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INTRODUCCIÓN

En las aulas de las escuelas se pretende otorgar conocimientos a los alumnos

por medio de actividades, relatos, experiencias y la historia. Aquí plasman todos

aquellos conocimientos adquiridos a lo largo de la licenciatura de Administración ya

que existen empresas de todo tipo de giro, aunque sean pymes o grandes empresas

se lleva a cabo el proceso administrativo de cualquier modo.

Los administradores deben considerar el proceso administrativo para poder

tener un manejo eficiente de los acontecimientos y contingencia de las empresas.

En las empresas actuales los administradores tienen uno de los puestos más

altos jerárquicamente hablando, estas empresas buscan personas competitivas, con

conocimientos, experiencias así como la capacidad de resolver problemas, ya que

uno de los problemas que todas estas están experimentando actualmente es la

competencia y la globalización; por consecuente un administrador tiene que estar a

la vanguardia para satisfacer y resolver las necesidades de cualquier organización

por muy pequeña que esta sea.

Es por ello que este proyecto abarca desde el concepto de la administración,

teorías administrativas; entre otros, llevando a cabo una investigación larga y

detallada para llegar a detectar los problemas que se generan en esa área, poder dar

una propuesta de mejora, teniendo en cuenta todas las herramientas aprendidas en

los salones de clases.

La tesis va a desarrollar un análisis y una propuesta de mejora en el área de

validación de contratos en esta empresa, en base al alto índice de devolución de los

mismos ya representa uno de los principales problemas de la empresa. Una de las

fortalezas es que existe acceso a la información estadística y disposición por parte

de la empresa para recibir propuestas de solución.
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Durante el desarrollo de cada capítulo se encontraran la bibliografía de donde

se obtuvo la información; la tesis se encuentra dividida en cuatro capítulos, el primero

es básicamente sobre conceptos básicos de administración, historia, proceso y

enfoques administrativos etc: el segundo habla sobre: ¿Qué  es una empresa?, tipos

de empresa, entre otros; el tercer capítulo sobre conceptos de control interno y

herramientas para poder mejorar los errores que se encuentran en las

organizaciones; y por  último se encuentra lo que es el caso práctico en este punto

se realizará la investigación directo con la empresa y se irán puniendo propuestas

punto por punto.

En la presente tesis se desarrolla un objetivo que es una investigación de un

proyecto del análisis de control interno y la mejora de la misma problemática que se

llegue a identificar en el departamento de validación de contratos en Máster Códice

Michoacán, que se encuentra en la ciudad de Morelia, en la Av. Lázaro Cárdenas

#2231. Col. Chapultepec Norte.
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CAPITULO  1

ADMINISTRACIÓN

Es importante conocer la definición y proceso de la administración, que se

lleva en cualquier empresa, sea grande o pequeña. En base a las definiciones que se

otorgan, uno puede crear un concepto propio e implementarlo en las organizaciones,

teniendo en cuenta los conocimientos adquiridos y la experiencia que genera. Este

primer capítulo se enfoca exclusivamente en los elementos que cubren los

conceptos, la importancia, características y proceso administrativo los cuales guían y

sirven de apoyo para resolver contingencias. La administración es un área de

grandes desafíos y requiere trabajo constante, para crear una disciplina adecuada en

la organización, considerando siempre la retroalimentación y la mejora continua.

1.1 Concepto de Administración

A lo largo de la historia  existieron  personajes que pudieron dar un concepto

de  Administración en función de sus  experiencias  tomadas en las organizaciones;

a continuación se muestran algunas  de ellas.

“La administración no  es otra cosa sino la acción de dirigir a  seres humanos

con  el fin de lograr determinados objetivos.” Según ( (Gomez Morfin)

“La administración es  el proceso  de  diseñar y  mantener un ambiente en el

que  los individuos, trabajen en  grupos de manera  eficiente, alcancen objetivos

seleccionados” Dice (Koontz & O'Donell, 1988, pág. 6)

Al conjuntar estas dos opiniones se puede decir que la administración es un

proceso mediante el cual se dirige y controla  al personal  que trabaja en una

organización con  el fin de cumplir con la cultura organizacional, corrigiendo errores y

aplicando la mejora continua,  teniendo siempre en cuenta el circulo de calidad.

(Propia)
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1.1.1 Administración Ciencia o Arte

Muchas personas se preguntarán si la Administración es una ciencia o un arte,

en realidad los dos conceptos llegan hacer una complementación a continuación se

explica la razón de esto:

“Como todas las demás prácticas profesionales (medicina, composición

musical, ingeniería, contabilidad e incluso béisbol), la administración es un arte. Es

saber cómo  hacer algo.  Es hacer cosas  en vista de las realidades de una situación.

Aun así los administradores  trabajarán mejor si hacen uso  de  los conocimientos

organizados cerca de  la administración. Estos conocimientos constituyen  una

ciencia. Por lo tanto,  en la práctica la administración es un arte;  los conocimientos

organizados en los que  se  basa la  práctica son una ciencia.” (Koontz & O'Donell,

1988, pág. 14)

Con esta aportación podemos descifrar  que en el concepto de administración

debemos poner que la administración es una ciencia  y un arte,  puesto que en lugar

repelerse los conceptos  se complementan.

1.2 La administración como  elemento esencial de todas las organizaciones

Hoy en día  es muy importante las tareas que desempeñan los gerentes en  las

empresas,  ya que su  perfil debe ser: “Planear, organizar, dirigir y controlar” (Fayol,

págs. 31-32)

Actualmente en la  realidad  de las empresas los gerentes  no toman como base

un autor definido  para aplicarlo  tal  cual  en las empresas, los que  tienen el alto

nivel  jerárquico en las organizaciones, se  enfocan en  todas  las  aportaciones  de

los diferentes autores,  según la problemática  y el personal con el que se labore,
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pero siempre con la misma finalidad que es el de cumplir los objetivos de la empresa

de manera  eficaz.

“Los  administradores asumen  la responsabilidad de emprender acciones que

permitan a los individuos realizar sus mejores contribuciones al cumplimiento de

objetivos grupales. En consecuencia, la administración se  aplica  lo mismo a

organizaciones grandes y pequeñas, empresas lucrativas y no lucrativas,  industrias

manufactureras y  de servicios “ (Koontz & O'Donell, 1988, pág. 7)

Sin embargo, uno de los autores de la administración  menciona que: “La mayor

oportunidad para el incremento de la productividad reside sin duda en el trabajo

intelectual, especialmente en  el caso de la administración” (Drucker, 2006, pág. 14)

1.3 Funciones de la Administración

La administración se  ha dado desde  que se pobló la tierra, en aquel  entonces

todos  los seres humanos  se agrupaban y  dividían las tareas para poder sobrevivir

que  era su  principal objetivo

“La administración nace con las necesidades del hombre y conforme a las

civilizaciones, los medios de producción, la tecnología y las relaciones económicas

evolucionan, la administración se tiene que desarrollar buscando mejores teorías,

métodos o técnicas, que faciliten la producción de bienes y servicios, mediante la

optimización de los recursos y  la satisfacción de necesidades que le permitan a la

empresa ser competitiva y permanecer en el mercado.” (Ramirez, Mendoza,

Gonzalez, Montiel, & Ortíz, 2005, págs. 20-21)

A  través  del tiempo se fueron modificando, y  estudiado el  comportamiento del

hombre, y es por ello que aquí se genera la aportación de los autores; sin embargo

cada vez que el tiempo transcurre estos conceptos dados se perfeccionan,  de

acuerdo a las tendencias  que se  generan  con el desarrollo.
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Actualmente podemos decir que  la función más importante de un  administrador

es: “hacer  más con menos”, es decir, el optimizar  recursos de la manera más

efectiva, de la  empresa, país, etc., el cual llevara a un  desarrollo sustentable, esto

se puede  lograr si sigue con las funciones administrativas.

