul, OAG IUb1<0 palla eon6uUa1< mtU.aje palta -

vuelo6 eon uealal. 

En el ea6o de la agweia No. J, en.t1te11a1< pM6onal 11Uevo palla 

ILU(!.ILVaei.onu, dude el altabe..to paM ILUMvaei.one6 de apelUdo6 e:<.tlLaE_ 

j(!.!Lo6, bole..teM, bu,Jeah lo¡ vuelo!, e.te. 

f.l.aqu.inatúa, apa1<a.to6 IJ equipo que maneja; '! .tlempo que lo OC!!; 

pan. 

Sumado/La 301 

Telltono 25% (Manual 35ll 

f.l.áqu-lna de uc.M.bbr. 1 ot 

Agenei.a Suewt6al No. IGuadataja1<a) 

Agenei.a Suewt6al No. (Oeo.ttdnl 

TUulo del fuu.to: Vepa«amen.to: 

Rep11.uen.tan.te de Ven.ta! 
Nfun(!.!Lo de Empleado 6 en el 

VepalL.tamen.to: J 

Rue1tvacio11e6 y Ven.ta! 

Ncíme1to de Empleado! en et 
fue6.to: 1 

Bajo ta 6Up(!.ILVL!.ión del GMen.te Acfmi.n.i.l..t!La.tlvo M.aUza labolL 

de ILUMvaeione6 y ven.ta!. 
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- Hace 1r.uvr.vacipnv.. y ve.ti-ta& de botúo& a&.t. como 6ac.tu!ta6, -

ta& cuatv.. 6e mandan a ta ma.tlúz. 

- Ltama1t a cUen.tu palta aco1tda1t to del pago y 1r.eco1tda1tle& 6u 

plazo de vencimiento. 

- Se 1teaUzan Reembot&o&, Tlta&mUat y Repolttu a Unea& M.- -

- Vepó&lto al Banco y mandalt Mcha& de depó&lto a ta ma.tlúz. 

- Repoltte de ven.ta& cada 1 5 ella& • 

- Pago del & egU1to. 

Maqu..lna!Ua, apa1r.a.to& y equipo, a&l como tiempo que ocupa en -

cada uno:' 

CatcutadOlta 3 O% 

Máqu..lna de uctúbbr. 20% 

TeU60110 30% 

(Manual 20%) 
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PROCEVlMlEl/TO (PASOS QUE SIGUE EL 

VZAGRAMA VE OPERACIONESI : 

En el Viag1ta111a de. 0peJtac.éone6 · 6 e ha mo6.tlutdo la 6<>.cuene<a de. 

lo6 pa6o6 e.6ec-tuado6 .toáo6 1f de1tivado6 de. c.uo.ndo un c.Uente. 6oUc.Ua 6e. 

le. venda un v.i.a.je.. 

El p'Úmelt pa6o e6 la 1Lecepc).ón del cUe.n.te., ya 6M polt .te.U.6E. 

no o peHonabne.nte.. lnme.dia.tame.11.te que. 6e ha 1te.c.ibido al e.U.en.te, óe -

le pa6a al VepM.tamen.to de Re6eJtvacione6, pMa que. una pM6011a en diópE_ 

6.i<uón to a:llenáa. 

VMput6 hay que .tomM lo6 da.toó del cUw.te que 6C!. 11ece6ltan 

pMa edectuM ta. 1tUe1tvaeión con la u.la .t1taiup0Ji..tado1ta; en eHo! da.to& 

&e .lllcl!Wtán nomb1te del paMjeJ<o, domic.éUo, .tel~6ono, vue.to (núme1tol, 

holtO. de 4ali.da y 6i 4e .U.ata de un vú.je. &e>tciUo o 1tedondo, lo mi&mo -

que el nomb1te. de la pe.Mona a quien &e 6acAwtMá. Todo6 u.to& dato6 6e 

apuntan e.n una 6o>tma e4pecú.f. ltamada papeleta (Anexo Al • 

En 6<>.guida el pell6onat de Re6e1tvacionu, .ter.dlui que UamM a 

la Une.a palta 6oUeltlvt el Mpaúo en e.t vuelo. 

Si el eUente lo p1te6ielte, !e hace. la Re&eJtvac..Wn al ffo.tel, -

ya ¡ea polt mecüo de una llamada .tete.6áttlc.a o un TUvr.. Si &e. 1teaUza -



dlcha lle.&eitvac<'.ón al ho.tel., debe.tul mandall un an-tlc.lpo en la mayo"1.a de 

lo6 c.a6o6, palla lo que 6e u.ti.Uza la 601tma 6.lguien.te que 6e encuen.tlla • 

en el Anexo B. 

El pa6o 6.lgtLlen.te &e.tul la el.abollaci.ón del bale.to, en cualqtLl! 

Jta de 6U6 modaUdade6 palla v-i.aju a~eo6 !Anexo c, C.1, C. 2, C. 6). 

Lo6 pa6o6 que &e menc.lonan en6egu.lda no 6e lleallzan 6.iemplle, 

6ólo cuando el et.len.te a6.t lo plte6.lella o pollque a6l lo 1Lequ.le.1Lan lo6 6! 

ñalam.len.to6 de la c.ta&e de bote.to que 6e compiló poll ejemplo, 6.l e6 un • 

bote.to de excuM.lón y lleva .lncltLldo el. pile.e.lo, la .tllan6poJt.tac.lón .te- -

JtJLu.tlle 6e Uene que haceJt una 601tma e.6pec,lal, e.te. 

Cuando el. cUen.te lo 6oUc.l.ta, 6e hace una póUza de Se.9Wto -

de V.ida (Anexo F). 

Cuando el. viaje. u .ln.te1tnac.lonat, 6e. le. Uene. que haceit una • 

601tma m.l91La.toll.la palla la 6aUda del. po.U (Anexo O). 

S.l &e .tila.ta de un v.taje. a E&.tado6 Un.ido! de. Noll.teamélu'.ca 6e -

ne.culta poll.tal!. una 601Lma de h191Luo al po.U como la que. 6e. mue&.tlla eJt 

el Anexo E. 

Tamb.ién cuando a&.t lo 1LeqtLle.1La el. c.Ue.n.te 6e le. ttwa una 60'.!; 



ma de .tlr.an&poM:ac.lón al AVl.opu.Wo como la que u.tá en el Anexo G. 

Cuando el cuente p;.cl.e un v.i.aje con .tJr.an&poM:ac.Wn .teJr.lte&.t'Le, 

&e .U.we que lle.ttai< el 601u1ta.to e1peúa( pa1Ut e&.te calo 1egtl11 et Anexo H 

!, J; cada uno de lo& c.ualu .ti.ene ua¡ ca1Utc.te.M.1.ti.ea6. 

A con.tfouaúón 1e húo una cli.vl!ilm de la6 opV<ac.lone.&, 1egtin 

el Upo de pago de l1.ta1, pMa 6ac.iWM el en.twcli.mlento de ua& &e-­

cuenc.i.o.6: 

FORMA "A" VEllTAS VE COllTAVC. 

FORMA "6" VEllTAS VE CREVITO. 

Lo¡ pa&o6 plle.&entado6 ante.M.011.u a la cli.v.V.ilm ion comunu p~ 

"4 u.ta& do! 6oJuna6 1J conünúa la 1ecu.enc.i.a en cada una Fo1una "A", Fo11.-

ma. "B". 

FORMA "A".- Venta¡ de Contado. El pa10 que 6.igue e& la 6a~ 

ltllc.Wn, en la 6ac.tull.4 ANEXO K &e ponen lo& dato& del cUente como nom­

b11.e, domi.cil..i.o, cla1e de la entll.ega, e.te. 

Cuando la en.t!Lega u a domic.iUo pala al depwt.tamen.to de Men­

&aje.M.o. pa1Ut que &e le dl al cliente ~ boleto IJ ta 6ac.twux IJ &e 11.ecoja 

la Uqu..ldac.lón que pa&all.á a Caja. 
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El peMonat de RueJtvaelonu debe.Jtá pa&<Vt el cupón del botuo 

a Con.tltol de &le.taje y la co¡>{a de la 6actwta a Caja. 

Inmedlatamen.te dupuú Caja 1L2ci.bilzá la Ui¡túdac.i.ón, ya &ea -

polL e.ntllega cUltecta o a dornl.cJ.Uo. Cuando Caja ya .tiene .toda& tad 6ac­

.tW<a6, debe hac<ill el vaCÁ./ldo de .toda& en una hoja .tabul<Vt, pwuz la ela­

boM.~ón del ILepoJt-te cti.aJÚo de In91Le&o6 polL Ven.ta&. Vupuú de habv. -

ILe<:Uzado lo an.teJt.lolL hace. el lvr.ciúvo de ua& 6ac.tulla& e .lnmedWamente 

con el cüneJto de la! ven.tM un depó&.Uo banca/Úo y &u coJtlte&pondlente -

p6Uza de .lrt91LU06. 

El p1tocuo continúa en Con.tllol de Bote.taje, akt. &e hace la -

.ln&pecc<ón del iÍll.ea con.table de lo& cuponu de bale.to& palla en ca&o de 

habeJt e.Jt1Lo1te6 comun<'.c<Vtlo6. 

VMpuú el 1.igu.tente pa!o u e6ectua1t lo& Repo1ttu de Ven.ta.~ 

a lai Unea! A~e.6; en et ca6o de !eJt ven.ta¡ de vuelo! domúüco& &e -

llevan a cabo en una& 60IUlla! como la& de lo& ANEXOS N, N. 1. Cuando &e 

.tita.ta de ven.ta& .in.te.Jtnaiúo11alu 6 e llena una 6 01tma como la del ANEXO N. 

2, y ¡e envw palta dupu~6 1teelb.ilt el 1tepolL.te polL medlo de compu.tado/f.116 

de un &ú.tema de conoelda .in1.ti.tuc.i611 bancaJÚa, el que &ólo &e cheC41tá 

que venga coltllec.to. 

Va-to& que tiene 1tegl6.t1Lado1 et RepolL.te de Ven.ta& Inte1tnaelon!! 

tu: Núme.ito del Boleto, Clave de la U.nea Ahea, una columna palla ven-
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.ta6 de eóec.tlvo, o.tita pMa ven.ta& de c1técü.to, .i.mpuu.to, .ta&a de la co~ 

6.lón y comli.lón de cada ven.ta; al óinal Reembol&o& eóec.tuado& y no.ta6 -

de déb.Uo. 

Cuando el cUe11te no pudo !Ltllüa1t et bote.to puede 1teclamM -

et Reembol&o. 

lo& 1teembot&o6 de v./.aju domé&tlco6 &e noti6lcan en una 6Mma 

anexa a lo& 1tep0Mu de ven.ta& ANEXO Ñ, f/ 1 ••• 

Cuando &e .tltata de un bote.to bttell.nacúonal, 6e. de.be notiM.cak 

el 1teembot10 en una óokma upe.cúal ANEXO f/. 2 ... 

Tamb-Un Con.tltol de Bote.taje. checa la& no.ta& de déb.Uo, y el -

pa&o 6.i.nal v.i.ene a 6Vt akclúvo de lo& cuponu, cop.i.a& de RepoMCl, Reem 

bol6 06 y .toda ta papele.iul !LtlUzada. 

