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INTRODUCCION 

Dada la situación por la que atraviesa nuestro pais

se ven afectadas casi la totalidad de las organizaciones, lo

que hace necesario que el Lic. en Administración est~ en con~ 

ta.nte actualización y superación, de tal forma que, le permi

ta tener un mayor grado de visión para detectar fallas y pr~ 

poner alternativas de solución y asi poder enfrentar la pro-

blemática que vive nuestro pais. 

El presente trabajo está enfocado a mostrar la utili 

dad y ventaja del análisis y evaluación de los métodos y pro

cedimientos a través de una Auditoria Administrativa; resal-

tando la importanci~ que significa para =ualquier organiza- -

ción, tener.un adecuado flujo de sus acti~idades que contrib~ 

yan al logro de. los objetivos previamente planteados. Para -

estar seguros que las actividades se están llevando a cabo -

con eficiencia y con sentido lógico, es necesario hacer una -

verificación a través del análisis de métodos y procedimien-

tos por medio de una Auditoria Administrativa. 

El presente estudio, se dividió en cinco capitulos,

los cuales, se presentan ~n el orden siguiente: 

En el capitulo I, se muestra el marco teórico de la-
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Auditoria resaltando aspectos básicos de la Auditoria Admini.§. 

trativa y con especial atención se· hace un análisis comparati 

vo de los diferentes conceptos de la misma, con el objeto de

rescatar todos aquellos elementos que complementaron una defl 

nición propia que respalda la comprensión integra de la Audi 

toria Administrativa; asimismo, se presenta un análisis de -

los diferentes enfoques metodológicos propuesta que se adecu_! 

rá a las necesidades propias del presente estudio. 

En el capitulo 11, se expone la relación que existe

entre el Proceso Administrativo y la Auditoria Administrativa, 

mostrando la importancia del primero, ya que como sabemos, e.§_ 

te se da en toda organización. 

En el capitulo 111, se presenta la importancia de -

los ManuaJes Administrativos y con especial atención la del -

Manua1 de Procedimientos en las organizaciones, puesto que e.§_ 

tos tienen el propósito de guiar optimamente la realización -

de las actividades. 

El capítulo IV, incluye la guía técnica para la ela

boración y análisis de procedimientos, misma que tiene como -

finalidad conducir ·al investi!ja_dor a identificar, analizar y dj_ 

seffar los m~tridos ~ procedimientos de una organización. 

Una vez concluida la parte teórica del estudio, se -
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presenta el cap1tulo V. ( Caso Práctico ), el cual, se integra 

por los antecedentes de Teléfonos de México, S.A. de. C.V., y -

la utilizaci6n práctica de la Gu1a Técnica para la elaboract~n 

y análisis de procedimientos en sus diferentes pasos como son: 

Planteamiento de la Investigaci6n, 

Examen preliminar, 

Recolecci6n de la informacion, 

Análisis de la informacion, para este punto se

elabor6 un Método de Evaluaci6n Cuantitativo y 

la determinaci6n de una muestra de abonadps. 

Conclusiones. 

Finalmente, se presentan las conclusiones genera--

les de todo el estudio de esta investigaci6n. 



CAPITULO 

MARCO TEORICO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA 
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CAPITULO 

~ARCO TEORICO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA 

ANTECEDENTES DE AUDITORIA. 

Etimológicamente, la palabra auditoria viene de la

voz latina "audit" que significa la persona que oye. Es en RJl. 

ma donde surge el llamado "auditor", que significa oir, según 

la derivación de la voz latina "audio". Entonces generalizan

do la función del auditor romano, consistía en oir las cuen -

tas que le rendfan verbalmente los funcionarios romanos".(l) 

Del concepto etimológico nos podemos dar cuenta en

como los accionistas de las diferentes empresas tenían que 

proteger sus intereses, de ahf la idea de la auditorfa para -

descubrir fraudes o errores contables cometidos por los em -

pleados. En la época actual la auditoria no se limita única -

mente a los aspectos contables o financieros si no que se ha

proyectado a otras áreas administrativa y operacional, consi

guiendo con ello que los profesionales que se dedican a su 

aplicación obtengan información más eficiente y oportuna. 

(1) Aguirre Ramírez Silva, Generalidades de la Auditoría Admi 
ministr~tiva, UNAM-FCA, 1977. 
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Debido a esto surge la necesidad por parte de los -

empresarios de contar con instrumentosprecis~en la medición

y evaluación de los métodos y eficiencia en las operaciones.

funciones y áreas de la empresa así como estrategias para el

mejoramiento de la misma. 

CONCEPTO Y CLASIFICACION DE AUDITORIA 

Alvarez Anguiano, define a la auditoría como: "La-

técnica que tiene por objeto, la comprobación, verificación y 

evaluación de actividades mediante la investigación u observ~ 

ción de hechos y registros". (2) 

Asimismo Holmes W. Arthur, define a la auditoría C.Q. 

mo "Un examen crftico y sistemático de la direcció~ interna,

estados, expedientes y operaciones contables preparados anti

cipadamente ~or la gerencia". (3) 

Los anteriores conceptos de auditoría tienen el pr.Q_ 

pósito de ubicar a los interesados en esta materia, porque el 

campo de aplicación de la misma no es exclusiva para las fi-

nanzas sino que abarca diferentes áreas como son la adminis -

(2) Apuntes de Auditoria Administrativa. 
(3) Regalado Hernández Henoc C.P. Auditoría II!, pág. 4. 
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trativa y la de operaciones. 

También es importante considerar que la auditoría -

como medio de control para el desarrollo de las empresas, 

trae como consecuencia que los diferentes profesionales en la 

aplicación de auditorías (Contador Público y Administradores) 

se empeñen en la búsqueda de técnicas nuevas; con la finali -

dad de proporcionar información eficiente y oportuna para 11~ 

gar a una adecuada toma de decisiones. Es por ello que aten

diendo a los fines de la auditoria se formula la siguiente 

clasificación: 

- AUDITORIA ADMINISTRATIVA. 

Es aquella técnica que se ocupa de evaluar la orga

nización, funcionamiento, polf~cas y sistemas de las entida

des y de revisar el acatamiento de sus obligaciones legales y 

administrativas. Es uno de los tipos de estudio más completos 

de la estructura y funcionamiento de un organismo administra

tivo, porque permite detectar posibles fallas administrativas 

antes de que generen verdaderos problemas, así como planear -

técnicamente las soluciones que se requieren como: 

Solucionar problemas sobresalientes (medidas de -

tipo correctivo). 

Obtener mayor eficiencia (optimización de los mé

todos y procedimientos establecidos). 
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Preveer posibles fa1las (medidas de tipo preven -

tivo). 

- AUDITORIA OPERACIONAL. 

Consiste en la investigación de las operaciones, 

asegurándose de que hayan sido registradas todas las efectua

das, para así proporcionar información constructiva a los di~ 

tintos niveles de la administración. 

Esta auditoría produce elementos que evaluan la efi 

ciencia y la eficacia con que se realizan las operaciones. 

- AUDITORIA FINANCIERA. 

Es el examen de los registros o cuentas para verif.!_ 

car la razonabilidad de los mismos, y así poder emitir el di~ 

tamen que refleje de manera fidedigna la situación financiera 

de las entidades a una fecha determinada. 

ANTECEDENTES DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA. 

Los primeros indicios de la aplicación de la Audit~ 

ría Administrativa como una herramienta de control en las or

ganizaciones, se da a partir de la Revolución Industrial debi 

do a que se aprecian gran cantidad de cambios en las empresas, 

el crecimiento de las mismas, desarrollo de la tecnología y ~ 
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por ende la necesidad a la que tienen que enfrentarse la di-

rección de las organizaciones, dada la gran cantidad de datos 

a la cual se debe de dar control y funcionalidad. 

De esta manera la auditoria administrativa va toma~ 

do forma y empieza a proporcionar un verdadero servicio a la

dirección al determinar en que medida los planes y en que fo~ 

ma los recursos (humanos, materiales y técnicos) de la organi 

zación intervienen en su productividad. 

"Los primeros antecedentes escritos sobre la AüditQ 

ría Administrativa provienen del Instituto de Auditores Inte~ 

nos Norteamericanos; se trata de una discusión de expertos en 

1945 sobre el "Alcance de la Auditoría Interna" y un articulo 

d~ Arthur H. Kent de la Standard Oil of California aparecido

en 1948, sobre auditoría de operaciones". (4) 

La Auditoría Administrativa empieza a tener aplica

ción práctica y pública alrededor de la década de los cincue~ 

tas, en que las grandes empresas, por su desarrollo, y a tra

vés de la capacida~ de sus hombres profundizan en el pensa- -

miento técnico y científico, y lo divulgan. a través de infor

maciones, publicaciones, artículos y noticias. 

( 4.) Sinopsis de Auditoría Administrativa, Joaquin Rodríguez -
Valencia, Editorial Trillas, pág. 28. 
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En México, un antecedente sobre la Auditoria Admi -

nistrativa lo tenemos en el libro "El Análisis Factorial", 

gu1a para.estudios de economía industrial, elaborado por Na 

than Grabinsky y Alfred W Klein publicado por el departamento 

de investigaciones industriales del Banco de México, S.A. en-

1359" (5) 

DIFERENTES CONCEPTOS DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA. 

Conocer varias definiciones ayuda a comprender me 

jor la esencia de la Auditoría Administrativa, de tal forma -

que se puede crear una definición que unifique la mayor parte 

de los elementos que maneja cada autor, y que al mismo tiem -

po muestre el objetivo que se pretende lograr al aplicar la -

Auditoría Administrativa. 

WILLIAM P. LEONARD 

"Es un exame~ completo y constructivo de la estruc

tura organizacional de una empresa, institución o departamen

to gubernamental; o de cualquier otra entidad y de sus méto -

dos de control, medios de operación y empleo que de a sus re

cursos humanos y materiales (6) 

(5) 

(6) 

Sinopsis de Auditoría Administrativa, Joaquín 
Valencia, Editorial Trillas, pág. 28. 
WILLIAM P. LEONARD, Auditoría Administrativa, 
Diana, pág. 45. 

Rodríguez -

Editorial -
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FERNANDEZ ARENA 

"Es un examen completo, objetivo y metód.ico para la 

satisfacción de los objetivos institucionales con base en los 

diferentes niveles jerárquicos de la empresa, en cuanto a su

estructura y la participación individual de los integrantes -

de la institución". (7) 

ANALISIS FACTORIAL DEL BANCO DE MEXICO 

"Es el análisis de la potencialidad de la empresa". 

e a.> 

RODRIGÜEZ VALENCIA JOAQUIN 

"Es un examen detallado, metódico y completo pract! 

cado por un profesionista de la administración. Consiste en -

la aplicación de diversos procedimientos, con el fin de eva -

luar la eficiencia de los resultados en relación con las me -

tas fijadas" (9) 

ALVAREZ ANGUIANO JORGE 

"Es un examen que tiene por obje~o la comprobación, 

verificación y evaluación de actividades, mediante la invest! 

(7) 

(8) 

(9) 

FERNANDEZ ARENA J. ANTONIO, La auditorfa Administrativa,
Editorial Diana, pág. 14; 
KLEIN ALFRED Y GRABINSKY NATHAN, El Análisis Factorial, -
Editbrial Banco de M€xico, pág. 13. 
RODRIGUEZ VALENCIA J., Sinopsis de Auditorfa Administrat! 
va, Editorial Trillas, pág. 37. 
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gación y observación de hechos y registros" (10) 

RUBIO RAGAZZONI Y HERNANDEZ FUENTES 

"Consiste en evaluar el fundamento de la Administr~ 

ción, mediante la localización de irregularidades o anomalías 

y el planteamiento de posibles alternativas de solución" (11) 

Después de haber analizado las distintas definicio

nes de Auditoría Administrativa, se observo que la mayoría de 

los autores, coinciden en que es un examen aplicado a una or

ganización que sirve para preveer errores en la administra- -

ción, de tal manera que se formulen alternativas de mejora y

solución. 

Del mismo análisis se obtuvo una definición, que en 

lo posible, trata de abarcar la mayor parte de los elementos

que los autores manejan, así como de la secuencia lógica que

la mayoría le dá. 

Es un examen metodolÓgico, objetivo y 

completo aplicable a todo tipo de or

ganización en forma total o parcial,

que permite detectar fallas y defi 

ciencias que sirvan para proponer al-

(lO)ALVAREZ ANGUIANO JORGE, Apuntes de Auditoría Administratj_ 
' va, pág. 13. 
(11)RUBIO RAGAZZONI Y HERNANDEZ FUENTES, Guía Práctica de Au

ditoría AdministrátivJ, 



ternativa~ de solución para su me

jor desarrollo. 
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ANALISIS DE LOS DISTINTOS ENFOQUES DE LA AUDITORIA ADMINISTRA 

TIVA. 

La inquietud de elaborar una metología propia, que

sirva como guía para realizar nuestro estudio fue motivo para 

efectuar un análisis de las metodologías más importantes en -

la aplicación de auditoría administrativa, mismas que han si

do propuestas por varios autores, con la finalidad de elegir

ª partir de dicho análisis todos aquellos aspectos que conve~ 

gan a la particularidad de nuestra investigación. 

El análisis comprende un "Cuadro Comparativo de las 

Diferentes Metodologlas" (cuadro No. 1), el cual muestra de -

manera general las etapas que contemplan cada una de las met~ 

dologlas, así como la secuencia lógica que establece cada au

tor. 

Por otro· lado se presenta el cuadro denominado 

"Análisis Metodol5gico de Auditoría Administrativa•, (cuadro-

No. 2), el cual se ~laboró con el propósito de comparar de -

una forma más detallada el contenido especifico de cada una -

de las etapas. 
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Posteriormente se expondrán las conclusiones a que

se llegó, después del estudio de las diferentes metodologías

revisadas. 

Por último se integra la Metodología que servirá 

como marco general de referencia del presente estudio. 
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CUADRO CDHPARA 11 vo 0[ LA~ H[TOOOtCGI AS O[ LA AUO ITOlt l A ACHI N J S T~~ l 1 YA 

WILLJ.\H P. LEONARD HERHAJIDEZ ruUHES 
T AUDIO RACAZONI 

ANALISIS PRtllHHIAA PLAHEACIOll 

PROGRAMA DE AUDITO· 
RIA AOl'tlNJSIRAllVA CXAtHM 

U.AMEN [YALUACIOM 

PRE5CH1ACIOM 

[YALUACIJlt 

PRCSCNTACION 
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ALVAlt[l A"'GUIA"'O 

PLANEACION 

OBHMCIOlt t' ESTUDIO 
or LA INfORMACIOH 

(VALUol.CIO!ll 

IMORMACJOH or 
AUOJTORIA 

PLANHICACION 
5TUDIO PAELIHl'IAR "' ESTUDIO 

PLA,.{ACIOJI O( LA • PECOPll.At10"' 
AUOIT'JltU AOMllllS- " TUltVA ~ATOS 

INvtSTIGACION A1>4ll!>IS or LOS 

' EXAMEN 

AllALISIS T [VALUA· 
ero .. 0[ LA llffOlil'llA fOllMIJLACION 
ClOlt 08l(!lf10A - U 

ll'l'íOAHErt11AL 0[ 
At::'.!!TOl':IAAC· 
HUIS~RATIYA 

IMPLANTACIOH OE 
LAS AECOMEl'IOACIONES 

RtCOMtHOACIOMES 

EVALUACIO"' 

"' SISTEMA 

OtflMIR tl ALCAHtc-
(IHRtvlSTA PllCVIA 0( LA AUDITORIAA.Q_ 

1'111tl5lRAT IYA 
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" 
AESENlACIO" or CON 
LU!.10 .. ES Y Al.Hit~ 

~ECOLECCIOH OE OATO~ 
ATIYAS DE AlllAlUIS 

lto<>LAHU.CION 

íEROHOtZ ARENAS 

ALCANC[ ' LllUlAtlONCS 

PLAMlACION l PRO 
GRAMA lit TRABAJO" 

R[COUCCIO~ Dl 
DATOS 

ANALISIS E IHTER· 
PltCTACIOlt 0[ LA • 

IMfOld<:t.CIOll 

PRBENTACJON Otl 
INFCAl"l 

CUAORU ko. l 

PROPUESTA 

'L.l"'EACION 

OBTOCION. fl[GJSTAO 
Y ANALl515 DE LA 1!!. 

fORl'tACIDN. 

fORMUlACION 0( fftCD 
MEPtOACIDNlS Y ELABQ" 
AACHH'I DEL ll'lf"OltME. 

IMPLAMTACIOt 

• AC1UALM(lllt coui;; o NACIONAL DE LICEh IAOO> [ft AllH.IHSJU IDA 
{C.O.ft,L.A.) 

1 
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CONCLUSIONES DEL ANALISIS DE LOS DISTINTOS ENFOQUES DE AUDITO 

RIA ADMINISTRATIVA. 

Para identificar más acertadamente las etapas que -

constituyen las diferentes Metodologías de Auditoría Adminis

trativa y que son expresadas en base a las experiencias de 

cada autor se elaboró el Cuadro Comparativo de Metodologías -

de Auditoria Administrativa (Cuadro No. 1), el cual permite -

observar que no todos los autores enumeran de igual manera 

las etapas, así como tampoco no existe unificación en el núm~ 

ro de éstas, no obstante la mayoría sigue una secuencia que le 

permite realizar adecuadamente un inicio lógico en la invest.:!.. 

gación, llámese planeación, análisis preliminar ó alcances y

limitaciones; así también contemplan subsecuentes etapas en -

las que analiza y evalúa el área, lo que permite detectar las 

deficiencias e irregularidades y así proponer las alternati -

vas de solución. 

Como resultado del estudio al cuadro "Análisis Met~ 

d~lógico de Auditoría Administrativa" (Cuadro No. 2), se pudo 

observar que la mayoría de las metodologías quedan comprendi

das dentro de un marco general de referencia metodológica, d~ 

do que se llevó a cabo un análisis, qu~ se demuestra a partir 

de las siguientes conclusiones por autor. 
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JORGE ALVAREZ ANGUIANO: 

Los aspectos sobresalientes en la metodología de e~ 

te autor son identificados en la técnica para realizar la in

vestigación preliminar. en la cual utiliza la observación di

recta asi como de la entrevista preliminar enfocada tanto al

personal interno como externo, con el fin de obtener un pano

rama general de la empresa así como de su entorno en donde se 

desarrolla. 

Otros de los aspectos a considerar son las entrevi~ 

tas a los supervisores, se obtiene con el objeto de reafirmar 

o comprobar la información básica (documentos, cuestionarios.) 

y proseguir con las posibles alternatfvas de solución. La ev~ 

luación es motivo de mencionarla ya que propone cuatro formas 

de realizarla, así como de adecuar la más conveniente al ca

so que se presente, hacer énfasis en una cuarta entrevista a~ 

tes de dar por terminada la auditoría a los jefes de departa

mento, con el propósito de reafirmar las conclusiones del es

tudio; 

J. ANTONIO FERNANOEZ ARENA: 

Propone aspectos a considerar para llevar a cabo el 

estudio enfocado principalmente a los objetivos tanto de ser

vicio como, social y económico, así como de la participación-
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individual del proceso administrativo y adecuación de sus re

cursos. 

Para el análisis y evaluación de la información su

giere aplicar la escala de apreciación y la división departa

mental. 

SEMINARIO DE AUDITORIA A.DMlNlSTRATIVA DE RECURSOS HUMP.NOS DEL 

SISTEMA NACIONAL Dlf. 

Esta metodología principalmente fija ~u atención en 

la definición del alcance de la auditoria, considerando¡ una

plática preliminar con el responsable del área, para de ahí -

definir el problema y el objetivo de la investigación; tam- -

bién propone para toda organización a auditar las siguientes

revisiones: evaluación a la estructura orgánica, a los siste

mas y·procedimientos, a los controles, planes y programas de

lo que refleja la importancia que le da a la etapa de planea

ción como base de toda investigación. 

Por otro lado aporta alternativas de solución que -

aseguren el mejor aprovechamiento de los recursos asignados. 

DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS ADMINISTRATIVOS DE LA SECRETA -

RIA DE LA PRESIDENCIA. 

Presenta una metodología muy completa cons.iderando-
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que desarrolla exhaustivamente todas las etapas que la compo

nen, estableciendo en cada una de ellas una secuencia sistemi 

tica, de tal manera que vayan de etapa en etapa consiguiendo

el objetivo de cada una antes de pasar a la siguiente. 

Propone un marco de referencia para que se desarro-

1 le en base a ella otras metodologías de análisis administra

tivo acorde a las condiciones del estudio que se vaya a reali 

zar en particular. 

RUBIO RAGAZZONI Y HERNANDEZ FUENTES. 

Presenta su mitodo considerando que el objetivo de

la Auditoría Administrativa consiste e~ evaluar el fundamen

to de la administración, localizando irregularidades y plan

teando posibles alternativas de solución. su proceso es com

pleto, ya que especifica paso a paso las actividades que hay 

que realizar para no cometer errores en el desarrollo de la

auditorta administrativa y así poder presentar un informe 

completo claro y preciso que lleve a la dirección a la mejor 

toma de decisiones. 

Los autores hacen énfasis en la etapa de planea- -

ción. en la cual recaba información para tener un conocimien

to amplio de la unidad a auditar, y definir el grado de análi 

sis que se abarcará; aquí aplica ticnicas de investigación 

(cuestionarios y entrevistas) para conseguir con ello inform~ 
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ción más detallada y precisa, posteriormente evaluará result~ 

dos jerarquizando cada uno de ellos y así poder emitir suge-

rencias adecuadas. 

Para llevar a cabo la evaluación, se .fundamenta en

el proceso administrativo (Planeación, Organización, Direc- -

ción y Control) de los cuales determina una tabla de puntua-

ciones. 

Por último se elabora y presenta un informe final -

que deberá contemplar las consideraciones generales del estu

dio, las observaciones relevantes y detalladas, así como las~ 

recomendaciones y comentarios. 

LEONARO WILLIAM P. 

Recomienda de p~incipio obtener información que peL 

mita tener un panorama general a fin de saber los aspectos 

tirito humanos como de tiempo y costo en que incurrirá el est~ 

dio, y que servirá para el logro del objetivo planteado. De

lo anterior se procede a determinar cual será la amplitud del 

estudio, pudiendo ser desde una o más funciones, un departa -

mento o grupo de departamentos, o de la empresa en su totali

dad; así como de los puntos a auditar, los cuáles pueden ser, 

planes, objetivos, políticas, estructura orgánica, etc, des~

pu~s de identificar.que áreas .Y puntos se deberán de auditar-
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se procede a obtener la información necesaria y suficiente 

que permita conocer la verdadera situación de la unidad audi

tada identificando las anomalias y proponiendo las ~ugeren- -

cias pertinentes a través de la presentación de un informe 

claro, objetivo y flcil de entender, para que sirva a la di -

rección en la toma adecuada de una decisión. Puesto en marcha 

las recomendaciones, se tratar& de vigilar que efectivamente

se estén realizando y corrigiendo o adecuando las desviacio -

nes que se detecten, presentando para ello un informe periódi 

co. 

EL COLEGIO NACIONAL DE LICENCIADOS EN ADMINISTRACION (CONLA) 

Recomienda la entrevista y presentación de los aud! 

tares con él ó los funcionarios de mayor jerarqufa como con -

el personal del &rea auditada y posteriormente conocer un pa

norama general basado en el análisis de su entorno como puede 

ser el económico, social o ecológico, así como de sus &reas -

internas que permita considerar si la auditoria administrati

va se realiza en forma total o parcial teniendo como resulta

do una revelación de aquellas &reas de la admi~istración que

ameriten un análisis detallado, siendo éste el diagnóstico a& 

ministrativo. Del anllisis e identificación del área a audi-

tar se prosigue a obtener datos tanto documentales como de la 

aplicación de entrevistas y cuestionarios, para después eva -

luarl~s a través de métodos como puede ser el de calificación 

por puntos, asi como del juicio personal del auditor, pudien-
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do enfocar dicha evaluación a los elementos del proceso admi-

nistrativo o a las funciones, a fin de detectar errores o an~ 

malfas y asf poder dar recomendaciones en forma verbal antes

de presentarlas en forma escrita. 

ROORIGUEZ VALENCIA. 

Una vez analizada la metodología propuesta por este 

autor po!emos concluir que por su forma de exponerla se asem~ 

ja a las 'Yª anal1zadas con anterioridad, con excepción de la

etapa de "análisis de la información" donde completa una se -

rie de técnicas como son: cuadros comparativos, cuadros esta

dísticos, redes, diagramas de flujo, etc., que son de gran 

utilidad en la práctica de la auditoria administrativa. 

1 



ANALIS!S METODOLOGICD DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA 

~/'~~~~~~~F~U~E_N_T_E~~~~-t-~~~~-E_T_A.P __ ~~S·~~~~~~;--~~~~~~--'C~O~N~T~E~N~l~D~0,__~~~~~~~~~~--1" 
l. EtlTREVlSTf .. PP.EVIA !corresponderá a una función y al área en que ésl 

ta se lleva a cabo, para lo cual el auditor ta::-1 
cará ciertos puntos. tales como: La organiza--\ 
ción. responsabilidades, políticas, sistemas,--¡' 

Auditoria Administrativa 
William P. Leonard 

!!.- PROGRAHA DE AUDITORIA 
AOMINISTnATIVA. 

- Objetivo de la audj_ 

procedimientos. objetivos y mªtodos de opera--. 
ci6n. · 

<- d - . - 1 ¡Je ebera entrevistar ademas a unas pocas pers~¡ 
nas para obtener algunos datos básicos relacio-1 
nadas con la función y el área. Se recomienda -; 
también hacer discu~iones previas y realizar -¡ 
algunas observaciones, hacer una lista de aspee 
tos a cubrir. Al proceder de esta forma el audTl 
tor estará en una posición ventajosa para apre~l 
iar el panorama de lo que va hacer y al mismo

tiempo determinar el número de ayudantes que ne 
esita y el tie1npo que se llevará la obra. -\ 

En este examen preliminar el auditor sabrá-¡ 
~i tendrá que aplicar posteriormente un procedi 
niento de evaluación para determinar lo adecua~ 
do de la estructura de la organización, el cum
plimiento con polfticas y procedimientos, exac-
itud y confiabilidad de los controles, causas

le desviaciones, utilización correcta de mano -
~e obra y equipo y métodos satisfactorios de 
pperación. 

Puede decirse que en términos generales, t~ 
J:jos éstos son elementos de examen que ocurren en 

oda auditoría administrativa. 

Se deberá contar con la aprobación y pleno
espaldo de la dirección. 



FUENTE 

tori a. 

- Programa de audito-
ria 

Selección del oer-
sona 1. · 
Adiestramiento del 
personal. 
Tiempo. 
Costo. 

III.- EXAMEN 

- Areas de estudio 
- Detalles a estudiar 

CON TEN IDO 

Sin la aprobación y apoyo, lo más probable es 
que tarde o temprano surjan dificultades que
puedan ser causa de desanimo y confusión. Es
por ésto que puedan ser causa de desanimo y -
confusión. Es por ésto que el programa de au
ditoría debe contar con una política que se -
ñale objetivos y refleje un plan bien defini
do, para la consecusión de los mismos. 

El plan debe incluir la elecciOn del personal 
apropiado para la ejecución de las tareas, -
la determinación de las áreas, Ta determina -
ción de procedimientos para realizar el traba 
jo. La implantación de un programa de adies ~ 
tramiento que mejore la eficacia de la mano -
de obra y el establecimiento de una base de -· 
control de tiempo y costo. 

Para que un programa dé buenos resultaciosdebe 
precisarse el avance o proyección ya que la -
a~plitud de cobertura es básico. 

Con respecto al personal se deberá contar
con personas que posean una buena comprensión 
y conocimientos de los fundamentos de organi
zación y administración, asi como principios
de m~todos eficaces de control. 

Será conveniente que posean una amplia prepara 
ci6n acadómica a nivel universitario. -

Puede ser de una función especifica, un de 
partamento o grupo de departamentos, una divT 
si611 o grupo de divisiones o de la empresa e~ 
su total ida d. 

Las áreas de examen. entre otras, podrán -
comprender un estudio y evaluación de los mé 
todos para pronosticar la eficiencia adminis~ 
trativa. 

"' "' 



FUENTE ETAPAS CON TEN 1 DO 

Los elementos en los métodos de administra
ción y operación que exijen una constante vigi 
lancia, análisis y evaluación son los siguien~ 
tes: 

- Planes y objetivos 
- Políticas y prácticas 
- Métodos de control 
- Estructura orgánica 
- Sistemas y procedimientos 
- Formas de operación 
- Recursos humanos y materiales 

IV. - RECOP!LJ\C!ON Y REGIS-- La recopilación se obtendrá a través de en 
TRO DE !NFORflACION. trevistas. Los datos habrá'n de ser claros, -:

completos y con suficiente detalle para preci 
sar necesidades y relaciones, que contribuyañ 
a la realización del estudio. Además refleja
rán el propósito, objetivos, la autoridad y -
las funcio11es especificas debiendo quedar -
asentados en forma ordenada. 

V.- EVALUACIO'IL 
- Análisis científico. 

Se examinarin registros, métodos, proceso
planos~ funciones9 utilización del personal~
equi po y otros as·pectos. 

Se conseguirá información con funcionarios 
jefes de departamento, supervisores y trabaj.!_ 
do res. 

La información correspondiente será organi 
zada de una manera eficaz y registrada cuida~ 
dosamente, para su estudio y análisis. 

El an~lisis suministra una base de compren 
sión para llegar a conocer la situación con-: 
mayor claridad, y tiene que ser lo suficient~ 



( FU ENTE 

1 
i 
1 

ETAPAS 

- I~t~rpretación y sínte
s 1 5. 

VI.- PRESENTACION. 

CONTEN 1 DO 

mente detallado y co1npleto para determinar si 
el sistema y control interno está o no res 
pendiendo a las necesidades de la empresa. El 
siguiente paso consistirá en mejorar el siste 
ma para tornarlo más eficaz. Se balanceará uñ 
ele1nento con otro;organizando. integrando o -
combinando los diversos elementos. 

Se deberá tener presente varios aspectos fun
damentales al redactarlo y el método para or
ganizar los hallazgos debe ser objeto de per 
sonal importancia. -
Habrá que indicar comentarios respecto a lo -
descubierto durante la auditoria. 

Finalmente vcndr5n las recomendaciones formu
ladas por el auditor. las cuales deberán re -
<lactarse sencilla y claramente, porque el mé-
todo de comunicación es importante. · 

Parte de la información se proporciona en
forma oral, pero la mayor parte de la misma -
se da .. por escrito. 

El informe escrito debe ser breve, claro,
valioso y pertinente debido a que ningún eje
cutivo le gusta leer y digerir informes lar -
gas y confusos a fin de que la dirección tom~ 
una adecuada decisión. 

Existen tres tipos de informes: 
1.- Informe Preliminar (oral o escrito) 
2.- Informe de progreso 
3.- Informe final 



FUENTE ETAPAS 

VII.- VIGILANCIA. 

CONTENIDO 

La finalidad es completar cualquiera de -
los aspectos que figuren an las recomendacio
nes sugeridas en el informe y sobre las cua -
lBS no se haya hecho algo. En algunos casos
el auditor podrá encontrar necesario v1gilar
Y comprobar la realización de sus recomenda-
ciones, ayudar a pla11ear r1uevas formas y pro
cedimientos~ formular nuevas polfticas y mé -
todos más eficientes. 
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FUENTE 

Guia Practicada de Audito
ria Administrativa. 
ílubio Ragazzoni y Hernán-
dez Fuentes. 

ETAPAS 

l. ~LANEACION 
- Def1nición del cstu-

dio. 
- Diagnóstico Jdminis-

trativo. 
- Definición de objeti

vo. 
- Alcance de la audito

ría. 
- Oetermi nación del pe!_ 

son a 1. 
- Tiempo estimado. 
- Definición de técnicas 

y herramientas a uti
lizar. 

- Aprobación del progra 
ma. -

11. EXAMEN 
- Entrevistas con los 

responsables de las 
áreas. 

- Aplicación de t~cni 
C~5 de auditoria ~ 
administrativa. 

- Captación de la do
cumentación necesa
ria. 

- Revisión, complemen 
tación y depuracióñ 
de la información -
captada. 

- Captación de opinio 
nes y sugerencias.-

Se define el desarrollo se:uencial de las ac 
tividadess la que consiste en preveer toda~
aquellas acciones o factores que se requíe ~ 
ran. 

Para tal efecto se r~quiere de recabar infor 
mación y documentación tales como manuales -
de organizaci6n, de bienvenida, de operación, 
de forma, etc., la cval se analiza para de -
tectar las áreas que presentan alguna proble 
mática. de aquí se delimita el programa de -
auditoria en el cual se especificará que se
va a hacer, como, cuando y donde, así como -
el personal y tiempo estimado de acuerdo al
alcance de la auditoría. 

El autor considera como crucial. ya que en -
si da comienzo la auditoría. Utilizando algu 
nas técnicas de investigaci6n (cuestionarios_ 
y entrevistas). que pErmitan al auditor que
se formule diferentes juicios ~cerca de los 
problemas que se presenten, consiguiendo con
ello una descripción más detallada y precisa
del área auditada. 

"' en 



FUErHE ETAPAS 

111 EVAl.UACION 

- Análisis y evalua -
ción de la informa
ción captada. 

- Jerarquización de -
observaciones. 

- Planteamiento de -
las recomendaciones. 

- Discusión de las o~ 
servaciones. 

IV. PRESENTAC!ON 

- El~boración del in
forme final. 

- Presentación del in 
forme a los respon~ 
sables de la unidad 
auditada. 

CONTENI 00 

Contempla la evaluación de la información
escrita y verbal que se obtuvo en el trans 
curso de la investigación. clasificando ca 
da uno de los datos con objeto de que los~ 
resultados obtenidos sean lo más reales y-
plante así las recomendaciones adecuadas. 

Considera· que el informe debe ser redactado 
en forma sencilla y precisa, quedando éste
con carácter de consejo ya que se ejecutara 
con responsabilidad de la dirección. 



/ FUENTES 

SeiTI1nario de Auditoria 
/\dmini s trat iva. 
Dirección de Recursos Humanos. 
Sistema Nacional O.I.F. Com ... -
pendio. 