“Muchos estudios  y administradores se han percatado de que  la clara y útil

organización de los conocimientos facilita el análisis de la administración.  Así pues,

al estudiar la administración es de gran utilidad en cinco funciones administrativas:

planeación, organización, integración de personal, dirección y control, en torno de las

cuales pueden organizarse los conocimientos que se hallan  en la  base de esas

funciones. “ (Koontz & O'Donell, 1988, pág. 7)

Para que un administrador “bueno” pueda cumplir con todas sus funciones, es

necesario  que conozca de los  factores internos  y externos que benefician y afectan

la empresa, para de esa manera poder adaptarla a las necesidades externas de

manera productiva y  efectiva.

1.4 Evolución del pensamiento Administrativo

Existen  diferentes pensamientos y contribuciones de autores hacia la

administración desde tiempos atrás, a continuación se mostrarán algunos de los

diferentes análisis administrativos  de especialistas en la administración:



16

Tabla 1Evolución del pensamiento Administrativo

AUTOR PRINCIPAL  CONTRIBUCIÓN

ADMINISTRACIÓN  CIENTÍFICA

Frederick W. Taylor Padre de la administración científica.

Su principal interés fue elevación de la

productividad mediante  una mayor

eficiencia en la producción y salarios

más altos  a los  trabajadores, a través

de la aplicación del método científico.

Sus  principios insisten en el uso de la

ciencia, la generación  de  armonía y

cooperación grupales, la obtención de

la  máxima producción y  el  desarrollo

de  los  trabajadores.

Henry L. Gantt Aplicó la selección  científica de  los

trabajadores y la “armónica

cooperación” entre trabajadores y

administradores.  Creo la gráfica de

Gantt.  Destaco la necesidad de la

capacitación

Frank y Lillian Gilbreth A  Frank  Gilbreth se le  conoce sobre

todo por  sus estudios de  tiempo  y

movimientos. Lillian  Gibreth, se centró

en los aspectos  humanos  del trabajo

y en el conocimiento de la

personalidad y necesidades de los

trabajadores.
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TEORÍA MODERNA DE LA ADMINISTRACIÓN OPERACIONAL

Henri  Fayol Dividió las actividades industriales en

seis grupos: técnicas,  comerciales,

financieras, de seguridad,  contables y

administrativas. Advirtió la necesidad

de enseñanza de la administración.

CIENCIAS DE LA CONDUCTA

Hugo Münsterberg Aplicación de  la piscología a la

industria y la administración.

Walter Dill Scott Aplicación de la  psicología a la

publicidad, la comercialización y el

personal.

Max  Weber Teoría de la burocracia.

Vilfredo  Pareto Conocido  como “el padre del enfoque

de sistemas  sociales”  de la

administración y la organización.

Elton Mayo y F.J Influencia de las actitudes y relaciones

sociales de los  grupos  de trabajo en

el  desempeño

TEORÍA DE SISTEMAS

Chester Barnard La tarea de los  administradores es

mantener  un sistema de  esfuerzo

cooperativo en una organización

formal. Propuso  enfoque de sistemas
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sociales de la  administración  muy

completo.

PENSAMIENTO MODERNO

Peter F. Drucker Introdujo  el control de calidad en

Japón.

Laurence Peter Observo  que al paso del tiempo, la

gente asciende  hasta un nivel  en el

que  es incompetente.

William   Ouchi Explicó prácticas  administrativas

japonesas  selectas adaptadas a las

condiciones  de Estados Unidos.

Thomas Peters y Robert Identificaron las características de

compañías a las  que  consideraron

excelentes.

(Koontz & O'Donell, 1988, págs. 16 - 17)

Todas  estas aportaciones son desde las más básicas de Taylor hasta las de

Thomas Peters y Robert, tomadas en cuenta y aplicadas actualmente en las

empresas, de  manera conjunta. Y que de cualquier  manera lo único que se realiza

es un reacomodo  para llevar un mejor manejo de la administración.

1.5 Enfoques Administrativos

De acuerdo a los diferentes estudios se pudo llegar a la conclusión de que los

administradores no tienen solamente las funciones de planear, organizar, integrar y

controlar, realizan otras muchas actividades,  depende de la circunstancia en la que
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se encuentran. A continuación se mostraran los diferentes enfoques administrativos

el profesor Henry  Mintzberg examino  realmente lo  que hacen los administradores  y

esto fue lo que  concluyo:

Tabla 2 Enfoque de los papeles administrativos

CARACTERÍSTICAS/
CONTRIBUCIONES

LIMITACIONES

ENFOQUE EMPÍRICO O  DE CASOS

Estudia experiencias mediante casos.

Identifica éxitos  y fracasos.

Cada situación  es distinta.  No  se

hace  ningún intento por identificar

principios. Valor limitado para el

desarrollo  de  teoría  administrativa.

ENFOQUE DE PAPELES ADMINISTRATIVOS

El estudio  original consistió en

observación de cinco directores

generales. Con base en este estudio

se identificaron 10 papeles

administrativos, los cuales se

agruparon en:

 Interpersonales

 Información

 Decisión

La muestra original fue muy reducida.

Algunas actividades no  son

administrativas. Las actividades  dan

evidencia de planeación,

organización, integración de personal,

dirección y control. En cambio, se

delegaron fuera algunas actividades

administrativas importantes (como la

evaluación de administradores).
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ENFOQUE  DE CONTINGENCUAS  O SITUACIONAL

La práctica administrativa depende de

las circunstancias (es decir, e una

contingencia o situación). La  teoría de

las contingencias reconoce la

influencia de determinadas  soluciones

en los patrones de comportamiento

organizacional.

Los administradores saben desde

hace mucho tiempo  que no existe la

“mejor” manera de actuar. Dificultad

para la determinación de todos los

factores de contingencias  pertinentes

y la exhibición de sus relaciones.

Puede  ser  muy complejo.

ENFOQUE MATEMÁTICO O DE LA “CIENCIA DE LA ADMINISTRACIÓN”

La administración se concibe  como

procesos, conceptos, símbolos y

modelos matemáticos. Se le entiende

como un  proceso puramente lógico,

expresado en símbolos  y relaciones

matemáticos.

Precaución por los modelos

matemáticos. Muchos aspectos de la

administración no son  susceptibles

de conformar modelos.  Las

matemáticas  son un instrumento útil,

pero difícilmente una escuela o

enfoque de administración.

ENFOQUE DE LA TEORÍA DE LAS DECISIONES

Interés en la toma de decisiones,  las

personas  o  grupos que toman

decisiones y el proceso de toma  de

decisiones. Algunos  teóricos  se

sirven de la toma de decisiones  como

punto  de partida para  el  estudio  de

todas  las  actividades empresariales.