FORMA "B".- Venta& de C1tédlto. Pueden dM&e do& ca6o6: 

al Cli.édlto Pell.&onal 

bl ·TMje.t.a de Ctéd.Uo 

al Cli.Ulto Pell.6onal. P1tev./.a a la óac.tultac.lón de una ven.ta de 

Cltécü.to pe11.&onal, debe habe11. una au.tok.i.zac.lón del e1tédlto polt el depM-
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.tamen.to de Co11.tab.U.Wad en caa1tdinaclón can el GVten.te Ge11e1tal. 

El pa6a a &eg!Úll <1Vtá la 6actwtacló11 can el Uenada de ta 60.:'!: 

ma del ANEXO K, can .tado6 loó da.to& que <1e -lncluyen en ella. 

Inmecüa.tamen.te que <1e ha llevada a cabo e6.te pa6a, <1e pa6a a 

Caja et OIÚg.lnat de ta· 6actwta y a Con.tltat de Bale.taje el cupón del bo­

te.to. 

Ve6pu€6 <1e ~ocedVtá a fa en.tltega, ya Ha CÜ/tec.ta en Agencia 

o a donU.clUo. Cuando et cUen.te ~e6-le1te la e1W..ega a 6U domlclUo 6 e 

te en.t1te9a cap-la de ta 6actwta al e&ec.tua1t1e ta ve.n.ta. Ve1pu€1 cuando 

ie va a cob1tM el .únpo1t.te paóa al depalt.tamen.to de MeniajelÜa et olt-l9-l-­

nat pa1ta que ie Ueve a cabo et cob1to; Meniajeiüa en.tltega et bale.to y -

cob1ta, dejando et a1ti9inat y 1teco9iendo ea copia que an.te6 le 6ue en.ti!! 

9ada al cUen.te. 

En Caja ie elabo1ta et Repolt.te d.i.alt-lo de -ln91te<10<1 poi! Ven.ta<1,y 

C1t€d.i..to y Cob1tanza 1teclbW ta Uqu-ldaclón y la cap-la de la 6ac.tulta ya 

iea ea en.tltega en ea Agencia o a donU.c-lUa. 

C1t€dUo y Cob1tanza hace un depó<1Uo dia«a del .i.mpolt.te de la& 

Uqu.úiac.ione& y &u póUza de .ln91teio1 co1t1teipond.i.en.te. 

b) TMje.ta de C1t€d.Ua. Cuando et cUen.te no<1 col1'U/Úca que va 
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a Uqu.ida11. et hnpo11.te de ta venta con ta11.jeta de c.Jtld.uo 6e ha.ce ta 6a2: 

.twta ANEXO K, e&pec,i.Mc.ando que e¡ con eie me.dio; .inmediatamente et Pe:!: 

6onat de Re!Vl.vac,i.onei debetui c.hec.a11. con et Banco la ta11.jeta, y cuando 

lo ha hecho 11.eaUzaJui una (,oMia (Bauchvtl ANEXO L, L.l, L.2, L.3,..L.6. 

lle5Pu~6 6e pll.ocedeM. a ta entltega dúecta en la Agenela. 

Caja 1tec.ibe ta cop{a de ta (,actull.a y hace et Repoll.te de Ven--

ta&. 

Rue11.vac,i.one6 hace et<tnega e Contll.ot de &te.taje. de cupone6 -

del Bauc.he.11. y det boleto. Contll.ot de. Bote.taje hace polt cada Bauc.he.11. -

etaboitado polt Re!e11.va&one6, una (,oiUJla e6pe&al ¡egún &ea /lae.lonaf. o I~ 

te.11.nac.ionat la venta ,\/IEXO /.!, M.1 

Se han mo&tll.ado to6 pa6o6 que hacen la dl6e11.e¡ic..la entll.e et .f!! 

e.l6o a y e.t b, pvi.o ~5to6 .tienen eit ól! c.on.tlnuaeú'in pa606 6in<Ua1te1 pa­

lta l06 do6 y 60n lo6 qae !e ptteientan eniegiú.da. 

Cuando ¡e han llevado a cabo lo6 palo! antvúo1te6, la 6ecaen­

&a con.tinúa, en Contll.ot de &te.taje, donde &e e6ectaallfi. ta .in6pecei.ón -

det áltea con.table de. toi cuponu de. to¡ boleto! pa1ta detectall. po6.i.btu 

ell.ltMe6; deópu€6 etabo1ta et Re.poli.te de Venta! a la6 U:nea6 Al!ltea6 il -

6on de v.i.aju doml6.tlco6 ,\/IEXO 11, /1. 1 . Caando e! de Venta! In.tell.naelo-
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nalu &e envla una 601tma p!ÚmVto palla no.ti.6lca11. fa& venta& ANEXO No.Z, 

dupué.& &e 11.ec..lbe et 11.epo11.te como &e. v.lo en la FORMA "A". 

Lo& 11.ee.mbol&o& de v-i.aju dom€&.ti.co6 &e notiMcan en una 6011.ma 

anexa a lo& Repol!.te& de Ven.ta& ANEXO í/, í/. 1 • 

Cuando et boleto e& .ln.te11.nac.lonal, &e. 11.ee.mbol!a y en una 6011.­

ma e&pec.ial &e noti6lcan ANEXO íi. Z. 

Contl!.ol de boletaje checal1.á la& nota& de dé.blto y como pa&o -

6inat a11.chlval!.á toda& la& copla& de. la papetrua U.UUzada tl!JtJ!IÚtando -

aqul e.e p11.oce& o. 

Cuando &e tl!.ata de un viaje po11. v.la te11.11.M-tlte, &e hace. la Re-

6Vtvac.ió11 poli. teU6ono y de alU 6e pa!a ha&ta la elabo11.aclón del bote­

.to ANEXO C.1, &ólo e& Agenc..la au.tolt.lzada pa11.a ta ven.ta de boleto& de -

TRES ESTRELLAS VE ORO; .lnmed-i.a.tame.n.te. &e p11.oce.de a la 6ae.tul!.a, entl!.e.ga 

y cobil.o del mümo. 

Cuando et v-i.aje e& poi!. vfo ma/f..Uima, &e lleva a cabo el mümo 

plloce&o, ca&l que en lo! v-i.aje& al!Jr.eo&, pel!.o &e etabo11.a11 lo& bote.to& -

ha&ta que. to& env.<:an cuando &e tiene con6li1.mado et númVto de pell.&ona&. 

Cuando &e qulVte co11.11.egbr. o 11.evaUda11. una 11.uVtvaclón, &e U!: 

na una 6011.ma ANEXO O, y &e pone encima del cupón. 
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En el ca1>0 de qul!lteJL cancelalt una ~e&e1tvau6n con ca1tgo1>, 1>e 

elabo~an un<!I> 6oltnla6 como la& que 1>e p1tuen.tan en ANEXO P, P. t ... 
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CAPITULO VI 

ANALIS1S VE LA INFORMACION 

Obje-tl.vo6 del. An4l<'.6ú: 

El obje-tl.vo del. andtúú u obWtVIVI. de.tateadamen.te et oltden 

o et CU.1160 de de.tvuninadM tabo1te6; lo6 e1.emen.to6 que 6oJrman cualquiM 

matula, e! OJÚ.geJl d<'. la6 C06a6; 6.Í. 6e .tita.ta de anaUzalt 6.i.6.tema6 6e V! 

lt4 ta 6unc..i.onaUdad de lo6 m.i.6mo6 y lM palt.t<?.6 que loó .út.teg'<llll 6epalta­

damen.te; 6.Í. 6<?. .tita.ta de pM6011a6 6e velt.i.6.lcaltii que 6elllt la6 nú6 .i.dónea6 

palta ta 1teaUzac.lón de ue .t1tabajo, que 6ean la6 que 1teúnan la6 caaUd!! 

du necu/V/..la6, qu[ .tltabajo duempeñan, lo6 pa6o6 que deben 6egwr. en -

6U6 6unc.i.onu, la lóg.lca de ta Hcuenc.la, et <'.quipo de que 6e clüpone y 

culin.to .t.i.empo 6e .toma llevalt a cabo cada pa6o del tltabajo. Pu.gun.ta6 -

bá6.Í.Cll6, palla aden.tltalt6e en e! 6unc.lonamien.to de ta C'.mp>¡e6a y podM lt! 

valt a cabo ta evaluac.lón. 

A con.tlnuac.lón 6e p1tuen.ta una expo6.i.c1ón del aná~.i.6 e6ec-­

.tuado .tan-to en la 06.i.c.lna ce.n.tltat como en la6 6uCUJt6alU de la 01tgan.i.z_<! 

c.lón en c1m.tió11. 

AGENCIA MATRIZ: 

Peit6onal. PJt.imeito 6e u.lo et númeito de peit6ona6 que labo1tan -



en e.6ta o6foúia y 6uman 15; 6e. e.ncuen.tJta cllvi.cüda de. ta 6.lgu..len.te mane­

.ta, de.penclle.ndo todo6 lo6 depaJL-tamento6 de ta Gt!llenc..la Gent!llal: Ge1ten-­

c.la Atfm.lnú.Vta.t.lva, Vepa/t.tainento de Re6vr.vac..lonu y Ven.ta6, VepaJt.tamen­

to de. Contab.ll.i.dad, Recepc..lón y Men6ajeiúa. 

Gt!llenc..la Adrni.n.l6.tJta.t.lva. La pV<6011a que p1tu.lde e6te. pueó.to 

llene. ta 1tupon6ab.ll.i.dad de 6UpV<v.l6a1t et buen 6unc..lonamiento del pM.6~ 

nal dc>.n.tJto de 6U6 tabolte!, e6to .lmpUca e6pec.lal y na.tu/talmente que 6e. 

utá .tltabajando en ba6e a lo6 obje.t.lvo! de. la emp1tua, a6l come et cum­

plilll.le.nto de polUlca6 y 1teglamento. Ven.tito de 6U! 6unc..lone6 .tamb.U.n -

1te.aUza la6 de. Re6vr.vac..lone¡ y Venta6 .. tanto a el.lente 6 en pal!.dculalt -

como ta ven.ta de Exeu1t6.lone6 y gJtUpo6, úta úf.t.lma ta man.tiene ocupada 

ta mayolt palt.te del tiempo y ca6.l todo el año lle.ne. 6ob1te.ea1tgado et .t.ta­

bajo, mollvo po1t.et cual le hace 6al.ta tiempo palla dalt .in601tmac..lén a -

pVl.6ona6 que qu..lt!llen comp.talt e.xeu1t6.lonu, puu e.tea <1ota e6 úi6u6<'.c..len­

te palla aba1tca1t e.6te. campo .tan ampUo y la ún.lca pvr.6ona que. podJúa a6~ 

601ta1tta .tiene e.xcuo de. .tJtabajo ya que. u et Je6e de Re<1t!lluac..lonu, 

Re6Vivac..lone6 y Ven.ta6. En e6te. depa1t.tame11to 6e encuen~ et 

Je6e. de. Ruvr.vac..lone6 y c..lnco empte.ada6 bajo 6u c.a1t90, la6 út.tlma6 ob­

vlamen.te .tienen menolt ea1tga de .t.tabajo. Ven.tito de la& empteada6 ·de u­

.te depa/t.tamen.to, e.x.lóten alguna& que <1e polt.taJ1 con apa.t<a en la aten- -

c..lón tele6ón.lca a lo6 cUen.te6, <1ob1te todo 6e pudo ob6V<Valt, 6.i. 6e .tJta­

.ta de dalt 66lo .ln601tmac..lón; a atguna6 o.tJta6 peit6ona6 cuando la Recep- -
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c.lón leó pa&a alguna Uamada y .tienen .otabajo o con&.úleitan que lo .tie­

nen, 6ólo ducu.et'.gan et aUJúculCVt dejando al 60Uc.Uante de loó óeitv.l­

c.lo! Upeitando valtlol minuto6 en la Unea: e6to& piloblema6 v.lenen a lLe­

plllLcutbt en la .imagen de la emp'<eóa. 0.t'<o aópeeto poc/M.a 6'1.ll que debi­

do a la mata a.tención que ie t'.e da a alguna! peit6ona6 úta6 oCUMan a -

ta comp<úencia, d.lóminuyendo laó ventM y et 6t'.ujo de .ing'<U06 de ta '1!!! 

p1te1a. 