ETAPAS 

!. IJEFIN!R EL ALCANCE OE LA AJ! 
O!TORIA ADMINISTRATIVA. 

- Plática preliminar con el -
responsable del área a audi 
tar. -

Identificación del proceso
operativo 

- Definición de objetivos. 

- Presentación del proyecto y 
objetivos de la auditoría. 

1 !. INVESTIGAC !Otl 

- Investigación documental 

- Entrevistas 
- Observación 
- Cuestionario 

111. ~Nfüáhns~Ícb~ INFORMACION 
- Jerarquizaci6n y clasifica

ción de la infonnación por
su importancia. 

CONTENIDO 

Incluye la definición ae problemas a través de una en
trevista preliminar con el responsable del área a audi 
tar, posterionnente considera la identificación del ... -: 
proceso operativo para con esto definir los objetivas
que resi1a 1dPn la presentación del proyecto de investi
gación. 

Establece las siguientes técnicas para la recopilación
de la infonnación: 

Investigación documental. Tiene como propósito funda-
mental el obtener información objetiva de los procedí-
mientas más importantes y prepone un plan de acción pa
ra la recopil~ción y clasificación de la infonnación o~ 
tenida. 
Entrevista. Se considera la técnica de recolección e -
investigación más importante por su contenido, método y 
ap 1 icaci ón. 

Cuestionar"io. Se sugiere siempre y tuñndo el tiempo P.! 
ra la observación y/o entrevista seü corto. 
Observación. S-e específica como una técnica para com-... 
plementar. confrontar y verificar los estudios que se -
hayan real izado conforme a la investigación documental
Y la entrevista. 

Se propone en esta etapa la elaboración de un inventa-
ria de actividades de los responsables del área a audi
tar y la tendencia de sus responsabilidades. 
Asimismo, establece las siguientes evaluaciones: a la es 
tructura orgánica, a los sistemas y procedimientos, a =- ~ 
los controles, planes y programas. 
Incluye también un análisis exaustivo a través de la -
aplicación en el área del proceso administrativo, con -
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Identificación de causas 
de problemas. 
Detenninación de la exac-
titud y confiabilidad de-
los controles. 
Adecuación y utilización 
de los recursos. 

- Conclusiones y reconendaciE_ 
nes. 

IV. PRESENTACION DE CONCLUSIO- Se ejecutará esta fase mediante la elaboración de un in 
NES Y ALTERNATIVAS DE AC-- forme por escrito que incluirá a quién debe ir dirigidO 
C!ON. y establece la siguiente estructura para el infonne: • 

Indice, an~cedentes, principales problemas detectados-
y causas que los originan, conclusiones, alternativas -
de solución, documentaci6n comprobatoria y apoyar el in 
forme con recursos audiovisuales. -

v. IMPLANTACION. Consiste en la apl icaCión de las medidas corree ti vas en 
la área auditada, aqul el auditor verificará la realiza 
ción de actividades y emitirá un certificado de implan"::" 
tación finnado por la superioridad. 
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FUENTE 

\ 

Apuntes de Auditoria 
l\tlministrativa 

C.P. y L.A.E. Jorge Alva -
rez Anguiano 

1 
1 

ETAPAS 

1. PLANEAC l ON 
- Programa. 

Investigación ?reli
minar. 

- Entrevistas previas. 
- Definición del área-

ª investigar. 
- ílcterminación de los 

Cetalles a estudiar. 
- Determinación ~el 

tiempo disponible pa 
ra la auditoría. -

- Selección del perso
na 1 neresario. 

- Documentación auxi -
liar para formular -
la investigación. 

11. OBTENCION Y ESTUDIO -
JE LA !NFORMACION. 

Obtenci6n de la in -
formación. 

- Ordenar y depurar la 
información. 

- Analizar la informa
ción. 
Investigar las cau -
sas de las deficien
cias. 

- Buscar solucinncs. 
- Discusión de ~osibles 

mejoras. 

CON TEN IDO 

¡i¿r~ibe las estructuras fundamentales y campa 
ra la diferencia con otras empresas, realiza~ 
la investigación a través de la técnica de ob 
servación directa y entrevista a un número ~ 
se1eccionado de personas (trabajadores, clien 
tes, consumidores. etc) que auxilien al plan~ 
teamiento de problemas, descubrir deficien- -
ciasen las operaciones, funciones o departa-
111e11tos. También considera los documentos y -
técnic~s que ayuden a la revisión correcta de 
la empresa (organigramas, diagramas, estudios 
de tiempo~ etc.). Considera que la base para
determinar las áreas para la aplicación de la 
auditoría son las funciones de la empresa. 

La información la capta a través de cuestiona 
rios, entrevistas de fondo, observación direC 
ta de los hechos y registros. -
Para el análisis ev~lúa el medio ambiente,fi
nes y políticas, las bondades de éstos, la e~ 
tructura orgánica, procedimientos, eficiencia 
del personal, los recursos materiales, el lo
gro de la misión del organismo y coordinación 
de las funcione~y entrevista a los superviso
res tomando como instrumento la entrevista de 
comprobación de hipótesis o la entrevista de
posición con el fin de reafirmar la informa -
ción obtenida. 

w 
o 



FUENTE ETAPAS 

111. EVALUACION 

- Ponderación de fu~ 
ciones. 

- Determinación de -
fa.;tores. 

- Asignación de pun
tos a los factores 
a e valu<:r. 

- Determinación de -
r¡rados. 

IV. INFORME OE AUDITORIA. 

- Aspectos forma·:cs. 
- Elementos del in -

forme. 
- Discusión de pro -

blemas con los su
pervisores. 

- Control de las re
comendaciones. 

CONTENIDO 

La valorización de la eficiencia de los datos 
obtenidos se qasa en la importancia de cada -
función y su relación con las demás funciones 
así como por su naturaleza, importancia y corr 
diciones. Los puntos y grados son arbitraria
mente y/o convencionalmente elegidos siendo -
estos representativos de una escala de vale -
res que sirven para medir con mayor precisión 
los factores a evaluar. 

Antes de dar por terminada Ta auditoría se -
cree necesario entrevistar a Tos jefes de de
partamento evaluados, dándoles a conocer los
aspectos mfis importantes y las condiciones -
negativas identificad~s, con el fin de reafi~ 
mar las conclusiones del estudio e indicar -
las posibles acciones a seguir para corregir 
las situaciones desfavorables. Las recomenda
ciones deben ser discutidas con la gerencia. 
Los elementos del informe son 
la auditoría 1 apreciación crí 
pectas fundamentales, eváluac 
sa y las recomendaciones pert 

el alcance de
;ca de los as -
ón de 1 a empre
nentes -



FUENTE 

Sinops(s de Auditoría 
Administrativa. 

Joaquín Rodríguez Valencia 

ETAPAS 

ESTUDIO PRELIMINAR 
- lnformac1on 

documental 

- Información de 
~ampo. 

- Entrevistas 
- Cuestionarios 

II PLAHEACION DE LA AUDI 
TORIA ADMINISTRATIVA-· 

- Alcance 
- Investigación docu-

menta 1. 

- Observación 

- Entrevista dirigida 
- Entrevista de campo 
- Encuesta 

1 CON TEN IDO 

En esta etapa, el autor contempla un panora~a 
general del estado de Ta empresa. como es g1-
ro1 competencia. áreas que la integran, de -
partamentos, etc ... utilizando para esto, téc 
nicas como son: la entrevista y el cuestiona -=
ri o. 

Aquf es donde el autor delimita el alcance -
que tendrá su estudio, puesto que se pued~ -
dividir al organismo por: 

Proceso, por función y por operación; y lle
va a la práctica las herramientas antes cita
das de una manera más concreta y especffica 
logrando con ~sto. un camino a seguir. 

"" "' 



( FUENTE 

. 1 

ETAPAS 

111 INVESTIGACION Y EXA
MEN 
- información documen 

tal del área sujeta 
a estudio. 

- Sondeo al personal
titular del área. 

- Entrevistas y cues
tionarios al perso
nal que opera den
tro del área. 

IV ANALISIS Y EVALUACION 
DE LA INFORMACION OB
TENIDA. 

División de la in -
formación. 

- Criterio del auditor 
en cuanto a activida 
des innecesarias, -
costos, recursos. 

- Técnicas de análisis. 

CUESTIONARIO 

Es aquí donde el auditor define el área con
flictiva y hace más específico el sondeo, e~ 
marcand~ conflictos y deficiencias obtenien
do así estudiar a fondo los documentos que-
5e ver1ficardn en la primera etapa y así po
ner en práctica sus conocimientos y a la vez 
recibir cooperación por parte de cada uno de 
los integrantes del área sujeta a estudio; -
todo esto, con el respaldo y apoyo de la Di
rección. 

Es en esta etapa donde se procesará la infor
mación y se detectarán posibles datos incon -
gruentes y erróneos que le hayan proporciona
do al auditor. que con sus habilidade$, debe
rá lograr depurarla de tal manera que se co
rrijan desviaciones y adecuar dicha informa 
ción a cuadros comparativos, cuadros estadís
ticos, diagramas, redes, organigramas, etc ..• 

w 
w 



FUENTE ETAPAS 

V. INFORME FINAL DE AUDI
TORIA ADMINISTRAT!V~. 

- Dep~rar y adecuar el 
informe ''preliminar'' 
con los titulares de 
la dirección o ílrea
de estudio. 

- Planear el informe y 
presentación del 1nis 
mo que contemplará;
contenido 1 alcance,
diagramas, estadísti 

cas de apoyo, etc.-

- Control de lo pro -
puesto tanto de man~ 
ra interna, como de
manera externa. 

- Adecuaci6n y correc
ción de las sugeren
cias como resultado
de la ''entrevista -
preliminar''. 

- Programa de implant~ 
ción y vigilancia de 
correcciones apoya -
das en el proceso -
administrativo. 

CONTENIDO 

En esta etapa, es importante seleccionar y -
adecuar la información recabada a fin de po -
der justificar las recomendaciones ante la Di 
rección y ''discuti1·las '' de una manera ''infoF 
mal'1 con la finalidad de reforzar lo propues~ 
to o modificar en algo el informe. cuidando -
su presentación. contenido y controlar de al
guna manera lo sugerido. 

Una vez hechas las correcciones pertinentes,
se procede a elaborar de manera fr··mal y----
completa Jo que ser& el informe final de Aud! 
torla Administrativa. 

Es importante y trascendental. justificar y -
comprobar las mejoras propuestas a fin de ob
tener la aprobación de la Dirección. pero con 
la salvedad de que no todas las sugerencias - I 
alcanzaran un 6ptimo desarrollo en corto tic~ 
po, pero que con el programa de vigilancia se 
estará en posibilidades de sanear en gran me
dida a la empresa. 



FUENTE ETAPAS 

VI. IMPLANTACJON DE LAS -
RECOMENDACIONES. 

- Decisiones por lle
var a cabo. 

- Programas de implan 
tación y vigilanci~. 

- Integración de los
recursos. 

- Ejecución del pro -
grama de implanta -
ción y su seguimien 
~. -

- Evaluación y vigi -
lancia de lo pro -
puesto. 

CONTENIDO 

En ocasiones, lo propuesto por el auditor no 
siempre se lleva a cabo y esto es por distin 
tas razones; por lo que, habrá de estructu ~ 
rarse y definir adecuadamente el programa de 
correcciones a fin de in1plantar las mejoras
en su oportunidad de manera lógica y ordena
da y obtener en lo posible la integración de 
los recursos con los que cuenta el organis -
mo y lograr asi los objetivos que se hayan -
fijado. 

La implantación de mejoras y correcciones, -
se hará de manera sistemática a fin de detec
tar lo más pronto posible deficiencias que se 
pudiesen suscitar y lograr cuanto antes el óa 
timo cumplimiento del programa correctivo, -
cumpliéndose ésto. se tendrá la seguridad de
haber alcanzado los objetivos fijados. 



FUENTES 

Procedimiento básico para 
la investigación y méto -
dos. 

Dirección General de Es tu 
dios Administrativos. -

Secretaría de la Preside~ 
cia. 

ETAPAS 

1. PLAHIFICACIDN DEL ESTU 
DI lJ. 

- Definición del pro -
blema. 

- Definición del obje
tivo. 

- Investigación preli- 1 
minar. 1 

- Autorización para -
realizar el estudio. 

- Plan de trabajo. 

11. RECOPILACION DE DATOS 
- Requisitos que debe

reunir la recopila -
ción de datos. 

- Registros de los da
tos. 

- Técnicas de recopila 
ción de datos. --

- Factor humano. 

CONTENIDO 

Establece las bases de la investigación 9 a -
partir de la definición del problema el cual 
se contempla como el primer paso de la pla-
neación de trabajo; la definición del objeti 
vo considerado el requerimiento principal -
- antes de iniciar cualquier estudio - des -
~ués una investigación preliminar que ayude
ª determinar los estudios que sean necesa -
rios. Asi también la autorización ael res--
ponsable del área y por último proponer la -
formulación de un plan de trabajo que especi 
fique la naturaleza. la magnitud del µroble~ 
ma y la normatividad que regulará todo el -
proceso de investigación. 

Es dirigida al registro de hechos por escri -
topará conocerlos y analizarlos. con el pro
pósito de verificar lo que sucede realmente 
en el área que se estudia, también especiflca 
los siguientes requisitos que debe reunir la
recopilación de datos los cuales son: que -
sean completos, correctos y pertinentes. 
Plantea por otro lado gue 1 a elección de las
técnicas de recopilacion de datos estará en -
función del objetivo de la investigación, pe
ro establece las técnicas generales de que -
dispone el auditor para la recopilación de da 
tos como son: la investigación documental, li 
entrevista, el cuestionario y la observación 
directa. Posteriormente contempla· los datos -
que convienen ser recopilados entre ellos an
tecedentes (aspectos jurídicos) y los datos -
relativos a la situación actual. También mar
ca la importancia de que el auditor logre la
confianza y participación del entrevistado -
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FUENTES ETAPAS 

111. ANALISIS DE LOS DA
TOS. 

- Naturaleza y propó
sito del análisis. 

- Procedimiento del -
análisis. 

- Técnicas e instru-
mentos. 

IV. FORMULACION DE RECO
MENDACIONES. 

- Consideraciones pre
vias a la formula--
ción de recomendacio 
nes. -

- Formulación de pro-
puestas. 

- Tipos de recomenda-
ciones. 

- Elaboración del in-
forme. 

CONTENIDO 

{factor humano) el cual forma parte de la -
área en estudio. 

Proceso mediante el cual se logrará conocer-
la naturaleza, Tas características y las cau
sas del problema teniendo en cuenta en la re
lación, interdependencia e interacción de eS
te con el área en estudio y su medio ambien~
te. Su objetivo es establecer las bases para
desarrol lar opciones de solución al problema
que se estudia, dicho proceso incluye un pro
cedimiento de análisis, el cual sigue la si~
guiente secuencia de pasos para su consecu--~ 
sión, conocer el hecho o la situación que se
analiza¡ describirla, descomponerla y exami-
narla extrictamente, también integra una se-
rie de técnicas e instrumentos que general--
mente se utilizan para realizar o auxiliar 
el análisis entre ellos; diagramas de flujo,
organogramas, etc. 

Consiste en el desarrollo de posibles solu--
ciones al problema, evaluando sus ventajas y
desventajas y presentándolas a manera de rece 
mendaciones, de las cuales establece algunas= 
consideraciones previas a su formulación como 
tomar en cuenta; los objetivos de estudio, -
un enfoque integral del área en estudio, con
siderar las disposiciones jurídicas y adminis 
trativas. Incluye los tipos de recomendacio-~ 
nes posibles entre ellas de eliminación, adi
ción, combinación, modificación y simplifica
ción. Toma en cuenta la elaboración del infoE 



( FUENTES ETAPAS 

V. !MPLANTACION 

- Programa de implant~ 
ción. 

- Métodos de implanta
ción. 

- Integración de recur 
sos humanos. -

- Ejecución del progra 
ma de implantación.-

VI. EVALUACION DEl SISTEMA 

CONTENIDO 

nie que expondrá las razones que fundamentan -
los cambios propuestos y que facilitan la -
toma de decisiones, de igual manera propon~ -
que el informe deberá contener los siguientes 
elementos: una introducción, el cuerpo o par
te principal del informe, una parte de conclu 
sienes y recomendaciones y finalmente los ~ 
apéndices o anexos. 

Constituye el momento en que las medidas de -
mejoramiento administrativo propuestas deben
ponerse en vigor para solucionar el problema
que originó el estudio. Distingue tres momen
tos de acción: Formulación de un programa de
implantación, la integración de recursos huma 
nos y materiales que sean necesarios y por úT 
timo la ejecución del programa. -

- Mecanismos de informa- Tiene la finalidad de evaluar, la eficacia de 
ción. las mejoras introducidas y en su caso, seguir 

las medidas correctivas que procedan. Propone 
- Adopción de medidas CQ Ta utilización de mecanismos de información -

rrecti~as. para comprobar la eficacia de dichas mejoras-
Y seguirlas de cerca a fin de llevar a cabo 

- Auditoría administra - las modificaciones que sean pertinentes. 
ti va. 
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confrontar y verificar los estudios que se

vayan realizando conforme a la investiga -

ción documental. 

La secuencia que sigue esta técnica, es 

definir el objeto de estudio, anotar sus 

caracteristicas,después clasificarlas, ana

lizarlas, criticarlas y por último conser -

var las notas para su consulta posterior. 

2.- Registro de la información. 

Es indispensable el manejo de los registros de

datos durante la investigación porque de esta -

manera queda asentada por escrito la informa -

ción recopilada, la cual proporciona bases com

pletas que respalden el análisis de dicha info!:_ 

mación. Aqui el auditor utiliza su habilidad -

para elaborar formatos que le sirvan como regí~ 

tros, siempre en función de la naturaleza del -

problema y el objetivo del estudio. 

3.- Análisis de la Información. 

Terminada la fase de obtención y regi~tro de la 

información estos deberán someterse a un proce

so de aiálisis o examen critico, el cual consi~ 



FUENTE 

Auditoría Administrativa 
de la Empresa. 

Asociación Nacional de Co
legios de Licenciados en -
Administración A.C. 

ETAPAS 

1.- ENTREVISTA PREVIA 

IJ. ALCANCE DE LA AUDITO
RIA ADMINISTRATIVA. 

CONTENIDO 

Se debe hacer una entrevista can el funciona
rio de mayor jerarquía a fin de conocer los -
problemas que percibe. 

Es conveniente hacer la presentación de los -
auditores con el personal del área a auditar~ 
aclarando que su trabajo 110 se trata de un -
enjuiciamiento, sino de ayudar a que mejore -
su eficiencia. 
Se dará a conocer los propósitos de la audito 
ría, realizando en esta etapa el programa de~ 
trabajo. 

Se procederá ai estud)O general de la empresa 
y al entorno en que opera,para de esta forma
determinar si la auditoría administrativa se
realiza en forma total o parcial, lo cual cul 
minará en un diagnóstico administrativo para~ 
identificar los problemas, errores o faltas. 

Los aspectos a ''ESTUOI~R 11 son los siguientes: 

- Entorno o m~Jio ambiente en que se mueve -
la entidad auditada. 

- Marco geográfico, económico, sociológico y-
eco1ógico. 

- La empresa en general. 
- La Organización. 
- Sistemas y procedimientos. 
- Control 
- La inform~ción. 

- La comunicación 

- Los recursos humanos 

'--~~~~~~~~~~~~~-'-~~~~~~~~~~~--~~_,_-~L_o_s'--recursos físicos 



/ FUENTE ETAPAS 

111.- RECOLECCION DE 
DATOS. 

IV.- EVALUACION 

V.- INFORME 

CONTENIDO 

Se recaban los datos tanto documentales como los 
obtenidos a través de la aplicación de entre
vistas y cuestionarios. 

Se deberá obtener tanta información escrita -
como se necesite y esté disponible en la em-
presa; como por ejemplo: 

- Definición de objetivos de la empresa. 
- Manual de organización. 
- La descripción de puestos. 
- Los manuales de sistemas y procedimientos. 
- Los catálogos de formas e informes. 
- Etcetera. 

Se podrán aplicar los métodos de evaluación-
cuantifi-cada (sis.tema de calificación por -
puntos) asl como del juicio personal del audi 
ter, aplicado a las circunstancias particula
res de la entidad auditada. 

La evaluación puede enfocarse a la eficiencia 
de los elementos que integran el proceso admi 
nistrativo (Planeación, Organización, Oirec 7 
ción y Control) o bien enfocarse a las funcio 
nes (Producción, Comerci3lización, Almacén, 7 
etc.}. 

Se aconseja que las recomendaciones que se -
tengan que hacer, sean propuestas verbalmen -
te antes de pasar a un informe. El diálogo -
p~rmite descartar aquellas recomendaciones -
que se consideraban útiles, para modificarlas 
o afinarlas, asi como para convencer de las -
recomendaciones que se habrán de incluir en -
el informe. 

... 
o 



FUENTE ETAPAS CONTEN roo 

Se recomienda el siguiente contenido para el 
informe: 
a).- Descripción del propósito y alcance de

la Auditoría Administrativa. 
b).- Areas localizadas que ofrecen posibili

dad de mejoría administrativa. 
e).- La evaluación crítica - constructiva y

recomendaciones par~ su mejoría. 
d).- Puntos de vista del personal. 
e).- /\nexos, gráficas, etc. 

Es importante emitir informes parciales indi 
cando claramente que su contenido es tentatT 
va y que nuevos hallazgos pueden modificar 7 
o sustituir las recomendaaiones presentadas
con la finalidad de apreciar el avance. 

... -
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METODOLOGIA DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA PROPUESTA PARA EL PRE 

SEN TE ESTUD 10. 

En la actualidad no se ha creado una metodología de 

aplicación general a la Auditoría Administrativa, porque teó

ricamente y en la práctica se ha comprobado que se aplica la

formulada por los responsables de la auditoría; ésto se debe

ª que cada organismo ya sea público o privado que se pretende 

auditar,·en el aspecto administrativo, varía en cuanto a sus

recursos {humanos, técnicos, materiales y financieros) así c~ 

mo al giro de la empresa y el tipo de problema que se preten

de resolver. 

Lo anterior plantea a todo auditor la necesidad de

elaborar su propia metodología, por lo cual la presente, está 

basada en los diferentes enfoques de metodologías de Audito -

ría Administrativa, de los cuales se eligieron aspectos que -

se adecuaron al estudio específico de la investigación. Dicha 

~etodología servirá como marco de referencia de nuestra inve~ 

tigación, y en lo posible tratará de expresar una secuencia -

lógica de pasos tendientes a resolver los problemas adminis -

trativos que se detecten en la área a audit.ar; también pr~te.!!. 

de integrar un estudio ordenado; comenzando por una cuidadosa 

identificación y definición del problema y después avanzar 

sistemáticamente hasta la propuesta de alternat,vas de solu -

ción a los problemas inicialmente detectados. 
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A) PLANEACION. 

La planeación de auditoria es la función donde se -

define el desarrollo secuencial de las actividades, encamina

das a preveer anticipadamente a la acción, y todos aquellos -

factores que se requieren para lograr los objetivos esperados. 

La planeación de la Auditoria Administrativa debe -

considerar: 

l.- Examen Preliminar.-

Constituye la base principal de la planeación -

debido a que provoca la formulación del proble

ma en tirminos mis objetivos, indiclndonos la -

magnitud de la tarea a realizar, así como de al 

gunos problemas que puedan surgir durante el e~ 

tudio y proporcionar nuevos aspectos a conside

rar. 

En el examen preliminar se debe tomar en cuenta 

las necesidades especificas del área a auditar, 

describiendo eh forma general la clase o tipo -

de conocimientos ticnicos o habilidades que se

requieran, así como de la estimación del tiem-

po, recursos humanos y materiales. Asimismo es

fundamental determinar de manera especifica las 
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técnicas administrativas que se utilizarán a -

lo largo de la investigación, para efectos del

caso práctico se elaboró una "GUIA TECNICA PARA 

LA ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS", dicha gufa -

se encuentra integrada al capítulo IV de este -

estudio. 

Por otro lado esta etapa cubre la obtención de

información de los antecedentes generales de la 

organización para lo cual se requiere que se r~ 

vi~e la información documental. como: leyes, d~ 

cretas, acuerdos, reglamentos, informes, estu -

dios anteriores a la organización. 

El examen preliminar tiene por objeto determi -

nar los siguientes puntos: 

a}. Definición del froblema.- Se detectan las -

desviaciones y fallas que requieren ser re

sueltas; este punto facilita la definición

del objetivo del estudio, así como los ele

mentos escenciales para seguir adelante 

con el mismo. 

b}. Definición de Objetivos.- Este se debe defi 

nir con claridad para evitar confusiones d~ 

rante la investigación debiendo considerar-



las fallas y deficiencias identificadas 

previamente. 
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c). Alcance de la Auditoría Administrativa.-De

termina las áreas a auditar, una vez conocl 

das las características y condiciones de 

las mismas, así como se especifica la pro -

fundidad del estudio. 

2.- Formulación del Programa de Trabajo. 

Una vez obtenida la información preliminar, se

considerarán las diferentes alternativas para -

efectuar la investigación definitiva, contem -

plando básicamente la naturaleza del problema.

los propósitos del plan, el objetivo y el alca~ 

ce de la auditoría. También se precisan las ac

ciones, los recursos, los costos y el tiempo. 

El programa de trabajo se puede presentar por -

escrito y gráficamente. 

3.- Presentación del P.royecto. 

Se presentará al titular del área a estudiar 

con la finalidad de hacer de su conocimiento 

los puntos que forman parte de la planeación de 

la investigación, con el objeto de facilitar 
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el desarrollo del estudio, dicho proyecto -

se integrará de los siguientes puntos.· 

- Definición del Problema. 

- Definición del Objetivo. 

- Alcance de la Auditoría y 

- El Programa de Trabajo. 
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B). OBTENCION, REGISTRO Y ANALISIS DE LA INFORMACION. 

l.- Obtención de la Información. 

Es aquí donde el auditor aplica diferentes téc

nicas de investigación, 1as cuales están encami 

nadas a la captación de información detallada,

y de esta forma determinar como se llevan a ca

bo las actividades en las áreas sujetas a audi

tar. 

Los datos que se recopilen deberán ser comple-

tos, correctos y que sean necesarios para la o~ 

tención del objetivo específico del estudio. Al 

recolectar los datos es indispensable que el a~ 

ditor los revise y evalúe constantemente a fin

de asegurarse de que los mismos se refieren al

problema inicialmente planteado para lo cual se 

deberán utilizar las siguientes técnicas: 

a). Investigación Documental. 

E~ la búsqueda de todos aquellos documentos 

relacionados con el objeto de estudio (in -

formes, archivos, registros, instructivos,

manuales de organización y de procedimientos 

etc. ), que sirvan al auditor para conocer -

el pasado y lo. ayuden a comprender y expii-
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carse el presente. 

b). Entrevista.- Es un instrumento que permite

descubrir aquellos aspectos que forman par

te de toda actividad administrativa. ayudan 

do a buscar deficiencias y observaciones in 

ternas y externas valiéndose de la narra- -

ción de las personas. 

Puede llevarse de dos maneras: formal o in

formal v para llevarla a cabo el auditor 

puede recurrir a la entrevista libre o di -

rigida, siendo la segunda la más utilizada, 

porque fija el objetivo del estudio. 

c). Cuestionario.- Es una de las formas clási -

cas para reunir datos, su contenido tiene -

la finalidad de descubrir h~chos u opinio -

nes, necesariamente está formado por pregun 

tas que tienden a aclarar el objetivo de e~ 

tudio previamente señalado. Existen dos ti

pos de cuestionarios: los estructurados y -

los no estructurados, a estos últimos se 

les conoce como guías de entrevistas. 

d) .• Observaci6n Directa.- Tiene como fin con 
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te en dividir o separar sus elementos hasta co

nocer la naturaleza. las características y las

causas del problema; sin perder de vista la re

lación, interdependencia e interacción de las -

partes entre si con su contexto o medio ambien

te. 

El análisis de la información tiene el propósi

to de establecer las bases para desarrollar op

ciones de solución al problema q~e se estudie,

con el fin de introducir medidas·de mejoramien

to administrativo. 
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C).- FORMULACION DE RECOMENDACIONES Y ELABORACION DEL INFORME 

l.- Formulación de Recomendaciones. 

Como resultado del análisis de la información,

se procede a desarrollar alternativas de solu -

ción, evaluando las ventajas y desventajas, las 

cuales serán presentadas a manera de sugeren- -

cias o recomendaciones; el objetivo de éstas, -

es el de buscar el mejoramiento administrativo

del área auditada. A esta etapa se le considera 

como la •constructiva~ puesto que propone lo 

inverso al proceso de análisis, es decir, que 

los elementos separados en el proceso anterior 

se combinaron mediante una labor de síntesis p~ 

ra dar alternativas adecuadas a la solución del 

problema. 

2.- Elaboración del Informe: 

Es el documento formal del auditor en el cual -

plasma las medidas de mejoramiento, exponiendo

las razones que fundamentan las mismas. 

Se pueden considerar tres tipos de informe; 

Preliminar, de Progreso y Final. 
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a).- Informe Preliminar: 

En este se establece la finalidad y al 

canee que contribuye a esclarecer la -

intención y la amplitud del estudio, -

a fin de evitar cualquier mal entendi

do por parte de los afectados. 

b).- Informe de Progreso: 

Tiene por objeto mostrar lo que se ha

venido haciendo, las medidas correcti

vas aplicadas y las~recomendaciones 

propuestas hasta la fecha. 

e).- Informe Final: 

Comprende un resumen de todas las ano

malias e irregularidades detectadas 

y por menores, durante la práctica de

auditorfa, asl como las recomendacio -

nes y sugerencias de solución al pro 

blema detectado. 

Los elementos qu~ conforman un informe 

son los siguientes: 
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- Objetivo y Alcance, 

- Observaciones P.elevantes. 

- Observaciones Detalladas. 

- Recomendaciones. 

- Comentarios. 

- Anexos. 

O).- IMPLANTACION 

Esta etapa debe de llevarse a cabo, en base a un pr~ 

grama, en el cual se determinen las actividades que se tienen

que ejecutar así como la secuencia de su realización. Este 

se puede representar mediante un diagrama de flujo, también se

deben determinar los recursos (humanos, técnicos y financi~ 

ros) necesarios para la implantación de las recomendaciones 

que incluirá el método de implantación que más convenga utili

zar a la organización de acuerdo a las recomendaciones. 

Los métodos de implantación son los siguientes: 

El n~todo Instántaneo.- Se utiliza cuando las reco

mendaciones son sencillas y no involucran un gran volumen de

operaciones o un número excesivo de unidades administrativas. 

Método del Proyecto Piloto.- Consiste en realizar -

un ensayo de la aplicación de las recomendaciones en una sola 
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parte del total de la organización, trata en si de averiguar 

la efectividad de las alternativas de solución propuestas. 

Método de Implantación en Paralelo.- Es aconseja 

ble utilizarlo cuando el proyecto de recomendaciones es rele

vante, consiste en la operación simultánea, por un periodo d~ 

terminado tanto de la situación actual como la propuesta. 



CAPITULO ll 

.LA AUDITORIA Aix.tlNISTRATIVA Y SU RELACION CON EL PROCESO · 

ADMINISTRATIVO 
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C A P I T U L O II 

LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA Y SU RELACION CON EL PROCESO 

ADMINISTRATIVO. 

El Proceso Administrativo para efectos de estudio se

ha tenido que seccionar en etapas; sin embargo ésto en la 

práctica no se dá, ya que el proceso administrativo es un to

do que no puede concebirse en partes. 

Existen varias formas de seccionar al proceso admi

nistrativo que varían dependiendo de cada autor. Para efectos 

de nuestro análisis consideraremos cinco etapas, las cuales -

son: 

1.- Planeación 

2.- Organización 

3.- Integración 

4.- Dirección 

5.- Control. 

La finalidad de analizar el proceso administrativo, 

radica en conocer en qué forma interviene la auditoría admt ~ 

nistrativa en cada una de las etapas, lo que nos permitirá 

tener un marco general sobre los aspectos más importantes que 

se deben considerar al momento de realizar una investigación. 
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Como inicio, se presenta la explicación de cada et~ 

pa del proceso administrativo y los aspectos o fases de la a~ 

ditoría administrativa que intervienen en dichas etapas, mos

trando de esta forma la relación que existe entre ambas. Ca

be aclarar que de ninguna manera se trata de ser exhaustivo -

en los ejemplos presentados. 

• 
Finalmente se presenta el cuadro "Aspectos de la A~ 

ditoría Administrativa y su Relación con el Proceso Adminis -

trativo" (cuadro No. 3) en el cual se observa las cinco eta -

pas del proceso administrativo (planeación, organización, in

tegración, dirección y control) y su relación con los aspee -

tos de la auditoría administrativa (verificar, evaluar, suge

rir y vigilar). 

PLAAEACION 

Consiste en determinar el objetivo, para lo cual se 

fijará el curso concretó de acción que ha de seguirse, esta -

bleciendo los principios que habrán de orientarlo, la secuen

cia de operaciones para realizarlo y la determinación de tie!!!. 

pos y números necesarios para su realiza~ión. 

Los aspectos que básicamente se manejan en la pla -

neación ~on los siguientes: 



l.- Objetivos 

2.- Políticas 

3.- Procedimientos 

4.- Programas. 
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- FINALIDAD DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA 

VERIFICAR: 

- Que exista una clara y completa estipulación de -

los objetivos, políticas, procedimientos y progr~ 

mas, que permitan el desenvolvimiento de planes -

razonables encaminados al logro de las metas fij~ 

das. 

- Que no falten políticas, procedimientos o progra

gramas eficaces en algún área. 

- Si existen políticas, objetivos, procedimientos -

y programas que no sean utiles; siendo por-tal m~ 

tivo obsoletos. 

- Que todo el personal involucrado entienda en la -

misma forma los objetivos, políticas y procedi--

mientos, de tal forma, que guíen a los mismos en

la adecuada ejecución de sus actividades, 



EVALUAR: 

- Que los objetivos, metas o programas sean rea 

listas y puedan alcanzarse. 
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- Que las políticas sean claras y fácilmente com -

prensibles. 