Las delimitaciones del  estudio  ya no

están claramente definidas.

La administración  no se  reduce a la

toma de decisiones. El  interés de

este  enfoque  es  al  mismo  tiempo

demasiado  estrecho y demasiado

amplio.
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ENFOQUE DE LA REINGENIERÍA

Replanteamiento fundamental.

Análisis de procesos, Rediseño

radical. Resultados drásticos.

Desdén por  el  ambiente  externo.

Posiblemente se  ignoran las

necesidades  de los clientes.  Desdén

por las necesidades humanas. Se

ignora el  sistema administrativo total,

como en el  enfoque del  proceso

administrativo, u  operacional.

ENFOQUE DE  SISTEMAS

La  capacidad de los conceptos  de

sistemas es muy amplia.  Los

sistemas  tienen  delimitaciones, pero

interactúan asimismo con el entorno

externo; es  decir, las  organizaciones

son  sistemas abiertos. Este  enfoque

reconoce la  importancia de estudiar

las  interrelaciones y  el control en una

organización, así como los

subsistemas, muy numerosos.

Análisis de las interrelaciones de  los

sistemas  y subsistemas, así como de

interacciones de las  organizaciones

con  su entorno del proceso

administrativo, u   operacional.

ENFOQUE DE SISTEMAS SOCIOTÉCNICOS

El sistema  técnico ejerce importantes

efectos  en el  sistema social

(actitudes personales,

comportamiento  grupal). Interés en la

producción, las operaciones de oficina

y otras áreas de  estrechas relaciones

entre sistema técnico  y las personas.

Énfasis únicamente en el  trabajo de

oficina administrativo y de nivel

inferior. Se ignora  gran parte de

otros conocimientos administrativos.
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ENFOQUE DE SISTEMAS  SOCIALES  COOPERATIVOS

Interés  en los aspectos  conductuales

interpersonales y  grupales  que

producen un  sistema de cooperación.

El  concepto amplio  incluye a todos

los grupos cooperativos con  un

propósito  claro.

Campo demasiado amplio para el

estudio de la administración. Al mismo

tiempo, pasa por  alto muchos

conceptos, principios y técnicas

administrativas.

ENFOQUE DEL  COMPORTAMIENTO GRUPAL

Énfasis en el  comportamiento de los

individuos en grupos. Se basa en la

sociología social. Se estudian

principalmente los  patrones de

comportamiento  grupal. El  estudio de

grandes grupos se denomina

“comportamiento organizacional”.

Por lo  general no integra conceptos,

principios, teorías y técnicas

administrativos. Necesidad de una

integración  más estrecha con el

diseño de la estructura organizacional,

la  integración  de personal, la

planeación y el  control.

ENFOQUE  DEL COMPORTAMIENTO  INTERPERSONAL

Interés en el comportamiento

interpersonal, las relaciones humanas,

el liderazgo y  la motivación. Se basa

en la psicología individual.

Se  ignoran  la planeación,  la

organización y el control. La

capacitación  psicológica no es

suficiente para la formación  de

administradores  eficaces.

MARCO DE LAS 7-S DE MCKINSEY

Las 7-s son:

 Estrategia

 Estructura

 Sistemas

Aunque esta  experimentada empresa

consultora usa  ahora un marco

similar a aquel cuya utilidad

comprobaron  Koontz y colaboradores

desde 1955 y cuyo sentido práctico ha
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 Estilo

 Personal

 Valores  compartidos

 Habilidades

confirmado, los  términos empleados

carecen de precisión  y los  temas se

tratan superficialmente.

ENFOQUE DE  LA ADMINISTRACIÓN  DE  CALIDAD  TOTAL

Productos  y  servicios satisfactorios y

confiables (Deming). Productos  o

servicios adecuados  para su  uso

(Juran). Cumplimiento  de

requerimientos de calidad (Crosby).

Conceptos  generales: mejora

continua,  atención a los  detalles,

trabajo  en equipo, educación en

calidad.

Aún no  existe  un  acuerdo  acerca de

lo  que  es  la  administración de

calidad  total.

ENFOQUE  DEL  PROCESO ADMINISTRATIVO U OPERACIONAL

Reúne conceptos, principios,  técnicas

y conocimientos de otros  campos y

enfoques administrativos.  La intención

es desarrollar recursos científicos  y

teóricos de aplicación práctica.

Distingue entre conocimientos

administrativos y no administrativos,

Desarrolla un sistema de clasificación

basado en las  funciones

administrativas de planeación de

personal,  dirección  y  control.

No  distingue, como lo  hacen algunos

autores,  entre  “representación”  y

“coordinación”  como  funciones

diferentes.  La coordinación, por

ejemplo, es la esencia y propósito de

la  administración.

(Koontz & O'Donell, 1988, págs. 21, 22, 23):
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Como se puede observar,  el trabajo de los  administradores siempre se va a

basar en  el proceso administrativo, planear, organizar,  integrar personal,  dirigir  y

controlar, aunque por muy pequeña  que sea la actividad.  Es por ello que un

administrador  toma un valor importante en las empresas, él tiene la capacidad de

poder identificar las habilidades  y conocimientos de cada persona, con el  simple

hecho de observar.  Todos los enfoques anteriormente mencionados son de suma

importancia, ya que sirven de base para las  operaciones administrativas.

1.6 Proceso Administrativo

Koontz es uno de los autores reconocidos  de la administración, él  hace

referencia que la administración  comenzó  desde que lo seres humanos comenzaron

a formar grupos para llegar a sus objetivos que  no se podían alcanzar de  una

manera individual.

Con base a este autor se presentará el modelo del proceso administrativo, que

de igual manera  que muchos autores lo divide  en dos: parte mecánica (planeación y

organización) y  la dinámica (integración, dirección y control). Al respecto de esto

menciona lo siguiente

1.6.1 Planeación

El enfoque que se le da a la planeación desde este punto de vista relata en

pocas palabras que en la planeación es donde se describen los objetivos, y misiones

que se quieren llevar a cabo, para poder tomar  decisiones en base a la comparación

del objetivo planteado  y el resultado que se obtuvo de esto, el autor lo describe de

la siguiente manera:

“La planeación implica seleccionar misiones y objetivos, así  como las

acciones necesarias para cumplirlos, y requiere por lo tanto de la toma de

decisiones; esto es, de la elección de cursos de acción futuros  a partir de diversas
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alternativas. Existen varios tipos  de planes, los cuales van desde  los propósitos y

objetivos generales, hasta las acciones más detalladas por emprender. Ningún plan

real puede  existir  si no toma una decisión, el compromiso de recursos humanos o

materiales o del prestigio. Antes  de tomada una decisión,  lo único que existe es un

estudio de planeación, un análisis o una prepuesta; en este  momento no puede de

hablarse aún de  un plan real” (Koontz & O'Donell, 1988, pág. 24)

1.6.2 Organización

En cuanto a la organización define que  es la parte donde se describe la parte

humana  y  operativa, desde el organigrama, hasta las funciones que cada individuo

va a desempeñar en la empresa, lo cual sería el perfil de puesto que tiene  que ir de

manera relacionada con el objetivo de la empresa. El fin de la  estructura

organizacional es de crear un ambiente  favorable de trabajo.