Convendlúa e1tablec11JL un p'<og'<ama de .lncent.lvol y motivaUón 

en e1te depal<tamento pa'<a eUm.lna'< ta apaüa. En cuanto a la 1ecuencia 

del tl<abajo, t'.01 pa&ol que le llevan a cabo na pueden &u61L.é'< ninguna mE, 

d.l6.lcae.ión ya que lólo vatdlL.la t'.a pena eUm.lna'< de ta 1ecuencia de pa­

lo! de la& pel<óOnal de Re1eitvac.lo11ei el llenado de boleto! y ia 6ac,W,t~ 

c.lón, pMa cub'<ü uto1 do& paóa& 1e panc/M.an 1 o 2 pe1t1ona& palla la -

l<eaUzación pe'<o el.to .lmpUcatla que 1e e1peciaUza1ta rrucho el úabajo 

y tl<ae coni.lgo el ue!go de que &.l 6aUa eHe plllL!onal o '<enuncia, hay 

p1toblema& pa'<a entl<ena'< otl<o elemento: de la müma maneita el peit&onal -

de Reóel<Va~.-ioneó pi11JLde aglli.dad en liacu 6aUu1ta1 y boleta& y qu.lzá -

dupu.~l ya na qu.llllLan 1LeaUza1, e6ta1 6unc.lonu. 

Ca1tga de T1tabaja. La cMga de tl<abaja del pllJL&onal de Re111JL­

vac.lonu e1 adecuada pall.a un ho1ta1t.lo de ocho hMal, tomando en cuent« -

ademá6, que hay pM&an«l que cli.lponen de alguna6 '<«t06 Ub'<u pl<obabte­

men-te po'<que tu hace 6aUa capac.Uac.lón pM« duempeiiM otlLa! labol<u, 
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pello conv.lene hace11. nota11. que pueden 11.end.iJL má6. 

Et je6e del depalttamento ei et que .ti.ene notabteme.itte e.xcuo 

de .tlr.abajo a 11.eaUza11.: no hay n.lnguna de la& pe1t.6ona1 que tabo1t.an que -

puedan de1empeña1t. alguna! de tai 6unúonei que .lmpUcm1 mayal!. d.l6.lcu.t-­

tad, que q.,,udn má6 tiempo, etc., p<Vta hace11. menM ta c<Vtga. flace &at­

ta peJi.6onat capac.ltado pa11.a que 1e deleguen 6unc.lonei y 11.upon1ab.lu.da­

de1. 

Recepúón. Exúte 1ólo una pe11.1011a pa11.a 11.ec.lbbr. to& cUente6 

y atende11. la6 llamada¡ tete6ónica6. E1.tá. capac.ltada pa~ 6U puu.to y -

ha to911.ado adapt<Vt6e a U. Vent11.o de ta 6ecuenc.la de 1u .tlr.abajo &óto -

te hace 6atta con«ota11. que al cuente no 1e te deje e1pe11.amfo l!kLcho -

cuando e¡ conun.lcac.lón .tete6ón.lca. 

ContablUdad. Aqui 1e encu~an cuct.tlto pell.6ona&, et Je6e. -

del Vepalttamento y .tlr.u pe11.6ona1 bajo 6U 1upe11.v-L\.lón. 

Et Je6e de e6.ta 6ecc.lón .tiene poco .tiempo en ute puu.to y -

poi!. to .tmtto, .todav.C:a no .tiene w1a 1ecuenc.la de6.lnlda, pello 6e pudo ve.11. 

que u una pe11.1ona apta y 11.uponiabte pa11.a et pue!.to, 6egún cuuüona--

11.lo que te 6ue apUcado. 

Caja. La pell.6ona que de1empeña ei.te puM.to, .tiene poca expe-
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/LÍ.enc.la en el'. 1tamo, po1t to cual'. &e fe ha d.l6.(cuUado &u duenvol'.v.imien­

.t:o y &e ve con exce&o de .tkabajo palla podeit 6aca1tfo al'. di:a. Seltla con­

veiu'.en.te da1tl'.e. a e&ta pelt&ona un pfazo de tiempo palla velt &l log11.a M­

call. .todo et .t:Jtabajo co1t11.ec.t:o y pun.tttafmen.te y 6l no to log1ta1ta, veit - -

o.tita manelta de &otuuo11a11.lo. Tamblfo 6e ve ta neculdad de haceit una -

modl6.lcacUón a fa &cettCJtÚI de 1'.06 pa6o6, paita veit ·ll quedan llUueUo& -

lo6 p1tobfema6 poll. ejemplo, det 1te.t:ka60 en et .t:Jtabajo. Una 6011.ma. 6eltla 

et.imina11. pa&o6 en ef vac.lado det Repoll..t:e de. Vell.ta6 como 11omb1te de 'ea -

pelt&ona a la que &e vendió ef bale.to, númeito de bofe.to y o.tlto6 da.to6 -

que .te.nlendo el 11Ú!11e1to de la 6a&wta 6e pueden con!uUall en el M.clúvo. 

O.tita &ofuelón podliia 6elt pa&all. alguna& de la& 6unclonu a o.tita pelt6ona 

con má6 tiempo palla haceltlo. 

C.\~clUo y Cob1tanza. E&.te. puu.to .tamblln pelt.tene.ce al Ve.palt.t! 

me.n.to de Con.tablUdad, la pe1t6ona que e.6 .tltufall del puu.to tiene capa­

cldad paka haceitfo y e6 1te.&pon6able; la &ecuenc.la que tiene u la ade­

cuada. Ven.tito del holla/LÍ.o de. .t:Jtabajo dl6pone de. tiempo Ub11.e. y podliia 

6elt ta pP.lt6ona adecuada palta adqulltllt alguna de ta& 6unclonu del puu­

.to de. Caja, en et ca&o de que 6e .toma11.a ta decl!.lón de qul.taltle opeita-­

clone& a e&e. puu.to. 

Con.tltol de. Bote.taje.. La pe1t6ona que ocupa e&.t:e .puu.to u e6_!: 

cle.n.te pa11.a 6u6 6unc..lone&, apalt.te de que ya log11.a domlna1tlo dado el - -

tiempo que tiene de labo1ta11. alU, a6l como polt &u expwenc.la, to que -
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hace que eo e.je.CJLt.e. con ba6tante. IJ.aplde.z en .toda6 la6 6ace..ta6 de.e pue.6-

.to como 6on ea 6umado1J.a, mecano91J.a6la y conoclmle.n:to6 co11table.6 bá6lCo6. 

Vada6 e6.ta1 wcwH.tanclai el.ta pe1J.1011a .tiene a ve.ce.i .tiempo 

de1ocupada y ie dedlea a lte.1ofve1J. la! dudai de. lul do! compa1ie.1J.a6: po­

dtla 6ungik como auxlUalt de.e Je6e de.e Ve.pM.tame.nto, ya que. 6e vio que. 

.tiene ba6.tante. capac,idad palta hace.1J.eo. 

Meniajvúa. En e.ita 1eccló11 taboltatt do> peltlo1ta1 y co111Wu­

ye.n una paúe. bai.tante. .impoltta11te dent/J.o de. ea emplte.1a, ya que de e.Uoi 

depende. fa palt.te 6(naf del lO/J.VtUO que. 6C lel da a fOl cf..lentel af ha­

Celt la entltega a domlclf..lo de. lol bofe.tal, a1l como ef coblto de. fol mt.!_ 

moi y de 6ac.tu/J.al de CIJ.~d.i..to. Cuattdo 110 6<1. lei entkega a eoi cUe11.te1 

opo/J..tunamente. ya O pueden hacelt UlO de fOl 6VlVtU06 fo que puede. aca­

Mea/J. 1e'U'.01 pltobtemal. La ca~ga de :tJtabajo puede Jte.1uUalt a vece6 de­

ma~,¿ada, pell.o en ge.11e..1tat:. e.a que -!iuc.e.de. e.6 que. 110 cuentan con lo~ me.dio~ 

adecuado! palta JteaUza/J. lal 6uncéo11": apaltte. de. e1.to ie pudo evalua/J. -

que. exüte 6aUa de mo:tlvacló11 P"'ª e.16017.zM!e a cumpeú me.joJt cott ee -

t•abajo. Pa/J.a el mejolt deiempeno 11ece1l.ta11 de un l11ce11tlvo como aume11-

.to de iuefdo, Jteconoclmlen.to del cumpl.imle11.to de toi de.be1te.1: 6aclUda­

de.6 pMa viajaJt O cuafqule.11. Otlto adecuado, 

Mate.Jr..late.1. Loi 1J.ecult101 ma.te.uaee.1 con lo que. düpone. ea <!.!!! 

p11.Ma pa/J.a t1J.abaja1J., iegún 6e pudo oble.'1.valt, 1011 fo6 adecuado6, no 1e -
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pu.edrn 1teduc.Vr. po1tque &on to& que &e nece&Uan y &;. llegan a &irnpU6.l-­

ca1tlo& podtla 1tepMcut.lJL de manMa negativa en lo& 1tewe.tado&, ya que -

todo el mate1tial e; el 1tequM<'.do pak la& U:nea; M1tea&, flotete;, Banco& 

F.l&co, etc. No exüten &u;Wu.to& de e;.te mate1tlal po1tque no hay en ea 

mayolLla de to& ca;oi otlto que pueda da1t e&e 1Mv.lc.lo, (ejemplo:Repokt:e& 

a la; U:nea& Ai'.1tea;) y iegún to que ;e, pu.do anaUza1t, no ie !tan 1tegü­

t1tado deipMd.lo.lo; de e&te mate.úae, ya que po·t ejemplo ea& cap.la& que 

.t;.~aen ea& 601Una& de papeee,.,ta &on exactamente ea& 1tequillda1. 