- Que tanto los objetivos, políticas y procedimien

tos se revisen periódicamente. 

- Que los objetivos, políticas y procedimientos qu~ 

den de preferencia por escrito. 

- Que los programas se encuentren en el tiempo pre

viamente establecido. 

- Si los sistemas y procedimientos, objetivos, poli 

ticas y programas, satisfacen la totalidad de ne

cesidades_actuales. 

- Si los procedimientos y programas funcionan en -

forma eficaz. 

- Si al tlrmino del programa se obtuvieron los ben~ 

ficios que habrían de pro.ducirse. 



SUGERIR: 

VIGILAR: 
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- La modificación, corrección, adecuación o crea 

ción de objetivós, políticas, procedimientos y 

programas que permitan un mejor desenvolvimiento

de la organización. 

- Que se coordine o interprete válidamente la apli

cación de las políticas. 

- Que la Dirección informe al personal involucrado

sobre cambios probables en los planes, objetivos

políticas y procedimientos de la organización. 

- Que las políticas, objetivos y procedimientos 

sean evaluados periódicamente. 

ORGANIZACION 

Es la e~truc~uración técnica de las relaciones que

deben existir entre las funciones, niveYes. y actividades de -

los elementos materiales, humanos y técnicos, con el fin de -

lograr su mayor eficiencia dentro de los planes y objetivos -

señalados. 
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El propósito esencial de la organización, es insti

tuir una estructura definida de funciones que permita una ej~ 

cución efectiva y una red de centros de comunicación de la d~ 

cisión,desde los cuales se asegure la coordinación del esfuer_ 

zo individual hacia las metas fijadas. 

Las distintas fases que se manejan en esta etapa 

son las siguientes: 

1.- Autoridad y responsabilidad 

2.- Funciones 

3.- Obligaciones. 

FINALIDAD DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA 

VERIFICAR: 

- Si se cuenta~ con un organigrama o manual de organi zá

cf ón que muestre de manera clara y detallada: 

1.- La división de funciones 

2.- Los niveles jerárquicos 

3.- Los límites de autoridad y responsabilidad 

4.- Los canales formales de comunicación 

5.- La naturaleza lineal y staff del departamento 
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6.- Los jefes de cada grupo de empleados. 

7.- Las relaciones que existen entre los ~iversos -

puestos de la empresa y en cada departamento o

sección. 

- Que la estructura esté proyectada para satisfa 

cer las necesidades específicas de la empresa. 

- Que las funciones estén coordinadas, balanceadas, 

y cuantificadas. 

- Que exista una apropiada delegación de autoridad

y responsabilidad. 

- Que un subordinado no reciba ordenes sobre una 

misma materia, de dos personas distintas. 

- Que estén definidas las relaciones organizaciona

les en forma clara. 

- Que los canales de información proporcionen una ~ 

adecuada comunicación de los subordinados con sus 

jefes. 

~Que el personal entienda sus asignaciones, asl c2 



EVALUAR: 

SUGERIR:. 
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molas de sus colaboradores, a fin de evitar con

flictos y duplicidad de funciones. 

- En que medida: delegar autoridad y responsabili -

dad, establecer controles, definir los canales de 

comunicación, la división de funciones, etc., han 

contribuido al desarrollo de la organizaci6n. 

La elaboración de manuales de organización, cuan

do la empresa no cuenten con ellos o estén obsole

tos. 

La modificaci6n, creación, corrección o adecua 

ción de la estructura orgánica; ya sea en la divj_ 

sión de funciones sobre la cadena de relaciones -

directas de autoridad, desde el superior hasta el 

subordinado a través de la organización; y todo -

lo relacionado con la forma en que está estructu

rada la organización, pero siempre tendiendo al -

desarrollo de la misma y al· logro de los objeti -

vos. 



VIGILAR: 
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- Que las medidas propue$tas se estén llevando a c~ 

bo,como pudieran ser: 

l.- Los límites de autoridad más eficaces 

2.- Establecimiento de controles 

3.- Disminución de información a un solo jefe 

4.- Eliminar duplicidad de autoridad 

5.- Disminuir los niveles administrativos 

.INTEGRACION: 

Son todas aquellas actividades que realizan las or

ganizaciones tendientes a la captación y coordinación de los

recursos humanos, materiales y técnicos, con apego a los re -

cursos financieros con los que cuenta. 

FINALIDAD DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA. 

VERIFICAR: 

-Integración de Recursos Humanos 

- Que las fuentes que se utilizan en la empresa pan 

ra reclutar candidatos, sean acordes a los recur

sos financieros con que se cuenta. 
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- Que el proceso de selección cubra los requerimie.!! 

tos del puesto, a fin de elegir al candidato idó

neo para el puesto. 

- Que se cubran todas las bases legales respecto a

la contratación. 

- Que se otorgen cursos de inducción, que cubra ta!! 

to la presentación con el demás personal, así co

mo una explicación de las funciones, a fin de que 

el personal de nuevo ingreso se integre a la em -

presa. 

- Que el persona} reciba como parte de su desarro -

llo, cursos de capacitación y adiestramiento. 

Integración de Recursos Materiales 

- Que la adquisición de instalaciones y su dist:ri -

bución en la empresa, permita el desarrollo lógi

co y secuencial de los procedimientos para el 

otorgamiento de los servicios o desarrollo eficaz 

de la producción. 
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Que la adquisición de equipo y herramienta de tr~ 

bajo, sean necesarios para que el personal cumpla 

eficientemente con las funciones y actividades 

que le son asignadas. 

- La existencia de controles para la adquisición de 

materiales en la empresa. 

La existencia de controles que regulen los moví -

mientas de almacén {s~lidas y entradas de materi~ 

les). 

- La exfstencia de control de inventarios. 

Que la adquisición de instalaciones, equipo y he

rramientas de trabajo se lleve a cabo de acuerdo

ª los recursos financieros con los que cuenta la

empresa. 

Integración de Recursos Técnicos 

- La existencia de técnicas administrativas, que 

guien el desarrollo eficaz de las funciones'que -

tienen encomendadas el personal de la organiza--

ción, tales como: 



a.- Manuales de organización 

b.- Procedimientos 

c.- Políticas 

d.- Instructivos 

e.- Análisis y evaluación de puestos 

f.- Perfiles de puestos 
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En determinado momento podemos evaluar, sugerir y vi 

gilar dependiendo de las circunstancias en que se encuentre -

la organización, con respecto a la integración de sus recur -

sos humanos, materiales y t~cni~os. 

DIRECCION 

Es impulsar, coordinar y vigilar la actuación de c~ 

da miembro y grupo de una organización social, c~n el fin, de

que el conjunto de todas ellas, realice del modo más eficaz 

los planes señalados. 

La dirección y el liderazgo son el aspecto interpe!_ 

sonal de la administración, por medio del cual los subordina

dos pueden comp.render y contribuir con efectividad y eficien- · 

cia, al logro de los objetivos de la empresa. 

En la dirección se contemplan las ~iguientes eta 



pas: 

1.- Mando y autoridad 

2.- Motivación 

3.- Liderazgo 

4.- Comunicación. 
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FINALIDAD DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA 

VERIFICAR: 

EVALUAR: 

- Si se ha formado un ambiente que satisfaga aque--

1 las necesidades, cuyo ambiente contribuya al lo

gro de los objetivos de la empresa. 

Cómo, quién y a quién está delegada la responsabi 

lidad y autoridad. 

- Si existen técnicas que motiven al personal a co

laborar más efectiva y eficientemente posible. 

Que el 'flujo de comunicatión en la empresa sirva

para efectuar cambios y modificar actitudes hacia 

el bienestar de la organización. 

- La manera de dirigir, el modo como se haga enten-



SUGERIR: 

VIGILAR: 

der el jefe, el respeto de sus iguales; de tal 

forma que iRfluya en la moral de sus subordina 

dos. 
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- Si el proceso de dirigir ayuda a la contribución

de los subalternos, para realizar los objetivos -

de la empresa. 

- Si la dirección ha sido efectiva, en forma tal, 

que los individuos sientan que sus metas persona

les están en armonía con los objetivos de la org~ 

nización. 

Técnicas especiales de motivación que guien al -

personal en beneficio de la organización; pudien

do ser éstas de tipo económico, participación, de 

reconocimiento, etc. 

Que los canales de información, proporcionen una 

adecuada comunicación de los subordinados con 

sus jefes. 

- Que la comunicación llegue a todo el personal,---



CONTROL 
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con la finalidad de lograr la cooperaci6n necesa

ria para cumplir con los objetivos de la organiz~ 

ci6n. 

Que las técnicas de dirección y liderazgo varíen

ª medida que las personas. las tareas y el medio

ambiente organizacional sufra modificaciones. 

Consiste en el establecimiento de sistemas que nos

permitan medir los resultados actuales y pasados, en relación 

con los esperados. con el fin de corregir, mejorar y formular 

nuevos planes. 

La funci6n del control es la de evaluar y corregir

el desempeño de las actividades de los subordinados, para as~ 

gurarse que los objetivos y planes de la organizaci6n se es-

tán llevando a cabo. 

Por lo tanto el control comprende tres etapas: 

1.- Establecimiento de normas. 

2.- Operaci6n de controles. 

3.- Interpret~ci6n de resultado~. 
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FINALIDAD nE LA AUDITORIA AOMINISTRATIVA 

VERIFICAR: 

EVALUAR: 

Que existan controles, a fin de corregir las des

viaciones que se presenten. 

- Si el área o departamentos tienen establecidos -

los controles necesarios para recabar lo realiza

do en función de tiempo, calidad y unidad moneta

ria. 

- Que los controles sean claros para todos aquellos 

que han de usarlos. 

- Que los controles se hayan formulado y estén fun

damentados con base a los objetivos, politicas y

programas establecidos. 

- Que los controles reporten rápidamente las desvi~ 

ciones. 

Si los procedimientos contribuyen a conseguir que 

las cosas se realicen con eficiencia. 

- Si los sistemas de control reflejan en todo lo p~ 

sible, la estructura de la organización. 



SUGERIR: 

VIGILAR: 
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- Técnicas valiosas de implantación y control de ev~ 

luación de programas; técnicas de revisión o gráfi 

cas de GANTT. que contribuyan al desarrollo, inve~ 

tigación y control de las operaciones. 

- Que las técnicas y sistemas de control, reflejen

los planes para los cuales se han creado. 

- Que los sistemas de control conduzcan a la acción 

correctiva y en caso necesario hacer una nueva 

planeación general. 

A continuación se muestra el "Cuadro aspectos de la 

Auditoría Administrativa y su relación con el Proceso Admini~ 

trativo" a fin de identificar mis ficilmente el proceso admi

nistrativo y los aspectos de la auditor{a administrativa. 
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C A P I TU L O III 

METODOS Y PROCEDIMIENTOS EN LAS ORGANIZACIONES. 

~ANUALES ADMINISTRATIVOS 

Los manuales administrativos han representado para

las organizaciones herramientas de gran utilidad, en su ori-

gen resolvieron problemas de adiestramiento y supervisión a -

través de publicaciones que contenían información e instruc-

ciones para q~e el personal llevara a cabo las operaciones -

que les habían sido asignadas, fue a partir de la Segunda Gu~ 

rra Mundial cuando se desarrolló esta técnica, debido a la -

escasez y urgencia de contar con personal capacitado. Actual

mente la complejidad que se expresa en las organizaciones 

por su continuo desarrollo ha provocado aún más la necesidad

de contar con instrumentos eficaces para llevar a cabo su ad

ministración; en este sentido los manuales resultan una exce-

lente guía para que el personal ejecute el trabajo que le ha

sido encomendado. 

Duhalt Krauss define a los manuales como "Un docu-

mento que contiene en forma ordenada y sistemática, informa-

ción y/o instrucciones sobre historia, organización, política 

y/o procedimientos de una empresa, que se consideran necesa-

rtos para la mejor ejecución del trabajo". ( l ) 

(l) Los manuales de procedimientos en las oficinas públicas,
p5g.47. 
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Para complementar la definición anterior de los ma

nuales es indispensable citar la establecida por la Secreta -

ria de la Presidencia "Los manuales administrativos son ins-

trumentos que apoyan el funcionamiento de la institución a -

través de la especificación de: bases jurldicas, atribuciones, 

estructuras, objetivos, pollticas, determinación de campos -

de competencia, deslindamientos de responsabilidades, funcio

nes, actividades, operaciones o puestos, en general en ellos 

se concentra información amplia y detallada acerca del que-

hacer de la misma •. (2) 

De las anteriores definiciones podemos desprender -

que los manuales administrativos, sirven como un medio de co

municación y coordinación y tienen los si~uientes objetivos,

dependiendo del área de aplicación y detalles requeridos en -

las organizaciones : 

- Presentar una panorámica de conjunto de la organj_ 

zación. 

- Precisar las funciones correspondientes a cada 

una de las áreas de la organización, a fin de de~ 

lindar responsabilidades, evitar duplicaciones Y 

detectar omisiones. 

(2) Coordinación general de estudios administrativos de la Pr~ 
sidencia de la RepÚQlica, pág. g. 
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Guiar al personal ~n la ejecución de sus labores 

con el objeto de proporcionar uniformidad en el

trabajo. 

- Facilitar el reclutamiento y selección de perso -

nal. 

- Servir de medio de integración y orientación al -

persona 1. 

- Instrumentar la orientación y la información al -

público. 

- VENTAJAS DE LA UTILIZACION DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS. 

- Control adecuado de los empleados en el cumplí 

miento de las rutinas, evitando su alteración ar

bitraria. 

- Uniformidad. 

Disminuir cargas de supervisión. 

Paul G. Dreschen, considera algunas ventajas de las 

cuáles se pueden destacar las siguientes: 

- Eliminar confusión 

- Eliminar incertidumbre 

- Simplificación del trabajo 

- Evitar implantación de procedimientos incorrectos. 
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CLASIFICACION DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS 

Existen diferentes Manuales Administrativos que de

pendiendo de la estructura de la organización sea pública o -

privada se clasifican de la manera siguiente : 

POR AREA DE ACTIVIDADES 

POR SU CONTENIDO 

a) Ventas 

b) Producción 

c) Finanzas 

d) Personal 

e) Otras Funciones 

f) Generales ( Se ocupan de dos o más de 

estas áreas 

a} Historia de la Empresa 

b) Organización de la Empresa 

c) Políticas de la Empresa 

d) Procedimientos de la Empresa 

e) Contenido múltiple que trate dos o -

más de estos temas. 
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MANUALES DE PROCEDIMIENTOS 

En base a lo anterior nos enfocaremos a los manua--

les que se clasifican por su contenido. ya que dentro de éste 

se encuentra el Manual de Procedimientos. 

Los Manuales de Procedimientos pueden ser: de toda

la empresa, de un departamento o de una sección. 

De tal manera que podemos entender como Manual de -

Procedimientos. a los métodos de trabajo utilizados en las or. 

ganizaciones para determinar la competencia de cada empleado

implicando una sucesión lógica de las actividades interdepen

dientes que dan lugar a las responsabilidades; a través de -

ellas, es 'posible regular mediante controles. al personal que 

maneja recursos de cualquier 1ndole. 

MARCO TEORICO DE PROCEDIMIENTOS 

Inicialme.nte definimos lo que se entiende por proc!_ 

dimtentos : ~ Los procedimientos administrativos son un con-

junto de operaciones en secuencia cronológica, que precisan -

la forma sistemática de hacer un determinado trabajo o ruti-

na ". { l) 

(1) Comite Tecnico Consultivo de Unidades de Organización.y -
Métodos del Sector Público Federal y la Dirección General 
de Estudios Administrativos de la Secretaria de la Presi
dencia. 
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De la anterior definición se puede desprender que -

los procedimientos son verdaderas guías de acción que detallan 

en forma exacta las actividades que deben cumplirse. ·su esen-

cia es una secuencia cronológica de las acciones requeridas. 

Los procedimientos deben existir en toda la organi

zación aún cuando se vuelven más precisos y abundantes en los

niveles bajos, en gran parte por la necesidad de un control -

más cuidadoso, las ventajas económicas de describir las accio

nes en detalle, la reducción del área de decisión, y el hecho

de que los trabajos de rutina se presenten en si mismos a obt~ 

ner una mayor eficiencia a través de la descripción de una me

jor forma de hacer las cosas. 

Los procedimientos como parte de un sistema, tienen 

la siguiente utilidad : 

- Regular la coordinación de las personas que inte

ractuan con recursos de cualquier índole. 

- Es un ~ntecedente para precisar requerimientos de 

aplicación, actualización y si~plificación. 

- Sirve como referencia documental para detectar -

fallas y omisiones. 



79 

Los procedimientos traspasan con frecuencia las lí

neas departamentales. es decir, existe una interrelación con -

otros departamentos o áreas involucradas directa o indirecta-

mente. 

Definitivamente el procedimiento de una área siem-

pre tendrá ingerencia con otras áreas debido a que tanto el 

origen y final de un procedimiento no se pueden dar por sí s~ 

los, requiriendo por tal motivo de alguna área, que de origen

ª una serie de actividades o funciones encaminadas al logro -

de un objetivo, mismo que se refleja en alguna o algunas áreas 

de la organización. 

Por otra parte existe una relación entre procedi--

miento y políticas ya que de éstas, como sabemos son enuncia-

dos generales o maneras de entender que guían o canalizan el -

pensamiento hacia una acción en la toma de decisiones; y para

que se logre la acción se requiere de un procedimiento que nos 

indique como y que debemos hacer. 

OBJETIVOS DE LOS PROCEDIMIENTOS 

Detectar errores o corrección de éstos, y una -

continua simplificación de tareas operativas. 

Incremento de la productividad y mejoramiento -

en la calid~d de los servicios. 
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Participación de los empleados en los nuevos -

métodos de trabajo. 

REQUISITOS DE LOS PROCEDIMIENTOS 

Deberán estar contenidos en un Manual de Proce

dimientos. 

Deberán estar proyectados de tal manera que pr~ 

muevan la consecución de los objetivos de la -

empresa y que efectivamente los alcance. 

Su funcionamiento deberá estar dentro del marco 

de la estructura de la organización. 

Proporcionarán los métodos de control adecuados 

a fin de lograr un desempe~o mlximo con un mfn~ 

mo de tiempo y esfuerzo. 

Las rutinas contenidas en el sistema o procedi

miento al momento de su ejecución deberán tener 

una secuencia lógica. 

Proporcionarán los medios para una coordinación 

eficaz entre los diversos departamentos. 
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Tendrán implantadas todas las actividades nece

sarias. 

Delegarán la autoridad necesaria a los respon-

sables. 

VENTAJAS DE LOS PROCEDIMIENTOS 

Uniformidad y un mayor control en el cumplimie~ 

to de las rutinas de trabajo y evita su altera

ción arbitraria. 

Simplifica la determinación de responsabilidades 

por fallas. errores u omisiones. 

Facilita las labores de auditoria. de control -

interno y por consiguiente su vigilancia. 

Describe de manera especifica las labores a se

guir a toda persona que tiene acceso al puesto. 

Aumenta por consiguiente la eficiencia del ---

área o departamento. 

Facilita. la supervisión del trabajo por parte

de los Jefes. 
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DIAGRAMAS DE PROCEDIMIENTOS Y SU CLASIFICACION 

Son diagramas de procedimientos aquellos que expre

san gráficamente las distintas actividades de que se compone

un procedimiento o parte de éste, estableciendo así, una se -

cuencia cronológica. 

Los diagramas de procedimientos se clasifican por -

su propósito de la siguiente manera1 

De forma.-Se ocupa fundamentalmente de los documentos o repo.!:. 

tes y mediante s{mbolos se representa la secuencia

rle cada una de las actividades por las que atravie

sa una forma en sus diferentes tantos y a través 

de los diversos puestos y/o áreas de la organiza- -

ción, desde que se origina hasta que se archiva. 

De labores.- (Qu6 se hace) También se conoce como diagrama 

abreviado de proceso, se representan mediante 

s{mbolos, el flujo o secuencia de las activida -

des, al personal responsable de realizarlas y 

en que consisten. 

De método.- (Cómo se hace) Presenta 1"a secuencia de activi -

qades, la persona que debe realizarlas y la man~ 

ra de efectuar cada paso del procedimiento. Es -

Útil para el adiestramiento de personal. 



Analítico.~ 

SIMBOLOGIA 
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( Para que se hace } El diseño de los diagramas de

procedimientos analíticos engloba los diagramas 

de procedimientos antes mencionados, porque inclu-

ye en su formulación lo siguiente : 

Presenta la secuencia de las formas que se utilizan 

en el procedimiento. 

Específica la secuencia lógica de actividades, per

sonal que las realiza en donde y como debe efectua~ 

las y adicionalmente especifican para que sirven c~ 

da una de las actividades. 

El diagrama de procedimientos requiere de la utili

zación de símbolos a los que se les confiera convencionalmente un 

significado preciso, así como convenir en determinadas normas pa

ra su aplicación; de otra manera transmitirían un mensaje deform~ 

do, o sería ineficaz para la comprensión del procedimiento. 

Actualmente se conocen algunas técnicas para diagr~ 

mar de las cuales las más importantes son : 

American Society Of Mechanical Engineers (ASME}.-
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Que a pesar de su amplia •ceptación se considera limitada, ya 

que no satisface todas las necesidades de diagramación admi -

nistrativa. 

American National Standard Institute (ANSI).- Esta

simbologia es empleada en el procesamiento electrónico de da

tos, de la cual se han tomado ampliamente algunos símbolos pa

ra la elaboración de diagramas administrativos. 

Estas técnicas han servido como marco gene~al para

el desarrollo de un estilo propio para diagramar, ya que en -

la práctica, la aplicación de una u otra técnica, o bien su -

combinación dependerá de las necesidades del analista. 

A fin de conocer la simbología que s~ utiliza en c~ 

da técnica (ASME} (ANSI}, se presentan a continuación: 



SIMBOLO 

o 
D 
o 

D 

BS 

TECNICA ASME 

NOMBRE 

Operación 

Inspección 

Oesplazamien 
to o trans-=
porte. 

Depósito pro 
visional es::
pera. 

Almacenamien
to Permanente. 

DESCRIPCION 

Indica las principales fases 
del procedimiento, método o 
proceso. 

Indica la verificación, la ~ 
calida y/o cantidad de algo. 

Indica el movimiento de los
empleados, material y equipo 
de un lugar a otro. 

Indica demora en el desarro-
1 lo de las actividades. 

Indica el depósito de un do~ 
cumento o información dentro 
de un archivo,· o de ~n obje
to cualquiera en un almacén. 



SIMBOLO 

CJ 

o 

o 

NOMBRE 

Conector de 
página. 

Teclado en 
línea 
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DESCRIPCION 

Representa una conexión o 
enlace con otra hoja diferen 
te, en la que continúa el --=
diagrama de procedimiento. 

Representa el uso de un dis
positivo en línea para pro -
porcionar información a una
computadora electrónica, u -
obtenerla de ella. 

Cinta perforada Representa cualquier tipo de 
cinta perforada que se utili 
ce en el procedimiento. -

Cinta magnética Indica cualquier tipo de cin 
ta magnética que se emplee ::
en cualquier procedimiento. 

Documento 

Enlace de 
comunicación 

Conector 

Representa cualquier tipo de 
documento. 

Representa la transmisión de 
información de una parte a -
otra. 

Se usa para unir o relacio -
nar parte del diagrama con-
o~ra d~! ~i~mo, d•ntro de .la 
misma pagina. 



SIMBOLO 

D 

TECNICA ANSI 

NOMBRE 

Operación 

Disparador 

Decisión o 
Alternativa 

Archivo 
Definitivo 

Archivo 
Temporal 
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DESCRIPCION 

Representa la ejecución de -
una actividad relativa a un
procedimiento. 

Indica el inicio de un pro-
cedimiento, conteniendo el -
nombre de éste o el nombre -
de la unidad administrativa. 

Indica un punto dentro del -
flujo en que son posibles -
varios caminos alternativos. 

Indica que se guarda un doc~ 
mento en forma permanente. 

Indica que se guarda un doc~ 
mento en forma eventual. 



SIMBOLO 

( _____ ) 

o 
( 

NOMBRE 

Inicio o 
término 

Dirección de 
flujo 

Tarjeta perfg_ 
rada 

( ) 
Operación 
teclado. 

.._____~ 

con 

--E--.. 
Anotación 
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DESCRIPCION 

Indica dónde se inicia y don 
de termina un diagrama; pue~ 
de ser acción o lugar; ade -
más, se usa para indicar una 
unidad administrativa o per
sona que recibe o proporcio
na información. 

Conecta los símbolos, seña -
lando el orden en que deben
realizarse las distintas ac
tividades. 

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

Indica una actividad que uti 
liza dispositivo operado por 
teclas, perforación de tarje 
tas, verificación, capturado 
ras de disketts, cinta magne 
tica o cassette. -

No forma parte del diagrama
de flujo. Se usa para comen
t~rios adicionales a una ac
tividad; se puede conectar -
a cualquier símbolo del dia
grama en el lugar donde la -
anotación sea significativa. 
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Es importante la adopción de una técnica para regi~ 

trar, analizar y evaluar el flujo de la información recopila

da de los procedimientos; esta técnica se adecuará al estilo

personal y/o a las necesidades de cada estudio, cuidando que

los diagr_amas sean claros, sencillos y fáciles de entender. 



CAPITULO IV 

GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION V ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS 
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C A P 1 T U L O IV 

GUIA TECNICA PARA LA ELABORACIOtl Y ANALISIS DE PROCEDIMIEMTOS 

La presente guía se elabor~ con la finalidad de con 

tar con un instrumento técnico administrativo, que facilite -

durante su seguimiento la identificación, análisis y dise~o -

de los métodos y procedimientos de la organización. 

Dicha guía es complemento de la metodología de audi 

toría administrativa propuesta, la cual contempla los siguien 

tes pasos. 

l.- Eximen Preliminar. 

2.- Recolección de la Información. 

3.- Análisis de la Información. 

4,_ Conclusiones. 

5.- Implantación. 

EXAMEN PRELIMINAR 

Consiste en recabar documentos y ditos en general -

que una vez organizados, analizados y sistematizados, mues- -

tren una panorámica general de la problemática del área en -~ 
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estudio como son: antecedentes, objetivos de la organización, -

estructura orgánica, funciones, etc. 

En base a lo anterior, es factible determinar el o~ 

jetivo y alcance de la investigación así como la formulación

de un programa de actividades (Anexo No. 1), en el cual se e~ 

time el tiempo y recursos necesarios para llevar a cabo el e~ 

tud i o. 

RECOL EC_~_!_ON DE LA INFORMAC ION 

Es fundamental para realizar un estudio de procedi

mientos, contar con una información de acopio de hechos rele

vantes,fidedignos y completos. 

La etapa de recolección de la información consiste

en reunir la información documental y de campo de las áreas -

involucradas en los procedimientos sujetos a estudio, propor

cionando con ello el conocimiento de la realidad operativa y

sus potenciales de mejoramiento. 

La información de los procedimientos se obtendrá a -

través de: 

a) Inventario de Procedimientos. 
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b) Entrevista Dirigida. 

c) Recopilación de Documentos Soporte. 

d) Observación Directa. 

e) Cuestionario. 

a) Inventario de Procedimientos, 

Se integra en una relación o listado que contenga -

el nombre de los procedimientos y el área o las áreas respon

sables de su ejecución (Anexo No. 2) 

b) Entrevista Dirigida. 

Se aplica al personal operativo responsable de las

tareas que integran el procedimiento, siguiendo el flujo de -

actividades actuales. 

Es importante que el entrevistador motive al entre

vistado, explic:ndole claramente el objetivo de estudio, así

como la finalidad de los procedimientos, enfatizando en los -

beneficios que se obtendrán a través de los mismos. También -

deberá observar las siguientes recomendaciones: 

- Elaborar un Programa de Entrevistas (Anexo·No.3). 
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- Limitar el tiempo de la entrevista para no fatigar 

al entrevistado. 

- Iniciar la entrevista con preguntas o comentarios

fuera del tema para dar confianza al entrevistado. 

- Emplear un lenguaje claro y sencillo. 

- Saber escuchar. 

- No criticar, prejuzgar, sugerir cambios, inducir -

los a las respuestas o aconsejar durante la entre

vista. 

Para la aplicación de la entrevista se utilizará 

una guía.la cual contendrá. preguntas previamente estructura

das que guíen al entrevistador, ya que no existe un modelo de 

cuestionario aplicable a todos los casos, así como dos proce

dimientos iguales dentro de una área. Dicha guía se basa en -

un enfoque de sistemas para llevar a cabo la entrevista sobre 

procedimientos, que esquemáticamente se puede representar de

la siguiente manera: 
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B OPERACION 

·oRIGEN -""' J.-----J -V ARCHIVO 
RESULTADO 

Es conveniente aclarar que las preguntas contenidas

en la guía de la entrevista (Anexo No. 4), pueden ser amplias 

reducidas o modificadas, esto será de acuerdo a la parti

cularidad del procedimiento en proceso de investigación, tam

bién es importante enfatizar en la habilidad, experiencia y 

criterio que debe poner a prueba el responsable de recabar 

la información, pues de esta etapa dependerá de la ejecución

óptima de las siguientes fases de esta guía. 

c) Recopilación de 'Documentos Soporte. 

Se recaban documentos involucrados directamente con

los procedimientos, los cuales pueden ser: normas, políticas, 

reglamentos, circulares, memorandums, oficios, reportes, rec.:!_ 

bos, formas etc. (Anexo No. 5). 
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d) Observación Directa, 

Se aplica durante la entrevi~ta, a fin de que el en

trevistador verifique directamente la realidad en la ejecu

cioñ de las actividades en todos sus ámbitos, para tener una 

idea objetiva de las condiciones, medios y personal que opera-

1 os procedimientos (Anexo No. 6 Observaciones Personales). 

e) Cuestionario. 

Los responsables de la investigación formularánuna-

serie de cuestionarios necesarios que complementen la informa

ción recóp.ilada mediante la entrevista dirigida. (Ver capítu-

lo V sobre el diseño de cuestionario). 

ANALISIS DE LA INFORMACION. 

cede a: 

Una vez que la información ha sido recopilada se pr.2. 

- Ordenar la información, integrl!ndola y clasificán

dola primeramente por área y posteriormente por pr.2_ 

cedimiento. 

- Complementar la información recabada a trav~s de -

cuestionarios. 
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- Analizar la información ordenada a través de fa -

confrontación de la información captada en los 

cuestionarios, con la información recopilada me -

diante la entrevista dirigida y la elaboración de 

procedimientos actuales, tomando como instrumento 

los diagramas de flujo. 

- Verificar las diferentes actividades que confor -

man cada procedimiento actual, con los responsa -

bles de llevarlos a cabo. 

Los procedimientos actuales deben reflejar las acti 

' vidades reales, con el objeto de contar con una visión inte-

gra de los mismos, para estudiarlos detalladamente y proce -

der al análisis, el cual debe ser realizado con sentido crí

tico y orientado a definir, adecuar y modificar, aquellos 

procedimientos que lo requieran. 

Los aspectos básicos a revisar en los procedimien-

tos actuales son: 

a) Verificar la secuencia lógica de las actividades. 

b) Verificar si 1as políticas y reglas que regulan

las actividades que se desarrollan en los proce

dimientos, son emitidos y plasmados en documen-

tos, además si son conocidos por el personal. 
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c) Revisar cuidadosamente los procedimientos para -

determinar si se adecuan conforme a la. estructu

ra orgánica formal de la empresa. 

d) Verificar que las funciones estén definidas en -

cada una de las áreas y su relación con los pro

cedimientos, identificando los puestos que reali 

zan cada una de las actividades involucradas. 

e) Identificar que los procedimientos estén proyec

tados de tal manera que promuevan la consecución 

de los objetivos de la empresa y que efectivame!!. 

te los alcance. 

f) Verificar los aspectos siguientes en cuanto a 

equipo y ambiente laboral. 

- Que el mobiliario esté dispuesto conforme a la 

secuencia del procedimiento. 

- Que cada empleado tenga un lugar específico_y

cerc~no a los útiles de trabajo que ocupe con~ 

tantemente. 

Que cuente con espacios adecuados que ayuden a

l a fluidez de los procedimientos. 

- Que la distribución de las instalaciones sea -

adecuada conforme a la secuencia lógica de ac

tividades. 
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CONCLUSIONES 

Una vez detectadas las deficiencias mediante el análi 

sis efectuado a los procedimientos actuales, se procederá a su

gerir las alternativas de solución, mismas que serán plasmadas

en los procedimientos propuestos, los cuales tendrán como fina

lidad lograr el mejor y el máximo desempeño de las actividades, 

como el mfnimo oe tiempo y esfuerzo y a la vez proteger los re

cursos asignados al personal involucrado en dichos procedimien-

tos. 

Para obtener.mayor control de la identificaciOn de c_!! 

da una de las deficiencias, es conveniente que se registren las 

observaciones correspondientes y se proceda en seguida con las

recomendaciones y beneficios, esto con el fin de que se inclu-

yan todos los aspectos identificados. 

La presentaci6n de 1 os resulta dos del análisis y eval U_!! 

ciOn de los métodos y procedimientos se harán de manera {ntegra 

considerando los !:iguientes puntos: (Ver anexo No. 7)' 

- N<ombre de Area. 

- Nombre del Procedimiento Propuesto. 

- Objetivo del Procedimiento. 

- Observaciones Relevantes a los Procedimientos. 

- Recomendaciones y Beneficios. 

- Pol1ticas y Reglas. 



99 

IMPLANTACION 

Es importante señalar que una vez expuestos los re

sultados obtenidos del estudio y análisis realizado a los 

procedimientos, se deberá considerar los diferentes métodos

de implantación de un procedimiento, ya que cada uno respon

de a la complejidad del mismo. Los métodos de implantatión -

más usuales son: 

a) El Método Instantáneo. 

Consiste en poner en ·marcha los cambios en el proc~ 

dimiento en el momento en que son autorizados. 

Generalmente, si el procedimiento propuesto es re-

lativamente sencillo y no involucra gran volumen 

de actividades o un namero excesivo de áreas, el m! 

todo de implantaci6n in5tantáneo es el más aconsej~ 

ble. 

b) Método del Proyecto Piloto. 