“Organización es la parte de la administración que supone  el establecimiento

de una estructura intencionada de los papeles que los individuos deberán

desempeñar en una empresa. La estructura es intencionada en el estudio de que

debe garantizar la asignación  de todas las tareas necesarias para  el cumplimiento

de las metas,  asignación  que debe hacerse a las  personas mejor capacitadas para

realizar esas  tareas.” (Koontz & O'Donell, 1988, pág. 24)

1.6.3 Integración de personal

La integración es la parte  en donde se coordina y se complementan los

puestos con el personal, para  su correcto funcionamiento en la organización,

también interviene  el apoyo del área de Recursos Humanos puesto donde se

desarrolla la acción de contratar el  personal para ocupar los puestos vacíos.
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“La integración implica llenar y mantener ocupados los puestos contenidos

por la estructura  organizacional. Esto se lleva a  cabo mediante la identificación de

los requerimientos de fuerza de  trabajo, la realización de un inventario del personal

disponible y  el reclutamiento, selección, ubicación, ascenso, evaluación, planeación

de carrera, compensación y capacitación (o  alguna otra forma de desarrollo) tanto

de los candidatos a ocupar puestos de los ocupantes de  éstos en un momento dado,

a fin de lograr la eficaz y eficiente realización de las tareas.” (Koontz & O'Donell,

1988, pág. 25)

1.6.4 Dirección

En esta etapa es donde ya se comienza  a llevar a cabo lo planeado, por

medio de las órdenes de la autoridad, por medio de constante comunicación, se

influye en las  personas de manera que ayuden a la organización a cumplir las

metas en grupo.

“La dirección es   el hecho de influir en  los  individuos para  que  contribuyan

a favor del cumplimiento de las  metas organizacionales y grupales;  por lo tanto,

tiene que  ver fundamentalmente con  el aspecto interpersonal de la administración.

Todos los  administradores coincidirían en que sus problemas más importantes son

los que resultan de los individuos (sus deseos,  actitudes, su comportamiento

individual  y en grupos) y en que  los administradores  eficaces deben  ser al mismo

tiempo líderes eficaces. Puesto que el liderazgo implica seguidores y las personas

tienden a seguir  a quienes les ofrecen medios para la satisfacción  de sus

necesidades, anhelos y deseos, es comprensible que la dirección suponga

motivación, estilos y enfoques de liderazgo y  comunicación.” (Koontz & O'Donell,

1988, pág. 25)
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1.6.5 Control

Esta es la penúltima etapa del proceso y es donde se miden los resultados y

se compara con lo planeado, se corrigen los errores y se les da una valoración. Se

evalúa el desempeño individual y en grupo.

“El  control consiste en medir y corregir el desempeño individual y

organizacional para garantizar que los hechos se apeguen a los planes.  Implica la

medición  del  desempeño con base  en metas y planes, la detección de

desviaciones  respecto de las normas y contribución a la corrección de éstas. Las

actividades de control suelen  relacionarse  con la medición de los logros.” (Koontz &

O'Donell, 1988, pág. 26)

Según Reyes Ponce,  la planeación responde a la pregunta: ¿Qué voy hacer?;

la organización responde a la pregunta: ¿Cómo lo voy hacer? ; Para la integración

¿Con quién lo voy hacer? Y para el control plantea la  siguiente pregunta: ¿Qué  se

hizo? (Ramirez, Mendoza, Gonzalez, Montiel, & Ortíz, 2005)

Finalmente podemos decir  que las funciones de los administradores, hacen

una estructura importante, ya que en base a la aplicación del proceso administrativo,

se pueden dar cuenta de los resultados  analizando al personal, los puestos, objetivo

de la empresa y tomar decisiones.

Se eligió a este autor Koontz ya que se justifica que es uno de los más

completos, y dentro de esas  cinco etapas que se menciona, engloba lo de otros

autores complementando su información. Hay autores que marcan diferentes formas

de pensar y en base a esto generaron otras propuestas acerca del proceso

administrativo, unos con más partes en el proceso administrativo y otros con menos

a continuación se m muestran algunas propuestas.
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Tabla 3 Proceso Administrativo

AUTOR ETAPAS DEL PROCESO DE
ADMINISTRACIÓN

Henry Fayol  Previsión-planeación. Consiste

en visualizar el futuro y trazar el

programa de acción.

 Organización. Es construir tanto

el organismo material como el

social de la empresa.

 Dirección-coordinación. En

primera instancia, hay que guiar

y            orientar al personal;

luego, ligar,             unir y

armonizar todos los actos y

esfuerzos colectivos.

 Control. Consiste en verificar

que todo suceda de acuerdo con

las reglas establecidas y las

órdenes dadas.

Sthephen  Robbins  Planeación. Define las metas,

establece la estrategia y

desarrolla sub-planes para

coordinar las actividades.

 Organización. Determina lo que

se necesita hacer, cómo  se

llevará a cabo, y quién lo hará.

 Dirección. Dirige y  motiva a

todas las personas involucradas
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y resuelve los conflictos.

 Control. Vigila las actividades

para cerciorarse de que se

realizan conforme a lo  que se

planeó.

(Francisco Hernandez Mendoza, 2012)

1.7 Coordinación, esencial de la Administración

Esta es una función del administrador, que no se toma como parte  del

proceso administrativo pero es de importante esencia mencionarla, ya que cualquier

administrador tiene que conocer los intereses de cada  individuo y llevar una tarea

difícil el cual consiste en conciliar los diferentes enfoques,  ritmos y esfuerzos de

todos los que colaboran en  la organización para que contribuyan en buena manera

en coordinación a la organización.

Como se pudo ver en este primer capítulo se presentaron aportaciones de

diferentes  autores, desde distintas perspectivas, que es útil conocerlo para poderlo

aplicar en la vida diaria dependiendo del conflicto que se presente, considero que no

se lleva un formato en específico de algún autor, ya que en momento  adecuado en

base a todas estas aportaciones cada persona puede aplicar la indicada. A

continuación  se presentaran aspectos básicos sobre las empresas.
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CAPÍTULO 2

EMPRESA

La importancia de las empresas con fines lucrativos en cualquier parte del

mundo es indudable, ya que son el motor del desarrollo económico de los países,

generadores de empleo y tienen el movimiento del dinero; así como la familia, se

conoce como la célula de la  sociedad; la empresa es el centro de la actividad

económica por medio del cual se maneja el intercambio de culturas y efectivo. La

empresa surge con los comerciantes independientes, los talleres durante la edad

media, pero durante el paso de los años se fueron comprando esos talleres para

poder vender lo que se produce.

2.1 Origen y evolución  histórica de  la  empresa

La empresa es un organismo socialmente reconocido por la sociedad desde

hace años, puesto que ayuda a la sobrevivencia del hombre, a través de los años, la

empresa a evolucionando con diversas ideas para el intercambio de mercancía,

hasta llegar al ahora con el mundo capitalista.