Y.lempo. El t.lempo que ta1tda et pe1t&onae en 1teaUzM cada una 

de la& 6uno.lone& en genMal e& adecuado, tomando en cuenta ea capaclta­

c.lón de cada una, ea antigüedad en ee .tkabajo, y en et ún.lco a;pecto -

que &eamM.t:t.e un e;.tud.lo de tiempo en et Vepa1t.tamen.to de Re&Mvao.lone& 

en ee que ;e 1tegüt1ta d.la!Úamen.te una pé1td.lda co1i.;.i.dMabee de tiempo en 

comun.lcaHe ee pM;onae a la& U:nea& Aékeai. ea l>ofoc.lón a u.te pu.11.to -

6<1.IÚa u.na .lnvM&.(ón en tecnologfa. Re&pee.to al at1ta&o de tiempo de ea 

pM&ona de Caja en ee VepM.tamen.to de Contab.lUdad, ee 1tet1ta&o con e.e -

que tltabaja, &e puede ltUO(vM de la 601tma .lnd.lcada en el punto ante- -

IÚOlt. 

Tecnotogia. En e&.te punto &e .t1tata.1tá ee equ.(po y maqu.lJtaJú.a 

d.l&pon.lbte palta la& tabo1te&. En u.ta 06.lo.lna &e cuenta con 6Ú6 linea& 

tele6ón<ca&, ocho máqu.lna& de e&c't.lbiJr., 6Ú6 calc.u.tado~a&, o.lnco &umadE_ 

!La&, do; máqu.lna& paka &eetalt, un .tUex palta Jte1e1tvac.lonu má& Jtáp.lda6 



y ecanómlca6, e!.to en c.uanta a equ).pa de a6.i.c.lna. Equ).pa de menMje!Lla 

una mataucte.ta. El equ).pa de a6.i.a.i.na 6e enc.uentM toda en buena6 con­

d.i.a.i.one6 y la mataucteta en lleguf.a11. e!tada. Convlene .i.nvlllz,ÜJt pJUmM_<! 

mente en una memo«a ef.ec.tlló1úca palla 6aclUtall fa camunlcaclón a la! -

U:nea! A~ea6 y eUmina11. ta pVr.d.i.da de tiempo poll e!.ta cau6a IJ da11. !ell­

v.i.a.i.o má6 M.plda a la6 cUen.te1 . Se!Lla buena hacM una lnVM!lón en -

una máqu).na 6atacap.i.ado-ta, ya que ta emplle6a .tlene gM.to6 dlaua.~ poll -

e6.te concepto IJ 6l 6e ju6tl6lcaiúa ta lnveHlón 6ab.lenda cant1<ata1< et -

u6o exclu6.i.Vo palla ta emplle!a. Tamblfo bene6fola!Üa compllall. atila mata­

ucte.ta palla aglUza'< et t1<aba¡'a en me1aajeiúa. 

AGENCIA SUCURSAL /la .1 : 

PM!onaf.. El.ta a6falna !óf.o cuenta con do! pell!Olta! palla fo! 

!lguien.te1 pue!to!: Ge1<en.te y empeeada M R~.1e1<varJ011<>.1, ta1 r.uate1 !on 

apta! palla e1ta1L en e106 pue!.to·l y .tlenen un buen de6empe1io. No !e pu!1, 

de lleduclll nl aumentall et núme•o de pell!onaf. ya que e6 et adecuada palla 

ef. mavlmlenta de cuente! que .t.i.ene e!.ta 06.i.a.i.na, !l !e lledujella a una 

!Ola pM!ona, !e!Úa .i.n;u6foiente y !i 1e aumenta1<a una má! ya no !e!Lla 

ju!ti6.(cabf.e. La! !abolle! que lleaUzan 6011 la! .i.ndfoada!, ademá! de -

que ttevan una !ec.uencia adec.uada, 60n pell!Olla! apta! y han tagllado - -

adaptall!e a !u pue1to. La único que !e pudo detec.tall como 6atf.a lle6e­

llente at pell!onat e! que hace 6al:ta una pell!ona que !e ded.i.que a mrn!a­

je.Júa 
0

!ófo paM ei.ta 1uc.u1<1ae. 
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Ma.teiu'.at. Como en et caio de. ta Agenc.-ia Matlúz, a ma.teiu'.at 

que ie. uia no puede lelt cambiado, iimpU6-icado nJ. iui.f:i..ttLi.do, pu.el a¡L 

el adecuado pa!t.a toi 1t.e.iuetadoi 6lnate.i que ie de.iea obte.nvr.. 

U.e.mpo. Et .tlempo que tMdan en 1t.eaUza1t. l<Ll ope.1tacl0t1e1, ei 

bueno y hM.ta .tienen .tiempo Ub1t.e ya que e.t mov.únlen.to de ce.lente! no -

ei mucho; .tambl~n hay p~dlda de tiempo en comun.i.ca1t.1e a la! Une.a¡ M-

1t.ea1, pVLo aqul no a6ec.ta pa1t.a e.e buen de.iaMoUo de.t t1t.abajo ya que no 

de.nen demaiiado ~abajo y en e.He Calo no ei jui.t.i.6lcable. ta me.mo1t.<'.a -

ete&ttótu'.ca adaptada al teeé6ono ya que. impUca una .fovVL!ión bai.tan:te 

6ue1t.te.. 

Te.cnologla. En ei.ta o6{clna ie cuenta con doi Uneai .te.te6á­

nicai, una máquina de eiC!t.iblA, do! calCilladMa!, una 1umado1t.a, .todo en 

buen ei.tado. No ie Clienta con tHex ya que tai 1t.e1VLvae.lone1 que ie. lt.~ 

qu.lvr.en hacen po!t. u.te medio, tai hacen polt. medio de ea 06.i.cina ma.t«z. 

No ie. ne.cel.i..ta de nuevo! avance! .tecnotóg<'.coi. 

AGENCIA SUCURSAL No. 2: 

PVL!onat. En e6.ta o6lclna p1t.e.1.ta11 lu.6 !Vlvlclol do! pVLlottal 

et Gvr.en.te de ea iueu1t.1al y la empleada de Reie1t.vaclone1 y Ven.tai. Sólo 

ie. ve ta neceildad de aumen.talt. et pvr.ionat en un e.temen.to que iea Con­

.tac.to de Ven.tal pa1t.a aumen.ta1t. et alcance de cUe.ntei; 1t.eaUzan adecuad!! 
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men.te 6U5 tabMe5 y ambo& llenen como me.ta vendVt má6 y mejM cada di.a. 

Ma.te!U'.al. Como en e.e ca60 de ia6 o.t>ta6 oó,ic.úta6, 6e.gún &e -

anati.zó ee ca6o, .tamb-lén et ma.teiúat e6 adecuado pa>ta ta "-eati.zac.l.ón de 

cada una de la6 6ace.ta6 del :t>tabajo, C6 et Jteglamen.ta!ÚO, pOJt lo que 110 

puede &ome.tVt6e a mad<'6úacúone1. 

Uempo. El GMen.te de la 6ucM&ai decla>tó que 1e plVtde mu­

cho :tiempo en tai ccmunlcaclone6, ya que en eHe tuga>t no 6on muy buena 

ta que viene a dlMcuUa>t hace>t la6 >1.e1e>1.vaclone6, M.endo e.e único me­

dlo con et que 1e caen.ta paM eH'o ee .telé601w. 

rec11oeagla. Siito cuen.ta con una Unea .tele66nlca y 5u ex.ten­

ilón, da6 máqulnal de e&c._;_bl>t, do& caecutada>ta6, una 6umadc>ta, una 6!, 

eeadc>ta de .ta>tje:ta6 de c>té.cllto, un KcolVt, .todo ee equlpo en co11dlcúo-­

ne6 acep.tablM. 

Se expu.10 ta 11ece1.ldad ele ot>ta U11ea .tete66n.ic.a can ea cu.al -

6e. mejc>taM.n no.tabtemen.te ea1 comunlcauo11e1 dada ta demanda de cUen­

.te6 que exú.te y a ;inpo6.iblUdad d<l a.tendVtloi a .todo6. Sl 6 e etegaka 

a can.t>ta.tak a.t11.c e.temen.to pall.a 06ú!ii1a, en.tonce6 6e ve'Llan e.n ea nece6.:!:_ 

dad de ccmp!la" má6 mob.iUatio y equipo pa11.a e6.ta nueva plaza. Lo6 aval! 

C<l6 .tecnoeóg.ico6 aún "º 60tt ju6.t.i6.icable!. 
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IA N E X O No • 5) 

CUEST! ONARIO PREPARAVO 

PARA 

GERENCIAS AVM!NISTRATIVAS 

l. PLANES Y OBJETIVOS 

1.1 lHan 601Unado piane¡ y obje.Uvoi depauamentatei? 

l .2 iExú:te tiempo palta 1teaUza/f. fo planeac.lón y tog1ta1t io! obje-

1. 3 •Ei:tá de aeue.do ta dilteec.lún con eoi pianei y obje.Uvo! del 

depalttamen:to? 

1 .4 iEn qué a1pee:to1 ie podtlan mejo1ta1t? 

2. ESTRUCTURA VE LA EMPRESA 

2. l iEx.l!:te algún 01tganlg1tama ac..tuaUzado? 

2. 2 ¡c1tee ui:ted que ea a1tgaru'.zac.lón e!-tá e1t1tuc.twlada en 601Una -

adecuada? 

2. 3 •E1:tá11 deb-ldamen:te de6.&údo1 y de.Umltado! to¡ debe1tu y 1tu­

pon1ab.i.Udadu? 

2 .4 lSon e6ectiva¡ iM ltneai de au-totUdad dude et pw1:to de v.l!­

:ta de eon:tltol? 

2. 5 lExü:te .i.nvai.i.án o dupUc.ldad de 6unúonu? 

2. 6 ¿Pueden !elt ellmütadai alguna! 6unc.lonu? ¿se pueden :t1tan66e­

~ a o.tito! depalt:tamentoi? 
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2 .1 ¿se pueden 1teaUza1t camb.i.o! en ea 01tga~zac.i.ón palta mejo1ta1t -

ea coo1tcünac..ión de ac-tlv-ldade!? 

2. 8 6Exú.te equ.lUb~o con 1!.Upec.to a la! 6unclonu encomendada! 

al pelt!Onai má! .lmp01t.tan.te? 

2. 9 ¿En.tiende el pelt!onal &u pltop-la au.tolt-i.dad y 1tupo1uab.i.Udad? 

2 .1 o ¿Qué debe hacVl!e palta mejOJtaJt ea e6ec.tlvidad de ea 01tga~za-

c.i.ón? 

2.11 ¿En.tienden f.o& &ubo1tcünado& ta e&tJtUC-twta de la emp1te!a? 

2 .12 ¿Exúte un plan de Jtevú.i.ón continua de ea e!.tlULc.tulta? ¿con -

ea 6UpVtvú.i.ón? ¿con el pelt&onal? 

3. POLITlCAS SISTEMAS Y PROCEVIMIEllTOS 

3.1 ¿cómo &e e.6.tablecen la& poU.Uca! de e&.ta agencia? 

3.2 ¿EHán e&CJú.ta! y ac.tuaUzada&? 

3.3 ¿Re6lejan la! me.ta! 1f obje.t.i.vo! de ea admfoü.tJtac..ión? ¿se puf!: 

den mejo1ta1t? 