Consiste en realizar un ensayo del procedimiento 

propuesto en una sola parte del total de la área i~ 

volucrada en el mismo, con la finalidad de medir su 

eficacia. 

Ll Método e~ Paralelo. 

Este método consiste en la operación simultánea por 
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un período determinado, tanto del procedimiento ac

tual como del propuesto para implantar, este permi

te realizar modificaciones y ajustes sin crear gra

ves problemas. 

Una vez seleccionado el método de implantación se -

procederá a llevarlo a la práctica tomando en cuenta los si

guientes aspectos. 

- Vigilar la Implantación. 

- Retroalimentar la Implantación. 

- Evaluar el Procedimiento Implantado, a fin de com 

parar críticamente los resultados obtenidos, con

tra los propuestos inicialmente. 
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ANEXOS UTILIZADOS EN LA GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION Y -

ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS. 

Los anexos serán utilizados durante el desarrollo -

de los pasos contemplados en la guía técnica, con el objeto

de ~ontrolar la información captada, así como de su análisis 

y diseño de los procedimientos. 

Para identificar fácilmente los anexos se presenta

una relación de éstos : 

- EXAMEN PRELIMINAR. 

- Anexo 1.- Programa de Actividades para el Caso -

Práctico. 

- RECOLECCION DE LA JNFORMACION. 

- Anexo 2. - Inventario de Procedimientos. 

- Anexo 3.- Programa de Entrevistas. 

Anexo 4.- Gu'ía de Entrevista. 

- Anexo 5.- Control de Formas y Documentos Soporte. 

- Anexo 6. - Observaciones Personales. 

.- ANALISIS DE LA :NH'RMACIOl'I · r•JNCLUSIONE5 

- A nt 1 , u (.'lnt'u~·nnE><.i Je •O'> prfJJ.C"U•mlpntos 



PROGRAMA OE ACTIVIDADES PARA EL CASO PRACTICO 

A C T 1 Y 1 D A D 

7 • 9 IO 11 1Z 13 t4 111 • 11 • 19 2i: 11¡z:¡ U Z4 ~Rt U 



ANEXO 2 

(.__~~~~~~~•-N_v_E_N_TA_R_•_o_o_E~P_R_o_c_E_D_IM~IE_N_TO~S~~~~~~~~) 
NUMERO p R o e [ D 1 .. 1 E H T o .. R E .. 



ArlEXC 3 

( PROGRAMA DE ENTREVISTAS ) 
N O M B " E AREA fltESPONSABLE FECHA HORARIO 



( ADllCAIPCIOM mL DfTMVISTADO : ) 
P"E.flUNTAS . RESPUESTAS 

el lCOllO SE ..:IA ll.. ~ ~ 

o 

• O) tauE OOCUIKNTACIOll A~ ? 
-¿oc OUWd LA llEQH 1 

1 -4 DI aJAMTOS TAMTCa 7 

" •I 4- DOCUlllEtTACIOOI U .. .._..? 
lt -4 U1 CU&llTOS TANTOll ? 

• 
o 4) lOUE IW:E COI LA ~ACIOll 

QUE - O n....-A f 
p 

lt 

" 
A 

e 

1 

o ' .. 



PREGUNTAS RESPUESTAS 

o)' COMO ~E ESTA ~M:ICll 7 

" 
• 
e f) J. Ql.: COl'<AS <XlMSCRVA ? 

H 

1 

V 
1J ¿~.:U~v~~ DOCUMl:NTO .....U 

o 

ll) 4 QUlE.N •YtSA SU TNA..._,O ? 

e 

o 

N 

T l) ¿ Q4.K llEYIU OE _, TIIAu.IO ? 

• 
o 

L 



PREGUNTAS RESPUESTA! 

" j) .! CUAL ES EL 08.IETlllO OEL~t:-
DtMIENTO '? 

E 

s 

u 

L 
k) .i COlllO TDI- EL l'IWCEOUMENTO ? 

T 

.. 
D 

o 

11 ¿EN OUE ACTIVIDADES €JUSTEN 

e .&.LTEIUlATIVAS '?' 

o .. 
p .,¡ .i CUALES _90H ? 
L 

E .. 
E •) ti CC* QUE f'RECUENCIA SE REALIZA .. CAOAACTIVIDAO DEL ptlQCEOjtllPITO 1 

T 

A 

• 1) ¿CUANTO TIEMPO PROMEDIO EMPLEA 
1 p llEALIZA• CADA ACTIVIDAD 1 
A 

s 



/\NEXO 5 

( CONTROL DE FORMAS Y DOCUMENTOS SOPORTE ) 
-

CLAVE f"OflMAS Y /O O()CUYENTOS MEA ftE'SPONSABL.C 

-

-



(~~~~~~~-oe~s_E_R~V.~~-c_ro_N_ES~-P-E_R_s_o_N_A_L_E_s~~~~~~---) (~~~'E_C_HLA___,) 
( .... ~_º_c_·º_'_M_••_N_Tº_' ____________ __.l .... A_R_•_A_ou_•_Lº_"_•_A_L•_z_A_:_· _________ __,). 

OBSERVACIONES : 

SITUACION DEL AREA OE TRABAJO '. 



ANEXO 7 

CONCLUSIONES !lE LOS PROCEDinIENTOS 

AREA : 1 PROCED 111! ENTO : 

..... 



CAPITULO V 

CASO PRACTICO : ANALISIS V EVALUACION DE LOS METODOS V 

PROCEDIMIENTOS EN LA SUCURSAL CHIAPAS DE TELEFONOS DE 

MEXICO, S.A. DE C.V. 
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C A P I T U L O V 

ANALISIS Y EVALUACION DE LOS METODOS Y PROCE

DIMIENTOS EN LA SUCURSAL CHIAPAS DE TELEFONOS 

~E MEXICO, S.A. DE C.V. 

PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION 

OBJETIVO 

Revisar y evaluar los métodos y procedimientos de

cada una de las áreas de la sucursal Chiapas de Teléfonos de

México, S.A. de C.V., con la finalidad de identificar defi--

ciencias que sirvan como base para la proposición de métodos

y procedimientos adecuados, que incluyan controles que regu-

len la secuencia lógica de actividades, para guiar al perso-

nal en una mejor atención al público. 

HIPOTESIS 

La aplicación de la Auditoría Administrativa en la 

Sucursal Chiapas de Teléfonos de México, S.A. de C.V., permi

tirá detectar la existencia, aplicación y difusión de los mé

todos y procedimientos, a fin de determinar las deficiencias

que repercuten en el otorgamiento de los servi~ios al público 
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ALCANCE 

La Auditoria Administrativa se aplicará en la Su--

cursal Chiapas de Tel&1-onos de México, S.A., de c.v., en sus -

áreas que la conforman : Contratación, Conmutadores, Cobranzas 

y Cajas. 

La Investigación se delimita al análisis y evalua-

ción de los procedimientos de las áreas enunciadas, consideraQ 

do para nuestro estudio los procedimientos prioritarios, los -

cuales,son los que están directamente involucrados con los di

versos servicios telefónicos que presta la sucursal, así como

por las numerosas actividades involucradas y la complejidad de 

éstas en los procedimientos. 

Posteriormente se formula un programa de activida-· 

des (Anexo No. 1 }, en el cual se contempla el tiempo estima

do para analizar y evaluar los procedimientos involucrados en

los diversos servicios telefónicos, y el tiempo real que se 

utilizó, con el propósito de llevar a cabo un control en la 

investigación. 



PROGRAMA DE ACTIVIDADES PARA EL CASO PRACTICO 

1 9 IQ 11 •z IJ 14 IS 11 IT •• 11to11 zt);u , .. e H Z1 u ril~ " 1 ! 11 ••• T •• '° 
1 1 
1 
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li 

........ '.: 
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EXAMEN PRELIMINAR 

Como resultado eR la ejecución de esta etapa se ob

tuvo los siguientes antecedentes como son: Los aspectos his

tóricos, objetivo, estructura orgánica, funciones y los ser

vicios que otorgan. 

En base a lo anterior se determinó el objetivo, hi

pótesis y alcance de la investigación, así como del programa 

de actividades necesarias para el desarrollo del estudio. 

ASPECTO HISTORICO 

Teléfonos de México, S.A. de C.V., se constituyó el 

23 de diciembre de 1947 traspasandose a esta los derechos 

y obligaciones de la empresa Teléfonos Ericcson, S.A., asimi~ 

mo el 18 de mayo de 1950, se adquirieron los bienes de la 

Compaflía Telefónica y Telegr.fica Mexicana, S.A .. quedando 

así fusionados los intereses de las compaflias que iniciaron

e1 servicio telefónico en México. 

El gobierno federal empezó a participar en forma 

activa para la transformación de la compaflia a partir del 11 

de diciembre de 1951, fecha en que expidió la ley del impue~ 

to sobre ingresos por servicio telef6n1~0. impuesto que al 

ser recuperado por la empresa se destinó en parte como créd~ 
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to para el financiamiento de la empresa. El 18 de junio de-

1963 se acordó que el Estado aportara el importe del crédito 

en acciones preferentes de voto lÍmitado con dividendo fiju

del 5%, siendo esta la forma en la que el gobierno federal -

se convierte en accionista minoritario de la compañía de Te

léfonos de México, S.A. 

El 20 de agosto de 1958, un grupo de empresarios 

mexicanos adquirió las acciones de Teléfonos de México, S.A. 

que hasta esa fecha obraban en poder de la Internacional 

Telephone y Telegraph Corporation y de la L.M. Ericcson de 

Suecia, lográndose así la mexicanización de Teléfonos de Mé

xico, S.A. 

El 31 de octubre de 1972, fueron convocadas las 

asambleas extraordinarias y ordinarias de accionistas, con -

el objeto de conocer y aprobar las bases del acuerdo celebr~ 

do entre el Gobierno Federal y la Empresa; el 16 de Agosto

del mismo aílo, por medio de las cuales la compañia se con 

vierte en una empresa de participación estatal mayoritaria -

los accionistas en asamblea ord\naria adecuaron la integra -

ción del consejo a la nueva estructura social de la empresa, 

esta misma asamblea acordó, en marzo de lg84 modificar la e~ 

critura social para adoptar el régimen de capital variable,· 

por las ventaJd~ ~uP representa en •u oo~rar1ón. 
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OBJETIVO 

De acuerdo al Manual de Bienvenida de Tel~fonos de 

Mf,xico, S.A. de C.V •• su objetivo general es 

" Dar, Mantener Funcionando y Extender el Servicio 

Telef6nico en Beneficio del Progreso del Pa•s " 

ESTRUCTURA ORGANICA Y FUNCIONES 

Considerando que actualmente Teléfonos de México,

S.A. de c.v., es una empresa altamente compleja en su confo~ 

maci6n orgánica, se procede a exponer en primera instancia -

el organograma general (No.l) de la empresa, en el que se lQ 

caliza la Direcci6n de Servicios a clientes, misma que se r~ 

presenta posteriormente en un organograma espec•fico ( No.2) 

que muestra la Subdirecci6n de Divisi6n Metropolitana Norte, 

de la cual dependen directamente la Gerencia de División Me

tropolitana Norte, de esta última se desprenden el organogr~ 

ma espec•fico de la Gerencia Comercial Norte ( No. 3 ) que -

se constituye por las Jefaturas de S~cursales Norte, entre --

ellas la de Chiapas ( Motivo de estudio ). 

En seguida se mencionan las funciones generales 

de la Gerencia Comercial, las cuales fueron obtenidas del 

Manual General de las empresas de Partic;pación Estatal. 
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- Administrar, organizar y distribuir al personal 

y el trabajo como se juzgue conveniente. 

- Supervisar que las labores sean realizadas por el 

personal. 

- Recib;r información para la elaboración del repo~ 

te diario. 

- Formular los estimados de programas a corto y me

diano plazo, del ciclo demanda-oferta-ganancia. 

- Vigilar el cumplimiento de los programas de con-

tratación y ganancia de líneas y aparatos. 

Dar la bienvenida al personal de nuevo ingreso a

la sucursal. 

- Mejorar, promover y mantener aspectos conforta -

bles en la sucursal. 

- Programar cursos de capacitación para el entrena

miento y actualización del personal. 

- Detectar necesidades de mobiliario y equipo en 

las áreas donde sea necesario. 

- Conocer la cotización de acciones y/o obligacio -

nes vigentes en el día. 
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- Proporcionar al personal los elementos necesarios 

para realizar su trabajo. 

- Vigilar la oportuna y correcta atención al públi

co. 

SERVICIOS QUE OTORGAN LAS AREAS QUE CONSllTUYEN A LA SUCUR -

SAL CHIAPAS DE TELEFONOS DE MEXICO. S A. DE C.V. 

CONTRATACION 

Recepción de solicitudes para la prestación del -

servicio telefónico. 

Asignación del servicio telefónico a los abonados 

Contrataciones de servicio telefónico. 

Efectúa trámites relacionados con el ~ervic•o 

telefónico como son: 

- Cambio de nombre del abonado en contrato. 

- Cambio de número telefónico. 

- Cambio de domicilio. 

- Bajas de domicilio 

Bajas de servicios telefón,cos 

- Movimientos varios en contrato telefóntco 

- Otorga servicio por LOri·esonndenL•a 
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CONMUTADORES 

. Recepción de solicitudes para la prestación de -

servicios telefónicos. 

COBRANZAS 

Asignación de los servicios telefónicos. 

Efectuar trámites relacionados con el servicio 

telefónico como son: 

- Cambio de nombre del abonado en contrato. 

- Cambio de números telefónicos. 

- Cambios de domicilio. 

- Bajas de servicios t~lefónicos. 

- Movimientos varios en contrato telefónico. 

- Otorga servicio por correspondencia. 

Aclaraciones de recibos telefónicos solicitadoi -

por los abonados como son: 

- Adeudo Anterior 

- Transferencias 

Pago no aplicado 

- Pago equivocado 

SoorantPs ~P l•rqa D1stan~id 

- Gasto$ de lnstalac1ón 



CAJAS 
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- Larga Distancia 

- Telegramas 

- Partes Repuestas 

- Anuncios en Directoria 

- Bajas de servicios telefónicas 

- Ajustes 

- Archivo 

Recepción y registra de los diferentes pagos 

efectuadas por los abonados. 

Corte de Caja 

Cancelación de folios 



111 

AREA Y NUMERO DE PERSONAL QUE INTEGRA LA SUCURSAL CHIAPAS 

En el siguiente cuadro se determinan las áreas y -

zl personal operativo que integra la sucursal Chiapas de Telé

fonos de México, S.A. de C.V., con la finalidad de contar con 

la información necesaria que facilite el análisis y evalua--

ción ue los métodos y procedimientos en dichas áreas, también 

con el mismo propósito se presentan los diversos servicios -

que otorgan cada una de las áreas. 

-·~-------

A R E A NUMERO DE PERSONAL OPERA-
TIVO 

- ----·-- --
CONTRATACION 16 

··-
CONMUTADORES 5 

COBRANZAS 11 

CAJAS 4 
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RECOLECCION DE LA INFORttACION 

jsta étapa incluy6 el levantamiento de la informa

ci6n a través de : 

- Inventario de Procedimientos 

- Programa de entrevistas 

- Control de Formas y Documentos 

Soporte 

{Anexo No. 2) 

{Anexo No. 3) 

{Anexo No. 5) 

- Cuestionarios aplicados a Empleados y abonados. 

Cabe mencionar que no todos los anexos incluidos -

en la guía técnica para la elaboración y análisis de proced! 

mientes { Ver Cap. IV ). son incluidos en este capítulo. ya• 

que los que no se presentan fueron utilizados par~ recabar-

y/o analizar informaci6n. 



NIEXU < 

(~~~~~~~~~'-N_v_E_N_T._A_R_'º~º-E~P_R_o_c_E_o_IM~IE_N_T_o_s~~~~~~~~J 
NUMERO P R O C E D l M 1 E N T O A R E A 

C..C'.'". u(: :;c1·vicir:i tclc~énico Cor.tr.1taciñn 

Ccntn.tacién Lc.1 ::ervicio tclefénicr Crr.trutnci ón 

Contn:.tílci ér. 

Ordene~ en tri\n i te Contrataci 6n 

r;tur:·m:~icnto de o;crvicic al rúblico Conr.1ut;~dorc<; 

Conr~utadorcs 

Aclarúcicn c.ie r~c'il;US Cobr~nzas 

Cc~ranzn:; 

f.C".sto5 Ge in:;t.alaciGn Cobrünza~ 

Cot...n:.nzas 

11 !nuncio!"; an director~c Cobrrmza5 

12 Tr11n!::fcrcnci;i~ Cobrr.nZi\5 

1--1-"_-t_:_·a-'J~c-a_e_r~c i 110 ne. a!· 1 i cat!c Cobranzas 

¡., ilüjus uc servicie t.elefónico Cobrrnz.a5 

l~ P.ecerciór. :· rccistro de ne 0 oo de loo divcrsoo 

-:;crvicios ~ur.1ini~truüo~ Cajas 

1 

1 ¡· Su ... ervisión del corte de c.:\ja Cajas 



ANEXO 3 

(~~~~~~~~~-PR~OG~RAM~_A_D_E~EN~T_R_E_v_1s_T_A_s~~~~~~~~-) 
N O U 9 R E AREA llUl'Ol<SAllLC FECHA HORARIO 

Cecilia Mart1nez Cabañas Cajas 09-04-86 5:30 A 6:00 N 

Cecilia Mart1nez Cabañas Ca.ias 10-04-86 5:30 A 6:30 PM 

Cecil la Martlnez Cabañas Cajas 11-04-86 5:30 A 6:00 PM 

Marcos Hernández Cobranzas 15-04-86 1:00 A 1 :50 PM 

Marcos Hernández Cobranzas 16-04-86 1:00 A 1 :30 PM 

lu1s G¡,rcla Estrada Cobranzas 18-04-86 1:10 A 1:45 PM 

luis Garc1a Estrada Cobranzas 21-04-86 1:10 A 1:45PM 

Luis Garc1a Estrada Cobranzas 23-M-86 1:10 A 1: 45 PM 

Lu ls García Estrada Cobranzas 28-04-86 1:10 A 1 :50 PM 

Rosa Ma. de Alba Contra tacHin 02-05-86 10:00 A 14:00 

Balta Mart1nez r-.-.n+ ..... +a ... i ,:. .... n7_n<_Q< 1-nn A 1 .onOM 

Balta l'.artfnez Contra tac 1 On 09-05-86 1:10 A 1:40PM 

Balta Martlnez ContratacH>n 12-05-86 1:10 A 1:40PM 

Martha Cruz Sa 1 gado Contra taci6n 14-05-86 1:10 A l:SOPM 

Martha Cruz Salqado Contratación 16-05-86 1:10 A i.:OOPM 

Hilda Goe. Cano Oropeza e oruru tadores 19-05-86 0:00 A 14:00 

Hllda Gpe. Cano Orooeza Comrutadores 21-05-86 ll. :00 A l :45 PM 

Hilda Gpe. Cano Orcpeza Conrru tadores 23-05-86 :00 A 14:00PM 



/lflEXO 5' 

( CONTROL DE FORMAS Y DOCUMENTOS SOPORTE ) 
CL .. VE FORMAS Y /O DOCUMENTOS A.REA fttSPONSAOLE 

F-294 Recibo de Caja 

F-102 Control de Trámite de contra taci6n 

F-79 Reoistro de Conmutadores 

F-950 Sol ici turl de Facturación 

F-764 Reporte de Visita 

F-885 A Adeudo Anteri Jr 

R-48 Control de Facturación de Ordcnencs en servicios 

Fonotelegramas 

F-661 Nota oara Información o Aclaración de Cargos por 

~ervicio Local 

F-1003 Ajuste Individual 

F- 17 Recado Interno 

Contra recibo 

R-20 Reporte de Instalaciones 

TR Aiuste a la Cuenta 134 Cuentas a cobrar 

a Abonados 

F-525 Entrega de Cajero Recibidor 

F-2 Coounicación Interna por Depósito 

F-604 Control de Venta Di recta de Val ores 

F-498 Recibo por Entrega de Eauipo Telefónico 

F-628 Orden de Servicio 

F-901 Orden de Servicio 

F-662 Nota para Información o Aclaración de Cargos por 

Larga Distancia 

F-777 Tel ebol eta 1 arga Distancia 

1'-612 Solicitud de Información 

F-1630 A Fecha de Suspensión 

F-56-D Solicitud de Cambio de Norrbre 

F-66 Solicitud de Servicio 



AHEXO 5 

( CONTROL DE FORMAS Y DOCUMENTOS SOPORTE ) 
CLAVE ,ORMAS Y /O DOCUMENTOS A.REA RESPONSABLE 

F-529 Control Numérico 

F-550 Control de Ex 1 s tencia y Canje de Tí tul os 

- - - Organigrama 

- - - Manual General de las Emoresas de Part:1 rin .... i F.n. 

Estatal. 

- - - Gula del Telefonista 

- - - Rutina de Labores del Cajero Recibidor Ca.las 

- - - Curso Cobranzas Cobranzas 

- - - Curso Codiba 110rdenes en Trámite" Contratación 

- - - Curso Recepción Contra taci On 

- - - Curso Contra•--H5n Contratación 

- - - Rutlr.a de CV.1"1.1t::dores Conmutadores 

- - - Curso Comrutadores Conrt1.1 tadores 



CUESTIONARIO APLICADO A PERSONAL DE 

TELEFONOS DE MEXICO, S.A. DE C.V. 

A).-AREA: 

DEPARTAMENTO 

OF I C !NA 

SECClON 

PUESTO 

SUCURSAL CHIAPAS 

B).- NOMBRE DEL RESPONSABLE DEL AREA: 

113 

-------------------------------

C).- ANTIGUEDAD EN EL PUESTO: 

D).- GRADO MAXlMO OE ESTUDIOS: 

E).- EDAD: 

F).- NOMBRE DE SU JEFE INMEDIATO: 

----·----- ---------------
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P L A N E A C I O N 

1).- lConoce los objetivos generales de teléfonos de México? 
NO ________ _ POR QUE 
s I ________ _ MENCIONELOS ________ ~ 

-------------- ·-·-·- --·--

2).- lTiene por escrito el (los) objetivo (s) generales de -

Teléfonos de México? 

NO 

SI 

3).- lConoce el (los) objetivo (s) del Area en que labora? 
·No _____ _ 

SI 

POR QUE 

MENCIONELOS 

4) lTiene por escrito el (los) objetivo (s) del Are-a ·e!' que-

1 abora? 

NO 

SI 
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MARCO NORMATIVO 

5) lSe le ha dado a conocer las reglas y políticas que regu-
lan el funcionamiento de esta Area ?. 
NO 
SI 

POR QUE 
CUALES SON 

6) lTiene por escrito las normas y políticas que regulen el
funcionamiento de esta Area?. 
NO 
SI 

7) lCuenta con instructivos que guien las actividades de esta 
Area?. 
NO 
SI 

ORGANIZACION 

POR QUE 
CUALES SON 

8) lConoce el Manual de Organización que contenga la descrip
ción de las funciones?. 
NO POR QUE 
SI 

9) lCuenta con un ejemplar del Manual de Organización? 
NO 
SI 
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10) lCree usted que los puestos son suficientes para el des~ 

rrollo de las actividades del Area? 

NO 

SI 

POR QUE 

11) lCuál es la estructura orgánica de su Area? 

12) Indique la (s) responsabilidad (es) más importante (s) -

su trabajo. 

13) lCuál es el Servicio que se otorga en su Area? 

14) lCuáles son los requisitos para otorgar el (los) servi -

cio (s) 
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15) lConsidera que las cargas de trabajo se encuentran bien 

distribuidas? 

NO 

SI 

POR QUE 

POR QUE 

16) lConsidera el número de personal adecuado para el funci~ 

namiento de esta Area? 

NO 

SI 

POR QUE 

POR QUE 

17) lCuáles son las funciones que tiene asignadas para el d~ 

sarrollo de su trabajo? 

PROCEDIMIENTOS 

18) lTiene or escrito los procedimientos internos de las a~ 

tividad s que realiza esta Area? 

NO EN BASE A QUE REALiZA SUS 

ACTIVIDADES. 

------ - ------
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SI QUIEN LOS ELABORO:~~~~-

MENCIONELOS: 

19) lConsidera adecuado la localización física de su Area p~ 

ra realizar sus funciones? 

NO 

SI 

POR QUE 

POR QUE 

20) lCuenta con el equipo, mobiliario y her~amientas necesa

rias para desarrollar las actividades que le han sido 

asignadas? 

NO POR QUE 

SI POR QUE 

21) lHa recibido algún curso que le ayude a conocer mejor su 

puesto? 

NO POR QUE 

SI CUANDO 

CUAL FUE 
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22) ¿Existe un sistema de quejas y sugerencias de los usuarios? 

NO ~~~~~~~·~~~~- POR QUE 

S 1 EXPLIQUE SU FUNCIONAMIENTO: 
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OBJETIVO DE CADA PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A 

PERSONAL DE TELEFONOS DE MEXICO, S.A. DE C.V. 

PREGUNTAS 

A, B, C, O, E 

F 

1,2 

3,4 

SUCURSAL CHIAPAS 

OBJETIVO 

Tienen la finalidad de identificar con

precisión el área o áreas que intervie

nen en el desarrollo del procedimiento

en estudio y ubicar al personal involu

crado en el mismo, así como conocer su 

preparación académica. 

Conocer el nivel jerárquico del perso-

nal entrevistado. 

Saber si el entrevistado conoce el obj~ 

tivo de la Empresa a la que pertenece y 

verificar la existencia y difusión del

mismo por escrito. 

Saber si tiene conocimiento el personal 

del o los objetivos del área, asf como

veri ficar la interrelación de éstos con 

el objetivo general. 



PREGUNTAS 

5. 6. 7 

8, 9 

10 

11 

12 

121 

OBJETIVO 

Conocer si en el área se tienen reglas, 

pol,ticas e instructivos formales e in

formales que regulen las funciones asi~ 

nadas al personal y verificar en qué m.!!_ 

dida se han difundido. 

Verificar si el personal cuenta con una 

herramienta administrativa como es el -

Manual de Organización, que gu,e al pe.!: 

sonal en el cumplimiento de las funcio

nes y actividades, así como de ubicar -

los en la estructura orgánica de la Em

presa. 

Conocer las cargas de trabajo y su dis

tribución. 

Determinar si el personal conoce la es

tructura orgánica del área, ya sea for

mal o inforMalmente. 

Conocer el grado de compromiso de trab,! 

jo que se tiene con la Empresa. 



PREGUNTAS 

13 

14 

15 

16 

17 

lB 

19 

OBJETIVO 

Conocer el servicio o servicios que 

otorga el personal entrevistado. 
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Verificar que el personal conozca los -

reqUisttos para otorgar el servicio. 

Confrontar la información captada de la 

pregunta número 10. 

Verificar que el personal sea suficien

te para el cumplimiento de las funcio-

nes asignadas. 

Complementar la información sobre la s~ 

cuencia de las funciones ejecutadas por 

el entrevistado. 

Detectar si existen métodos y procedi-

mientos por escrito que guíen la ejecu

ción de las actividades del personal. 

Verificar la funcionalidad de la di~tri 

buci6n física del área de acuerdo a los 

procedimientos. 



fREGUNTAS 

20 

21 

22 
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OBJETIVO 

Verificar que el personal cuente con -

los instrumentos necesarios para el cu~ 

plimiento de sus actividades. 

Verificar en qué medida y cómo se ha d~ 

do a conocer al personal los métodos y

procedimientos de trabajo a fin de eva

luar la efectividad de dichos métodos -

empleados. 

Detectar la existencia de un sistema de 

quejas y sugerencias, el cual capte las 

inquietudes para mejorar los servicios. 
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CUESTIONARIO PARA ABONOS DE LA SUCURSAL CHIAPAS DE TELEFONOS 
DE MEXICO, S.A. DE C.V. 

1) HA RECIBIDO ADECUADA INFORMACION SOBRE LOS SERVICIOS QUE

OTORGA LA SUCURSAL? 

NO POR QUE 

SI 

2) HA TENIDO PROBLEMAS CON LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA SUCU.J!. 

SAL? 

SI CUALES? 

NO 

3) HA TENIDO PROBLEMAS CON EL PERSONAL QUE OTORGA LOS SERVI

CIOS? 

POR QUE? 

SI DE QUE TIPO?~~~~~-

4) PODRIA USTED INDiCAR ALGUNAS SUGERENCIAS PARA MEJORAR LOS 
SERVICIOS QUE PRESTA LA SUCURSAL? 



OBJETIVO DE CADA PREGUNTA DEL CUESTIONARIO PARA 
ABONADOS 

PREGUNTA 
No. 

OBJETIVO 
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1.- Conocer qu~ información tiene el abonado sobre los
servicios que otorga la sucursal y por qué medio 
la ha recibido. 

2.- Determinar cuales son los problemas más comunes a -
los que se enfrenta el abonado, al solicitar deter
minado servicio. 

3.- Descubrir si el abonado ha tenido problemas, con la 
atención que recibe del personal de la sucursal, 
y si los ha tenido, de que naturaleza han sido. 

4.- Conocer las inquietudes sobre la atención que el 
abonado desearía, acerca de los servicios que pres
ta la sucursal. 
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ANALISIS Y RESULTADOS DE LA INFORMACION 

- METOOO DE EVALUACION CUANTITATIVO ( PARA LOS CUESTIONARIOS -

APLICADOS AL PERSONAL ). 

El instrumentar un " Método de evaluación cuantita

tivo " para calificar los cuestionarios aplicados al personal 

de Teléfonos de México, S.A. de c.v., Sucursal Chiapas; tuvo

como objetivo determinar de manera certera la evaluación de -

los mismos, ya que la complejidad que presenta el dar un re-

sultado ( Excelente, bueno, regular o deficiente ) en cuanto

al funcionamiento de una organización que se audita en térmi

nos de su administración, resulta más confiable si se mane-

jan valores numéricos que representen el resultado obtenido. 

Considerando lo anterior se elaboró el siguiente 

Método, el cual se integra por los siguientes pasos : 

PRIMER PASO DETERMINACION DE ASPECTOS 

Los aspectos a evaluar para fines del presente est.!:!_ 

dio son 

Planeación 

Marco Normativo 



Organización 

Procedimientos 

( Ver columna No. 1 del cuadro No. 1 ) 

SEGUNDO PASO DETERMINACION DE FACTORES. 

Los factores a evaluar para el estudio son 
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Existencia.- Consiste en verificar que el área audl 

tada, cuente con los instrumentos de control administrativo,

evaluando en ellos la oportunidad y confiabilidad de la info.!:. 

mación que contienen. (Ver columna No. 2 del Cuadro No. 1 ). 

Conocimiento.- Consiste en verificar que los ins--

trumentos de control administrativo hayan sido difundidos ad~ 

cuadamente y oportunamente al personal del área auditada. 

( Ver columna No. 2 del cuadro No. 1 ). 

TERCER PASO DETERMINACION DE PREGUNTAS EN RELACION AL ASPE~ 

TO- FACTOR. 

Se analizarón las preguntas que i~tegran el • Cues

tionario aplicido a personal de Tel~fonos de Mªxico, S.A. de

C.V., Sucursal Chiapas". Determinándose, a que aspecto co--

rrespondían y que factor se evaluaría en cada una de las pre

guntas referidas. 1 Ver columna No. 3 del cuadro No. 
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CUARTO PASO : DETERMINACION DE LA SUMA DE PREGUNTAS DE ACUE~ 

DO A LA RELACION ASPECTO-FACTOR (Ver columna No. 4 del cua-

dro No. 1 ). 

QUINTO PASO DETERMINACION DEL VALOR RELATIVO. 

Se obtuvo el valor relativo, de cada una de las pre 

guntas que integran el "Cuestionario aplicado al personal de

Tellfonos de Mlxico, S.A., de C.V., Sucursal Chiapas", efec-

tuando una regla simple de tres, considerando que son 22 pre

guntas y qu2 lstas representan el 100%. 

22 100 

Entonces x~ (1 > ( 100) 4.5 
1 X 22 

4.5 Es el valor relativo para cada pregunta. (Ver

columna No. 5 del cuadro No. 1 ). 

SEXTO PASO DETERMINACION DEL PRODUCTO DE LA RELACION ASPEC

TO-FACTOR. 

Se obtuvo el producto de la relación Aspecto-Factor· 

(Ver columna No. 6 del cuadro No. 1 ) a través de multiplicar 

el valor relativo (Columna No. 5) por la suma de las pregun-

tas por Factor ( Ver columna No. 4 ). 
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SEPTIMO PASO : DETERMINACION DE LAS SUMATORIAS (~) DE CADA

UNA DE LAS RELACIONES ASPECTO - FACTOR. 

Se obtuvo la sumatoria (~) de cada uno de los pro

ductos que integran cada aspecto ( Planeación, Marco Normati

vo, Organización y Procedimientos ). (Ver columna No. 6 del -

cuadro No. 1). 

OCTAVO PASO : DETERMINACION DE LA MEDIA ARITMETICA O PROMEDIO 

DE LA CALIFICACION PARA EL " CUESTIONARIO APLICADO AL PERSO-

NAL DE TELEFONOS DE MEXICO, S.A. DE C.V., SUCURSAL CHIAPAS " 

Formula M z X 
N 

Donde M Media aritmética o promedio 

z Sumatoria 

X El valor de cada una de las varia-

bles. 

N El número de valores para las va--

riables. X. 

Datos para determinar la media aritmética 
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~SPECTOS 

PLANEACION X= 18.0 

MARCO NORMATIVO X= 13.5 

ORGANIZACION X= 45.0 

PROCEDIMIENTOS X= 22.5 

NPTA: El valor de cada una de las variables X es la sumato-

ria de los productos de la relación Aspecto-Factor ( Ver co

lumna No. 6 del cuadro No. l ). 

tionario. 

N = 4 ( RELACION ASPECTO-FACTOR 

Sustituyendo valores en la Formula 

M= __ 9_9_ 

4 

M 
N 

M 24.75 Es el promed1o de calificaci&n del cues-
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NOVENO PASO DETERMINACION DE LA ESCALA DE CALIFICACIONES. 

Se consideró la siguiente escala de calificaciones 

de acuerdo al funcionamiento de la organización. 