La palabra “empresa” proviene  del latín emprenderé  que  significa iniciar

alguna actividad. Como  organismo social, siempre han  existido empresas,  aunque

de  manera muy  rudimentaria; y ha  existido también la administración,  aunque  no

como  una  disciplina. Desde que el  hombre  apareció en la tierra  desarrollo

diversas  actividades para  subsistir; en  ellas el  trabajo en grupo  y  la

administración eran  indispensables.  Diversas formas de  agrupación  y  empresas

incipientes  existieron  a lo largo de la historia, sin embargo es hasta la edad media,

con  el desarrollo del comercio, cuando empiezan  a surgir formas de organización

social similares  a la  empresa  propiamente dicha: los  talleres  artesanales.
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Es durante la  revolución industrial, a partir de los  avances  tecnológicos y  de

la aparición de la máquina de vapor, cuando surge la empresa como  se concibe en

la actualidad. Con  la  finalidad  de conocer su origen, a continuación se presenta de

manera  muy simplificada  una descripción  de la evolución de  la empresa a lo largo

de la  historia.

(Münch, 2010, págs. 185-187)

Tabla 4 Evolución histórica de la empresa

ORIGEN Y EVOLUCIÓN HISTPORICA DE  LA EMPRESA

ÉPOCA PRIMITIVA Los hombres  se  agrupaban para

realizar  actividades de caza, pesca y

recolección y para  lograr de la  mejor

manera posible su objetivo principal: la

subsistencia. Existía la  división  del

trabajo por edad y  sexo.

GRANDES  CIVILIZACIONES (2150
a.C. – 500 a.C)

El desarrollo de la sociedad se

fundamentó en  la organización  de los

recursos  y el trabajo. Aunque no

existían empresarios propiamente,  si

se  realizaban actividades de

intercambio, comercio, construcción  y

toda  una  serie de  funciones

económicas donde se organizaba el

trabajo.
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GRECOLATINA (500 a.C – 400 d.C) Caracterizada por florecimiento de

Grecia y posteriormente el Imperio

Romano se  desarrollaron formas de

organización social como  la

democracia y florecieron la  ciencia, la

cultura  y las artes.

EDAD MEDIA (400 – 1400) Durante  el feudalismo y con  el avance

del comercio, aparecieron los talleres

artesanales donde laboraban los

maestros, oficiales y aprendices. Los

talleres son una forma primitiva de la

empresa son antecedentes de los

sindicatos actuales.

EDAD MODERNA RENACIMIENTO Y
REFORMA (1400 – 1700)

La peste  y las masacres  detonaron al

final de la edad media; al reducirse la

población se abarato la  tierra y

escaseo la mano  de obra. Los señores

feudales se vieron obligados a contratar

campesinos asalariados, desapareció

el  vasallaje, los ejércitos se integraban

por soldados remunerados y  se

gobernaba mediante una

administración compuesta por

funcionados  asalariados lo que dio

origen a la  edad moderna. Se inició el

capitalismo comercial.
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REVOLUCIÓN I NDUSTRIAL (1700 -
1900)

Al proceso de  cambios económicos  y

sociales que se presentaron desde

mediados del siglo XVIII a mediados del

XIX se  le  denomina Revolución

Industrial. Dicho movimiento  promovió

la creación  de la  industria y las

empresas y surgió en Inglaterra en el

periodo comprendido de 1760 a  1830.

El primer factor  que origino la

Revolución Industrial fue la  Innovación

Técnica en los campos textil,

metalúrgico  y minero,  y la utilización

de la máquina  de vapor James Watt en

1769.

SIGLO XX El avance industrial que provoco el

auge de las empresas fue el motor

propulsor del  desarrollo económico y

social de los países. Se multiplicaron  y

diversificaron las empresas y los

avances  científicos y  tecnológicos  se

aplicaron a los procesos productivos   y

de servicios. La administración se

consolido como disciplina indispensable

para obtener la  máxima  eficiencia  en

las organizaciones.

SIGLO XXI Con la globalización de la  economía,

los avances tecnológicos, la

competitividad y la creación de grandes
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bloques financieros, aparecen nuevas

formas  de empresas como las

globales, automatizadas, inteligentes,

siempre orientadas  hacia el cliente  y a

la  conquista de los mercados mediante

la  calidad y la productividad.

(Münch, 2010, págs. 189-192)

2.2 Concepto de empresa

“La empresa es  la unidad económico – social  en la cual a través  del  capital,

del trabajo y la  coordinación de  recursos  se producen  bienes  y  servicios para

satisfacer las  necesidades de la  sociedad”

(Münch, 2010, pág. 188)

“El organismo formado por personas, bienes materiales, aspiraciones y

realizaciones comunes para dar satisfacciones a su clientela”

(Romero, 2006, pág. 9)

“La empresa es una organización conformada por elementos tangibles e

intangibles cuya finalidad es la satisfacción de necesidades de los consumidores

obteniendo un beneficio económico o utilidad”

(Propia)

Tomando en cuenta las definiciones anteriores, se puede apreciar que la

definición de empresa engloba varios elementos, los humanos, económicos,

materiales y técnicos, visualizando a la organización como un todo conformando
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todos los aspectos anteriores mencionados. Satisfaciendo las necesidades y los

deseos específicos.

2.3 Importancia de las empresas

Múltiples ventajas  demuestran las trascendencias de las empresas; entre  las

más importantes  es posible  destacar:

 Crean  fuentes  de  trabajo.

 Satisfacen las  necesidades  de la comunidad al producir  bienes  y servicios

socialmente  necesarios.

 Promueven el  desarrollo  económico  y  social al  fomentar la  inversión.

 Son  una  fuente de ingresos para  el  sector público mediante  la  recaudación

de impuestos.

 Propician la  investigación y desarrollo  tecnológico.

 Proporcionan rendimientos a los  inversionistas.

(Münch, 2010, pág. 188)

2.4 Clasificación  de las empresas

Los grandes avances  científicos, tecnológicos y económicos han  propiciado

el surgimiento  de una gran diversidad de empresas. Para su administración, debe

considerarse su  tamaño, giro, constitución jurídica, grado de mecanización, recursos

y múltiples factores que intervienen  en su funcionamiento, con la finalidad de aplicar

el enfoque o escuela de administración más adecuado a los requerimientos  de la

organización. A continuación se presentan algunos de los criterios de clasificación de

la empresa más difundidos.
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Tabla 5Criterios de  clasificación de las empresas

CRITERIOS DE  CLASIFICACIÓN DE LAS EMPRESAS

Por su tamaño  Microempresa

 Pequeña empresa

 Mediana empresa

 Gran empresa

Por su finalidad  Privadas:   nacionales,

extranjeras y transnacionales,

multinacionales, globalizadas,

controladoras, maquiladoras,

franquiciatarias y  familiares.

 Públicas

Por su actividad económica  Industriales: Extractivas, de

transformación  o

manufactureras (bienes  de

consumo  y  bienes de

producción)

 Comerciales: autoservicio,

comercializadoras, mayoristas,

minoristas o  detallistas  y

comisionistas.

 De  servicios.

Por su filosofía  y  valores  Tradicionales

 Orgánicas

Por  su  tecnología  Alta tecnología
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 Mediana tecnología

 Tradicionales

 Artesanales

Por su  régimen jurídico  Sociedad  (Anónima,

Cooperativa, Civil, Sociedad  de

responsabilidad  limitada,

Sociedad anónima de capital

variable  y  Sociedad  de  capital

variable.