3.4 ¿se en.tienden cla1tamente y &011 po&.i..tlva&? 

3. 5 Ua& conoce ef. pVl! anal del depa1t.tame11.to? 

3.6 ¿Qué C01tt1toll?.6 exi!.tell palta log'Olt !U cumpf.lmiento? 

3.1 ¿Qué poU.tfoa¡ exü.ten con Jte&pec.to a la obtención y !ele.e- -

r.l.ón a¡-l como ea u.t.i.Uzac.i.ón de lo! cancüda.to! de t1tabajo? 

3.8 ¿Qué poU.tlca! exü.ten con 1telac.i.ó11 a pJtomoclone&, t1tan&6e1t•!!; 

c.<'.a! y .té/LJnÜ10 de con.tita.to c.olec.tlvo& de .tltabaj o? 

3. 9 ¿Exü.ten poU.t.i.ca& pa1ta c.011.t1ta1t1te!ta1t e.e mal amblen.te e11 1tel~ 

c.ión a la! que.ja¡? 
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3.10 ¿Qu~ polt.tfoM e.xú.ten en cuan.to a pll.e6.tacione6? 

3,11 6El actual 6ú.tema de t1tabajo 6atl66ace. a la6 nece6idadu de. 

ta empll.e6a? 

3.12 ¿Pueden tog1ta1t6e 1teduccio11e6 en col.to o mejo1ta6 del &ú.tema? 

3.13 ¿se cuenta con un mam1at donde 6e e11cuen.t1ten 1tegú.tkado6 po11. 

e6 cll.Uo to6 p1tocedúnlell.to6? 

3.14 ¿se han e.6.tabte.cido con.t1LOle6 ader.uado6 60b1te la AdmVtú.tka-­

ción de Suetdo6 lJ Sala«o6? 

3 .16 ¿se. ha eHable.c.,úfo un 6Ü.tema deóbiltlvo paka pll.eciM!t ta U­

nea de conduua de cada uno de to; .t1tabajado1te6 IJ/O emplea-­

do&? 

3. 17 ¿Qu~ plloceclúnlen.to6 1teq~Vtert e.Hudfo lJ 1tevüw11 úl111ecüa.ta? 

3. 1 8 lE!úHert m~.todo& palta el análüú lJ evaluación de. lo& pueHo&? 

4, TRATO AL PERSONAL 

4 .1 ¿Qu~ concücione& de. .tita.to al peMonal e.xú.ten? ¿cuálu 6e PE. 

d'Ü.an me j º"ª"? 
4. 2 ¿se. emplea adecuadamente. al peMonal? -En ca&o de &"-" 110 ¿e§_ 

mo &e puede hace.1t 1tenCÜIL má& a lo6 empleado& de conóo!Unidad 

con ello&? 

4.3 ¿Qu~ actlvidade& e&tin abiWa& pak,a pll.omoción de lo& emplea­

do&? 
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5. EQUIPO Y SU VISPOSICION 

5.1 IExúten e!quemM del equipo y de !U! u!o!? 

S. 2 ISe ut.lUza en ea mejo1t 6o~a el e!pac.lo dúpo1úble, qué po­

d/Üa 6UgVIÁ/l? 

5. 3 iCuále6 6011 la6 ca.ac..te!Ü!.Uca; del equipo? 

5.4 iSe da al eqiúpo a tHO adecuado o ~ee que no 6e apltovec/ta -

lo 6u6úúente? 

5. 5 lC1tee que hace 6aUa eqiúpo o puede mejo1ta1t!e el que .Uette ª!: 

tuaimente? 

6. METOVOS Y OPERACIONES VE CONTROL 

6 .1 1Cuále6 6011 loó método! e6.tableúdo6 palta el tlta.tamiento de -

un candi.dato a pue! to? 

6. 2 iSe co11!.lde1ta un .Uempo e!pec.l6.lco pa1ta qtLe un candi.dato !ea 

aceptado? 

6. 3 iCuál'. e! el método palta t1tata1t toi p1tobtema6 de tltabaj a pOI!. -

1tevú.lón del'. Can.tita.to de T1tabajo? 

6.4 IExüte un contltol !a.U!6actolt.lo !ob1te la! 6alta6, en6~eda­

de! y 1teta1tdo!? 

6. 5 IEx.l!te un contltol adecuado pMa p1totege1t loó a1tch.lvo6 co116.l­

denc.lal'.e&? 

6 .6 IPueden eUm.lna1t6e ope1tac.lo11e6? 1Comb.lnall.6e? lS.lmpU6.lcall.6e? 

•Mejo1ta1t!e? 

6 .1 ISe encuentltan .lmpedhne11to6 palta la ma1tcha no11.mat de la emplt~ 

6a? lQué !e ha hecho pall.a ef..lmi.na1tlo6? 
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6. 8 lEx.üte afgún contkol pke6upue6taf de fo6 ga6to!? 

6. 9 lSe keaUzan ~oyecc.ione6 paka cono e~ fa6 tendencia6 hacia -

el. 6ut~o? 

6. JO lSe keaUzan compakac.ione6 con pvúodo6 ante!UMM IJ objeti.-­

vo6 pke6lj ado6? 

6. l l lQJié pún6a u6.ted que 6e necM.tta paka mejoMk ea eMc.ienc.ia 

de la6 agenc.ia6? 
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~ 67.0r. NO 



·---.--- SI 

50.0r. NO 

17.0r. NO 



50.0r. NO 

--··-- ·- -------··-:_iJfb:.·JLl Llltü:.U l'i:.: 

33.0Y. NO 
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60.0r. NO 



{A N E X O N o • 6 ) 

CUESTIONARIO PREPARADO 

PARA 

LA DESCRIPCZON DE PUESTOS 

1 ~ tCwil e6 el p1<opó6lto plÚnupal de 6U t1r.abajo? 

2. tQué debeke& ejecu..ta uóted pek&onalmente en el cWt6o u&ual de 6U -

.tlr.abajo, qué hace con él y dónde lo e11vfo? al conte&tM toda& e&­

ta6 p1<egunta& dúcu.ta &u Ir.u.tina d.la/r..la. 

3. •Qué debMe& dem11pe1ia U6ted &ólo en detvunl11ado6 pvú.odo6? {tale6 

como 6ema11al y/o me116ualme11te). 

3.15 ;se cuenta con algún p1r.09Mma de capacltacJ.ón y de&Mlr.of.f.o de loó 

nuevo& .tJr.abajadMe6? 

4. •Qué debMe& de6empe1ia u&-ted oca&.ionalmente o en .lntMvaf.o& .(Meg!! 

lMl!.6? 

5. JCwinto& empleado& WpMvú a u&ted? EnU&te lo& nomb1r.e& de lo& .tlr.~ 

bajo& y el númeko de .lnd.iv.lduo& que .lntekceden en dicho& .tlr.abajo&. 

6. tA qu.lén e6 uóted cUltec.tamente 1r.up0Mable? Fokma como debe hace:!: 

6e el .tJr.abajo y de qu.lén la& 1r.ecJ.be? 

1. tQué .ln&.tlr.uccJ.one& en ca&o de hacekla&, 1r.ec..lbe u&ted 6ob1r.e la 601r.­

ma cómo debe hacM&e el t1r.abajo y de q~én lo 1r.ec..lbe? 

8. tCuál e& el g1r.ado menolr. de .in&.tlr.ucc..lón ¡vi..imalr..la, 6ecundalr..la, o un¿, 

vM6ltM.la que &e 1r.equ.leke, de una pM&ona que comenzMa en el -

p.i.e&to que u&ted tiene? 
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9. ls.i. oe. neee1.Ua11 CfL/lloo e1pec.late.o palta de.oe.mpeiialt ouo debe.1teo oa­

tlo 6aetolu'.amente 1l1tvao e .l11dlea1tloo. 

1 O. lQ.ué expeiúenc.la palada oe neeeo.Ua que .te.nga un nuevo empleado, -

palta que pueda ap1te1tde.1t a ewnpUIL lo! debe.1tel en et pueoto que ui 

ted due.mpeña? 

11 • Nomb1te ta e.tao e de expeiúenc.la, dónde y cómo obtenVtoe, y e.t tle.m­

po 1te.quelu'.do palta abtene.1t•e y et tle.mpo 1te.quM~o palta obtene.1tla y 

en la 601tma que ap<1.11•a• Uegaltá a oM oa.tü6aeto«a. 

12. ltn qué pueo.too má• bajo• pod!Lla un e.mpte.ado 1tec.lbbt en.t/Lenanúento 

palta et pueo.to que u!.ted ocupa? 

13. lPMa qué pue.otoo má• aUo• en ta eompañla te en.tite.na Ju .t!Labajo -

ac.tuat? 

14. lCuát en &u ophUón, eo ea pa1t.te má• .lmpoJt.tante o dl6lc.lt de ou -

.t1tabajo y palt qué te eo dl6lc.lt? 

15. lQ.ué máquina• u ot•o• eqITTpo• o pelta uoted pe.1L6011almente con ltegul!! 

~ad u oeaJlonatmente, y qué tle.mpa empte.a en e/u de etCoo? 

16. lCuál e.o ta 1te!po11&ab.lUdad que Ue11e uo.ted pa1ta too e.mpteadoo ba­

jo 6U 6UpMvü.l611? 

11. Indlque. ea natuJtateza y e.xte110.l611 de euatqu.lelt 1te.opo11oabiUdad que 

uo.te.d pueda .fenM palta algo que no Jea pe.1t!o1tal o dlnMo. 

18. lQ.ué .t!Lato! de.ne u!ted con et et.lente, y p1topo1tc.lón de &u tlempo 

emple.a en .t/La.talt con ello•? 

19. lCuát e¡ et ho1tMio uouae de Ju .t-tabaj o? 

20. lCuále.o oon tao eMae.teiú•tleao de¡ag1tadabte• de ou :tltabajo? 

21. Nomb1te.. 

22. Nomb1te. de.e Pue1.to. 
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CAPITULO VIII 

FORMULACIO# VEL REPORTE O INFORME FINAL 

PROPOSITO VE LA AUV!TORIA: 

Et pllopá&.U:o de. u.ta aud.Uo![,{a e& de.tecta11. ta& aipec.toi que e11.to11.­

pe.zca11 et buen 6uttc.lonrunlell.to adm<'.11-l!.tl!.a.Uvo de la emplleia y en baie a 

un e&.tucüo de.tallado de ta 011.gaiúzac.l61t, &u óu11c.lonamle11.to, 6unc.lonaU­

dad o e6lele11c.la pal!.a el deiempe.ño de &u! actlv.ldadei y det mecüo am- -

blen.te en que ie de&a1t1wtfa11, da11. po!.lble& iotuc.lonu o 11.ecomendacione! 

pal!.a mefolta!t !u manejo y 11.e1olve1t fa! anomaUa! detectada! o e!peció.lc!!_ 

dM an.tWoltmen:tc poi!. la pe1t1011a a ta cual o.to11.gamo1 nue1.t11.01 1e11.vJ.c.lo1. 