Escala de calificaciones 

Excelente funcionamiento 

Buen funcionamiento 

Regular funcionamiento 

Deficiente funcionamiento 

DECIMO PASO : DETERMINACION OE LAS CALIFICACIONES MAXIMAS Y -

MINIMAS DE ACUERDO A LA MEDIA ARITMETICA O PROMEDIO ( 24.75 

DE CALIFICAClON DEL CUESTIONARIO. 

CALlFICACION CALIFICACION CALI F I CAC 1 ON 
MAX IMA PROMEDIO MINIMA 

100 24. 75 75.25 

75 .2S 24. 75 so. 50 

so.so 24. 75 25.75 

25.7S 24. 75 1.0 

NOTA: Como se indica en el Quinto Paso de este método. se con 

s1derd que las 22 preguntas que integran el " Cuestionario 

aplicado al personal de Teléfonos de Méx1r.o. S.A. de r.v . ">~ 

cursal th1apas " representan el lOOl, as1mismo se proced•Ó d· 



( METODO DE EVALUl\CION CUANTITATIVO J 
----------

COLUMNA No. l COLUMNA No. 2 COLUMNA No. 3 COLUMNA No. 4 COLUMNA No. 5 COLUMNA No. 6 

ASPECTOS FACTORES NO-. DE PREGUNTAS SUMA DE LAS PRE- VALOR RELATIVO DE PRODUCTO 
GUNTAS C/UNA DE LAS PRE- RELAC!ON 

GUNTA<: ASPECTO - FACTOR 

EXISTENCIA 2,4 2 4.5 9.0 

PLANEACION 

9.0 
CDNOCIMI ENTO 1 ,3 2 4.5 z!S:O 

MARCO NOR-
EXISTENCIA 6,7 2 4.5 9.0 

MATIVO 4.5 
CONOCIMIENTO 5 1 4.5 

.:E.13.5 

EXISTENCIA 9,10,15,16 4 4.5 18.0 

ORGllNIZACION 

CON OC !MI Erno 8,11,12 ,13 6 4.5 27.0 

14,17 ~-¡g:o 

EXISTENCIA 18,19 ,20 ,22 4 4.5 18.0 
PROCEDIMIEN-
TOS 

CONOCIMIENTO 21 1 4.5 4.5 

.1!!22.5 

n 

~ 
"' o 
:z 
o 
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determinar como calificación máxima para el cuestionario 

100 puntos, a este valor se le resto la media aritmética o -

promedio ( 24.75 ) del cuestionario a fin de poder contar con 

valores que especificaran del 100 al O las calificaciones -

máximas y minimas en las que podría quedar la calificación de 

cada cuestionario aplicado. 

OECIMO PRIMER PASO : DETERMINACIDN DE LA CALIFICACION DEL --

CUESTIONARIO DE ACUERDO A LA ESCALA DE CALIFICACION Y A LA -

CALIFICACION NUMERICA. 

La siguiente tabla muestra el valor númerico Máximo 

y Mínimo en el que podrá fluctuar la calificación de los cue~ 

tionarios, considerando la escala de calificaciones previame~ 

te seleccionada en el noveno paso y a las calificaciones Máxj_ 

mas y Mínimas obtenidas en el Décimo Paso. 

ESCALA DE CALIFICACIONES CALIFICACION NUMERICA 

Excelente funcionamiento De 100 A 75.25 

Buen funcionamiento De 75.25 A 50.50 

Regular funcionamiento De 50.50 A i5.75 

Deficiente funcionamiento De 25.75 A o 
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A continuación se presentan los resultados de los

cuestionarios aplicados al personal de TELMEX, S.A.de .c.V.,

Sucursal Chiapas en base al Método de Evaluación cuantitati

vo. 

Es conveniente senalar que se evalud cada una de· -

las áreas de la Sucursal Chiapas ( Contratación, Conmutado-

res, Cobranzas y Cajas ) a partir de la aplicación del cues

tionario aludido, posteriormente se analizó el contenido de

cada una de las respuestas a fin de verificar la existencia

y/o conocimiento (Factores) en cada uno de los aspectos con

siderados (Plan~ación, Marco Normativo, Organización y Proce 

dimientos) en cada una de las áreas en cuestión, con lo que

se otorgó la calificación correspondiente por pregunta de la 

siguiente manera : 

4.5 (Valor relativo de cada pregunta de acuerdo al 

método de evaluación cuantitativo) valor que indica la exis

tencia y/o conocimiento de la pregunta formulada. 

2.25 Este valor es la mitad del valor relativo de 

cada pregunta (4.5) e indica que parcialmente existen y/o se 

tiene conocimiento por parte del personal sobre la pregunta

formulada. 

O Este valor indica que no existen en el área -

y/o no se tiene conocimiento sobre la pregunta formulada ---
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(Ver cuestionario ). 

Con la información obtenida a partir de este análi 

sis se procedio a determinar la calificación total para cada 

uno de los aspectos y para cada una de las áreas de la Sucu~ 

sal Chiapas como se muestra en el cuadro No. 2 

Finalmente se integro el cuadro No. 3 en el que se 

muestra para cada una de las áreas de la Sucursal Chiapas: 

PRIMERO .- La calificación total por aspecto (Pla

neación, Marco No.rmativo, Organización y Procedimientos) de

acuerdo a los resultados especificados en el Cuadro No. 2. 

SEGUNDO .- Se sumaron las calificaciones totales -

de cada uno de los aspectos para obtener la calificación to

tal por área de la Sucursal Chiapas. 

TERCERO .- De acuerdo a la calificación total (nu

mérica) para cada área,se determinó el grado de funcionamie~ 

to en base a la confrontación de la calificación total (num! 

rica) contra la escala de calificaciones determinada en el -

.Noveno y Décimo paso del Método de Evaluación Cuantitativo -

como se mcestra en el Cuadro No. 3 en la columna de • Funci~ 

namtento • 



CUADRO NO. 2 

RESULTADOS DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS AL PERSONAL DE TELHEX,-
S.A., DE C.V., SUCURSAL CHIAPAS 

~ 
NO. -
DE -- CONTRATACION CONMUTADORES COBRANZAS CAJAS 

ASP C OS PREG. 

1 o o o o 
2 4.5 4.5 4.5 4.5 

PLANEACION 3 + o + o + o + o 
4 o o o o 

-- -- -- --
4.5 4.5 4.5 4.5 

5 o o o o 
MARCO NORMA- 6 + 4.5 + 4.5 + 4.5 + 4.5 
TIVO. 7 4.5 4.5 4.5 4.5 

-- -- -- --
9.0 9.0 9.0 9.0 

B o o o o 
9 o o o o 

ORGAN I ZAC ION 10 4.5 2.25 o 4.5 
11 o o o o 
12 + 2.25 + 2.25 + 2.25 + 2.25 
13 2.25 2.25 2.25 2.25 
14 4.5 4.5 4.5 4.5 
15 4.5 2.25 o 4.5 
16 4.5 2.25 o 4.5 
17 4.5 4.5 4.5 4.5 

-- -- -- --
27.00 20.25 13.50 27.00 

18 o o o o 
19 o o o 4.5 

PROCEDlMIEN- 20 + 4.5 + 4.5 + D + 2.25 
TOS 21 D o o o 

22 o o o o 
--¡¡;s --;r:-s- -o- 6:75 



CALIFICACION TOTAL POR ASPECTO CAL!FICACION 
A R E AS PLANEACJON MARCO NORMA- ORGANIZACION PROCEDIMIEN- TOTAL POR -- FUNCIONAMIENTO 

TIVO. TOS. AREA. 

CONTRATACION 4.5 9 26 4.5 45 REGULAR 

CONMUTADORES 4.5 9 20.25 4.5 38.25 REGULAR 

COBRANZAS 4.5 9 13. 5 o 27 REGULAR 

CAJAS 4.5 9 26 6.75 47 .25 REGULAR 



CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS 
AL PERSONAL DE TEUAElC SUCURSAL CHIAPAS 

-c:TO: PLANEACION 

Se detect6 que el perso-- No identifica el personal el obje--

nal entrevistado no tiene- tivo general y los objetivos especi 

conocimiento, tanto del -- ficos, de tal forma, que no puede -

objetivo general de TELMEX, guiar sus esfuerzos al logro de los 

como de los objetivos esp~ mismos. 

cif1cos del área en que 1~ 

bora. 

Adecuación y difusión del objetivo 

general incluido en la guta u del

telefonista 11 asi como la difu--

sión de los objetivos específicos

de cada una de las áreas de la su-

cursa 1 ~ 



CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS 
AL PERSONAL DE TELMEJC SUCURSAl.. CHIAPAS 

A»IECTO: !~AP.CO :1CnHATl'IO 

~TICA 

Se detect6 que e1 perso-

nal cuenta únicamente- -

con un documento "Rutina 

No existe un documento especffico 

qt·e contemple las reglas y pol 1-

ticas que regulen las activida- -

de labores", el cual no- des. 

contempla de manera es{:~ 

cf.fica las reglas y ~ol.! 

ticas que regulen el fu~ 

cionamiento de las áreas,. 

as., como instruc.tivos --

que gcíen satisfactoria-

mente la ejecuc16n de- -

las actividades del per-

sonal que las real iza. 

Elaborac16n y dlfusl~n de las re-

glas y pol !tlcas en las distintas

áreas Que integran la sucursal. 



CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS 
AL PERSONAL DE TELMEX SUCURSAL CHIAPAS 

~ECTO: ORGANIZACION 

~TICA 

El personal entrevistado 

no conoce con precisión-

las res¡:onsabil idades --

que tiene asigr,adas. co_!l 

cernientes a su puesto. 

Conocimiento parcial de-

los servicios que otor--

ga n. 

CAUSA 

El personal. desconoce el grado -

de compromiso que tiene r.on la --

empresa. 

El otorgamiento de los servicios

se dá de manera mec~nica. lo cual 

puede incurrir en una omisión de

los mismos. 

AL.TEMlATIVAS 0€ SOLUCION 

Elaboración y difusión de documen

tos que contengdn 1 as responsabil i

dades a la que se ha hecho acree-

dar el personal del área al for:nar 

parte de TELMEX, S.A DE C.V. 

La ~1aboraci6n y difusión de 1os -

procedimientos para que gufen al--

personal en el conocimiento de 1 os 

diversos servicias que se otorgan-

y la secuencia de los mismos. 



CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS 
AL- PERSONAL DE TELMEX SUCURSAL CHIAPAS 

ORGAfllZ/ICIC'N 

-.EMATICA 

El personal puede incu-- 1.- No cuentan c~n un Manual de Or-

rrir en el incun1plimiento 

Je las funciones y activi 

dades n~e le l1an sido ---

asi~nadas o en la <luplici 

dad de las mismas. C::sto -

ocasiona tambi~n, que al

desconocar la estructura ar-

1Snica de la emrresa. el-

1ersonal no se ubique en el 

nivel jerár~uico r,ue le -

oaniz~ción e~neclfico de la Su-

cursal Chiapas ~ue contenga la-

descripci6n de funciones, asi -

como de la estructura orgánica-

de la r.i1sma. 

~.- La demanda de servicios re~ueri 

da ~orlos abonados, rebasa la-

caracidad de atención del pers~ 

nal de las siguientes áreas: 

corresponde . ¡>0r consi-- CAJAS Y COBRANZAS 

guiente desconozca los Ci\ ...:n el área de caja!i ::;e detectó que

nales de con1unicac16n fo~ las herra1nientas de trabajo como son 

males v no 1dent1f1qu~ -

los puestos w áreas que -

i nteyran 1 a sucursa 1; ad~ 

las má~uinas renistradoras son obs~ 

letas. 

Elaboraci6n J difusión de u11 ~anual 

de Organización de la sucursal el -

cual deberS actualizarse :1eri6dica--

mente. 

Tanto para el área de cajas. con.o i'.!. 

ra la de cobranzas. es. necesdt'io t¡ue 

se elabore un prcgran1a de activid~-

dos a fin de establecer una eficien

te distribución de trabajo, asf co1no 

la adquisició11 de equiµo y lterran1ie~ 

tas de trabajo. suficientes y acor-

des a las necesidades del servicio. 

-.., w 



CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS 
AL PERSONAL DE TELMEX SUCURSAL CHIAPAS 

ASH:C10: ORGANIZACION 

-.u<ATICA - AL~Tl\IU DE IOUICION 

más de que los servicios En el área de cobranzas. se obser-- Cierres oportunos para la 

otorgados por la sucur-- vó que existe una irre9ular distri- y pago de servicios, o fin 

sa 1, no se dan de manera bución de cargas de trabajo aunado- tener al dia las cargas de 

oportuna. a la carencia de herramientas de -- y brindar así una atención 

trabajo, suficientes para el desa-- te. 

rro 11 o de sus actividades. 

cobra uta 

de man-

trabajo 

eficie!J. . 



CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS 
AL· PERSONAL DE TEL.MEX SUCURSAL CHIAPAS 

A&KCTI>: PROCEDIMIENTOS 

-.OU.TICA 

El personal que integra -

las diferentes áreas incu-

rre en las siguientes defj_ 

ciencias. 

Imprecisión en el traba

jo que desarrolla. 

Omisión de actividades. 

Duplicidad de funciones. 

Falta de coordinación err 

tre las áreas. 

Falta de uniformidad en

la ejecución de las actl 

vidades por el personal

que tiene el mismo pues-

to. 

Falta de uniformidad en-

la utilización de contr~ 

A trav~s de la revisión efectuada a 

las distintas áreas de la sucursal-

Chiapas, se pudo detectar que el --

personal no cuenta con Manuales de

Procedimientos que gulen y regulen

las actividades que dcsempenan. 

Elaboración difusión y/o implanta-

ción de Manuales de Procedimientos -

para cada una de las áreas de la Su

cursa 1 Chiapas, el cual se deberá -

actualizar permanentemente. 

-.... 
'-~~~~~~~~~~~.1..-~~~~~~~~~~~~~~~....L..~~~~~~~-:-~~~-~-~~~~'º 



ASPECTO: 

les para el registro de 

actividades que efectúa 

el personal que tiene -

el mismo puesto. 

Falta de sup~rvisión en 

Tas actividades que se

desarrollan. 

Poca fluidez en las ac-

tividades. 

·Complejidad y duplicidad 

en el registro de las -

operaciones .. 

La asignación de equipo, 

mobiliario y la misma -

distribución f1sica de -

las instalaciones no es

acorde a la secuencia 1~ 

CONCL.USIONES DE L.OS CUESTIONARIOS APl..ICADOS 
AL PERSONAL DE TEUIEX SUCURSAL CHIAPAS 

PROCEDIMIENTOS -



9ica de actividades. 

Desconocimiento de las -

políticas y reglas que -

regulan la ejecución de

actividades. 

Inadecuada delegación de 

autoridad responsabili-

dad para la ejecución de 

las actividades . 

. ·oescoriocimiento de los -

canales de comunicación-

formalmente establecidos 

El personal responsable

de dar inducción al per

sonal de nuevo ingreso.

carece de una guia fun-

cional para efectuar di-

CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS 
AL· PERSONAL DE TELMEX SUCURSAl. CHIAPAS 

PROCEDIMIENTOS 

L-~~~~~~--L~~~~~~~~~-1-~~~~~~~~~--'~ 



AllH:CTO: 

-.EMATICA 

cha inducción. 

La distribución de las -

instalaciones, no permi-

te una adecuada fluidez-

de 1 as actividades para-

proporcionar una adecua-

da atención. 

CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS 
AL PERSONAL DE TELMEX SUCURSAL CHIAPAS 

PROCEDIMIENTOS - ALTPMATI ..... DI:~ 

.. 



A>ll'€CTO : 

Se detectó que en la Su

cursal Chiapas no existe

un sistema de quejas y s~ 

gerencias para servicio -

de los abonados. 

CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS 
AL· PERSONAL DE TELMEX SUCURSAL CHIAPAS 

PROCEDIMIENTOS 

La sucursal no cuenta con un instru- Establecer un sistema de captación -

mento que le sirva para allegarse de de quejas y sugerencias. 

informaci6n sobre las irregularida--

des que se presentan en el otorga--

miento del servicio al público, de -

tal forma que sirvan para realizar -

mejoras y así brindar una oportuna -

atención al público. 

Uno de los principales --- Retraso significativo en el desarro- Establecer un modulo de información 

problemas que presento la- llo de las actividades, debido a que en las instalaciones de la sucursal, 

sucursal, es la falta de - el personal de la sucursal. se en--- en base a un estudio previo median

un módulo de información - frenta constantemente a muchas inte- te el cual se identifique el lugar 

por medio del cual se ---- rrograntes por parte del público. 

oriente de una manera apr~ 

piada al público usuario. 

más apropiado para este y de acuer

do a los requerimientos de informa

ción de los abonados. 

-... 
'-~~~~~~~~~~~J_~~~~~~~~~~~~~~~-1-~~~~~~~~~~~7 .. ~~~~~~ 



.-CCTO'. 

La distribución de las -

instalaciones en la Su--

cursal Chiapas, no permi 

ten una adecuada fluidez 

eri la ejecuci6n de las -

actividades que el pers~ 

nal tiene asignadas por-

lo que no se rrnporcionJ 

a los abonados servicios 

·oportunos y satisfacto--

rios. 

CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS 
AL· PERSONAL DE TEWEX SUCURSAL CHIAPAS 

PROCEDIMIENTOS 

A partir de la rc~~si5n efectuada -

en la Sucursal Chiapas, se encontr~ 

ron las siguientes deficier1cias en-

la distribución de las instalacio--

nes, mobiliario y equipo : 

DISTRIBUC!ON DE INSTALACIONES 

De acuerdo a la creciente demanda -

de servicios telefónicos, la distri 

bución de las instalaciones es ina

decuada debido a lo reducido del e~ 

pacio. 

EQUIPO DE TRABAJO Y MOBILIARIO 

Se observó que cada una de las áreas 

de la sucursal presenta carencia de 

c~uipo y mobiliario para efectuar -

Realizar un estudio completo sobre 

la distribución actual de las ins-

talaciones de la sucursal, a fin -

de reubicarlas de acuerdo a la se-

cuencia lógica de actividades y a-

las áreas que conforman la sucur-

sal. aslmismo. efectuar un estudio 

de las necesidades de equipo y he

rramientas de trabajo para que el

personal de las distintas áreas d~ 

sarrollen óptimamente sus activid~ 

des sin demora. 



~TICA 

CONCLUSIONES DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS 
AL· PERSONAL DE TELMEX SUCURSAL CHIAPAS 

PRQCEDIHIENTOS 

e-.. AL~TllMS 0€ -

su rutina diaria de labores. 

Las principales carencias son : 

En el área de Cobranzas. 

Sillas, escritorios y máquinas su--

maderas. 

En el área de Conmutadores 

Máquf r.as de escribir electr6nfcas. 

En el área de Contratación 

Máquinas de escribir electrónicas. 
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-DETERMINACION DE LA MUESTRA 

( PARA LOS CUESTIONARIOS APLICADOS A LOS ABONADOS) 

Como complemento de nuestro estudio, "Anllisis y 

Evaluación de los Métodos y Procedimientos de la Sucursal 

Chiapas de TELMEX, se elaboró un cuestionario para ser apli

cado a los abonados, a fin de detectar la funcionalidad, ca

lidad y efectividad de los siguientes aspectos: 

- El sistema de Información 

- Atención al Público 

- Prestación de servicios 

Lo anterior con el objeto de detectar deficiencias

y proponer las mejoras pertinentes. 

Por lo que se procedió a determinar la población 

ó universo sujeto de estudio; entendiendose como tal al to -

tal de elementos de la Sucursal Chiapas. !~mediatamente des-_ 

pués se obtuvo la m~estra, misma que es representativa de la 

población estudiada; esta fue determinada a. través del méto

do simple al azar, es decir en el que cada elemento tiene 

la misma probabilidad de formar parte de la muestra. Para -

tal fin se utilizó la fórmula estad1stica que a continua- ·

ción se describe: 
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N ~ 
2 

s Esta fórmula se utiliza cuando se 

trabaja con un intervalo de con -

fianza del 95% 

EN DONDE: 

n = Tamaño de la muestra 

p Probabilidad de que se realice el evento 

q Probabilidad de que no se realice el evento 

s = Error permitido. 

- El error máximo es del 1D%, variaciones mayores hacen du-

dar de la validez de la información. 

- Cuando no se conoce la situación·del objeto de estudio, -

es recomendable dar sus máximos valores tanto a la probabi 

lidad de que se realice el evento favorable, como de que -

no se realice. 

CONSIDERANDO QUE: 

n = 1 

p ·" 75 

q 25 

s " 5 

Sustituyendo 

n ~q_ 
s 



n = 

n = 

n = 

4 ( 75) (25) 
(5)2 

7500 
25 

300 
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PRE~UNTA No. 1 
¿ HA RECIBIDO ADECUADA INFORMACION SOSRF. LOS SERVICIOS QUE OTORGA 

LA SUCURSAL ? 

138. 46 % 
A 

150 

' 
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RESPUESTAS 

A= Abonados que han recibido adecuada información en forma ver 

bal ( 138 = 46%) 

8= Abonados que han recibido información inadecuada 01?2 = 54%) 

bi= No hay un lugar espec1fico, en donde el abonado reciba-

1 a información (3 6 = 12%) 

b2= No hay disponibilidad por parte del personal (33 = 11%) 

b3= El abonado ha recibido información de terceras personas 

(51 = 17%) 

b4= El personal de la sucursal no esta capacitado (42 14%) 

INTERPRETACION DE LA GRAFICA: 

La gráfica muestra que el 46% de los encuestados, re

ciben información adecuada sobre los servicios que otorga la -

sucursal -toda esta en forma verbal-; mientras que el .otro 54% 

indicarán que no reciben información adecuada debido a distin

tas circunstancias, de las cuales la que más se acentuó, fue -

que reciben información de terceras personas, es decir que no

se enteran por medio del personal de la sucursal. 

Con los resultados obtenidos se pudo determinar que -

el sistema de información no es el adecuado, debido a que no -

cuentan con un lugar espec1fico que oriente al abonado en la -

tramitación de los diversos asuntos que desee efectuar en la -
sucursal 
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PREGUNTA No. 2 
¿ HA TEHIDO PROllLEMA8 CON LOS SERVICIOS QUE OTORGA LA SUCURSAL ? 

lllO 

132 • 44 °lo 
B 

120•40% 
a2 

A 

8 100 

o 

N 

A 

D 
48 • 16% 

o iso 

s 40 

llO 

20 

'º 
o 

A .!' 
R E s p u E s T A s 



RESPUESTAS 

A= Abonados que han tenido problemas con los servicios que 

otorga la sucursal ( 168 = 56%) 

al= Descompostura del aparato teléfónico (48 

a2= Aclaraciones y trámites en sucursal (120 

16%) 

40%) 

153 

B= Abonados que han tenido problemas con los servicios que - -

otorga la sucursal ( 132 = 44%) 

INTERPRETACION DE LA GRAFICA: 

En la gráfica se puede observar que el 56% de los en

cuestados han tenido problemas con los servicios que otorga la 

sucursal. La mayor~a han sido por aclaraciones y trámites - -

(40%); otros pocos por descomposturas de aparatos telefónicos

( 16%). 

Es importante mencionar, que las aclaraciones sobre -

aparatos descompuestos (16%) no son problemas que se originen

en la sucursal y mu~ho menos están en posibilidad de resolver

los dentro de la misma. 

Hecha la aclaración anterior se determinó que sólo -

un 40% de las personas encuestadas tuvierón problemas con los

servicios que otorga .la sucursal, lo cual nos indica que 'a c~ 

lidad y efectividad de los mismos no es muy favorable. 
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PREGWNTA No. ~ 
¿ HA TENIDO PROBLEMAS CON EL PERSONAL QUE OTORGA LOS SERVICIOS ? 

2!!0 

228. 76% .,. 

200 

A 

B 

o ltlO 

N 

A 

D IOO 

o 

!IÓ 

0-. ....................... .. 
" 

·R E S P U E S T A S 
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RESPUESTAS 

A= No han tenido problemas con e1 personal, pues consideran que 

éstos son eficientes (228 = 76%) 

8= Abonados que han tenido problemas con el personal de la su -

cursal ( 72 = 24%) 

bl= Consideran que el personal es poco cortés, no tienen pa

ciencia y le dan poca importancia al problema que plan-

tea el abonado ( 54 = 18%) 

b2= No indicarón cual es el problema que han tenido con el 

persona 1 ( 18 = 6%) 

INTERPRETACION DE LA GRAFICA 

En la gr~fica se identifica un 24% de los abonados que 

han tenido problemas con el personal de la sucursal, lo cual 

nos indica que en general el empleado tiene una actitud positi

va en la~ forma de atender al pObl ico. 
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PREGUN.1'A No. 4 

ISO 

.oo 

IO 

A PODRIA INDICAR ALGUNA SUGERENCIA PARA MEJORAR LOS SERVICIOS QUE 

OTORGA LA .SUCURSAL 1 

o-.---
R E S P U S T A S 

156 



RESPUESTAS 

A= Abonados que no dieron sugerencias ( 180 = 60%) 

b= Abonados que dieron sugerencias ( 120 = 40%) 

bl Rapidéz en los trámites (9 = 3%) 
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b2 

b3 

b4 

Que el empleado sea más cortés y eficiente {18 6%) 

Que haya más cajas o más sucursales {9 

Enviar con oportunidad los recibos (18 

3%) 

6%) 

b5 Enviar más informaci6n al domicilio del abonado 

(21 = 7%) 

b6 = Que exist~ más información en el recibo { 12 = 4%) 

b7 Que haya más indicaciones o anuncios en la sucursal 

(21 = 7%) 

b8 Que exista un m6dulo de informaci6n (12 4%) 

INTERPRETACION DE LA GRAFICA: 

Al parecer, se pudo detectar que la mayor1a de la gen

te (60%) no se interesa por algtnl cambio o mejora de los servi

cios que presta la sucursal: a pesar de esto, si hubo personas

que hiciero11 sugerencias, ·tales como: 

Enviar con oportunidad los recibos 

- Mayor eficiencia y cortesia por parte del personal 

- Mayores anuncios o indicaciones 

- Envfo de más información por correo. 
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Estas sugerencias entre otras, fuer6n las de mayor Pº!:.. 

centaje, que junto con las dem~s servirán para proponer cambios 
o mejoras a los métodos o procedimientos de la sucursal. 
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RESULTADOS DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS A LOS ABONADOS 

Los resultados obtenidos de los cuestionarios apli

cados a los abonados, se representaron a través de gráficas

de barras,mismas que se identifican de la forma siguiente: 

1.- En la parte superior de la gráfica se enuncia 

la pregunta a la cual corresponde dicha gráfi -

ca. 

2.- Los datos observados verticalmente (ordenada) -

corresponde al número de abonados. 

3.- Los datos observados horizontalmente (eje de -

las abcisas) son las respuestas Obtenidas, mis

mas que se identifican con letras. 

4.- Bajo la gráfica se presentan las distintas res

puestas de acuerdo a cada barra con su respecti 

va le~ra. 

5.- Por último se hace la interpretación· de las grá 

ficas y un análisis de las mismas. 
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PROCEDIMIENTOS PROPUESTOS 

A continuación se presentan las conclusiones de procedimien

tos analizados y evaluados en cada una de las áreas de la S~ 

cursal Chiapas de Telmex, S.A. de C.V. Las conclusiones in

cluyen, para cada uno de los procedimientos, lo siguiente : 

Objetivo 

Observaciones 

Recomendaciones y Beneficios 

Reglas 

Políticas 

Diagramas de Proced1miento Propuesto 

Es conveniente señalar que el análisis y evaluación de los -

procedimientos, se efectuó con apoyo de la • Guia Tlcnica p~ 

ra la jlaboración y análisis de procedimientos " y a travls

del diseño de diagramas de procedimientos, conforme al desa

rrollo actual de las actividades en cada una de las áreas. -

Lo anterior nos permitio detectar deficiencias para proponer 

alternativas de solución que se consideraron al formular los 

diagramas de procedimientos propuestos. 

Asimismo es importante mencionar lo siguiente 

Que no todos los procedimientos de las áreas de la su--

cursal se analizaron y evaluaron ya que únicamente se s~ 
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leccionarón los procedimientos más representativos para 

fines del estudio. 

tas reglas y políticas, que forman parte de las conclu

siones de los procedimientos, se obtuvieron de la " Ru

tina de labores ~. considerando que regulan el desarro

llo de las actividades y facilitan la toma de decisiones 

del personal involucrado en los procedimientos. 



AREA: COHTRATACIOíl 
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CONCLUS!bttES DE LOS PROCEDIMIENTOS 

1 
PROCEDIMIENTO: RECEPC!Oll, ASIGNACION Y CA 
NALJZACION DE SOL!CITIJDES DEL SERVICIO TELE~ 
FOtllCO. 

OBJETIVO 

Atender al abonado mediante la entrega de solicitud 

del servicio telefónico, as'[ como de 1 a verificación., asign~ 

ción y canalización de dicha sol lci.tud, de tal forma que se

determine si tiene o no posibilidades de que se efectúe la -

contratac16n del servicio. 

OBSERVACIONES 

Actualmente existe una revisión de documentos en 

cuanto a su vigencia y legalidad, que son entregados por el

abonado cuando hay posibilidades de atenderle, cuando estos

documentos cumplen con los requisitos. mesa de informes no -

registra ningún dato o solicitud que indique que efectivame~ 

te fueron revisados y autorizados. 

Cuando el abonado no recibe inv1taci6n y además no

fue registrada su solicitud., mesa de informes le solicita -

elaborar otra solicitud, provocando que el abonado tenga que 

esperar otroyP.rtodo de tiempo, sin considerarle la fecha de 

solicitud anterior. 
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RECOMENDAC!OttES Y BENEFICIOS 

Sellar de -"Revisado" los documentos que entrega el -

abonado, cuando estos cumplen con los requis1tos legales y de 

vigencia. de tal forma que, ~l llegar al ~rea de contrataci6n, 

se revise Gnicamente la leyenda de "revisado"~ evitando con -

esto una duplicidad de actividades y por consiguiente la uti

lizaci6n de tiempo innecesario. 

Elaborar F-17 en original y copia, misma que entreg~ 

rS al abonado, para que le consideren la fecha de la solicí--

tud anterior, la cual mesa de recepción anexarA a la nueva s~ 

licitud los documentos, a fin de tomar en cuenta la fe~ha de

la solicitud anterior que requisito el abonado. 

REGLAS 

Si los documentos presentados por el abonado no cu-

bren los requisitos de vigencia y legalidad, se turnará al j~ 

fe de contratacíon, quién si autoriza firmará los documentos

para continuar con trámite. 

Para determinar si una solicitud tiene posibilidad -

para atenderse a no 1 se basar& en el programa .Ae centrales - -

abiertas y cerradas. 
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Cuando una solicitud de cambio de domicilio no ten

ga posibilidades de atenderse, se plantear& al abonado la al 
ternativa de Baja con Prioridad indicando los requisitos ne

cesarios para ordenarla. 

Oiarib~ente se elaborará una estadística de todas -

las solicitudes que no fueron atendidas. 

Cuando el abonado se presente con una invitación. -

ésta debera encontrarse dentro de los 15 d1as a partir de la 

fecha en que la recibió el abonada,en caso contrario se re

qulsitara una nueva solicitud. 

Toda solicitud no registrada deber& ir acompaftada -

de una F-17 original, autorizada por el jefe de contrataciOn

y comprobante F-66 a fin de poder ser reclastficada. 

POL ITJCAS 

Las solicitudes con posibilidades de atención ser&n 

de·st.ru1das pasados cinco d1as despu(;s de la fecha en que fue 

requisita da. 

Los documentos solicitados al abonado para realizar 
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tr!mites de cambio de domicilio pueden ser: 

- Contrato de Arrendamiento 

- Contrato de Gas 

- Contrato de Luz 

- Escrituras 

- Boleta predial 

Estos documentos deber§n cumplir con 1 os. requisitos 

legales y de vigencia para que proceda su trámite. 



AREA: 

1 

CONTRATACION 

ABONADO 

Vie~eN-1 C I O 

e op.No. 
9 y 53. 

Sé PRESEtlTA EN EL l\OH DE 
COtlTRATACION Y SOLICITA 
SERVICIO TELEF01Ht:O. 

iene de op. 
No. 30 

4 
RECIBE SOLICITUD Y LA REQUI
SITA SEGUN INSTRUCCIONES O -
VUELVE SOLICITUD A P.ECEP
C!O~. 

7 
RECIBE SOLICITUD Y REQUISI
TA EN LA MISMA LOS DATOS NE 

CES ARIOS Y LAf VUEL::· 

0 

o:. 
~ No. 5 

TELMEX : "SUCURSAL CHIAPAS' 

PROCEDIMIENTO : 
RECEPCION, ASIGNACION Y CANALIZACION OE SOLICITUDES DE SERVICIO TELEFONICO 

MESA RECEPCION 
MESA ASIGNACION 

2 
REC!CE REQUISICION Y ENTREGA AL ABONADO
L,\ SOLICITUD OE SERVICIO TELEFONICO. 

rmrn: LA F -66 (SO
Ll C ITUO OE SERVl-
CIO TELEFONICO) SE 
UTILIZA PARA LOS -
SIGU!EtlTES MOV!--
M!EtHOS : ALTAS(O, 
1, 5, 7) 
-CAMBIOS DE OOMl-

CIL!O (1,2,3) 
-BAJAS (5) 

3 
INDICA AL ABONADO REQUISITAR 
LA SOL! C ITUD CON LETRA OE -
MOLDE LEGIBLE. 

OP=

e up 
No.7 9
Vie 

6 

5 
RECIBE SOUCITUO Y 
QUE LOS DATOS SEAN 

ENTREGA LA SOL! C ITUO 
F-66 PARA QUE EL l\BO 
NADO REQUIS!TE EN -:· 
ELLA LA ltlFORMACION
NECESARIA. 

REVISA EN U\ MISMA -
COMPLETOS Y LEGIBLES. 