 Asociación

 Patronato

 Fundación

(Münch, 2010, págs. 188 - 193)

2.5 Recursos de las  empresas

Toda empresa para  funcionar requiere una serie de elementos  que

debidamente coordinados impulsaran  el logro  de los objetivos. En un principio  se

necesita capital aportado  por  un  grupo  de inversionistas para  adquirir  los

insumos y  las instalaciones, así como para pagar los salarios de los trabajadores,

materia prima y tecnología para  llevar  a cabo todas las actividades.

El  éxito de cualquier organización depende de la adecuada elección,

combinación y armonización  de los recursos, de darles el  mejor  empleo y  la más

adecuada  distribución. La cantidad y  calidad de los  recursos que  se utilizan en una

empresa  difieren del acuerdo con las circunstancias  específicas  de  cada

organización. Los  recursos de   una  empresa son:
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2.5.1 Recursos financieros

El funcionamiento de cualquier organización  requiere  dinero. La inversión

inicial proviene del propietario y de los socios. También es posible obtener

financiamiento a través  de préstamos bancarios, créditos industriales o comisión  de

acciones. Toda empresa necesita  capital suficiente para poder operar.

De la adecuada asignación, planeación  y  control de  recursos financieros

depende el logro de los objetivos de la organización.

(Münch, 2010, págs. 193 - 195)

2.5.2 Recursos materiales:

Para que una empresa pueda ser efectiva y lograr los objetivos

establecidos, será necesario que cuente con una serie de elementos, o también

llamados recursos que contribuirán con el funcionamiento de la organización. Estos

recursos son los siguientes:

a) Materia prima.

Son los insumos y materiales indispensables para producir un artículo. Este es el

punto de partida para el éxito de cualquier producto, por lo  que los insumos deben

reunir la calidad y  características necesarias para garantizar la operación  de la

empresa.

(Münch, 2010, pág. 195)
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b) Planta y  equipo.

El éxito o fracaso de la empresa  puede provenir de estos recursos. La ubicación

cerca de los proveedores  es  un factor importante porque asegura la disponibilidad

de  las materias primas. La maquinaria y  el  equipo son factores básicos en el

proceso productivo. Para determinar la distribución  de las  instalaciones se debe

tener  en  cuenta el tipo de sistema de producción, el cual incluye  la  organización de

las maquinas, los hombres, las herramientas, la materia prima, el tipo de trabajo y

producto, así como los  recursos disponibles.

(Münch, 2010, pág. 196)

c) Recursos Humanos.

El factor humano es el elemento clave para lograr los objetivos de cualquier

organización. El personal debe reunir las cualidades, las competencias y  los

conocimientos necesarios para desempeñarse eficientemente  en  los distintos

puestos y niveles jerárquicos de la  empresa,  ya  sea en  el nivel operativo,

administrativo,  técnico, gerencial o directivo. La importancia del personal es de tal

magnitud, que en  la actualidad se denomina: “capital humano”, y   figura  en las

notas de los estaos  financieros de algunas empresas transnacionales.

(Münch, 2010, pág. 196)

d) Recursos tecnológicos.

Son el conjunto de conocimientos, técnicas, procedimientos y métodos de trabajo

utilizados  en las  organizaciones.  Estos pueden ser: equipo, operación,  producto,

sistemas informáticos, producción, formulas, patentes y  marcas. Sirven para

incrementar la  eficiencia  en el trabajo, la  racionalización y la especialización.



40

El análisis y el aprovechamiento  de  la tecnología para optimizar  todos los

recursos son básicos para la producción de  artículos  y  servicios realmente

competitivos.

(Münch, 2010, pág. 196)

e) Recursos administrativos.

Son indispensables para el  funcionamiento, supervivencia, competitividad y éxito

de cualquier  organización.  En este  rubro  se consideran  los sistemas de

administración  que permiten la coordinación y optimización de los demás  recursos.

(Münch, 2010, pág. 196)

Algunos otros autores mencionan los siguientes recursos:

A. Según  Navas y Guerra (2000)

Recursos Tangibles

 Físicos: Materias primas, productos terminados

 Financieros: Capital,  reservas, derechos

Recursos Intangibles

 No humanos: Tecnológicos,  organizativos

 Humanos: Habilidades, experiencia

B. Según Chiavenato (2008)

Recursos Materiales

 Instalaciones: edificios, terrenos, oficinas, herramientas

 Materias primas: materias auxiliares, producto en procesos

Recursos Técnicos

 Sistemas de producción: de ventas,   finanzas, administrativos
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 Patentes,  marcas y derechos: Son aquellos que sirven como

herramientas e instrumentos auxiliares en la coordinación de  los otros

recursos

Recursos Humanos
Poseen las  siguientes características:

 Posibilidad de desarrollo

 Ideas, imaginación, creatividad,  habilidades

 Sentimientos

 Experiencias, conocimientos,  etc.

Recursos  Financieros

 Propios: Aportes de socios,  dinero, utilidades, etc.

 Ajenos: préstamos, créditos bancarios o privados, bonos

Recursos Administrativos

 Planeación, dirección y control

(Miguel Blázquez, 2012 )

En cada autor se específica la  forma de abordar la clasificación de los

recursos. Las organizaciones actualmente son más complejas y para estudiarlas se

necesitan  de nuevas formas  de interpretaciones.

2.2.1 Características de las empresas de servicio

Una empresa de servicios se caracteriza por ofrecer a los clientes un producto

que no es tangible, es decir que no se produce en serie.

 Intangibilidad

 Participación del cliente

 Cliente heterogéneo
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 Personal en contacto con el cliente

 Imposibilidad de stocks

 Imposibilidad de control de calidad previo.

 Servicios suministrados en el ambiente del cliente

 Alto grado de contacto con el cliente.

(Cámara de Empresas Líderes de Seguridad e Investigaciones)

2.3 Tipo  de sociedades mercantiles

Tabla 6 Sociedades Mercantiles

SOCIEDADES MERCANTILES CARACTERÍSTICAS

Sociedad en nombre colectivo  Existe  bajo  una razón social y en la

que todos los socios responden, de

modo subsidiario, ilimitada y

solidariamente, de las obligaciones

sociales.

 Las clausulas no producirán  efecto

alguno legal con relaciones con

terceros.

 Se puede formar con  uno o más

socios.

 Los socios no pueden ceder sus

derechos en la compañía sin el

consentimiento de todos los demás.

Sociedad  en comandita  simple  Es la existe bajo una  razón social y

se compone de  uno o  varios socios

comanditados que  responden de
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manera  subsidiaria, limitada y

solidariamente, de las obligaciones

sociales, y de uno  o varios

comanditarios que  únicamente están

obligados al pago de sus

aportaciones.

Sociedad  de responsabilidad

limitada
 Es la que  se constituye entre socios

que solamente están obligados al

pago de sus aportaciones, sin que las

partes sociales puedan estar

representadas por  títulos

negociables, a la orden o al portador,

pues sólo serán cedibles en los casos

y con los requisitos que establece la

ley.

Sociedad  anónima  Es la que existe bajo una

denominación y se compone

exclusivamente  de socios cuya

obligación se limita  al pago de sus

acciones.

 La denominación se formara

libremente.