HECHOS RELEVANTES GENERALES: 

Ve1pu~6 det e&.tucüo ya mencionado a11.tel!..lo11.men.te &e e11co11.tl!.6 que -

la empl!.e&a ha vetúdo de1ap11.ovecha11do uit pOl!.cen.taje que ett ba&e a la ob­

&ettvac.lán hecha dul!.att.te et pcvúodo de. la audU:oJÚa. liecha &e calcula de.t 

30% 1ob11.e. el me.11.cado que tte.ga a. la! agencia! en bu!ca de .úlóo1tmació11, o 

de algún &e.11.v.luo, 11.epe11.cu.t.le.ndo como una 6ug¡t de .lng11.e&o6 pa11.a et mef!!. 

1uv11ien:to !f de&aMollo de ta emp11.eM. Va que la -lmagen p-tomoc.lonat, a&l 

como ubicación de ta& ml&ma& ion hai.ta ahol!.Ua un punto bueno en ta. cap_ 

.ta.c.lón de cUen:te&, &óto óaUa. da11.tu ta &Uóúúell.te co116.ta.11za !f &egUl!..l-
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dad a6l como dM.tacali. el a.tli.acdvo de. li.<!.aUzali. ee vi.aje. haci~ndole.6 6e.n 

.tÍJt que. den.tJr.o de. 6U plan de tli.altbpOli..t(!., <!.6 una OpOli..tuJti.dad ea que. l<!.6 

bli.i.nda empltua, que haq que. apli.ove.chali., pali.a eo cual 6<!. nece6.lta dali.le. 

má6 .únpoli..tanci.a a e.He. punto, qa 6ea capaci.tando a lo6 empte.ado6 o me.iE. 

M1tdo la oli.gani.zac.i.ón de la .i.1t6tl.tuci.ó11 de .tal 6oli.ma que 6<!. di.6.tli.i.buya 

el .t:Mbajo equi.tadvamen.te. IJ de acue.li.do co1t ea capa::.idad y li.<!.6pon6abi.t!: 

áad que li.equ.i.eJte. ee puv...to, 6e de.6úta1t la6 6unci.onu, de.ja1tdo a6l un -

buen lugali. en ea a.tendón de lo6 cUente6 de. acueJtdo ae Upo de 6e.li.vi-­

ci.o6 que. li.equ.le.li.an 1J e.vi..tando 6e. le. entlteguen 6óto 6olle..to6 (que pod'Úa 

con6egu.i.li. poli. me.di.o de. cuatqcúe.li. o.tli.a agenci.al , de.b.ldo a la 6aUa de. -

tiempo poli. aCU11KLlac.i.ón de. tli.abajo de. pali..te. de la6 pe.1i.601ta6 que. 6e e.n- -

cuentlta1t me.jo/f. capaci..tada6 pali.a dali. e.e 6e/f.v.i.ci.o, o poli. 6aUa de mo.tlva­

c.i.ón o capaci..tac.i.ón de. ea Otli.a pa/f..te del pe.li.6onal, pali.a li.<!.aUzali. deb.W.E_ 

mente 6U6 6wtelone6¡ to cual 6C encuent/f.a pli.i.nci.palme1tte. e.n ta ag(!.ltci.a 

ma:t/f.lz, ya que. aunque. haya tambü!n pli.obtema6 de. e.He. .tlpo e.11 la! ot/f.al 

do6 agenci.LB !Ltje.tai a e.6.W.dlo, exüte1t cau6M d.i.6e.li.ente.6 la6 cuale.6 6e 

upec.lMcali.án má6 adelante. 

En CLtanto al 6uncionamlento gene.li.al de la age.nc.la ma.tli.lz 6<!. -

de.te.e.ta la 6aUa de. una /f.eoli.ganüación .tan.to e.n el dipali.tamen.to con.ta-­

ble deb.W.o a ea !Obli.<!.Cali.ga de .tli.abajo <!.lt de.te.li.mi.1tada6 pe.li.60na6, (lo que. 

hace. que. 6<'. li.e.tli.aie. e.e deiali.li.ollo del mlimo), como e.n e.e de.pali..tamen.to -

de. meniaje.li.la, e.n cuan.to al iútema de. .tli.abajo; y como ya le. lutb.ta di.­

cho en Re6e1tvaci.one.6 pa/f.a e.vi.tali. ea acumutaci.án de. btabajo a pali..te. de.e 

peJt601tal. 
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HECHOS RELEVANTES DEPARTAMENTALES: 

Agemúa Maruz: 

ContablUdad.- En et Vepal!A:amento de ContablUdad &e econtltó 

to &lgu.lente: 

En caja, ta pe1t6011a que tiene eite puei.to ie encue11.t1ta i.iem-­

pu con tJtabajo 1tet1ta6ado, ya que no ee ei &u6lc.iente el .t.iempo paka -

1teaUza1tlo, &.iei1do uno de eoi pk.inc.ipale& pJtoblema& iu 6aUa de hablU­

dad palta de&empeñaJt la! 6uncfo11ei que le coJtJte6ponde11, to cual &e com­

pen6a polt &u decUcac.ión y empetlo, ya que 6 e queda tiempo e.xtka palta ia­

cak e.l tJtabajo. Su p!Ú!1c.ipae cU6.icuUad ei el manejo de Banco& ya que 

nece&l.ta &abe1t &aldo6 pa1ta expecUJt cheque& a ca1tgo de cuatqu.le1t cuenta, 

y no puede contalt en todo momento con ta .in601tmac.ión neceialr.la paka ob­

.teneJt cUcho6 6aldo6 qa que 110 ei ta única pe1t6011a que hace. depó6.i.to6 o 

.t.iene. contacto con Banco!. Ot1to pJr.obtema con el que &e topa ei.ta peJr.lE. 

na u ea cU6lcuUad paka can.t1tala1t lM 6ac..twta6 !! &u paga, ya que. &e le 

deja ei.ta &abite e.l e&CJt.itoJr..io 6.in dalt6e cuenta de ea que e.6, y pa6ando 

a ella ea 1teiponiab.iUdad &.in habeJt noti6.icada antei i.i 1tealmente. &e te 

entJtegó et paga, 6.ienda que. ya ha 6Wt.g.ido pJtqbtema& polt u.te. a&pe.c.to. 

En e.l puei.ta de C1¡J.dl.ta IJ Cabkanzai, &e. abie1tvó e.e tkabajo y 

&e de.dujo un g1tan .t.iempo Ub1te dwr.an.te &u deiaJtJtoUo, et cual &e padJúa 

apJr.ovechaJt en cU&m.inu.lJt ca1tga6 de tkabajo que ento1tpecen e.l mov.im.iento 
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Se Cllen.ta can una pe1tiana encaltgada del depalt.tamenta de can.t~ 

blUdad, la Cllal ie Ita contltatada can el 6ln de que actuaUce e.e Júte­

ma que Je . .ti.ene, y cant1tale el 6unclanamlen.ta del depaJt.t:amen.to &ln de­

jalt la aieialLla del deipaclta palta el aipec.to 6ücal, la cual ilgnl6lca 

dable gaita palla la emp1te1a ya que un Catado1t PúbUc.a U.talada padtla -

1teaUza1t dlc.ltai 6u11clone1 y plte.Jclndllt ai-l de ea aie&alLla can la cual -

ie han .tenlda ya p1tabl'.ema1. 

Re1e1tvaclo11e1. - La pe1t1ana que ocupa et pueito de Je6e de Re­

le1tvac.lo11e1 deja'1fi. ee tltabaja dentlta de poco tiempo. palt ea cual, ultge 

ie dl ent1te11amle11ta a atila pe1t1ana palta que de!empeñe lai 6unc.lonei que 

fe c.a1t1tupa11de11; e.ita peJtJana Je co11Jlde1ta una de lai máJ capac.l.tadaJ, 

palt lo que padlLla Jek pe.Jtjudlclal palta fa entpltCJa e.l na 1teentpfaza1tfa -

palt algulen .igualmente apta en ef 1tamo. En cuan.ta a la! pe1t!o11al ene.a~ 

gadai· de hac.e.Jt lai 1te1en.vac..lo11e1, ie dlo a c.anocen. Ju lnca116atu11ldad pan. 

el amble.Me que. e11t1te eflal ml1ma1 e1.tá11 c.n.eanda, pueita que e.xl!.ten l!1_ 

tltlgai tJ óltlcc..lo11e1, 1egú11 rllje1to11, palt l'.o cual a1e.9u.1tm1 no du..aJt mu.cho 

en el t1tabajo il no ie compone. la 1Uuac.W11. Slendo tambl<!n u.11 p1tobee­

ma de. el.te depa1ttame11to, la óalta de ate.nclón ae cUente. den.t1to de u.n -

nivel adeCilado, y ea dl!.tltlbu.clón eipec-lólca de 1te.1pon1abllldade1 palta 

evUa1, que /1aya de.ilgu.aldade.i en faJ oa1tga1 de t1tabajo aJ.lgnadai. Te.-­

nlendo .tamb.iln la dl6.lcul.tad de. capacUac.lón palta d.teltmlnadai á1tea1 .ta­

le! coma excu1tJlo11e.1 y bole.teaJt a gn.u.poi o /tacen. .i.tlnekaltla!. 

102 



Meniajvúa.- Exü..te poca okgan-1.zac..ión en el de!aJLkollo de !U! 

6unc.ione! ya que no alcanzan a en.tkegak o kecogM lo que ie le! ai.lgna, 

ltab.lendo poco con.tkol !obke la documentac.ión que ie en«egó, o una e!p! 

cl6.lcaclón ei.tlLic.ta de lo que ! e .tiene que hacM, con6uncüendo en oca­

!.lone! !u& debeke! y dejando en mal la -lmagen de la agencla. 

Agenc.la Sueuk!af. No. 1 IGuadalajaka): 

Al ltacM el eHucüo de ei.ta agenc.ia ie no.tó la con6a!Unidad de 

!u pek!oan en la kealaac.ián de· M! ac.t.lv-i.dadei, i-i.endo !u ún-i.co pkobl! 

ma el no con.ta~ con wta peMona que lleve y .tkalga boleto& de la agen-­

c.ia ma.tk-i.z o haga cualqulM o-tko !Mv-i.c.io que -lmpUque iaU·t de la ag~ 

c.ia ya que la pek! ona encakgada de la Gekenc.ia Admútü-tka.t-i.va .t-i.ene que 

etevaJL a cabo ei-ta! 6unc.lone!, de!cuidando con.t-i.nuamen.te !u -t4abajo, o 

-i.n.tekkump.é.éndolo. 

Agenc.ia Sucuk!al No. 21 Oco.tlán): 

VUkan.te el deiaMollo de la Aucü.to!Üa &e no.tá la 6aUa de p~ 

&onal paJLa a.tendM el mekcado con et que !e cuen.ta, ya que la poblac.ión 

Mece con mucha kap.é.dez y la demanda de ei.te !f.Pº de !MV-lc.io va -tam- -

bUn en aumento, pok la cual no 6e dan abai.to do& pek!ona!, deiap~ove-­

cha;ido pok ei.to la! gananc.ia& que -lmpUccvúa la mayok cap-tac.ión de - -

cUen.te!; &-lendo .tamb.lén .lniu6-lc.ien.te el con.tak con una Unea -tele6ón-l­

ca la cual no alcanza a daJL el !ekV-lc.io que kequ-leke la agenc.ia. 0.t~o 
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de lo6 p1toblema6 que 6 e encon.t1tó e6 el ccvulcte1t .únpMatlvo del Ge/ten.te. 