B 
INDICA AL ABONAOO 

i:'. "ó'" " ,,_ 

MESA INFORMES 



ABONADO 

15 l ~~~"~/e ar 

RECIBE IrlDI N, LA FECHA 
PROBABLE Y EL COllPROBANTE -
DE SOL! CITUD. , 

16 & 
SE RETIRA Y REGRESA EN LA -
FECHA INDICADA Y ACUDE A -
MESA DE RECEPCION Y· ENTREGA 
LA F-66 

MESA RECEPC!ON 
MES 

9 Q 
ENTREGA A MES1\ DE ASIGNACION LA SOLICITUD 
PllR/\ SU ASIGNACION., 

10 MES/\ /IS IGHACION& 
RECIBE SOLICITUD F-66 Y PHOCEDE A ASIGNAR 
~~Fo~Pi~~~RIORMENTE LA ENTREGA A MESA · · 

17 
RECIDE DEL ABO:lAOO F-66 COMPROBANTE ) 

" l PREGU:lTA AL ABONADO SI /\ RECIBIDO O NO LA 
" INVITACION " PARA LA CONTRllTACIOll DEL
SERVICIO. 

19 
SOLICITA VIII TELEFONICA 
AL DEPTO. DE ARCHIVO DE 
SOLICITUDES QUE VERIFI
QUE SI LA SOL. DEL ABO
NADO SE ENCUENTRA REGI S 
TRADll. ó -·· 

Va a 
op.-
27. 

NOTA: PARA SOLICI
TAR INF. AL DEPTO. 
DE ARCHIVO DE SOL. 
PROPORCIONA LOS SI 
GUIENTES DATOS : -
NO. DE SOLICITUD,
FECHA CENTRAL Y DI 
TRITO DE LA SOLICI 
TUD F-66 ·-

MESA INFORMES 

11 
RECIBE SOLICITUD F-66 Y DETERMINA SI TIE
NE POSIBILIDAD O NO DE SER l\TENDIOA EN -
BASE A PROGRAMA. 

Va a op. 
No: 33 

NOTA: Ell CASO UE -
TRATARSE DE UN CAM
BIO DE DDMIC. DEBE 
SUGERIRSE AL ABON.
UNA BAJA CON PRIOR. 
Y LE !NO. DOCTOS QUE 
REQUIEREN. 
NOTA: AL FINAL DEL 
DIA ELABORA F-17 EN 
BASE A F-66 DE LAS 
SOLICITUDES QUE NO 
FUERON ATENDIDAS PA 
RA ESTADISTICA DIA
RIA. 

DESPRENDE COMPROBNITE DE SOLICITUD F-66 Y 
LO ENTRd;AL ABONADO. 

Va a 
Op. 15 . B . 



ABONADO MESA RECEPCION 

~~~~~~~µ 

MESA /IS I GNAC ION 

21 
!HFORMA llL BON/IDO Lll
NUEVA FECHA PROUABLE -

''.m .. ,_., OCC ":~~~]Ne:¡¡~¡¡~¡;;:~:~ 
Y RECUISITA LA F-17 RRADAS. 

22 

26 
INDICA AL ABONADO Pll
SllR CON EL JEFE DE -
AREA QUIEN DETERMINA
LA SOLUCION AL PROBLE 
MA DEL ABONADO rn BA::
SE /\ POLITICAS DE LA-

ENTREGA AL ABONADO -
COMPROBANTE F-66 
QUIEN SE RETIRA. 

EMP:sz~ 
~(FIN 

MESA INFORMES 

-"' "' 



ABONADO MESA RECEPCION 
MESA AS l GNAC ION 

Viene op. No. 13.: 

27 
VERIFICA EU !NVITI\ DEL ABONADO LI\ FE-
CHI\ A FIN DE QUE NO REBl\SE EL PLAZO ESTIP.~. 
Ll\DO. 

NOTA: EL PLAZO ES-
TIPULADO ES DENTRO
DE LOS 15 Dll\S POS
TERIORES A LI\ FECHll 
DE RECIBIDA LA INVI 
TACION F-667 POR 
EL ABO:IADO. 

28 
INDICA AL ABONADO
QUE NO PROCEDE Ll\
INV I TACION F-667 -
SEGUN EL PLl\ZO ES
TJ PULADO PARA SU -
PRESENTfCION. 

29 \7 
RECOGE AL llBOlll\DO Lf. 
F-667 Y LA F-66 ,EN-
VIA LA F-667 AL DEPT. 
DE ARCHIVO DE SOLIC. 
PARA CONTROL INTERNO 
:

0

DESTRU1 LA F-66. 

ENTREGA ¡;f ABONADO -
NUEVA SOLICITUD F-6€ 
Y LE INDlt.A REQUISl
TARLA. 

8 Va op. 
No. 4 

31 
RECOSE EL ABONADO LA -
F-66 y LA F-667 Y LE
!ND!CA QUE ESPERE rn -
LA SALA. ! 
32 \7 
TURNA F-667 Y F-66 A -
MESA DE INFORMES PARl\
LA VERIFICACION DE CON 
TACTOS PRINCIPALES Y -
SECUNDARIOS. 

MESA INFORMES 

Vienede op. 11. l ["-;-i 

40 

33 y 
SOLICJTll VIA TELEFONICA AL DEPIO. DE PAN 
TALLAS LA EXISTENCIA DE CDNTllCTOS PRINCT 
PALES Y SECUNDllR2S. -
34 
RECIBE INFORMACI N DEL DEPTO. DE PANTA-
LLAS RESPECTO A LA EXISTENCIA DE CONTAC
TOS PRINCIPALES Y SECUNDARIOS. 

SI 

34.2 

ENTREGA AL ABONADO 
HOJA DE DOCUMENTOS 
Y PRESUPUESTOS NE
CESARIOS PARA LA -
CONTRATAC!ON DEL -
SERVICJO. 

~-------. 

NOTA: LA CON
TRATACION DEL 
SERVICIO TELE 
FDNICO PODRA·: 
EFECTUARSE -- 36 
CON ADQUISIC INFORMA AL ABONADO QUE
DE ACCIONES Ó SE PRESENTE EN 60 DIAS
CON LA VENTA- EN BASE A PROGRAMA Y LE '"""'"' .,_ '"'"'"' 8-'" VALORES. 

C9 4 "' "' 



ABONADO l·IESA RECEPCION MESA AS l GNAC!ON 

44 
RECIBE F-66, LA ARCHIVA Y ESPERA QUE SE PRE 
SENTE EL ABONADO. 1 -

SI 

44.2 

46 
RECIBE AL ABONADO Y 
LE RECOGE DOCUMEN-
TOS REQUERIDOS Y --

~T" ,_ .. 
LOCllLIZll EN ARCHIVO 
L.\ SOLICITUD F-66 -
QUE CORRESPONDE AL
COMPROBANTE PRESEN-

,M~ 

44. l 

45 
DESTRUYE SOLICITUOES 
DE LOS ABONADOS QUE-

00 " •mrn1-· 
e FIN) 

NOTA: LA SOLICITUDES 
SON DESTRUIDAS CUAN
DO EL ABONADO NO SE
PRESENTA DE!ITRO DE -
LOS 5 DIAS ESTABLE-
C!DOS. 

MESA INFORMES 

41 ~ 
ENTREGA AL ABONADO
COMPROBANTE DE LA -
SOLICITUD DE SERVI
CIO TELEFONICO. 

.~ 
37 i\L FINAL DEL DIA 

ELABORA ESTADISTICA --
DIARIA CON LAS SOLICl-
TUDES QUE NO FUERON --

------ ATE!lOl--·--'-----

42 
INDICA AL ABONADO -
QUE SE PRESENTE EN
RECEPC ION DENTRO DE 
LOS 5 DIAS SIGUIEN
TES A LA FECHA. 

" 1 ENTREGA- SOLICITUD· 
-66 A RECEPCION -

PARA SU ARCHIVO. 

DAS. 

38 
ESPERA TRANSCURRAN 60-
DIAS. 

39 
RECIBE AL ABONADO Y LE 
INDICA ACUDA A RECEP--

~~~~-p~°' ~· ~:,:::· 
lD No. 1 .... 

o 



ABONADO 

56 
RECIBE DOCUMENTOS Y SE 
PRESENTA EN MESA DE --

'"""'""1 
e F 1 N ) 

NOTA: SE CONECTA CON PRO
CEDIMIENTO." CONTRATACION 
DEL SERVICIO TELEFONICO". 

MESA RECEPCION 
MESA ASIGNACION 

48 C;J 
LOCALIZA LA F-294 O 294 A PARA EFECTUAR 
CONTRATACION. 1 

49 Q 
ANEXA DOCUMENTOS ENTREGADOS POR EL ABONADO 
A LA F-294 .o 294 A Y LA F-66. 

50 
INDICA AL ABONADO PASAR A LA SALA DE ESPE-

:: Y QUE SE LE LLAf¡RA POR SU NOMBRE. 

ENTREGA DOCUMENTOS REUNinOS A LA MESA DE 
INFORMES. 

55 

MESA INFORMES 

NOTA: ES CON-

53 
INDICA AL ABONADO TRAER ÓOCUMENTOS -

'"' '""''" "J;" ... º'· "º· ' 

54 
ENTREGA DOCUMENTOS A MESA DE RE
CEPCION PARA SEGUIR TRAMITES DE
CONTRATACION. 

ANm2~ 2º~~~~Nó~sc~~T~fü~~gN: LE INDIC"<"ll+---------' 



CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS 

AREA: CONTRATACION l PROCEDIMIENTO: 

OBJETIVO 

172 

CONTRATACION DEL SERVICIO 
TELEFONICO 

Atender y tramitar las diferentes al terna ti vas de 

contrataci6n del servicio telefónico, solicitadas por 1 os ab_!!. 

nado s. 

OBSERVACIONES 

Actualmente existe una verificación de documentos 

que entrega el abonado, mismos que antes fueron revisados por 

mesa de 1nformes 1 s1end.o en éste procedimiento donde el perso

nal de contratación decide, en base a su criterio, si acepta

º no la documentación. 

Este criterio tiene las. siguientes alternativas. 

Vigencia 

Legal ;dad 

RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS 

Unificar el crjterio de revisión y autor1zaci6n de -

documentos, a través de la verificación del sello que registra 

mesa de informes,de tal forma que cada área cumpla tanto con

la revisi6n cte documentos como para su verificación de el se-
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llo de "revisado~ 

REGLAS 

Toda docomentación que se recibe del abonado. excep

to los documentos de la empresat deberán de ir sellados de -

revisado. en caso contrario, se regresarán al abonado~ 

Las contrataciones pueden efectuarse con adquis1ci6n 

de acciones y/o venta inmediata de valores. 
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TELMEX: "SUflJRSAL CHIAPJ\S" 

AREA : 
COllTRATACION 

ABONADO 

NOTA: ES CONTINUACION DEL PROCEDIMIENTO 
" RECEPCION, ASIGNACIDN Y CANAL!ZllCION
DE SOLICITUDES DE SERVICIO TELEFDNICO ". 

4 
RECIBE DOCUMENTOS E INDICACION ACUDE A 

MESA DE INFORMES~ NOTA: SE CONECTA 
CO~l PROCEDIMIENTO --
"RECEPCION ,l\SIGUACIOt! 
Y CANAL!ZACION DE SO
LICITUDES DE SERVICIO 

TELEFO!HCO " 

I 

6 
RECIBE EXPLICACJON Y LE INDICA AL RESPON 
SABLE LA FORMA DE CDNTRATACION QUE DESE"A°. 

PROCEDIMIENTO : 
" COfHRATACION DELSERVIC!O TELEFONICO " 

MESA DE CONTRATACION 

2 
RECIBE DOCUMENTOS Y REVISA QUE CONTENGllN 
SELLO DE REVISADO O AUTORIZADO. 

2.1 

3 
DEVUELVE DOCUMENTOS AL ABONADO Y LE !N-
DICA PRESENTARSE EN MESA DE INFORMES. 

5 
EXPLICA AL ABONADO LAS ALTERNATIVAS PA

A EFECTUAR LA CONTRATACION DEL SERVI-
CIO. 



ABONAOO 

10 
RECIBE DOCUMEttTOS Y VERIFICA LOS -
DA TOS REQUERIDOS 

SI 

10.2 

11 
INDICA AL RESPONSABLE QUE LOS DATOS 
SON CORRECTOS Y DEVUELVE DOCUMENTOS. 
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MESA DE CONTRATACION 

, r 
RECIBE INOICACION Y REQUISITA LA ORDEN -

~ """'" l 
REQUISITA LAS FORMAS SEGUll EL TRAMITE DE 
CONTRATACION QUE PROCEDE. 

VIENE DE OP

9 
NO. 12 A 

9 

CºLl::J 
NOTA: VER POL!TlCAS -
EN TIPOS DE TRAMITES
DE CON.TRATAC!ON 

INDICA AL ABONADO REVISE SUS DATOS PERSO
HALES REQUISITADOS EN LA ORDEN OE SERVl-
CIO SIN SON CORRECTOS QUE LA FIRME. 

NOTA: LOS DATOS-
PERSONALES EN LA
DRDEM OE SERVICIO 
SON: NOMBRE, 01-
RECCION Y NO. TE
FONICO. 

12 
RECIBE DOCUMENTOS Y CORRIGE LOS DATOS -
NECESARIOS. 

VA A OP. NO. 9 



-------------
/IUONl\f>O 

17 
RfC !BE DOCUMENTOS CUB~E EL IMFORTE 

~g~R~EP~~t~n~~~i E~EVUEL \'E DOCUME_!! 

NOTA: AL FINALIZAR EL 
DIA EL JEFE DEL AREA
DE CONTRATACION, EN-
V JA COPIA CAFE DE --
F-294 A LA MESA DE -
GRABACION PARA SU PRO 
CESAMIENTO. -

176 
----------------

Mí í•( CON'MTAC!ON 

LA FIRMA rEL 

EHTREGA AL AeONl.00 LA ORDE~ DE SERVICIO 

::-· =·· n r " '"~'""" 

INDICA AL ABONADO CUBRIR EL IMPORTE CO 
RRESPONDJENTE EN EL AREA DE CAJAS 

18 
RECIBE DOCUMEHOS Y REVISA SI EL ABO 
NADO ADQUIRID ACCIONES O VEll"TA DE VA 

LORES. 

19 
ENTREGA Al. ABONADO COPIA AMl.RILLA DE LP. 
F-294 y COPIA AMARILLA DE F-2001 

6 



t.BONADO 

21 
RECIBE DOCUMENTOS Y FECliA PROBABLE DE 
INSTALAC!ON \' SE RETIRA. 

F ti 

24 
RECIBE DOCUMENTOS E TNDICACTON Y 
PASA A ME~A DE VALORES. 

177 

ME~A DE CONTRATACIO~ 

~ T 
INDICA AL ABONADO LA FECHA PROBl'.BL~ DE 
TNSTALACJON EN BASE A FROC·RAHll, 

~ r 
DESPRENDE COPTA CAFE DE F-294 Y ENTREGA 
AL ABONADO ORIGINAL Y COPIA rE F-294. 

23 lD 
INDICA P.l ABONf,DQ PASE A LP ME~A DE VALO 
RES. -



AREA: 

' 
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CONCLUSIONis DE LOS PROCEDIMIENTOS 

CONTRATACION 1 PROCEDIMIENTO: ENTREGA DE VALORES 

OBJETIVO 

Atender al abonado con respecto a la entrega de sus

valores, asf como del control y registro de los mismos. en -

forma diaria y semanal. 

OBSERVACIONES 

Actualmente el personal de contrataci6n. hace entre

ga de los valores al jefe de cajas para su custodia, sin con

tar con un registro que indique tanto lo que se está reclblen 

do como 10 que se está entregando de dichos valores. 

RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS 

Que el personal de contratacl6n elabore una F-17 en

original y copia, en la cu~l anote el número de valores por -

denomlnaci6n que est~ entregando al jefe de cajas para su cu~ 

todia, recabando de éste su firma de«recibidti" en la copia y -

entregando el original. 

POL ITICAS 

La cantidad de valores (acciones y/o obligaciones) -

que se entregan al abonado, se llevará ~ cabo vfa instrucción 

del jefe de contratación. 



AREA: CONTRATACION 

NOTA: LOS VALORES PUE 
Drn SER: -
- ACCIONES 
- OBLIGACIONES 

NOTA: ES CONTINUA
C ION DEL PROCEDI-
HIENTO: "CONTRATA
CIOtl OEL SERVICIO
TELEFONICO " 

TELMEX:'SUCURSAL OHAPAS' 

PROCEDIMIENTO: ENTREGA DE VALORES 

PERSONAL DE CONTRATACION 

T 
RECIBE VALORES DEL JEFE DE CAJAS 

2 
18 

~"'M' """' I "'-~" "'"'"'" 
REGISTRA LOS VALORES EN FORl'A "CONTROL 

~""WCI 
RECIBE AL ABONADO QUIEN LE ENTREGA LA -
F-294 6 F-294-A 

l 
CJ 
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NOTA: L,t, ENTREGA DE VAi.O 
RES (ACCIONES Y/O OOLIG)\' 

g¿c¡:e~~s~~u~~N~~ ~~~ 
JEFE llE CONTRA TAC ION. 

PEESONAL DE CONTRA TAC ION 

5 

VERIFICA OUE TIPO DE VALORES ENTRE 
GARA EN BASE A F-294 6 F-294-A -

6 t 
REG lSTRA EN F-294 6 F 294-A ORIG INl\L 
Y COPIA LOS VALORES A ENTREGAR. 

l~ 
ENTREGA. VALORES Al ABONADO Y LE INOI 
CA FIRMAR DE RECIBIDO EN F-294 6 - -:
F-294-A ORIGINAL Y COPIA. 

8 

ENTREGA AL ABONADO COPIA AWIR ILLA 

::::-~· ' ·-~'l""" " "'"-

~·--
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PERSONAL DE CDNTRATAC ION 

9 
Al FINALIZAR El DIA 
REALIZA CORTE DE VALORES ANOTANDO EN 
RECADO INTERNO El NUMERO DE VALORES
ENTREGAOOS POR DENOMINACION Y REOOISITA F-529 

10 l 
DESCARGA LOS VALORES ENTREGADOS DE LA 
FORl'A "CONTROL MENSUAL DE TITULOS" 

" l CONFRONTA FISICAMENTE LOS VALORES CON 
TRA a TOTAL OEL "CONTROL MENSUAL DE-::
TITULOS'.'. 

12 

ELABORA F-17, RECADO INTERNO EN ORIG I 
W.L ANOTANDO El No. DE VAi.ORES POR Dt 
NOMINACION ENTREGANDOLOS ~l JEFE DE :: 
CAJAS PARA SU AUTORIZACION. 

F-529 

181 



NOTA: EN EL CASO DE QUE 
EL ,!EFE DE CAJAS NO EN
TREGUE LOS VALORES COM
PLETOS LE SERA NOTIFICA 
DA LA IRREGULARIDAD EN-:
TREGANDOLE LA F-17 PARA 
QUE PROCEDA A LA INVES
TIGACION DE DICHA IRRE
GULARIDAD, 

PEF:SONAL DE T TACION 

13 
REUNE LOS VALORES FISICOS POR DENOMINA 
C!ON Y LOS ENTREGA AL JEFE DE CAJAS -

14 ~ 
RECABA FIRMA DE RECIBIDO DEL JBFE DE CA 
JAS EN F-17 DE LOS VALORES ENTREGADOS.-

" ¡ 
AL OIA SIGUIENTE 

SOLICITA LOS VALORES AL JEFE DE CAJAS Y 
VERIFICA QUE CORRESPONDAN A LOS ANOTA--
DOS EN F-17 1 

16 & 
DEVUELVE F-17 AL JEFE DE CAJAS. 

" l RECIBE Y VERIFICA QUE LOS VALORES ENTREGA 
DOS POF. EL JEFE DE CAJAS SEAN LOS MISMOS
EN BASE A "CONTROL MENSUAL DE Tll\JLOS" 
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NOTA: SE REQUISITA 
F-SSO PARA F.EPP.ESEN 
TAR EL CONTROi. DE ::
EXISTENCIAS Y CANJE 
DE VALORES 

PLRSOOAL OE CONTRA TAC ION 

19 1 
SUMA EL TOTAL DE VALORES POR CADA OR IG INAt. 
DE F-294 Y/O F-294-A Y EL TOTAL DEBE SER -
IGUAL AL CANJE OOTEN IDO EN f -5~0 

" 1 VERIFICA QJE LOS vnoRES FIS!CO~. POI: DE 
NOMJNACJON SEAN LOS MISMOS EN El TOTAL::
DEl "CONTROL MENSUAL DF T!TliLOS". 

21 t 
TURNP. l\l JEFE OE CAJAS ORIGINAL Y DOS -
COPIAS DE lA F-550 Y ORIGINAL DE Lf, - -
F-2S4 G F-294-A. 
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PERSONAL DE CONTRATACION 

22 
POSTEP.!ORMEnE HC~BE COPIA DE LA F-5~0 
AUTORIZADA f'OR f.L JEFE DE CAJAS MISMA -
!)JE ARCHIVA 

(_F_I_N_) 
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CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS 

AREA: CONTRATACION 1 PROCEDIMIENTO: ORDENES EH TRAMITE 

OBJETIVO 

Informar al abonado sobre el proceso en que se en- -

cuentra su orden de servicio (F-294 ó F-294 A), previa revi-

sión e identificación de la misma. 

OBSERVACIONES 

Cuando el proceso es cr1tica de "CCOS". se indica al 

abonado, presentarse al dh siguiente para informarle el re-

sultado de la investigación de su orden, ast como de la fecha 

en que deber! presentarse nuevamente (esto último se dS en t~ 

dos los procesos). 

RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS 

Indicar al abonado que se comunique al dfa siguiente 

para informarle del resultado de la investigación y de la fe-

cha en que debe presentarse de acuerdo a un programa previa-

mente elaborado, oca:;.ionando con todo esto. que el abonado -

q~ede mSs satisfecho, debido a que no tiene que regresar a la 

Sucursal, únicamente para recibir una confirmaci6n y una fe-

cha de presentación. 

Por otro lado se ev1tar1a en determinado momento, un 
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gran nOmero de personas al tener que presentarse en la sucur

sa 1. 

REGLAS 

Se deber~ elaborar un programa, que determine la fe

cha en que debe presentarse el abonado para notificarle el n.Q. 

mero telefónico que tendr~ asignado. 



MEA: 

CONTRATACIOJJ 

3.2 

NO 

TELMEX:"SUOJRSAL CH IÍIPAS" 

PROCEDIMIENTO: 

OF.OENES EN TRAMITE. 

PERSONAL. DE CONTP.ATACION 

T 
REC!BE AL ARONl\00 Y LE SCX. !CITA SU COP!A 
DEL CONTRATO TELEFONICO 

2 l 
REVISA LA FECHA DE CONTRATAC!CN EN F-294 

: •-@'~ l 
IDEHIFICA ~E LA FECHA UE EXPEDICTON t:O 

~"' '°'' om ¿ 
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PERSONAL DE CONTRATACION 

VIENE DE 
OP. 3.2 

l :;,.,.,~, "' a "''oox• •oo ~. " """ 

.:~:::·:" ~· ~ 'lNCUENT~_:: OFOrn EN --

"CONTROL CODIFICAC!ON 
ORDENES DE SERVICIO " 

9 
REH SA FECHA DE GRA 
BACION EN TIRA DE -;: 

:~"'l 
SOLICITA INVESTIGA 
C!ON AL DEPTO. DE-;: 
ORDENES EN TRA~ITE 
EN E.ASE AL No. OE
FOLIO Y FEC.~A Df -
G r<ABAC r ONI 

11 6 
ENTRfGA P.L ABONJ'.DO l A 
F·294 6 F-294-A Y LE
INDICA No. TELEFONICO 
AL CUAL DEBE f.OfoUNICAR 
SE PL DI_~I -
SIGllIENT¿ 

CJ 

5.1 ASIGNAC!ON 

6 
INFORMA Al. ABm ... DO <;l'E su ORDEN SE 
ENCUENTRA EN PROCESO DE ASIGNACION 

7 ~NOTA: VER PO- e F 
L!TICAS 

INFORfo\.\ AL ABOMDO EL TIEMPO QUE -
TRP.NSCURRIRP. EN EASE AL PROGF.Afolll.·
PARA NOTIFICARLE EL No. TELEFONJCO 
COE TEN ORA AS J GllADO. 

lEJ 
8 
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14 
VERÍF ICP QUE LA C'RDfN 
DEN DE SERVICIO TEN-
GA. 15 DIAS Df VIGEN
CIA 

14.2 s 
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P'ERSONf,L DE CONTRATACION 

" ~ REC !BE P.ESUL TAOOS DE LA IN 
VESTIGAC!ON DEL DEPTO C·E :: 
ORDENES EN TRAMITE 

B 
DEVUELVE l.L ABONKDO CONTRA 
TO í-294 ó F-294-A (COPIA"" 
Q.J !EN SE RETIRA -

13 

NOTA: LOS RESULTADOS DE 
LA INVESTIGACI ON WEDEN 
SER: 
- FALTA DE CAfLEPDO 
- FALTA CE COOTACTOS 

PRINC. Y SEG. 

(AL DIA S GUlENTE) 

NOTA: OCOS ES 
"Oll·JECION, 
CONTROL OR 
DEN DE SE'R: 
VICIO" -

INFORMA AL ABONADO VIA TE· - GF N0 
LEFONICA, FEO!A PROOP.BLÉ' DE -
lNSTAV.C!ON El\ BASE AL PROGRA -----
~. . -

EJ 
F N 

C5J 
15 -~--
SE CO!ol.IN !CA AL DEPTC<, Dí. OCOS 
INDICPNDO No. OE FOLIO Y FE-
Olf1 DE VIGENCIA EN CENTRl.L PA 
RA [.lJE ~.E AGILICE LP ORDEN EN"· 
TRAMITE. 1 

16 ¿ 
INFORMA Al. ABONADO EL TIEMPO 
QUE TARDARA LA ORDEN IJE SER
VICIO EN SALIR DE CENTRAL EN 
Bl1SE /, PRCGRl,MI\ 

too? 
17 

ENTREGA F • 294 ~ F -294-A 
AL ABONADO QUIEN SE RETIRA 

F N 
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CONCLUSION~S DE LOS PROCEDIMIENTOS 

AREA: CONMUN.TADORES 
1 

PROCEDIMIENTO: OTORGAMIENTO DE SERVI
CIO AL PUBLICO 

OBJETIVO 

Atender y tramitar por escrito los asuntos relacion~ 

dos con las solicitudes de contratación de los dfverSos servi 

cios ae conmutadorés. 

OGSERVACIDtlES 

Actualmente no se considera un formato en el cuál se 

registren datos de las petic;ones de los abonados que solici

tan el otorgamiento del servicio (movimientos varios) en el -

área de conmutadores. 1 o culil repercute en falta de control. 

RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS 

Utilizar un formato en el cuSl se registren datos n~ 

cesarfos del abonado en el otorgamiento de algún servicio del 

área de conmutadores, a fin de que el personal de dicha área

cuente con un registro sabre los movi~ientos que se efectúan. 

REGLAS 

La F-102 ser& autorizada por el Departamento de Coo_r 

d1na¿i&n PBX, cuando corresponda a los siguientes movimientos: 



191 

Alta de troncal para conectarse a equipos nuevos o -

en servicio. 

Cambio de domicilio de troncales o de directo con r~ 

moción a troncal (6 viceversa). para conectarse en equipos 

nuevos o en servicio. 

Remoci6n de troncal a directo con baja de equipo en-

servicio. 

Cambio de número a número de grupo. 

POLITICAS 

Las solicitudes de servicio telef6n1co,relac1onados

con conmutadores,ser~n atendidas a través de carta mernbretada. 
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TELMEX. : "SUCURSAL CH! APAS " 

MEA 
CONMUTADORES 

ABONADO 

NOTA: VER TIPOS OE 
MOV llH ENTOS EN PO
LITICAS. 

5 
RECIBE INDICACIONES Y ELABORA -
CARTA MEHBRETADA. 

NOTA: ES CONTINUA 
CION DEL PROCEDI:' 
MIENTO "REGULARI
ZACIONES" 

6 
ENTREGA ORIGINAL DE CARTA AL PER 
SONAL DE CONMUTADORES. -

PROCEDIMIEIHO : 
OTORGAMIENTO DEL SERVICIO AL PUBLICO 

PERSONAL DE C(INMUTADORES 

2 
!NFORHA AL ABONADO SOBRE LOS PRO
CEDIMIENTOS A SEGUIR SEGUN PETI--

:'°"°" l 
SOLICITA AL ABONADO UNA CARTA -
flEMBRETADA PARA CUALQUIER PETI--

:·00"' ~f ""'~ 

INDICA AL ABONADO QUE ·EN LA CAR 
TA ENLISTE UNICAMEllTO LO RELA--= 
CIONADO CON EL AREA OE CONMUTA-

1---1----- DORES. 

NOTA: ES CONT!NUACION -
DEL PROCEDIMIENTO "REGU 
LARIZAC!ONES" -

7 
RECIBE CARTA Y LA TURNA AL AREA 
DE CONTRATACIOll PARA SU REGISTRO 
Y POSTERIORMENTE LA RECIBE DE ES : ... ~. l D 
VERIFICA SI PROCEDE LA PETICION 
DEL ABONADO EN BASE A TARJETA -
KARDEX DONDE REVISA: NOHBRE,DO-
~lii'.LIO, TIP¿O DE EQUIPO Y CAPACJ_ 

TARJETA 
KARDEX 

1 



ABONADO 

NOTA: SON DATOS TECNICOS 

- CENTRAL Y DISTRITO. 
- CONTACTOS PRINCIPALES 

Y SECUNDARIOS. 
- DIS. TOTAL DE LINEA. 
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PERSONAL DE CONMUTADORES 

SI 

8.2 

NOTA: SE CONEC 
TA CON PROCEDT 
MIENTO " REGU::' 
LARIZACIOllES ". 

9 
REQUISITA F-66 EN BASE A REGISTROS.<) 

10 
TURNA F-66 A MESA DE ASIGNACION QUIEN 

::omAA "~ "1 ""°' n<Mm•. 

VERIFICA VIA TELEFONICA LA EXISTENCIA 
DE CONTACTOS PRillCIPALES Y SECUNDA--
RIOS. 

SI 

I2 ·~ 
INFORMA AL ABONADO POR ESCRITO LA --
IMPOSIBILIDAD DE ATENDERLE Y LE INDI
CA RENOVAR SOLICITUD CE PETICION EN-
60 OIAS. 

F 1 N 



A B O N A-D O 
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PERSONAL DE CONMUTADORES 

13 C( 
REQUISITA SOLICITUD F-102 EN BASE 
A LA CARTA MEMBRETADA U OFICIO DE 
LA s.c.T. 

NOTA : LA F-102 
SE ELABORA CUAN 
DO: VER POLITI-=
CAS. 

14 
ENVIA AL DEPARTAMENTO DE COOROl -
NACION PBX LA F-102 PARA SU AUTO-

RIZACION. 1 
NOTA: LA F- 102 
SE ENVIA A ---· 
COORO. PBX Y EN 
POLITICAS 

15 
REGISTRA EN LIBRETA DE CONTROL LA 
F-102 EN ORDEN ALFABETICO Y NO. -

PROGRESIV0.1 

NOTA: EN CASO DE 
HABER llOVIMIEN-
TOS ANTERIORES A 
LA F-102 VER PO
LITICAS. 

16 
ARCHIVA EN FOLOER DE F-102 (PEN-
DlENTES DE AUTORIZACION COORD. --

:Nloi'!"' "J' rn """""-'A 



ABONAOO 

20 
RECIBE INDICACION VII\ TELEFONICA 
Y CUBRE EL IMPORTE CORRESPONDIEN '""' AAI WM. -

e F 1 N ) 

NOTA: SE CONECTA CON PROCEDIMIEN 
TO: " RECEPCION Y REGISTRO DE PA 
GOS DE LOS DIVERSOS SERVICIOS srr 
11INISTRADOS ". -

NOTA: 
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PERSONAL DE CONMUTADORES 

n Y 
ESPERA LA F-102 NEGADA O AUTORl-
ZADA DE COORDINACION POX. 

SI 

Va a 
Op.-
26. 

lr;J 
is V 

ES CONTINUA 
CION DEL _::: 
PROCEDIMI EN 
TO "REGULA::: 
RIZAC!ONES" 

SE COMUfllCA TELEFONICAMENTE CON -
EL ABONADO y LE SUGIERE BHS cu~.N
DO SE TRATE DE CAMBIO DE OOMICl-
LIO. 

BMS ES BA
JA CON --
PRIORIDAD. 

SI 

lB.2 

21 
INFORW. AL ABOilAOO SOLICITAR LA 
BMS POR ESCRITO. 

NOTA: CUANDO ES -
AO DE TC TAM--
B IEN SE LE INFOR
MI\ POR ESCRITO. 

5 



ABONADO 
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PERSONAL DE CONMUTADORES 

y 
22 JEFE DE CONMUTADORES 
TURNA LA F-102 A COORDlNACION --
PBX PARA QUE REGISTRE DICHA SOLI
CITUD EN LISTA DE ESPERA. 

NOTA: LAS F-102 NO 
ATENDIDAS SON RE-
GI STRADAS EN UN RE 
PORTE DE LA GERrn::· 
CIA DE PLANEACIOll
y CONTROL { SMP} 

24 23 
RECIBE INFORMACION Y ESPERA. ('"'1---1---INFORMA AL ABDil/IDO VIA TELEFONICA 

QUE SE LE LLAMARA CUANDO PROCEDA
SU SOLICITUD. 