 Puede constituirse por la

comparecencia ante un Notario.

Sociedad en  comandita  por

acciones
 Es la que se compone  por acciones,

es la que  se  compone  de uno o

varios socios comanditados que
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responden de manera subsidiaria,

ilimitada  y solidariamente, de las

obligaciones sociales, y de uno o

varios comanditarios  que

únicamente  están obligados al pago

de sus acciones.

 Se regirá por las reglas relativas   a la

sociedad anónima.

Sociedad  cooperativa  Se regirán  por su legislación

especial.

Sociedad de Capital variable  El capital social será susceptible de

aumento por aportaciones posteriores

de los  socios o por  la admisión  de

nuevos  socios, y de  disminución  de

dicho capital por retiro parcial o total

de las  aportaciones.

 Se regirán por las disposiciones que

correspondan a la especie de

sociedad  de  que se trate,  y por las

de la sociedad anónima relativa a

balances y responsabilidades de los

administradores.

(Grupo ISEF, 2011, págs. 6-34)

.
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2.4 Fusión de las Sociedades.

La fusión de  varias sociedades deberá ser decidida por cada una de ellas, en

forma y términos que corresponda según su naturaleza. La fusión no  podrá tener

efecto sino tres meses después de haberse efectuado la inscripción prevenida. La

fusión será  efecto  en el momento de la inscripción, si se pactare el pago de todas

las deudas de las  sociedades que hayan de fusionarse, o se constituyere  el

depósito de su  importe  en una institución  de  crédito, o constare el consentimiento

de todos  los acreedores.

(Grupo ISEF, 2011, pág. 35)

2.4.1 Características de sociedades S.A. de C.V

 Se denomina de capital variable porque su capital social es susceptible de

aumentar o disminuir por aportaciones o retiros de los socios.

 Es la que existe bajo una denominación y se compone exclusivamente  de

socios cuya obligación se limita  al pago de sus acciones.

(Propia)

Se puede observar que una empresa es una organización compleja y

completa, ya que cuenta con aspectos legales, recursos materiales, técnicos y  factor

humano que al organizarlos y complementarlos  el uno con el otro ayuda a obtener

más  fácil los objetivos de la empresa,  y  generar fuentes de empleo.

Para conocer si el funcionamiento o si los objetivos de la empresa  se están

llevando a cabo es necesario llevar un  control sobre  cada proceso, para poder tener

calidad  total, es decir cero  errores y tener una  mayor ganancia reduciendo  costos.
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A continuación se presentaran algunas de las  alternativas para poder estar

evaluando cada avance y cada procedimiento que se establezca en las empresas de

cualquier tipo.
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CAPÍTULO 3

CONTROL INTERNO

La función del control  interno juega un papel muy importante  en  la

organización que servirá como apoyo para  inspeccionar, mejorar, inspeccionar y

corregir puntos claves en  los errores presentados.  Como se conoce el control  es

una de las fases del proceso administrativo  como propósito  de ayudar al

cumplimiento de los objetivos.

3.1 Concepto de Control Interno

“El control interno comprende el plan de organización y todos los métodos y

procedimientos que en forma coordinada son adaptados por una entidad para

salvaguardar sus activos,  verificar la razonabilidad de su información financiera y  la

complementaria administrativa y operacional, promover eficiencia operativa y

estimular  la adhesión a las políticas prescritas por la administración”

(Perdomo Moreno, 1996, pág. 3)

“El control Interno es el conjunto de planes, métodos, procedimientos y otras

medidas de una institución, establecidos por la autoridad superior, diseñados con el

objeto de proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecución

de los objetivos.”

(Abán, 2010)

“Control Interno es una herramienta que sirve para ayudar a evaluar los

procedimientos establecidos, detectar errores y replantear nuevas estrategias para

que la organización llegue a tener cero errores.”

(Propia)
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El diseño del control interno fue para facilitar la evaluación de los objetivos

institucionales, no para obstaculizarlos, sino para establecer mejores controles.

Funcionan en cualquier área de la empresa, operacional, financiero, materiales etc.

Los objetivos del control interno se  relacionan  directamente con los objetivos

establecidos por la autoridad.

3.2 Estructura del control interno

La estructura del control interno se refiere a las políticas y procedimientos de

la empresa que ayuda a la seguridad de poder conseguir los objetivos de la entidad.

Dicha estructura se basa en los siguientes elementos.

Tabla 7 Estructura del control interno

ESTRUCTURA DEFINICIÓN

1. El ambiente de control. Representa la combinación de factores que

afectan las políticas y procedimientos de una

entidad, fortaleciendo o debilitando sus

controles, estos factores son los siguientes:

 Actitud de la Administración hacia
los controles internos establecidos:
El hecho de que una entidad tenga un

ambiente de control  satisfactorio

depende fundamentalmente de la

actitud y de las medidas de acción  que

tome la administración sobre el



49

particular. Si el compromiso para ejercer

un buen control interno es deficiente,

seguramente el ambiente de  control

será deficiente.

 Estructura de organización  de la
entidad:
Una estructura adecuada incluye la

forma  y la naturaleza de las áreas de la

entidad, incluyendo el procesamiento de

datos y las relaciones jerárquicas

respectivas. Además, deberá asignar de

manera adecuada la autoridad y

responsabilidad dentro de la entidad.

 Funcionamiento del consejo de
administración y sus comités:
Las  actividades del consejo de

administración y otros comités pueden

ser importantes para fortalecer  los

controles, siempre y cuando éstos sean

participativos y sean  independientes

de la Dirección. Algunos de los

aspectos que  deben evaluarse son:

independencia respecto a la

administración  y  experiencia de la

entidad, el involucramiento y la forma de

actuar de sus  miembros.

 Métodos para asignar  autoridad y
responsabilidad:
Es importante que la asignación  de

autoridad y responsabilidad esté acorde

con los objetivos y metas
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organizacionales y que éstos se hagan

a un nivel adecuado, sobre todo las

autoridades para cambios en políticas o

prácticas.

 Métodos de control administrativo
para supervisar y dar seguimiento al
cumplimiento de las políticas y
procedimientos, incluyendo la
función de auditoría interna:
El grado de supervisión da evidencia

acerca de si el sistema de control

interno está funcionando

adecuadamente. Los métodos de

control son:

 Establecimiento de sistemas de

planeación y reportes de

información.

 Establecimiento de métodos que

identifiquen el desempeño real,

y la comunicación entre niveles.

 Utilización de métodos para

investigar desviaciones respecto

a resultados y tomar acciones

correspondientes.

 Establecimientos y vigilancia de

políticas para desarrollar y

modificar los sistemas contables

y procedimientos de control.

 Políticas y prácticas de personal:
La existencia de  políticas y

procedimientos para contratar, entrenar,
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promover y compensar a los

empleados, así como la existencia de

códigos  de conducta u  otros

lineamientos de comportamiento,

fortalecen el ambiente de control.

 Influencias externas que afecten las
operaciones y prácticas en la
entidad:
Están representadas  por factores

ajenos a la entidad que afectan las

operaciones y prácticas de la misma.

Las influencias externas suelen estar

fuera de control de la entidad, podrán

aumentar la conciencia y actitud de la

administración hacia la conducción de

operaciones y hacer que se

restablezcan procedimientos.