Admlnú.t1tatlvo, que. aunque .tita.te. de ponM ba6.tan.te .ln.tM~6 en el de6a­

MoUo de. 6U .tMbajo, p~jud.lca ta .imagen de la agenc.la al p1te..te.nde1t .l!!'_ 

pon~ al celen.te 6egún 6u cwM.lo la w.ta que con6<'.de.1ta mejolt, aun CO!!_ 

.tita ta voluntad del celen.te mümo, Uegando en oca6.lone6 a pMdelt la -

ven.ta polt d.l6gu6.to6 oca6.lonado6. 

RECOMENVAC!ONES: 

Agenc.la Ma.tuz: HacM una 1tee6.t~ct~ac.lón de pue6.t06 que -

con!ü.tan en: Vete.ga1t 1te6pOn6ab.lUdade.1 de. pa1t.te del GMen.te. Admln.l6.tltE; 

tlvo, de. man~a que den.tito de !u t1tabajo le quede .t.le.mpo palta 1teaUza1t 

!U 6unc.l6n admlnú.tlta.t.lva que con6ü.te. en plane.alt, 01tgan.lza1t, Ueva1t a 

cabo e.e .t1tabajo cÜA.lg<'.do y co11.t1tola1tfa, lo cual ! e ha de1cu.ldado rracho 

en e1.ta e.mp1tMa. 

Suge.Wno! hacM una dlvü.lón en el depalt.tamen.to de. Rei~vacú.e_ 

ne! en: Cuen.ta1 Come1tc.lale6 y Re!Mvac.lone6, ( 1e11clUa11 , de. .tal mane.Ita 

que el Vepalttamen.to de Cue.n.ta6 Com~c.lale6 lleve con.t1tol de. to! cUen-­

.te! 1tegü.tltado6 o e:nplte!a! que contlnuame.n.te 6oUcl.tan 6Mv.lclo a la 

Agencia, con el 6.(11 de co11oce1t mejo1t 6u caUdad de pago y 6elecc.lona1t-­

lo! con mayO/t 1tap<'.dez o el.únúia1tfo6 6egú11 1ea el ca6o, !.lendo o.tita de. -

la! 1tazone6 plt.lnc.lpale.6 et pode1t p1topo1tc.lona1tle6 un mejo1t !Mu.le.lo y 

con6e.1tva1t u ob.tenM !u p1te6Me11cla, dejando tuga1t palta que. la! pe.lt6ona6 

enca1tgada1 de 1te!Mvac.lone6 cuenten con el .t.le.mpo 1u6.(c.len.te palta 1te.a~ 
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zall. tLtl buen .t11.abajo ya que 6e enca11.gaiúan exctu6.ivamen.te de a.tendv. a -

la6 p<Vt6ona6 que llegue11 púli.endo 11.e6<Vtvadone6 o ven.ta6, capad.tanda a 

una o do6 peMona6 palla que 6e enca11.guen piú11c.ipai.men.te de a.tend<Vt ex­

cuM.ione6 y g11.upo6, ca11Cli.de11.a11do como adecuada palla e6.te ea11.go qu.ien -

ocupe el pue6.to de Je6e de Re6e11.vac<one6 jun.to con o.tila empleada. El -

pe11.6onal que ocupalLl:a ee depa11..tamen.to de Cue11.ta6 Come1<c.iaee6, 6e!Úa ea 

pll.opu.eHa poi!. ee Ge1<e11te Ge11e11.ae, quedando como Je6a de e6.te pue6.to, -

COll do6 pe1<6011"6 a 6U c.a11.go que 6VÚan: ea que ocupa el pue6.to de CMdf 

.to y Cob11.anza6, en el Vepa11.tame11to de Con.tabiUdad, lya que e6.ta 6un- -

ción co11cie11.11e di1Lec.tame11te ae VepaJt.tamen.to de Cuen.tM Come1tc<aee6, de­

jando a6.l euga11. palla una auxiU.a'L en c.011.tabieldad), y o.tila pe'L6ona que 

queda4.i:a como Aux.lUall en Ven.ta6 dee Vepa11..tamen.to de Cuen.ta6 ComVtcia-­

ee6, de6empeña11do .también .ta11.to eUa como ea Je6a del Vepal!..tame11.to, 11.e­

&Vtvacione6 a la6 agenc<M 6UCUl!.Mle6, ya que le6 queda11.á .tiempo de ve!! 

.ta6, y a6i'. le6 qu.i.ta/Li'.an .tll.abajo ae pe'L60nae de ILe6el!.VaC.ÍOne6; pOIL lo -

que ae depa11..tamen.to ee 11.e6pec.ta quedaua11 cua.tJto pe'L6011a6 que 6Vt.ian et 

Je6e de Re6Vtvacione6 y .tl!.e6 empeeada6 má6 bajo 6U ca11.go. 

En Con.tabiUdad co11.t11.a.ta11. a un Con.tadoll. IUbUc.o .u.talado que 

Jr.eaUce la6 6uncione6 que ee de6pacito a6UOIL lleva a e.abo y al mümo -

tiempo 011.ganfoe el manejo de.e depalt.tamen.to diz: .tal 6oJr.ma que lleve c.on­

.tlt.ol de 6u6 ac-t1.v.ldade6, 601tma y .tiempo de 11.eaUza11.ta& r.on el 6-ln de -

Ueva11. al c.011.11.ie.11.te to& Ub11.o& y documen.to6 que 6e 11.equ.ie'La, ev.l.tdndo6e 

pJr.obtema6 poi!. malo6 en.tendido& den.tilo del .tlt.abajo qt.Le &e 11.eat.i.za o poJr. 

de6.lc.ienela6 en ta a&ignac..ló11 de 11.e&pon&abiUdade&; a un pll.e:c.io má& ba-
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jo ya que. 61!/UÍ una pl!lt6011a la que de6empeñe el pu.e.6.to de Con.tadok Ge.ne.­

kal y el que 6e .tenla a6i911ado al Ve.6pacho A6e.!ok. Ten<e.ndo a 6U con-­

.tltol la peJt6011a e.ncakgada de cantkol de Bale.taje y a una pl!lt!ona que d!!, 

6empeñaltá e.e pue&.to de auxiUak de. ContabiUdad, ademá.6 de la CajeM. 

Camblak el 6Ü.tema de caja, ya &ea .teniendo una 601!.ma pke-e6-

.tablecú:la en la cual 6e kegü.tke. a Upo de. pago a!.<'. como canUdad y V!!: 

Ju'.6icac.lón de. la cajl!Jla, paka que no &e kegú.tken má6 pMd<da! pok 6al­

.ta de con.tltol al ke.aUzak e.&.te pa!o que. e& e.n.tltegak la 6ac..twta co11 el -

pago a caja, o; 

Vejando e.e pueHo de Cajl!Jla con la 6uncúón e!peclMca de kea­

Uzak lo6 cobko! eüAec.tamen.te., y !.i.n .i.nte.l!.medialu'.o!, ya que. la! pl!Jl6o-­

na! de '"'-!l!ltvaúone! hak.i'.an la venta con .todo& 6u6 tká.mHe!, llegando -

ha&ta la keaUzaú6n de la 6actuka i.a cual Ue.vak.i'.a et cUen.te a caja -

con e.e Mn de pagakla y kecogl!Jl tka! de un compkobante. el bale.to, o - -

bien. con la müma 6act<Lka, U.e.vando ya. el l ello de. pagado, ahokkando -

:tambl~n de e.&ta. 601!.ma Uempo a la! pe.k60na! de kC!Ckva.cúone! y que.dando 

e.e co11.tkol de pago6 bajo la ke.&pOn6ablUdad de. una &ola pl!lt6ona, la - -

cual Uevak.l'.a bajo contkol e6.tlu'.cto de co11tablUdad el manejo de caja -

c.lu'.ca., e.e cual 6e. e.ncuentka. a cakgo de la ke.ce.púonüta.. 

Po.ka e.e mejok kenclimiento y compleme.11ta.k la 6okmac.ló11 ante- -

lu'.ok Vl!Jl Anexo "a.", en e.l cual !e e6pe.cú6lcan la.6 modi6lcacúone.& !uge.JLf 
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doida! dentlr.o de fa plan.ta 6ú.ica, e!pec.i6.icando ef acomodo def pe11.10-­

nal dupui!! de ea 011.gan.izac.ión. 

Se 1ugü11.e tamb.li!n dall. CWl!Ol de etWr.enamien.to dent11.o de la! 

á11.ea1 en fa! cualei que.daJúan ai.lgnado! lo! pueito!, ai.<. como 6omenta11. 

la! 11.e.tac.ionei entl!.e et pe11.1onal IJ pa11.a iu mejo11. de!al!.11.otlo mediante -

CUl!.lo! o aucli.ovúuatei de 11.elac.ionei liumanal, y otl!.o! método! como ie-

11.ian pa!eoi en toi cuatu convivan un poco e11t11.e elfo!. 

ReaUzall. 6011.ma11. pa11.a lo! me111aje11.o! que eipec..l6,{quen iu tl!.ab!O 

jo, IJ iólo ie taclie o 1ub11.aye et Upo de enca11.go que ie 11.equ.ie11.a que I!! 

:tal hagan, qu.i.tándotu la 11.eiponl ab.lUdad de 11.eaUza11. equivocado et ti!.!!; 

bajo, 1j ahoJr.11.ándole! tiempo en fa oll.gan.izac.ió11 de !Ul 6unc.ionel ya que 

ie encontl!.all..<.a pe11.6ec.tame11te e&tipulado et encal!.go a 11.eaUza11., cli.iWb.f!: 

yendo et V.abajo iegún ea Ir.u.ta o .impol!.tanc..la en.tJr.e el men1aje11.o que ma­

neja la mo:toc.icleta IJ el que no cuenta con mecli.o de .t11.an1po11.:te, !./.ettdo 

pte6el!..ible comp11.a11.te aunque iea 1,ina bicicleta pal!.a que 110 pie11.da .tanto 

tiempo en e1pe..ta11. camfo11e1. 

Agencia SuCWLiat No.1 (Gttadataja11.a): Con.tl!.<Ltal!. fo¡ lel!.v.lc.iol 

de un menldjeJr.o, exctui.ivo de ei:ta agenc..la p~ll. mecli.o tiempo pall.a que 110 

11.ep11.e1en:te un gaita 6ueJr..te a la agencia, ee caat deiempeiie .toda! la& -

6unc.ione! 11.equell..ida! dWLan:te lu tiempo de V.abajo 1J a!.<. qu.i:ta11.le ei.ta -

:ta11.ea a la pe11.1011a enc.a11.gada de ea Ge.11.enc..la Adm.ini.!.tl!.a-tlvíl. 
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Agenela SuCWt6al No.2 (Ocot!án): ContltatM e.l 6el1.V-i.elo de -

uno o do6 contacto! pa'<a que ayuden en la venta de boleto&, 6-i.Jtv.i.endo -

de pltomoc.lOn a la agenc.i.a ya que el pueblo no e! ll1WJ g'<ande y et pell&a­

nal jata a 6U6 m.i.!mo6 canoeldo!, ademá& de que bu&can cUente6 ya que -

de eUo6 dependen la! comülone! que &e tu otMguen. 