25 

L-----------11--1 "> ~~mNEtltGA~A~OMN A~~c~~vgu~~o~-

26 

VIENE DE OP. 
olO. 17 .1 

SOLICITA AL AB DO LOS DOCUMEN--
27 TOS NECESARIOS DE ACUERDO A LINEA 
~~~ig~ ~ºtb~1¡~~s~~~~:IZA oocu-.,...1---1---~~:NTOS PARA CONTINUAR CON TRAMI-:" 



ABONADO 
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PERSONAL DE CONMUTADORES 

28 

DE OP.-
30 -2 cr VIENE -

RECIBE DOCUM PRESENTADOS -
Y VERIFICA SI PROCEDEN. 

SI 

28.2 

29 
INDICA AL ABONADO CONSEGUiR LOS 
DOCUMENTOS REQUER !OOS. 

31 
REQUISITA F-294 CON LOS SIGUIEN 
TES DATOS : 
- DOCUMENTOS PRESENTADOS. 
- MOVIMIENTOS EFECTUADOS. 
- FOLIOS UTILIZADOS. 

NOTA: SE COBRA EN 
F-294 YA QUE EN -
ESTE SE PUEDE IN
CLUIR COBROS DE -
VARIAS LINEAS Y -
DIFERENTES MOVI--

33 MIENTOS. 
RECIBE DOCUMENTOS DE INDICACIONES 32 
Y CUBRE EL IMPORTE CORRESPONDIEN- 1--+--_..i;NTREGA F-294 AL ABONADO y LE IN 
TE EN EL AREA DlE CAJAS. DICA PASE A PAGAR AL AREA DE CA·: L:J JAS. 

34 35 

~~D~m~NTA EN EL AREA DE CONMU-----..l---l ml~~p~~S~~~~~~~ ~N RmB~R~~~ 

DE SERVICIO~ 
NOTA: EN EL ACUERDO 
SE EXPLICA EL llO--
VIMIENTO EFECTUA- 7 
DO. 



ABONADO 
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PERSONAL DE CONMUTADORES 

36 C? 
PROCEDE A COOI FICAR Y ANOTAR --
ACUERDOS EN ANTECEDENTES. 

37 ~ 
~~~g~~-TARJETlA KARDEX DE CONMU-

38 
CONFORMA EL EXPEDIENTE DEL ABONA 
DO EN ORDEN ALFABETICO. -

NOTA: EL ABONADO SE 
LE SOLICITARA LOS -
DOCUMENTOS NECESA-
RIOS DE PENOi ENDO -
DEL TIPO DE MOVI---

IENTO QUE DESEE -
EFECTUAR EN ORIGINAL 
Y COPIA. 

NOTA: GANCHO DE 
ATENDIDO VER LI 
NEAMIENTOS. -

NOTA: ANTES DE
TURNAR A GRABA-
C ION SE ENVIA -
AL JEFE DE CON-
MUTADORES PARA-
SU REVISION. e F 1 tl ) 
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CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS 

AREA: CONMUTADORES l PROCEDIMIENTO: REGULARIZACIONES 

OBJETIVO 

Solucionar las irregularidades que se detectan en 

los contratos telefónicos de los abonados, 

REGLAS 

La F-102 será autorizada por el Departamento de -

Coordinac16n PBX. cuando corresponda a los siguientes movi- -

mfentos: 

Alta de troncal para conectarse a equipos nuevos o -

en servicio. 

Cambio de domicilio de ~roncales o de directo con re 

moci6n a troncal, para conectarse en equipos nuevos o en ser-

vicio. 

Remoción de troncal a directo con baja de equipo en-

servicio. 

Cambio de número a número de grupo. 

Las regularizaciones por ampliación de equipo serán-
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efectuadas con pedidos o factura del equipo. 

Cuando el equipo es propiedad de TElMEX y el abonado 

solicita la compra del misma. deber& ser autorizado por lag~ 

rencia y cotizado por finanzas. Su mantenimiento ser~ por 

cuenta del abonado. 

la autor1zaci6n por Coordinación PBX en F-102, no s~ 

r& necesaria en los siguientes casos: 

Unicamente cambio de equipo y las lfneas est§n regiE 

tradas como troncal . 

Cuando se trate de 03, por no ser necesaria su rese~ 

vación en pantalla. 

la vigencia de la F-102 es de 45 dlas, dentro de es

te plazo se ha~án recordatorios semanales v1a telefónica al -

suscriptor, si éste no se presenta durante este per1odo se -

cancelar& dicha operación. 

POlITICAS 

las irregularidades de 11neas de conmutador son de-

tectadas en: Reportes de visita de tr&fico, notas de quejas -
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de centros de trabajo, solicitud de cambio de nombre por petj: 

ci6n del abonado, oficio de la ser, reportes de ventas de pr_Q, 

veedores. 

Solo podr§ atenderse solicitudes de movimientos, - -

cuando el abonado entregue una carta membretada especificando 

únicamente lo relacionado con conmutadores,a f1n de evitar r~ 

trasos. 

La pet1ci6n de los abonados, procederá cuando los da

tos relacionados con la tarjeta Kardex, nombre, domicilio, -

tipo de equipo y capacidad sean los correctos. 

En 1 os ca sos de directo a tronca 1 con probab i 1 ida d -

de CN, se solicitará por escrito la autorización para deslin

dar respo-nsabil idad por parte de TELMEX. 



AREA 
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TELME·X: "SUCURSAL CHIAPAS" 

PROCEDIMIENTO : 

CONMUTADORES REGULARIZACIONES 

PERSONAL DE CONTRATACION 

NOTA: ES CONTINUACION DEL PROCEDIMIENTO 
" OTORGAMIENTO DEL SERVICIO AL PU 
BL!CO " -

y 
DETECTA IRREGULARIDADES EN CONTRATOS Tg_ 

:"00"~ l CJ 
REVISA Y OBTIENE DATOS DE LAS TARJETAS
DE CONTROL COMNMUTADORES, CONTRATOS IN
DIVIDUALES, ACLARACIONES TELEFotHCAS 
Y /O VISITAS DE INSPECTOR. 

l 

NOTA: LAS IRREGULARIDADES -
EN CONTRATOS TELEFONICOS SE 
DETECTAll CON : 

- REPORTES DE VISITAS DE -
TRAFICO. 

- NOTAS DE OUf JAS DE LOS -
COHTPu\ TOS DE TR.".Bf,JO. 

- NOTAS F-560 (SOLICITUD DE 
CAMBIO DE NOMBRE ) • 

- POR PETICIONES DE LOS ABO 
NADDS. -

- OFICIOS DE LA S.C. T. 
- ·REPORTES DE VENTAS DE PRQ. 

VEEDORES. 
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PERSONAL DE CONTRATACION 

12 5 
SOLICITA CARTA MEllORETADA AL 
ABONADO CON AUTORIZACIQN DE 

VERIFICA SI ES DEllTRO 
DEL MISMO EDIFICIO 0-

SU REPRESENTANTE. 

1 ro s 
13 INDICA AL ABONADO QUE LA SOLICITA AL ABONADO -

FUERA DE EL. 

INDiCA AL ABONADO QUE LA CAR CARTA DEBE CONTENER LA - EL CONTRATO DE ARREN-
TA DEBE DE CONTENER : SOLICT SOLICITUD DE RtGULARIZA- DAM.IENTO LEGALIZADO O 

it~~o~ED¡~m~~c!~NEgüI~gss~~ ~W~rgl'-"" 0 
M" oc - '°"'"~oorn•rn oc 

MIJLTIL!NEA O~NMUTADOR. RRENDAl-IIEll-
NOTA : - O. 
CONTINUA 

14 EN PROCE 
INDICA AL ABONADO LOS DEMAS- O!MIENTO 
DATOS Y REQUISITOS .QUE DEBE- 11 "OTORGA-

~gmms L~E C~~TMMfE A ~ü ~Áv~ümI~io~go~~- ~~~N~~RVI 

F!:l'"""' --- ¡¡¡,:~ ,, 
NOTA: CONTINUA PROCEDE SUSPENSION -

NOTA: CONTINUA - EN PROCEDIMIEN INMEDIATA PARA CORRER 
EN PROCEDIMIENTO TO "OTORGAMIEN BAJA A LOS 10 DIAS 
"OTORf'AMIENTO DEL TO DEL SERVICTO POSTERIORES A LA SUS-
SERVICIO AL PU-- AL PUBLICO". PENSIOCb.

2 

• 
BL!CD". 111 

NOTA: 

EQUIP NOTA: EN CASO DE QUE- LA REGULARIZACION QUE SE EFEC 
LA REGULARIZAC!ON SEA TUA POR DOMICILIO SERA DE __ -;: 
"POR NOMBRE" VER POLI /CUERDO A: SI ES DENTRO DEL -
TICAS". - - nsMO EDIFICIO; OTRO NO OFI-

CIAL; OTRA CALLE, COLONIA. 
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PERSONAL DE CONTRATACJON 

15 
y ' cp 

OETEl!MINA SI PROCEDE LA AMPLIACION INFORMA AL f1BONADO VIA TELE--

::T:~u ;:::s E:E::::_ AlPnEJLITICAS. 
RIZAC!OllES SON uru- POLITICAS 
CAMENTE PARA CORRE-
GIR REGISTROS; SE - . 
REGISTRA PEDIOO CON 
LA FACTURA. 

~~g~:A LA ¿CAUSA ;;ii:~S;;::;~~~ 
rULAR 1 Z/\C IONES" 

11 ~J.c~~mNALES= 
NOTA: COllTINUA EN ~lg~N 0~U~~R~~~· 
PROCEDIMIENTO "-- RENCIA y CUAllOO 
OTORGAMIENTO OEL AL ABONADO PRE 16 

SOLICITA AL ABONADO ESPECIFIQUE -
EL TIPO OE AMPL!ACION YA SEA PRO-
p 1 EDAD DEL ABONADO O J:LME X. 

~6RY.'.CIO AL PUBLJ. SENTE oocu11rn:: 
TOS NECESARIOS. 

NO 

16.2 

17 
INDICA AL ABONADO COMPílAR EL EQUIPO 
A TELMEX. 

NOTA: LA COMPRA SE
LLEVA A CASO CON -
PREVIA AUTORIZACION 
DE LA GERENCIA Y CO 
TIZACION DE Fl'lAN-:
ZAS PARA PASAR A -
SER EQUIPO AJENO. 

NOTA: SI EL EQUIPO ES PRO· 
P 1 EOAO DEL ABONADO CON MAN 
TENIHIENTO DE TELMEX (AJE 
NO CON MANTENIMIENTO) -
SE CONVIERTE Hl AJENO, 
( SIN MANTENIMIENTO DE 
TELMEX ) , 

NOTA: LA CARTA OEBE 
INCLUIR TAMBIEN: LA 
PETICION DE REGULA· 
RI ZAC ION DE ~A AM-
PL l AC ION EFECTUADA. 
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PERSONAL DE CONTRATACION 

,, ~ 
RECABA EL ABONADO LA FACTURA DE AMPLIACION CORRESPONDIENTE. 

20 
PREGUNTA AL ABONADO SI DESEA ADQUIRIR LOS APARATOS PROPIE--
DAD DE TELMEX QUE ALIMENTAN A ESE CONMUTADOR. 

" l RECIBE DEL ABONADO LA RESPUESTA DE ACEPTACION O NO ACEPTA--
CION SOBRE LA ADQUISICION DE APARATOS. 

23 
COTIZA CON PRECIOS DE PR LA 
COMPRA DE APARATOS QUE DE-
SEA EFECTUAR, EL ABONADO. 

24 & NOTA: SE CONECTA CON 
PROCEDIMIENTO "RECEP 
CION Y REGISTRO DE ":" 
PAGO POR DIVERSOS SER 
VICIOS SUMINISTRADOS,,. 

REQUISITA LA F-1061 E 
INDICA AL ABONADO CU-
BRIR IMPORTE DE APARA-
1~. EN EL AREA DE C~A--

NOTA: PUEDE EL ABONA-
DO CUaRIR IMPORTE un 
LIZA'IDDF-1061 O ,-----
POR MEDIO DE --e °"\ 
SOLl DE rACTUR. F I N j 

25 
INDICA AL ABONADO QUE SE 
RAN RECOGIDOS LOS APARA 
TOS EN EL DOMICILIO DON'.:" 

:: SEJICAN LAS LINEAS. 

lflDICA AL ABONADO ADQUI
RIR APARATOS CON PROVEE
DOR MISMO QUE SE ENCAR-
GARA DÉL MANTENIMIENTO. 

27 6 
PROCEDE A CODIFICAR EQUI 
PO SEGUN POLITICAS. -

lD 
e F 1 N ) 
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CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS 

AREA: COBRANZAS 1 PROCEDIHIENTO: ACLARACION DE RECIBOS 

OBJETIVO 

Identificar, determinar y canal izar el tipo de cargo 

que le corresponde- al abonado, a través de la verfficacfbn 

del recibo telefónico. 

REGLAS 

Cuando proceda un descuento provisional en recibo t~ 

lef6n1co, el personal de cobranzas deber! registrar en Fl-109 

(sujeta a aclaración) referencia de cargo, nOmero de empleado 

y firma. 

POL 1 TICAS 

·invariablemente el personal sol icltar§ al abonado -

Fl-109, (del mes anterior), acompañada de la Fl -109 (sujeta a 

aclarac1lin) para cualquier tr§mite que dese~ real izar. 



AREA 

TELMEX '"SUCURSAL CHIAPAS" 

COBRANZAS 

PERSONAL DE COBRANZAS 

2 
RECIBE AL ABONADO Y LE SOLI
CITA LA Fl-109 ( SUJETO A -

:~AA«OO ) l 
INDICA AL ABONí\iJO EXPLIQUE -
EL TIPO DE ACLARACION QUE SO 
LICITA. --

PROCEDIMIENTO : 
ACLARACION DE RECIBOS 

ABONAOO 

l 
t---t---- SE PRESENTA Y SOLICITA ACLA

RAC!Otl AL AREA OE COBRANZA. 

4 
IDENTIFICA EN FI-109 EL TIPO 

:, '"'AA"l '"C~ 
IDENTIFICA LA REFEP.ENCIA A.A
( ADEUDO ANTERIOR ) U OTRO -
TI PO DE ACLAP.ACION -

NOTA: SE CO-
NECTA CON LOS 
SIGUIENTES --
PROCEO!MIEN-- NO 
TOS:(ll "ACLA ">---~ 
RACION DE RE::- 5.1 
CIBOS")PARTES 

~~~ug~T~~s~~~-
LAcroN TELE-
GRAMAS ,ANUN--
C!OS EN DIRECTORIO. 

6 
EXPLICA, QUE [¡¡ SU RECIBO --
( FI-ID9 ) APARECE Ull CARGO-'"' '"ru"ó"" < '-'- ¡. 



PERSONAL DE COBRANZAS 

82 RECIBE DEL ABONADO LA Fl-109 
(DEL MES ANTERIOR) Y LA FI--
109 (SUJETA A CLARACION) 

92 CONFRONTA LAS Fl-109 RECIBI 
DAS Y DETERMINA EL TIPO D'E" 
ACLARAC!ON 

NOTA: SE CONECTA -
CON EL PROCE 
DIMIENTO: -
-''At:LARA
CltlN DE 
RECIBOS: 
"TRANSFE 
RENCIAS" 

8 
102 VERIFICA QUE EL ABONADO HAYA 

PAGADO EL MES ANTERIOR EN -
Fl-109. 
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ABONADO 

" ~fü" ~ 'i: <•wm • -
ACLARACION) Y LA Fl-109 DEL -
MES ANTERIOR 



PERSONAL DE COBRANZAS 

ltDTA: ES CONTINUA 
C!ON DEL _:· 
PROCEDIMIEN 
TO" ACLARA::
CION DE RECI 
BOS: PAGO Dt 
RECIBO NO -
APLICADO" 

N 

10.2 

11 
DESCUENTA Y REGISTRA EN FI 
109 (ADEUDO POR UN MES) E[ 
IMPORTE CORRECTO A PAGAR. 

12 l
NOTA: REGISTRA FIRMA -
REFERENCIA DE CARGO Y
NO. DE EMPLEADO EN --
FI-109. 

INFORMA AL ABC.iADO PASE A 
PAGAR AL AREA DE CAJAS Y
LE ENTREGA LA Fl-109 

14 . 
INDICA AL ABONADO QUE ADE 
DA EL MES ANTERIOR EN BA:· 

SE A FI-101 

15 
ENTREGA LAS FI-109 AL ·ABONA 
DO Y LE INDICA PASE A PAGAlf 

"AA"" r 
Q VA OP. No. 13 

209 

ABONADO 

VIENE DE OP. 15 

13 
RECIBE DOCUMENTOS Y PAGA 
EL IMPORTE SEÑALADO Y -
SE RETIRA. 

e FIN 
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CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS 

AREA: COBRANZAS 1 PROCEDIMIENTO: PARTES REPUESTAS 

OBJETJ VO 

Atender las aclaraciones que solicite el abonado re~ 

pecto a los cargos registrados por la reposición de aparatos

y/o accesorios del equipo telefónico. 

OBSERVACIONES 

En ocasiones se omite requisitar la F-17 (recado in

terno) para la elaboración de ajuste de cargo o crédito, lo -

anterior es originado por la fa! ta de supervisión del jefe de 

cobranzas. 

Cuando es requisitada, se elabora e·n original el - -

cual se turna a mesa de Ajustes,· sin que el personal de co- -

branzas i el abonado se quede con algQn comprobante de tr~mi

te. 

RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS 

Elaborar la F-17 en original y dos copias, mismas -

que se distribuir!n de la manera siguiente: 

Original. Para mesa de Ajustes. 

Copia 1. En archivo temporal para control interno, 
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. Copia 2. Para el abonado, quien lo retendrá como

comprobante de tr~mite. 

Dicho documento, deber~ ser supervisado en su requi-

sición por el jefe de cobranzas. 
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TELMEX; "SUCURSAL CHlAPAS" 

AREi\ : PROCEDIMIEtlTO : 

COBRANZAS 

ABONADO 

4. 
ACEPTA O NIEGA EL CARGO CORRESPON 
DIENTE. -

ACLARACION DE RECIBOS : PARTES RESPUESTAS. 

PERSONAL DE COBRANZAS 

NOTA: ES CONTJNUACION DEL PROCEDI 
MIENTO " ACLARACION DE RECT 
DOS 0 

-

'·· ~ RECIBE SOLICITUD DE ACLARACION EN 
FI-109 POR CONCEPTO PARTES RES--

:·~m < ''"l 
i~~~L6~\~;~6: Plm ES 
3. 
DEMUESTRA AL ABONADO QUE SE EFEC
TUO CAMB 10 DE APARATO O ACCESO--
RIOS AL EQUIPO TELEFONJCO A TRA-
VES DE F-115. 



ABONADO 

,_ ~ 
INFORMA AL RESPONSABLE LA 
ACEPTACION~L CARGO. 

VA A OP. íil 
12 v 
6. 
INFORMA AL RESPONSABLE LA 

213 

PERSONAL DE COBRANZAS 

NEGATIVA DE ACEPTACION DE---1r----------. 

NOTA: 

CARGO. 

8. 
ENTREGA F-668 COMPROBANTE 
DE ENTREGA DE EQUIPO Y/0-
ACCESORIOS. 

EL ABONADO RECIB!O 
LA F-668 AL MOMEN
TO QUE ENTREGO --
EQUIPO Y /0 ACCESO
RIOS EN EL AREA DE 
CONTRATAC!ON. 

7. 
SOLICITA AL ABONADO FORMA F-668 -
( ENTREGA DE EQUIPO O ACCESORIOS ) • 

9. 
OBTIENE IMPORTE CORRECTO A PAGAR -
Y REGISTRA EN FI-109. 

bL:J 



ABONADO . 

13. 
RECIBE Fl-109 Y COPIA DE F-17 Y 
CUBRE EL IMPORTE CORRESPONDIEN
TE. 

NOTA: 
SE CONECTA CON 
PROCEOIMIENTO
"RECEPCIDN Y -
REGISTRO DE PA 
GOS DE LOS D1:.· 
VERSOS SERVl-
CIOS SUMINIS-·· 
TRADDS. 

NOTA: 
EL ABONADO COMPRQ 
BARA CON LA Fl- -
17 CUANDO NO SE -
RESUELVA SU TRAMI 
TE. -

F 1 N 
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PERSONAL DE COBRANZAS 

el 
10. ~ 
REQUISITA EN F-17 EL CARGO Y CREDITO 
POR ENTREGA DE EQUIPO Y /0 ACCESORIOS. 

NOTA: 
EL SUBJEFE DF. 
COBRANZAS SU
PERVISA LA RE 
QUISICION DE-:' 
LA F-17. 

fGRNA A LA F-17 ( RECADO INTERNO )
A MESA DE AJUSTES QUIEN ELABORA AJUS 
TES DE CARGO Y /0 CREDITO. -

VIENE y DE OP. 3 
5 

12. 
ENTREGA Fl-109 AL ABONADO E INDICA -
PASE A PAGAR AL AREA DE CAJAS. 
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CONCLUSIONES OE LOS PROCEDIMIENTOS 

AREA: COBRANZAS lPROCEOIMIENTO: GASTOS DE INSTALACION 

OBJETIVO 

Atender y aclarar los cargos que correspondan al se~ 

vicio efectuado por concepto de Gastos de lllstalaci6n. 

OBSERVACIONES 

En las operaciones en donde se elabora F-17 {recado

interno) actualmente es formulada unicamente en origtAal; prg 

vocando que el personal de cobranzas no cuente con alguna co

pia para su control. 

En ocasiones se omite requisitar la F-17 (recado in

terno) para la elaborac16n de ajuste de cargo o crédito, lo -

anterior es originado por la falta de supervisi6n del jefe de 

cobranzas, cuando es requisitada se elabora en original el -

cu~l se turna a mesa ·de ajustes, sin que el personal de ca- -

branzas y el abonado se quede con algOn comprobante de tr~mi

te. 

RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS 

Elaborar la F-17 en original y copia, a fin de que el 

personal cuente con un archivo que sirva como control interno. 
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Elaborar la F-17 en original y dos copias. mismas 

que se distribuirán de la siguiente manera: 

Original. 

Copia l. 

Copfa 2. 

Mesa de ajustes. 

Archivo temporal para control interno. 

Para el abonado. quien lo retendri como 

comprobante de tr~mife.· 

Dicho documento deber~ ser supervisado en su requisl 

c16n por el jefe de cobranzas. 
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TELMEX: " SUCURSAL CHIAPAS " 

AREA : PROCEDIMJEllTO 
COBRANZAS 

1 
ACLARACION DE RECIBOS : " GASTOS DE INSTALA--

CION u 

PETlSONAL DE COBRANZAS 

NOTA: ES CONTINUl\CJON DEL PROCE
DIMIENTO DE "ACLARACJON DE 
RECIBOS ". 

NOTA: LOS MOV I-
MIENTOS PUEDEN -
SER: CAMBIO DE -
NUMERO (CM) .TEC
NICA (TE). ALTAS 
(AO) Y CAMBIO DE 
DOMICILIO (CD). 

1 
RECIBE SOLICITUD VERBAL DEL ABONADO -
SOBRE ACLARACJON DE CARGO POR GASTOS-:· '"~'~''"· l 
IDENTIFICA EN R-48 EL TIPO DE MOVI--
MIENTO DE QUE SE TRATA, QUIEN ACEPTA-

: ""~ " u~. l u 
INFORMA AL ABONADO EL TIPO DE MOVIMIEN 
TO DE QUE SE TRATA, QUIEN ACEPTA O Nff 
GA EL CARGO. -



ZlB 

PERSONAL DE COBRANZAS 

NO 

3.Z cv VIENE DE OP. tlO. 5.1 

4 
ENTREGA AL ABONADO Fl-109 Y LE lNDICA PASE 
A PAGAR AL AREA DE CAJAS. 

e FlN~ 

5 

NOTA: SE CONECTA CON -
PROCEDIMIENTO: "RECEP
ClON Y REGISTRO DE PA 
GOS DE LOS DIVERSOS _-: 
SERVICIOS SUMINISTRA-
DOS. 

LOCALIZA R-20 Y DEMUESTRA AL ABONADO SU FIR 
MA DE CONFORMIDAD QUIEN ACEPTA O NIEGA QUt
EFECTlVAHENTE ES SU FIRHA. 



PERSONALº DE COBRANZAS 

5.2 

NO 

6 
LOCALIZA CONTRATO TELEFONICO Y VERIFICA 

--~~ NUMERO CORRECTO DE CARGO. 

NOTA: SI SIGNIFICA 
SOLICITUD DE 
INFORMACION. 

7 
REQUIERE S. !.A. MESA DE GRABACION DEL NO. 
DE CARGO Y NO. DE TELEFONO SUJETO A ACLA
RACION MEDIANTE RECADO INTERNO. 

3 
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NOTA: SI SE TRATA 
DE LINEA DIRECTA
EL AREA AFECTAOA
ES CONTRATACION. 

SI ES LINEA TRON
CAL OE CONMUTADOR 
EL AREA SERA CON
MUTADORES. 

PERSONAL DE COBRANZAS 

8 7 
RECIBE S. I. OE MESA OE GRABACION Y VERI-
FICA QUE SE TRATE OEL MISMO ABONADO. 

lLJ 
9 
INFORMA AL ABONADO QUE EL CARGO ES CORRECTO 
Y LE INDICA PASE A PAGAR Al AREA DE CAJAS Y 
LE ENTREGA Fl-109. 

c __ F_I N_) 
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NOTA: .SE CONECTA -
CON PROCEDIMIENTO -
" RECEPCION Y REGIS 
TRO DE PAGOS OE LOS 
DIVERSOS SERVICIOS
SUMINISTRADOS ". 



NOTA: EL CARGO 
POR GASTOS DE
INSTALACION -
GRAVA EL !. V .A. 

NOTA: SE CONECTA -
CON PROCEDIMIENTO
"RECEPCION Y REGIS 
TRO DE PAGOS DE --= 
LOS DIVERSOS SERVl 
CIOS SUMlfflSTRAOOS" 

PERSONAL DE COBRANZAS 

~ 
11 { 
TURNA RECADO INTERNO AL AREA AFECT l<DA PARA 

SU ATEllCION. l 
12 
CALCULA CARGO POR GASTOS DE INSTALACION Y -
EFECTUI\ DESCUENTO PROVISIOllAL EN Fl-109. 

13 
REQUISITA RECADO INTERNO PARA ELABORAR AJU~ 
TES DE CARGO Y CREDITO. 

" ¡ 
EN.TREGA AL ABONADO FI-109, COPIA DE F-17 Y LE 
ltlOlCA PASE A PAGAR EL ·AREA DE CAJAS IMPORTE-

<~mo. · l 
e FIN 
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ttOTI\: EL SUBJEFE 
DE COBRANZAS SU
PERVISA LA REQUI 
SICIDN OE F-17 .-
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CONCLUSIONES DE LOS PROCEOIM!ENTOS 

AREA: COBRANZAS 1 PROCEDIMIENTO: TELEGRAMAS 

OBJETIVO 

Identificar, aclarar y solucionar a los abonados los 

diversos cargos por concepto de telegramas. 

OBSERVACIONES 

lncxistenciá de una pol1tica que gu1e a los jefes -

de ¡rea para decidir si se cancela o no un cargo por telegra

ma. 

RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS 

Establecer las po11ticas sobre la cancelac16n de te

legramas, con la finalidad de tener fundamentos que permltan

dar una ~tenc16n adecuada al abonado. 



AREA: 

COBRANZAS 

TELMEY' "SUCURSAL CHIAPAS" 

PROCEDIMIENTO 

ACLARACION DE RECIBOS TELEGRAMAS. 

PERSONAL DE COBRANZAS 

NOTA: 
ES CONTINUAClON DEL PROCEDIMIENTO 
" ACLARAC ION DE RECIBOS " 

L C'.J 
REC 1 BE VERBALMENi? DEL ABONADO SO 
LICITUD DE ACLARACIDN DE CARGO D"E" 
TELEGRAMA JUNTO CON F_I_-.:.10:..:9...:.·---~ 

2 • 
. LOCALIZA LISTADO DE FONOTELEGRAMA, 

IDENTIFICANDO NUMERO DE CARGO. 

'· lEJ 
INFORMA AL ABONADO LA POBLACION, -
DESTINATARIO. RElllTENTE. TELEFONO, 

:~STO O COSTOS DEJ;ELEGRAMA. 

PREGUNTA AL ABONADO SI ACEPTA O NO 

"~-- cb 
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PERSONAL DE COBRANZAS 

NO 

4.2 

NOTA: SE CONECTA CON 
PROCEDIMIENTO " RE-
CEPCION DE PAGOS DE 
LOS DIVERSOS SERVI-
CIOS SUMINISTRADOS ". 

F l N 

6. 
INFORMA AL JEFE DE COBRANZAS QUE
EL ABONADO NO RECONOCE CARGO POR-
TELEGRAMA. i 

JEFE DE COBRANZAS 

7. 
AUTORIZA O NO LA CANCELAC!ON EN -
BASE A LAS POL!TICAS INTERNAS. 
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KO 

7.2 

PERSONAL DÍ: COBRANZAS 

8. 
EMITE COPIA DE Fl-109 EK OONOE 

APARECE CARGO. l 
9. 
REQUISITA F-66I Y REGISTRA LEYEN
DA " PARA CANCELACION DE TELEGRA-

~-""' ® '"Ib 
TURNA A MESA DE AJUSTE LA FI-109-
y F-661 QUIEN ELABORA AJUSTE OE -
CREO ITO Y CARGO. 

NOTA: EFECTUA DESCUENTO 
EN FI-109 ENTREGA 
DA POR l:L ABONADU". 

11. 
EFECTUA DESCUENTO PROVISIONAL EN -
Fl-109 OBTENIENDO IMPORTE CORREC--
TO A PAGAR. ó 
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NOTA: SE CONECTA 
CON PROCEDIMIEN
TO " RECEPCION Y 
REGISTRO DE PA-
GOS DE LOS DIVER 
sos SERVICIOS srr 
MINISTRADOS ". -

NOTA: TELMEX, S.A. 
DE C.V. UNICAMEN
TE ES VIA DE CO-
BRO/CONCEPTO DE -
TELEGRAMAS. 
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PERSONAL DE COBRANZAS 

12. y 
DEVUELVE LA Fl-109 AL ABONADO Y LE 

J:i~" ""' '1 n '"'' "' "-

( F 1 N ) 

.f 1 N 



AREA: COBRANZAS 
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CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS 

l PROCEDIMIENTO: ANUNCIOS EN DIRECTO
RIO 

OBJETIVO 

Identificar y canal izar al público adecuadamente pa

ra aclaración de cargos o créditos por anuncios en directo- -

ri o. 

OBSERVACIONES 

En la recepci6n de las notas de crédito, el personal 

de cobranzas no efectúa ningún registro del documento recibi

do. 

RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS 

Llevar una libreta de r.egistro en la cual se contem

ple datos como: 

- Número de la nota de crédito 

- Fecha 

- Importe total del crédito 

Con el fin de que exista un control de los documen-

tos recibidos y solucione posibles irregularidades. 
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REGLAS 

El personal de cobranzas indicará a 1 os abonados que 

Teléfonos de México, S.A. de C.V., únicamente es v1a de co- -

bro. 
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TELHEX: " SUCURSAL CHIAPAS " 

AREA PROCEDUl!ENTO : 

COBRANZAS ACLARACION DE RECIBOS; ANUNCIOS EH DIRECTORIO 

PERSONAL DE COBRANZAS 

NOTA: ES COllTINUACION DEL PROCEOI
lllENTO " ACLARACION DE RECI
BOS ". 

NOTA: EL ABOllADO --
EFECTUA TRAMITES CO
RRESPONO lENTES EN ·
"AllUNCIOS EN DIRECTO 
RIO" EN DONDE RECIBt" 
LA ACLARACION O EN -
SU CASO LA NOTA DE -
CREOITO. 

1 y 
RECIBE OEL ABONADO SOLICITUD DE ACLARACIOll 
POR CARGO DE ANUNCIOS W DIRECTORIO. 

2 t 
1NFOl1AA AL .~BONADO PRESENTARSE EN " ANUN--

~~ '"'""'"" r ·::=~~,·-00 
RECIBE NOTA DE CREDITO PARA EFECTUAR DES-
CUENTO EN CARGO POR ANUNCIOS EN DIRECTORIO. 

4 l 
CALCULA DESCUENTO EN BASE A OBSERVACIONES -
DE LA NOTA DE CREO!TO ¡lESPECTIVO. 

NOTA: TELEFONOS DE
MEXICO,S.A. DE C.V. 
UNICAMENTE ES VIAOE 
COBRO POR LOS CON-
CEPTOS OE ANUNCIOS
EN DIRECTORIO Prno
NO HACE ACLARACIO-
NES. 

NOTA: EL CARGO POR 
ANUNCIOS EN DIREC
TORIO GRAVA IVA. 

l_• __ ¿ __ J 

' 



PERSONAL DE COBRANZAS 

. 7 
'.¡¡)¡'."' '" ""'l"'"'m ooAAmo • --

DEVUELVE Fl-109 AL ABONADO (SUJETO A ACLA 

~Jl~' ""'"'""f". "'"" '"" "' 
~"-" ... "" I"' .......... " --
REGISTRA NO. DE NOTA DE .CREDITO EN LIBRETA 
OE CONTROL DE NOTAS DE CREDITO. 
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' 1 -~ 
TURNA A MESA DE AJUSTE : NOTA DE CREDITO -. , ...... ""'I ..... 

e F 1 N ) 



AREA: 
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CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS 

COBRANZAS 

1 
PROCEDIMIENTO: TRANSFERENCIAS 

OBJETIVO 

Dar una adecuada informaci6n y seguimiento respecto 

a la aclaración de, cargo por transferencia que solicita el

abonado, mediante la identificación y verificación de docu-

mentos que permitan comprobar o aclarar dicho cargo. 

OBSERVACIONES 

No existe un control que le dé continuidad a la re

solución del cargo por ar1aración de transferencia, 

RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS 

Elaborar la forma "aclaración de transferencia 11 a -

fin de que éstos se turnen a cuentas finales para que se 11~ 

ve a cabo la lnvestigaci6n sobre el cargo de transferencla,

solicltando acuse de recibo en la primera copla y se archiv~ 

r~ la segunda copia para control Interno. 

REGLAS 

lnvariablement~ el personal de cobranzas determina

n~ el tipo de cargo en base al libro de adeudo anterior 

F-885 A, 



L 
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Cuando el abonado no acepte el cargo por transfere~ 

c1a se le solicitar& una identificación que contenga su nom

bre, firma y fotograffa, con el objeto de verificar que sea

el mismo abonado. 
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TELMEX : "SUCURSAb CHIAPAS" 

AREA PROCEDIMIENTO : 

COBRANZAS ACLARACION OE RECIBOSnRANSFERENCIAS 

NOTA: 
ES CONTINUACION 
DEL PROCEOIHIEN 
TO: "ACLARACION 
DE RECIBOS". 

PERSONAL DE COBRANZAS 

.ci T 
VERIFICA EN EL LIBRO OE "AOEUDO ANTERIOR" 

~;iil:' " "" "'roo '"" "'"00 ,,_ 

IDENTIFICA EL TIPO DE CARGO POR AOEUOO -
ANTERIOR. 

NOTA: LOS TIPOS DE CARGO 
POR ADEUDO ANTERIOR SON: 
TRANSFERENCIAS.AJUSTE DE 
CARGO, PAGO OE RECIBO -! 
EQUIVOCADO, PAGO NO APLI 
CADO CAMBIO DE NO. y oo=
HICILIO CORRECCION EN CO 
BRANZAS. -

3 

NO 

2.2. 

LOCALIZA LA F - SM - 138 LA CUAL INDICA-

~·.,,_ "' =· "'"I"'"" .. ª'"· 

INFORMA AL ABONADO LO ANTERIOR QUIEN 

·~"" "'""" 6 

NOTA: SE CONECTA -
CON LOS PROcEDl--
MIENTOS: "ACLARA-
CION DE RECIBOS: -
PAGO DE RECIBO NO
APLICADO " 



PERSONAL DE COBRANZAS 

NO 
4.2'~------< 

NOTA: LA IOENTIFI 
CACION <;UE PRESE!f 
TE EL ABONADO Dt
BERA CONTENER FIR 
MA Y FOTOGRAFIA.-

VA A -
OP. 
5 ¡j 

6 
SOLICITA IDENTIFICARSE AL 
ABONADO 'cOMO TITULAR DE -

:""I 
CONFRONTA NOf.llRE OEL ABONA 
DO EN IDENTIFICAC!DN CON-':" 
TRA LA FI-109 

INDICA AL ABONADO FIRAE EN FDR _____ ;_~~~:e~~=--
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~~EflE ~~:Nil D~ 7 
~OP.NO 15 y 7.2 

5 
INDICA PASE A LA CAJA A PAGAR 
Y ENTREGA A LA FI-109 QUIEN--

'~'"' r""' ,, . ., 
e FIN ) 

NOTA: SE CONECTA 
CON PROCEDIMIENTO: 
"RECEPC ION Y REG IS 
TRO DE PAGOS DE _-;; 
LOS DIVERSOS SERVI 
CIOS SUMINISTRADO"$' 



PERSONAL DE COBRANZAS 

9 cp . 
VERIFICAR LA EXISTENCIA DE CONTRATO Da 
ABONADO EN LA SUCURSAL • 

~ 
10 & 
CONFRONTA LA FIRMA DEL ABO 
NADO EN ACLARAC ION DE TRA"f!S 
FERENCIA CONTRA lCONTRATU 

11 V 
INDICA Y DEH..IESTRA AL ABONA 
DO QUE EL CARGO PROCEDE. -

~ '"" "' ' NOTA: a PERSO 8 
NAL DE coeRANZAS RETENORA 
LA COPIA DE ACLARACION DE 
TRANSFERENCIA CON ACUSE -
DE RECIBO A FIN DE CONTRO 
LAR INTERNAMEllTE ~E EFO-" 
TUE LA INVEST!GACION EL -
DEPTO. DE CUENTA FINALES. 
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AREA: COBRANZAS 

OBJETIVO 

236 

PAGO DE RECIBO NO 
APLICADO 

Atender. aclarar y solucionar los cargos que se pre

senten por pago de recibos no aplicados. 

OBSERVACIONES 

En la actividad referente a la elaboraci6n del con-

tra-recibo de la aclaraci6n efectuada, actualmente se realiza 

en original, ocasionando la falta de un control interno. 

RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS 

Elaborar la forma de contra-recibos en original y e~ 

pia,con la finalidad de que el µerson.al cuente con un control 

y soluciane posibles aclaraciones. 

REGLAS 

Para aclarar el pago de recibo no aplicado,se so11c~ 

tará" el or1ginal del rec1bo de pago del mes anterior. 
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TELMEX: "SUCURSAL CHIAPAS" 

AREA PROCEDIMIENTO 
COBRANZAS ACLARACION DE RECIBOS: PAGO DE RECIBO· NO APL!_ 

CADO • 

PERSONAL DE COBRANZAS 

NOTA: ES CONTINUACION DEL PROCEDI-
MIENTO ACLARAC!ON DE RECIBOS: ,_ '~m"9 

RECIBE SOLICITUD VERBAL DEL ABONA-88. SOBRE PAGO DE Rr!BO NO APLICA-

2. 0 
RECIBE DEL ABONADO LA F-I09 ·(MES -
ANTERIOR) Y FI-109 (SUJETA A ACLA
RACION). 

3. 
VERIFICA FECHA DE PAGO, DETERMINA
S! FUE PAGADO EN ¿OPORTUNIDAD. . 

NOTA: SE CONECTA CON PROCEDI
MIENTO ''ACLARACION DE RECIBOS 
EN LA ACTIVIDAD No. 9. 



PERSONAL DE COBRANZAS 

4. y 
REQUISITA CONTRA-RECIBO POR PAGO -
NO APLICADO. 

5. 
EFECTUA DESCUENTO PROVISIONAL EN F 1 -

:~9 ( SUJETA A ¿RACION ). 

REQUISITA LA F-17 ( RECADO INTERNO ) 
Y LE ANEXA F!-109 DEL MES ANTERIOR. 
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PERSONAL DE COBRANZAS 

B. y 
INDICA AL ABONADO QUE SU PAGO NO 
FUE APLICADO. 1 

9. ~ 
ENTREGA AL ABONADO ORIGINAL DE -
CONTRARECIBO Fl-109 (SUJETA A -
ACLARACION) Y COPIA DE F-17 COMO 

:'"""" "' J' 
IllDICA AL ABONADO PASAR AL AREA
DE CAJAS A CUBRIR EL IMPORTE CO
RRESPONOIE~ 

~~ 
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NOTA: SE CONECTA CON -
PROCEDIMIENTO -
" RECEPCION Y RE 
GISTRO DE PAGOS':" 
DE LOS DIVERSOS
SERVICIOS SUMl-
NISTRADOS". 



AREA: 
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CONCLUSIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS 
COBRANZAS 1 PROCEDIMIENTO: 

OBJETIVO 

BAJAS DE SERVICIO 
TELEFONICO 

Aclarar, verificar y atender las bajas de los ser· 

Vicios telefónicos. 

OBSERVACIONES 

Inexistencia de polft1cas que gufen al personal y -

jefes del área en cuanto al seguimiento de bajas de servicio 

a abonados preferenciales. 

Actualmente no existe supervisión del jefe de cobrarr 

zas respecto a ld~ údjas ordenadas oar el personal del ~rea. 

RECOMENDACIONES V BENEFICIOS 

Establecer polfticas que guíen al personal y jefes -

de área para lograr el cobro oportuno de abonados preferenci~ 

les con el objeto de no contar con usuarios morosos. 

Elaborar mensualmente por el personal de bajas de -

servicio telefónico, recado 'interno F-17 en original y copia; 

indicando el nGmero de fichas recibidas, nGmero de bajas real 

mente efectuadas, nGmero de bajas no efecutadas por haberse -

realizado algGn pago, por ser abonados preferenciales ó por -
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encontrarse algan movimiento en tr~mite~. 

REGLAS 

Las Bajas de servicios telef6~icos procederán cuan

do el adeudo sea por tres meses consecutivos. 

1 

.. ) 



AREA: 

COBRANZAS 
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TELMEX:'SUCURSAL CHIAPAS" 

PROCEDIMIENTO : 
BAJAS DE SERVICIO TELEFONICO. 

RESPONSABLE DEL AREA DE B/\JAS 

~ 
l. ¿ 
RECIBE FICHAS 1 V 2 OE SUSPENCION 

~, ,..AA,~I,. ,~~ 

ARCHIVA LAS FICHAS No. 1 POR No.
CONSECUTIVO V POR LINEA VA SEA DI 
RECTA O DE CONMUTADOR. -

3. 
RECIBE FICHA No. 2 Y EN BASE A -
ESTA LOCALIZA LA FICHA No. l. 

.. l 
VERIFICA EN FICHAS SI SE TRATA DE
LINEAS DIRECTAS O LINEAS DE CONMU-

''°~· cb 

NOTA: LAS FICHAS l Y 
2 TIENEN No. -
TELEFON 1 CO Y -
DIGITO VERIFI
CADOR. 
LA No. l SIGIH 
FI CA UN AOEUD"!:f 
DE DOS MESES Y 
CORRESPONDEN -
A LA SUSPEN--
CION DEL SERVI 
CID. -

NOTA: LAS FICHAS No. 
2 SIGNIFICAN -
ADEUDO DE 3 -
MESES Y SON -
CON LAS QUE SE 
CORREN LAS BA
JAS. 



SI 

4.Z. 

RESPONSABLE DEL AREA DE BAJAS 

5. 
LOCALIZA EN TARJETA DE ARCHIVO DE 
CONMUTADORES TODOS LOS NUMEROS DE :., .... , .... r···~ 
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REVISA EN ESTADOS DE ADEUDO ANTE
'------4-.., RIOR SI SE HA EFECTUADO ALGUN PA-

B. 
VERIFICA EN LA COPIA. DE 
RECIBO SI (S ABONADO -
PREFERENCIAL O COMUN. 

~ •ooa ~l 

SON ABONADOS -
PREFERENCIALES 
BANCOS ,SECRETA 
RIAS ,EMBAJADA~, 
ETC. 

NOTA: 

7. 
ARCHIVA FICHAS No. 1 Y 2 -
POR NO PROCEDER LAS BAJAS. 

SON ABONADOS 
PREFERENCIA
LES BANCOS,
SECRETARIAS, 
EMBAJADAS , -
ETC. 
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RESPONSABLE DEL AREA DE BAJAS 

12. 
REVISA EN COPIA DEL ílE
CIBO SI TIENE CARGO -
POR ANUNCIO EN OIREC-
TORIO. 

110 

12.2 

16. 
CONFRONTA LOS CONTRATOS CON
TRA LA INFORMACION PROPORCID 
NADA POR EL DEPARTAMENTO O~ 
ORDENES EN TRAMITE. 

3 

15. 

9. 
NO PROCEDE LA BAJA 

1 

10. ~ 
NOTIFICA Al JEFE DE -
AREA QUIEI'! A SU VEZ -
INFORMA Al ABONADO SO 

::""r· -
RECIBE DEL JEFE OE -
AREA LAS FICHAS 1 Y 2, 

~ 

ARCHIVA FICHAS No. 1 Y 2 

~dJOR. NO PROCEOER LAS BA--

F-1630-A 

. FICHAS No. 

!CHAS N 
F 1 N 



RESPONSABLE DEL AREA DE BAJAS 

SI 
16.1 

18. 
iE~'1. DE BAJA E1 LA FICHA No. 

19. & 
REGISTRA EN LIBRETA DE CON--
TROL EN No. TELEFONICO Y FE-
CHA DE LA BAJA EN ORDEN PRO--

GRESIVO. 1 LIBRETA DE -
CONTROL 

20. 
REQUISITA RECADOS INTERNOS Y
ANEXA ORIGINAL UI FICHA No. l. 

21. 
TURNA ORIGINAL DE RECADO ANE-
XANDO ORIGINAL DE FICHA NQ. 1-
DE BAJA AL AREA CORRESPONDI EN
TE. 

o 
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17. 
ARCHIVA FICHAS No. 1 Y 2 
POR NO PROCEDER LAS BA-
JAS. 



NOTA: 
DESTRUYE LAS FICHAS 
No. 1 DEJANDO DE CO 
RRER LAS BAJAS CUAN" 
DO NO FUE ENVIADA :
LA FICHA No. 2. 

RESPONSABLE DEL AREA DE BAJAS 

MENSUALMENTE 
23. 
REGISTRA EN F-17 (RECADO INTERNO) 
EL No. DE BAJAS REALES No. DE -
ABONADO : 

- PREFERENCIALES. 
- CON MOVIMIENTO EN TRAMITE. 
- QUE HAYAN PAGADO. 

24. 
TURNA ORIGINAL AL JEFE DE COBRAN
ZAS ·PARA CONTROL INTERNO. 

246 
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CONCLUSIONES DE LOS PROCED!Mf>NTOS 
AREA: CAJAS 

1 
PROCEDIMIENTOS: RECEPCION Y REGISTRO DE 

PAGOS DE LOS DIVERSOS SERVICIOS SUMINISTRA
DOS. 

OBJETIVO 

Recibir y registrar los pago~ que efectaan los abona 

dos sobre los diversos servicios suministrados. 

OBSERVACIONES 

La actividad de abrir la coja de combinación no está 

contemplada en el Instructivo del cajero recibidor, lo ~ue -

provoca que dicho documento no cumpla con el objetivo de .- -

guiar al personal. 

En la operacl6n de solicitar morralla al jefe de ca

jas,actualmente lo hace a través de un pedazo de tira sumado

ra, provocando que este control. no sea confiable en la guarda 

y custodio de los recursos asignados. 

Las máquinas registradoras no satisfacen las necesi

dades del cajer~ recibidor, en el registro de las pagos efec

tuados por los abonados, ya que proporciono el importe de co

bro 'anicamente, provocando con esto,que la atenci6n al pQbli-

co sea 1 en ta, 
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RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS 

Que el instructivo contemple la operación de abrir -

la caja de combinaci6n,.con el fin de que no se omita dicha a~ 

tividad que es primordial para el Inicio de sus actividades. 

Utiltz•r un vale que contenga los siguientes datos: 

- Nombre y firma del solicftant• 

- Nombre y firma de quién proporciona la custodia. 

- Cantidad solicitada, escrita con número y letra. 

- Concepto, 

Con el cual se obtendrá un mejor control sobre los -

recursos asignados. 

Utilizar máquinas registradoras que proporcionen el

importe de cambio, consiguiendo con esto agilizar la atención 

al público. 

REGLAS 

La caja de combinación deberá permanecer completame.!J. 

te cerrada al finalizar las actividades del cajero recibidor, 
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y bajo la custodia de la caja de seguridad de la sucursal 

El cajero recibidor, deber§ solicitar al jefe de ca-

jas la morralla necesaria a través de un vale~ 

Los pagos deberán hacerse en efectivo, invariablemcn 

te con moneda nacional• en el caso de cheques, deberá ser gir~ 

do a favór de Teléfonos de México, S.A. de c.v. y con cargo a 

un banco del ~rea metropolitana. 

Cuando se lleve a cabo un pago de contrato telef6ni

co y se realice con cheque, éste deberá ser certificado 6 de

caja. 
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TELMEX: ''sUCRUSAL CHIAPAS" 

AREA PROCEDUl!EtffO : 

CAJAS ~ECEPCIOU Y REGISTRO DE PAGOS DE
LOS DIVERS!JS SERVICIOS SUMINISTRADOS: 

CAJERO - RECIB IOOR 

I N 1 C I O 

NOTA: SOBRE LAS 
CAJAS DE cmBINA 
CION VER REGLAS
PAPA EL PROCEOI 
MIErno. -

VA.A OP 
NO. 9 

3 
REQJISITA UN "VAUE", REGISTRANDO 
IMPORTE, FEOiA, NOmRE Y FIRMA. 

4 l~ ~ 
SOLICITA MORRALLA MEDIANTE EL "Vfl 
LE" Al JEFE DE CAJf.. 

JEFE DE CAJAS 

5 
REC !BE SOLICITUD DE MORRALLA ME 
DIANTE EL VALE. -

6 
ENTREGA 
OIDOR. 

7 

REC.!_ 

RETIENE ORIGINAL DE "VALE COMO
CCJ.IPROBANTE DE MORRALLA" Y ENTRE 
GA AL CAJERO COPIA DEL VALE". -



CAJERO - REC IB IDOP. 

VIENE OP. NO. 
2.2 

CJ 
9 
ABRE LA CAJA REGISTRADORA CON LLA 
VE "A" Y CLASIFICA EFECTIVO POR ':" 
DOMINACION. 

10 
PREPARA SU MATERIAL DE TRABAJO Y 
RECIBE AL ABONADO SOL !CIT/\NOOLE 
EL RECIBO DE PAGO. 

1 
11 Q 
SOLICITA AL ABONADO EL IMPORTE A 
PAGAR. 1 

12 Q 
MARCA EL TOTAL A PAGAR EN EL MAC1J l 
N/1 REG l STRADORA 1 -

13 & 
OBTIENE EL IMPORTE DE CAMBIO PARA-
EL ABONADO. ~ 

NOTA: SE CONEC 
TA COO CADA Pll"O 

J CESO DE COBRO.-
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JEFE DE CAJAS 



CAJERO - RECIBIDOR 

14 
IDENTIFICA QUE T!Pll DE COBRO ES. 

15 &
llOTA: SE CONECTA --
CON CADA PROCEDIMIEN 
TO DE COBRO. -

SOLICITA EL CORTE DE CAJA AL SUBJEFE DE 
CAJA. 

AL FINAL DEL DIA 

16 

NOTA: SE CONECTA -
CON EL PROCEDIMI EN
TO " CORTE DE CAJA" 

DEVUELVE IMPORTE AL SUBJEFE DE CAJA Y -
RECOGE ORIGINAL DEL " VALE " 

e F 1 11 
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JEFE DE CAJAS 



AREA: 

F' 
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CONCLUSIONES DE 1 OS p¡¡nf'cntMHNTnc 

CAJAS 1 PROCEDIMIENTO: CORTE DE CAJA 

OBJETIVO 

Verificar que lo recaudado durante el dfa sea exac

tamente igual al importe de los recibos cobrados y registra

dos. 

OBSERVACIONES 

En el documento rutina de labores del cajero rccibi 

dor no contempla la actividad ucolocar letrero de cerrado". 

El procedimiento actual de corte de caja carece de

secuenc1a 16g1ca, asf como el registro oportuno de las oper~ 

clones, lo que ocasiona que los controles no sean utilizados 

en su momento preciso. 

RECOMENDACIONES Y BENEFICIOS 

Incluir toda actividad en la rutina de labores del

cajero recibidor, con el objeto de que el personal le dé se

guim1ento y no sea interrumpido por el abonado, lo que le -

permit1r4 realizar adecuadamente el corte de caja. 

Considerar el procedimiento propuesto con el fin de 

que el personal involucrado en el corte de caja realice el -

' 
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registro oportuno de los controles existentes. 

REGLAS 

La cancelaci6n de un folio se efectuará cuando sea -

un pago realizado en el mismo dfa y antes del corte de caja. 

El fondo fijo será proporcionado por el jefe de ca-

jas al inicio de actividades. 

POLITICAS 

El jefe de cajas, deberá solicitar al personal de se

guridad que indique a los abonados acudir a las cajas disponi 

bles durante los cortes de ~ajas correspondientes. 

Los cortes de caja serán efectuados por el jefe de -

cajas, en caso de no encontrarse éste. el corte será efectua

do por cualquier. jefe de área 6 gerente de la sucursal. 

Los faltantes de caja deberán notificarse a los caj~ 

ros recibidores dentro de los siguientes seis dfas a la fecha 

del faltánte. 

NOTA: Las conclusiones para el procedimiento " Corte de Caja~ 

proceden tambi~ri para el procedimiento " Supervisi6n -

Corte de Caja " 



r 
TELMEX:"SUCURSAt CHIAPAS''. 

AREA: 

'

PROCEDIMIENTO: 

CORTE DE CAJA 
CA J A 

CAJERO RECIBIDOR 

NOTA: Á~ER~f l~~fmo2El, ~~~~J. 

T TRO OE LOS DIVERSOS SERVI-
CIOS SUMINISTRADOS~-

:rn COM~ "f t.:J 
CUENTA Y SEPARA EL FONDO FIJO DEL 

:~,, .... ~ T" 
CUENTA EFECTIVO COBRADO Y LO CLASIFICA :M ., .. ,~,~1 

REGISTRA POR DENOM!NACIDN EL EFECTIVO
COBRADD lJURANTE EL n !A EN F-525 

255 

NOTA: EL FONDO FIJO 
ES PROPORCIONADO AL 
INICIO DE ACTIVIDA
DES DEL CAJERO RECt 
BIDOR POR EL JEFE ·;: 
DE CAJAS. 
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CAjfRO RECIBIDOR 

--1 _,_ 

CdD 
:EGISTRA EN F-604 CANTIDAD DE ACCIONES 

"oumoo". ~ ~.--------..,. 
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VENTA POR 1 O 604 PRECI DE 

REGIST~ ~~ :ASE A F- 2olol 
ACCIONE Lll ---·, ,_,. [:J 

y OBLIGACIONES y 11 DE VALORES 
OBTINE J.ºift-f-604 

REGIST . c::=!-2001 __ • -,1, 

E:J 
ALORES EN 12 DE VENTA DE V 

EGISTAA TOTAL A LA F-604. 

i . .,,"' ~· ~----,,, 
~D 

···--- -~---·-



CAJERO RECIBJDOR 

k~ 15 L_,---J 
REGISTRA EN F-2 POR P RES l.A SUMA DE 
CAPITAL ES DE CADA UNA DE LP.S F -559 

16 

17 
OBTIENE TOTAL DE 
EN F-525 

~------, L_,---Jéj 
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CAJERO RECIBIDOR 

GJ 
18 __ y .. 
DOBLA LAS CANCELACIONES Y/O CORRECCIONES. 

19 
ORDENA V ENTREGA AL JEFE DE CAJAS LOS COM
PROBANTES OE INGRESOS. 

20 
ELABORA FICHA DE DEPOSITO EN -BASE A LA --
F-525. 

21 
AGRUPA FICHAS 
vo. 

259 

'-'--------------------------·----
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CAJERO RECIBIDOR 

22 y 
AL FINAL DE SUS ACTIVIDADES 
ENTRtliA OOOOMENtdS AliRUPAOC!S AL REPRESENTANTE 
DEL BANCO. 

23 

FINAL DEL· CORTE DE CAJ.~ ENTREGA DOQJMENTOS 
AL JEFE DE CAJA Y REGRESA FIRMA DE FICHA -
DE DEFOSJTO. . 

24 

SOLICITA EL CORTE AL JC:FE DE AREA. 

e F I '.l) 

NOTA: ESTE PROCEDIMIENTO SE ca 
NECTA CON EL PROCEOIHIENTO:- :: 
"SUPERVI~ION DEL CORTE DE CAJA" 

'---'------------·----·-----·--· ··----·--·-·-··· -· 
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TELMEX • SUCURSAL CHIAPAS " 

AREA PROCEDIMIENTO : 
C 11 J As SUPERVISION DEL CORTE DE CAJI\. 

JfFATURA DE CAJAS 

NOTA: ESTE PROCEDIMIENTO ES CONTI Tri· 1 c. I o 
NUACION DEL PROCEDIMIENTO: "CORTE'. 
OE CAJA" 

l . 
RECIBE SOLICITUD DEL CAJERO RECIBIDOR, 
PARA EL CORTE OE CAJA Y PROCEDE A TOTAL! 
~R LOS COBROS EFECTUAD~ OURANTE El DIJ!;. 

VERIFICA CON CAJERO LA EXISTENCIA DE -
CANCELACIOOES Y /0 CORRECCIONES. 

NC.TA: EL PERSONAL AUTORI
ZADO PARA EFECTUAR EL COR 
TE DE CAJA, SE OEllM ITA ':;' 
Eti LAS POLITICAS DEL PRO
Cf.DlMIENTO: "CORTE DE CA
JA" 

NO 
2.2 

NOTA: NOTIFICA A COUTROL 
DE COBRO, OUIEN DETERMI
NA FAL TANTES. VER POL!TI 
CAS DEPROCEO!MIENTO. -

2.1 

3 
EFECTUA LAS CANCELACIONES Y jO CORREC 

:º~' " ,,,, " "'"l"· -
VERIFICA DIFERENCIAS ENTRE LOS INGRE 
sos EN F-525 vs. LOS ne LA TIRA OE --= 
AUDITORIA. ó 



4.2 

JEFA1URA DE .CAJAS 

5 
REGISTRA El IMPORTE DE Lf,S DIFERENCIAS 
EN TIRA DE AUDITORIA. 

6 . 
REGISTRA TOTAL DE DIFERENCIAS EN F-525 EN 
BASE A TIRA DE AUDITORIA. 

CAlil IA fECliA, 
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JEFATUM DE ·cAJAS 

. 7 
REG!STM EN F-525 LOS FQIOS COBRADOS 
EN BASE A TIRA DE AUDITORIA. 

9 
VERIFICAR LA NUEVA FECHA Y EL INICIO 

DE FOLIOS. l 
10 

::~ " """ "' 'f "' ~""' 
RECIBE DEL CAJERO LOS DOOJMENTOS COM
PRCIBA>ORIOS DE LOS INGRESOS Y LOS CO-

MmOmm•m" "1"' "~· 
(F N) 

263 



CONCLUSIONES GENERAlES 
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CONCLUSIONES ~ENERALES 

Para confirmar la hipótesis planteada en el desarrollo del -

presente estudio, se efectuó una investigación tanto teórica 

como práctic~. llegando a los siguientes resultados : 

Se analizó los diferentes conceptos de Auditoría Administra

tiva en donde se obtuvo una definición propia, que en lo po

sible contempla los diferentes elementos y la secuencia que

la mayoría de los autores utiliza. Asimismo, de las diferen

te~ metodologías de Auditoría Administrativa se obtuvo una -

metodología propuesta, debido a aue no todas las organizaci.e_ 

nes presentan la misma problemática y tampoco tienen el mis

mo grado de complejidad. 

A trav&s d• analizar el contenido de· las etapas del Proceso

Administrativo ( Planeación, Organización, Integración, Di-

rección y Control ) y la finalidad de la Auditoría Adminis-

trativa al aplicarse a cada una de éstas etapas, se logro -

precisar que existe relación entre ambos, debido a que todo

auditor debe conocer el proceso administratjvo, con la fina

lidad de verificar, evaluar, sugerir y vigilar la aplicación 

de dicho proceso en toda organización. 

Con respecto a los métodos y procedimientos en las orqaniza

ciones se resalto la importancia oue éstos reoresentan, ast-
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como las .ventajas de los mismos. Esta informact6n sirvió para 

identificar los procedimientos análiticos, los cuales sirvie

r6n ·para elaborar los procedimientos del caso práctico. Otro

factor importante, fue el análisis de las técnicas de diagra

maci6n, mismas que brindaron un marco general, para adecuarla 

al estilo personal y a las necesidades del estudio. 

Debido a las características de la investigaci6n, se opto por 

elaborar una " Gula Técnica de Elaboraci6n y análsis de pro-

cedimientos " como complemento de la Metodología de Auditoría 

Administrativa, con la finalidad de seguir una secuencia más

particular respecto al análisis y evaluación de los métodos y 

procedimientos; la cual incluye formatos ( anexos ) que auxi

liar6n para el control de la información. 

En base al método de evaluación cuantitativo se obtuvo como r~ 

sultado que las áreas que conforman la Sucursal de Teléfonos

de México, S.A. de C.V., actualmente tinen un funcionamiento

regular, que esta provocando un inadecuado otorgamiento de -

los servicios al público, con lo que se comprueba la hipóte-

si s; resaltando las siguientes conclusiones : 

La sucursal carece de instrumentos administrativos como: 

Manual de Organización Especifico. 

Manual de Procedimientos. 
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Para evitar las anteriores deficiencias se sugiere : 

La elaboración y difusión· del Manual de Organización Especí-~ 

fico de la Sucursal: debido a que el personal no cuenta con-

un documento que integre el objetivo general, objetivos esp.!!_

cíficos, responsabilidades, funciones y la estructura orgáni

ca ( que defina los canales de comunicación formales ); así-

como las reglas y políticas que regulen el funcionamiento de

la Sucursal. 

La elaboración y. difusión de un Manual de Procedimientos, con 

el propósito de que la Sucursal logre un mejor funcionamiento 

y un adecuado otorgamiento de servicios al público; ya que el 

personal involucrado en el desarrollo de los procedimientos -

contará con una guía que les proporcione los siguientes bene

ficios: 

Precisión en la ejecución de las actividades. 

Uniformidad en la realización de las actividades. 

Cumplimiento en las actividades asignadas. 

Supervisión adecuada y oportuna. 

Utilización de formas, que aseguren el control en el de-

sarrollo de las actividades. 

Seguimiento de las reglas y políticas. 

Optimizar el tiempo en la ejecución de las actividades. 

Conocimiento del objetivo del procedimiento. 

Adecuada distribución de las cargas de trabajo. 
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Como apoyo a lo anterior se sugiere lo siguiente 

Un estudio.de la distribución de las instalaciones que • 

permita una mayor fluidez en el desarrollo de las activj_ 

dades. 

Adquisición de mobiliario, equipo y herramientas que fa

cilite el cumplimiento de las actividades. 

Implantar un módulo de información, que cubra los reque

rimientos de información a los abonados, evitando con -

esto, interrupciones al personal al momento ·de ejecutar

sus actividades. 

Instalar un sistema de quejas y sugerencias, que sirva -

par~ realizar mejoras a los servicios que otorga la Su-

cursa 1. 

Es importante resaltar, que como resultado de los cuestiona

rios aplicados a los abonados, existe por parte del personal 

de la sucursal, una buena actitud de servicio. 

Finalmente comprobamos que a través de la aplicación de la -

Auditoría Administrativa, se puedenanalizar y evaluar los -

métodos y procedimientos en toda organización. 
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GLOSARIO OE TERMINOS 

ABONADO 

Se le llama a la persona que solicita los servi---

cios que proporciona Teléfonos de México, S.A. de C.V. 

ACTIVIDAD 

Conjunto de operaciones afines que contribuyen al -

logro de una función. 

ADMINISTRACION 

Es la ciencia social enfocada a planear, organizar, 

integrar, controlar y dirigir en forma eficiente los recursos 

técnicos, económicos y humanos encuadrados en una estructura

racional, para obtener el máximo rendimiento en las operacio

nes de una organización. 

ANAL IS IS 

Método lógico que consiste en separar las diversas

partes integrantes de un todo, con el fin de estudiar ~n for

ma independiente cada una de 1las, así como las diversas re-

laciones que existen entre las mismas. 
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ANEXO 

Documento agregado que depende de otro. 

ASPECTOS { PLANEACION, MARCO NORMATIVO, ORGANIZACION Y PRO-

CEDIMIENTOS ) 

Constituyeron para la presente investigación los -

elementos suj•tos a evaluación para determinar si la aplica-

ción de estos aspectos constribu{an o no al adecuado funcion~ 

miento de la organización. 

AUDITORIA 

Es la técnica que tiene por objeto, la comprobación 

verificación y evaluación de actividades mediante la investi 

gación u observación de hechos y registros. 

AUDITORIA ADMINISTRATIVA 

Es un examen metodológico, objetivo y completo apl! 

cable a todo tipo de organización en forma total o parcial, -

que permite detectar fallas y deficiencias que sirvan para -

proponer alternativas de solución para su mejor desarrollo. 
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AUTORIDAD 

Consiste en el derecho de prescribir qué acción de

be tomarse y de dirigir a otros para realizar tal acción. 

CARGAS DE TRABAJO 

Promedios establecidos de volGmen y rendimiento de

trabajo por unidad administrativa o persona. 

DATO 

Constituye el registro de un hecho o acontecimiento 

que al integrarse con otros datos, conforma determinada in--

formación. 

OEFINICION 

Afirmación que trasmite el claro significado de una 

palabra, frase o signo. Las definiciones pueden crearse refi

riéndose a los usos del término en sus diversos contextos, y 

luego aclarando el signifitado que tiene la palabra en tales

contextos. 
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EMPRESA 

Unidad productiva de servicios y producto~ que con~ 

· tituida segOn aspectos prácticos o legales, se integran por -

recursos y se vale de la administración para lograr sus obje

tivos. 

ESTADISTICA 

Son los métodos que se aplican a la recolección or

ganización, presentaciOn, análisis e in.terpretación de los d.!!_ 

tos numéricos. 

EVALUACION 

Análisis critico de los resultados obtenidos con -

respecto a las normas establecidas. 

Estimar o apreciar el valor de una actividad. 

Parte del, proceso de control que consiste en el an,!i. 

lisis de los resultados obtenidos, en relación a las metas e~ 

tablecidas, con el objeto de poder determinar las causas de -

las variables y adoptar, en su caso, medidas correctivas. 
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FACTORES 

Partiendo de que los factores intervienen o influ-

yen en el logro del objetivo que tiene toda empresa. Para el

presente estudio se tomaron los factores : Existencia y Cono

cimiento para evaluar la aplicación adecuada o no de la Pla-

neación, Marco Normativo, Organización y Procedimiento en T~ 

léfonos de México, S.A. de c.v. Sucursal Chiapas. 

FUENTE 

Origen de donde son recopilados ciertos datos para

cumplir un objetivo determinado. 

GRAFICA DE GANTT PROGRAMA DE ACTIVIDADES 

Método gráfico que permite el trazo de planos y prQ 

gramas en relación con el tiempo y las fechas. 

Método gráfico para formular y controlar programas: 

.. previstos segün principales actividades y tiempo de realiza-

ción. 

HIPOTESIS 

Es un hecho susceptible de ser comprobado. 

INFORME 

Documento que presenta una serie de actividades ---
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llevadas a cabo en un tiempo determinado. 

-HETODO 

Conjunto de procedimientos que se siguen para una -

tarea determinada. 

OBJETIVO 

Los objetivos constituyen estados ideales a donde -

se pretende lle~ar y hacia los cuales se encaminarán todos -

los esfuerzos de la organización. 

Expresión cualitativa de un fin o propósito que se

pretende alcanzar. 

POLITICA 

Guía de acción que orienta la forma de lograr los -

objetivos marcados, no debe ser categórica, sino más bien fl~ 

xible, ya que de otra manera se convertir~ en regl~. 

RAPPORT 

Lazo de confianza que debe establecerse entre el en 

trevis~ador y el entrevistado. 
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REGLA 

Orientaciones o normas de acción específicas formu

ladas con autoridad. a efecto de que los subordinados se ent~ 

ren de las condiciones bajo las cuales deben desempeftar su -

trabajo. Son estipulaciones técnicas o administrativas que -

incluyen normas de conducta. 

SUPERVISION 

Consiste en ver o vigilar que las cosas se hagan C.Q. 

mo fueron ordenados. 

TABULADOR 

Preparación de los datos en forma de tablas o cua-

dros elaborados para comparar dos o mas variables o para est.!!_ 

diar los cambios. 
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