PMa el mej º" entendbnlento de ta e&tltuctu'<a 01tgan.i.zaelonal, 

Vell el a1tgani.g1tama que apa1tece en el Anexa "b", que e! como &e p!tetende 

quede la jVtaltqtÚa dentllo de la emplte&a. 
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CAPITULO IX 

PLAN VE REORGANIZACION 

AGENCIA MATRIZ: VentJto de e!ta o6ici.na &e Uevaltá1t a cabo -

lo& &.lgu.lentel cambio&: en p'Úme'1. tuga'1., ee Ge11.ente Admln.l!tJta.tlvo le -

dedicMá en ayo11. p11.opMción de .túunpo a la! 6unc.lonei admüii.i.t11.aüva1 y 

011.gan.lzac.lonatei que iu puei.to .lmpUca, como la v.lg.llanc.la del cumpU-­

miento de loi obje.t.lvoi, del buen deiempeño del pe11.1onal, que le Ueven 

a cabo la& poU.t.lcai y 11.egtamen.toi, y .tenek et cont11.oe de ta p11.obtemá.t!:_ 

ca a que le pueda en611.en.ta11., cu.ldM i.lemp'1.e de ta imagen de ea entpJteia. 

Ven.t.11.0 de lUl 6unc.lo11e1 .tambUn 11.eaUza11.á 11.ei vtvac.lonei a cUen.tei e1p_g, 

e.late¡. 

Se tendká et pueito de Cuenta¡ Come11.c.latei, lo cual ei ya una 

necei.ldad, dada& ta& ven.tal que ie Uevan a cabo a emplteial que .tienen 

un mov.lmlen.to de comp11.a de viaje¡ en iu mayotla a clt~dUo, co111.lde11.abte 

pa11.a noio.tltol. La 6unc.lón plt(mo11.d.lat de eite depaktamen.to vendtla a -

lek ta de no pekde11. ee cont11.ot de <YLéditol que ie deben iabek en et mo­

mento que ie p'1.eiente una ioUc.ltud de ie11.v.lc.lol, 1.l le te da et C'1.tdi­

·Í.O a ei.ta empJteia o ie le niega; la baie pa'1.a la .toma de eitai dec.li.lo­

nei ei et antecedente de pun:tuaUdad en lUl pagoi de Ckédi..to antek.lo11.e1. 

Tenek ac.tuaUzada ta ca11..te11.a de cUen.tei, y eita11. ltac.lendo conitanteme_!! 

te una depu17.ac.lón de eite tipo de cUen.tel. Se t11.aitada'1.á et pueito de 

C1tédito IJ Cob11.anza1 a dependek del je6e de eite depaktamento de Cuenta! 
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ComeJtelale& paM 6ac.lWatr. el :t1tabajo, y :te11e1t éxUo en w 1teaUzac.lón: 

apaJr.:te de ta pelt&ona de C1tédUo y Cob1ta11za&, &e contaltá con o:tlta pelt&o­

na que 6ung.iltá como awúUa!t en ta& Re&Vtvac.lone& que co1t1te&ponden a ei 

:te depa1t:to.me11:to. Ven:tlto de la& nunc.lone& del Je6e de Cuenta¡ Comeltc.la­

le¡ y &u awúUa1t, debVtán cub!Ú'r. et botetaje de la& iucut&atei, que &e 

!tace polt mecf-lo de e&:ta 06.i.c.lna, a&.l como en ea& duda& que &e eu Uega-

1ta11 a pke&e11:ta1t &a1tle& ayuda&, polt e.jempto, ei &acatr. :ta1Ll6a& con c.lelt:to 

g1tado de d-l6.i_cuUad. E&-to úf . .tÁmo, ya que ta~ pVt&ona& que &e :tendká en 

lo& ca1tgo& mene.lanado& co11:ta1tá11 con ea Wófo.i.en:te capac.l:tac.Wn y conoc.l 

mü.n:to& nece&a!Llo& paka &acalt adelante e&:te t1tabajo. 

En el depaJr.:to.men:to de Re&Vtvac.lone& &e con:taltá en pltimelt tu­

galt con ee Je6e del depalt:to.men:to cuya 6unc.lón má& .impolt:tan:te 6 eltá ea de 

vendelt g1Ulp06 y V<eull&.i.OM.!, lle&olVVl la& duda& de 6U pelt&onal y /tacelt­

le& lo& &eñatam.i.en.to& conven.i.en:te& en ca&o de eltllOll. Tendká a &u cMgo 

:tite& pVt&ona& en Re&eltvauone& y Venta&, una de eiai pe1t&ona& puede ay!! 

da1tle como aux.i.Uall cuando :tenga exce&o de &u :titaba jo, la& o:tlta& do& -­

pe!t&ona& &e ded-leakán a la a:tenc.Wn a cUen:te& con Re&e1tvauone& .i.ncl-lv:f 

duo.le&. Cuando no haya mue/to :tltabaja, :toda& la& pQ.Jt&ona& &e ded-lcallán 

a a:tende!t el .Upo de Re&e1tvaclone& que &e le& &oUc.Ue. Incluyendo al 

pell& onal de Cuenta& Come1telate&. 

Ven:tlto del Vepalt:to.men:to de Con:tab.i.Udad &e Uevaltá a cabo un 

co.mb.i.o, que de .i.guae manella a to& a11.tell.i.01te& 6ue aceptado poll la Ge1ten-
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e.la Gene.1tal, é6te comüte en la mod.l6lcac.Wn del 1.l!tema de CajeJta con 

et que. 6e cuenta actualmente.. Con el 6.l!tema ex.útente han 1Wtg<'.do P"E. 

btema6 deb<'.do a la c.antúlad de. pe1t1ona6 que maneja et d.ine.1to ante6 de -

que 6e encuentlte en pode.1t de e.;.ta peJt!ona. Ademá6 de la 601tma en que -

le e6 entltegado ef. e6ec.üvo no hay comp1tobante. de la entltega de e1e cU.­

ne.1to. En et 1.l!.tema actual ea CajeJta tendltá como debeJt, 1teúb.i.Jt .todo -

et e6efüvo que ;e mueva dentlto de la oMcJ.na, polt eob1to de 6ae.tu1ta; o 

pago6 de contado. El pe1t!o11af. de Re;e1tvacJ.one; pa1altá la 6ae.tu!ta a Ca­

ja, palta qtte dupué; de t{qu,ldada te ponga ef. 6eeto de pagado y pueda -

lf.eva1t6e a eabo la entltega. Se haltá ca1tgo tamb.i.én e.ita pe.Mona de la -

Caja que maneja la Reeepe.i.onü.ta, 6ar..i.Wa11do má; palta e;.ta peJt\ona la 

a.tene.i.lln a llamada; .tef.e6ón.i.e111, ta 1t eeepcJ.ón de lo\ eUen.te6, y la en­

.t1tega de 6olf.e.to6 e in601tmae.i.ón a la gente que f.01 10UeUe. En el mll 

mo depaJt.tamen.to de Con.tablUdad queda una vacante, ya que f.a ;eiiolt.i..ta -

de C1téd.i.to y Cob1tanza;, 6ue .t1ta;tadada a Cuenta; Come1t&ale1, ~1.ta debe 

6eJt cub.i.eMa polr. w1a pe.1t;o11a que ;ea aWU:Ua1r. de r.on.tab..:f.<'.dad qfle .ten­

dlr.á como 6une.i.one; e.labo1ta1t ef. Repo1t.te de Ven.tal que an.te6 e6eetuaba la 

CajeJta, a6l como ef. eon.tltof. de Banco;, hace.Ir. páUza1 de cheque! e .<nglt~ 

606. 

Queda en ef. depalt.tamen.to de contab.i.Udad, et Je6e del Vepalt.t~ 

mento ·y .t1te6 pe1r.;011a66 a 6U ca1tgo. Caja, auU.Ua!t de Con.tab.<f.<'.dad y -

Contltof. de Bote.taje.. 
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Como úlümo pun.to de11.t1to de la Agenci.a Ma.tlt.lz, en el VepaMa-­

men.to de Mett&afeJúa pa.ta 6ac.lU.ta1t et .t1t.abajo, &e le& adfun.ta1tá a cada 

.tlt.abajo polt 1teaUza1t; una 6011.ma de papel!!.!Lla que .tendlt.á valU'.a& cottdlc.l_q_ 

nu palt.a lleva1tlo a cabo y cada pelt.&ona .tacha1t.á la opc.lótt que nece&Ue 

y &e evUMán lo& 11.ecado& am?.xo& palt.a e&pecl6lealt lo que &e 1tequle1t.e. 

AGENCIA SUCURSAL No.1: EC único cambio que habitá e& que &e -

.implam'.MÁ pa.~a da• . ..,ejo1t &e1<.v.i.clo y evUa1t p1toblema&, un depauamen.to 

de Men&ajvúa con un 6olo ,-;1ieinb1to, &u6.i.clmte palta el mov.úlúe11.to de M­

.ta 06.i.c.ltta, plllla que 1teaUee .toda& la& 6u11clo11e& .é11he1t.e•t-1:e& al pue&.to y 

no 6e .tengan ite.tlt.a&O~ en la& e11.t1tega1, o que ee pelt.lOttal de la Agencia 

p.ie1t.da Uempo en Uevaitlo a cabo • 

AGENCIA SUCURSAL No. Z: Se oon.tlt.Ma1tá a utta pe!t.&ona como Con­

.tac.to de Ven.ta& palta 6ac.lWa1t ta ampUac.lón del me1t.cado en cuan.to a -

ven.ta& de gltllpo& IJ exCUJt&.ione& IJ del campo de ve11.ta en gene1t.al, debido 

a mayafl p1tomoc.lón. 

PAPELETA QUE SE UTILIZARA EN MENSAJERIA: 

ENTREGA BOLETO Y FACTURA 
RECOGER EFVO AL ENTREGAR 
EFECTUAR COBRO FACTURA CREVITO 
ENTREGA BOLETO CONTRA FIRMA CLIENTE 
ENTREGA BOLETO CAMBIO CONTRARECIBO 
CERTIFICAR CHEQUE 
PAGAR REPORTE VTAS. MEXICANA 
PAGAR REPORTE VTAS. AEROMEXICO 
PAGAR REPORTE B. S. P. 
ENTREGA FOLLETOS SUC. NO. l 
ENVIAR BOLETOS Y FOLLETOS SUC. NO. 
OTROS 

OBSERVACIONES: 113 



CAPITULO X 
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EdUo/l..lal E C A S A 

- AUV!TORIA AVMINISTRAT!VA 

Ca1tlo6 E. Anaya Sánchez 

- AVMIN!STRAC!ON VE PERSONAL 

Clvwde11/She1tma11 

EdU:oil.i.al Continentae, S.A. 

- APUNTES V NOTAS TO/.IAVAS EN LA CLASE VE AUV!TOR!A AVMIN!SfRATIVA 

Mae6tllo que Impalttió la Mate/l..la. Uc. F1t1111c.úco 01t.t.i.z R. 
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