2. La evaluación  de

riesgos.

Es la identificación, análisis y administración

de riesgos relevantes en la preparación de

estados financieros.  Estos riesgos pueden

surgir o cambiar, derivado de circunstancias

como:

 Cambios en el ambiente operativo.

 Nuevo personal.

 Sistemas de información  nuevos o

rediseñados.

 Crecimientos acelerados.

 Nuevas tecnologías.

 Nuevas líneas o productos.
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 Reestructuraciones corporativas.

 Cambio en pronunciamientos contables.

 Personal con mucha antigüedad en el

puesto.

 Operaciones en el extranjero.

3. Los sistemas de

información y

comunicación.

Los sistemas de información se refiere a los

reportes financieros; para que un sistema

contable sea útil y confiable, debe contar con

métodos y registros  que:

 Identifiquen y registren únicamente las

transacciones reales.

 Describan todas las  transacciones con

detalle.

 Cuantifiquen el valor de las operaciones

en unidades monetarias.

 Registren las transacciones en el

periodo correspondiente.

 Presenten y revelen adecuadamente

dichas transacciones en los estados

financieros.

Los sistemas de comunicación incluyen la

forma en que se dan a conocer las

funciones  y responsabilidades.

4. Los procedimientos de

control.

Los procedimientos y políticas que se

establecen proporcionan una seguridad para

lograr en forma eficaz y eficientemente los

objetivos específicos de la entidad, constituyen
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los procedimientos de control. Los

procedimientos de control  están dirigidos a

cumplir con los siguientes objetivos:

 Debida autorización de  transacciones

así como de actividades.

 Adecua segregación  de funciones.

 Registro apropiado de las operaciones.

 Establecimientos de dispositivos de

seguridad que protejan los activos.

 Adecuada valuación de las operaciones

registradas.

5. La vigilancia. Es un proceso que asegura la eficiencia del

control interno a través del tiempo, e incluye la

evaluación del diseño y operación de

procedimientos de control en forma oportuna,

así como el aplicar medidas correctivas

cuando sea necesario. Este proceso se lleva a

cabo a través de actividades en marcha,

evaluaciones separadas o  por la combinación

de ambas.

(Perdomo Moreno, 1996, págs. 4-10)
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3.2.1 La estructura del control interno en entidades pequeñas
Tabla 8 Estructura del control interno en entidades pequeñas

ESTRUCTURA DEFINICIÓN

1. El ambiente de control.
Difícilmente se tendrá un consejo de

administración  formal en donde

intervengan consejeros externos o una

estructura organizacional que evite

conflictos en la segregación de

funciones; sin embargo, deben existir

elementos que permitan evaluar en

forma razonable que el ambiente de

control es efectivo.

2. La evaluación  de

riesgos. Este proceso tiende a ser menos formal

y estructurado. Todas las entidades

deben tener objetivos establecidos,

incluyendo aquellos relacionados con la

entrega de información financiera a la

administración, a los dueños.

3. Los sistemas de

información y

comunicación.

La comunicación se vuelve muy

efectiva, ya que por el tamaño de la

organización, la administración de la

entidad  está más accesible y, por lo

tanto, el contacto con todo el personal

es más sencillo.
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4. Los procedimientos de

control. Para las entidades pequeñas ciertos

procedimientos de control no son

importantes debido a que son

sustituidos por controles ejercidos por el

director general u otra persona con un

nivel jerárquico importante.

5. La vigilancia.
La vigilancia sobre las operaciones en

marcha en una entidad pequeña es

típicamente desarrollada como parte de

la participación que la administración

tiene en la operación diaria.

(Perdomo Moreno, 1996, págs. 12-13)

Es evidente que la documentación y el control se ven influenciado por el

tamaño y complejidad de la entidad y la naturaleza de la estructura del control interno

de la misma.

3.3 Responsable del sistema de control  interno

La responsabilidad de contar con un sistema de control interno actualizado y

supervisado  recae en la  cabeza de la organización; es decir, en la máxima

autoridad.

“A esa autoridad, llámese director general, gerente general, administrador; o

bien, presidente; le confían recursos para que  los administre en  aras de alcanzar los

objetivos para los que se les entregan. Esos recursos deben  ser administrados al

amparo de sistemas de control  eficientes para que pueda responder por ellos.”

(Perdomo Moreno, 1996, pág. 4)
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Algunas veces esa autoridad no tiene todos los conocimientos sobre el

control , o también no tiene tiempo, y es por ello que esta misma autoridad delega

la responsabilidad a otra persona para la revisión del control interno, pero sin que

esto implique sustituir la responsabilidad de la más alta responsabilidad.

3.4 Consideraciones generales del Control Interno

Los factores específicos del ambiente de control, la evaluación de riesgos, los

sistemas de información y comunicación, los procedimientos de control y la vigilancia

deben considerar los siguientes aspectos:

 Tamaño de la entidad.

 Características de la actividad económica en la que opera.

 Organización de la entidad.

 Naturaleza del sistema de contabilidad y de las técnicas de control

establecidas.

 Problemas específicos del negocio.

 Requisitos legales aplicables.

(Perdomo Moreno, 1996, pág. 11)

Para tener una mejor comprensión y una efectividad en los resultados de las

metas, se debe obtener un conocimiento amplio sobre la estructura del control

interno.
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3.5 Objetivos del control interno

Es  importante aclarar que el control interno de la empresa viene acompañado

de la calidad, es  decir, mejorar la calidad de los procesos, para  poder tener  cero

errores, con un control ya específico, sabiendo que se tiene que estar monitoreando

aun así cada uno de las actividades para hacer más con menos.

3.5.1 Objetivos básicos

La definición del control interno se basa en los cuatro objetivos básicos los

cuales se  mencionan a continuación según: (Perdomo Moreno, 1996, págs. 13-15):

Objetivo 1. “Fomentar y asegurar el pleno respeto, apego, observancia y

adhesión  a las políticas prescritas o establecidas por la administración de la

entidad.” Se refiere a contar con políticas bien estructuradas y respetadas.

Objetivo 2. “Promover eficiencia operativa”. Se refiere a plantar estrategias

que puedan medir la eficiencia y efectividad de la economía.

Objetivo 3. “Asegurar razonabilidad, confiabilidad, oportunidad e integridad

de la información financiera y la complementaria administrativa y operacional que  se

genera en la entidad” Se basa en encontrar, generar y estudiar la información para

que sea confiable lo cual desarrollara la respuesta de que tan buena o mala fueron

las políticas establecidas, y que es lo que se tiene que mejorar. Se necesita obtener

tres tipos de información:

 Información financiera: Con el fin de proporcionar información cuantitativa,

recuerda que no se puede mejorar, nada que no se pueda medir. El proceso

contable tiene un ciclo:
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a. Identificación de registro.

b. Medición y valuación  de unidades monetarias.

c. Clasificación y registro de las mismas.

d. Comunicación de resultados del proceso.

 Información administrativa: La información administrativa se complementa con

los reportes e información de tipo administración que influyen en el interior de

la organización financiera, es decir información operacional.

 Información operacional: Esta información se complementa con la financiera, y

al igual que esta se debe de presentar del mismo modo, es decir: cuantificada

y totalizada. Se debe de hacer cortes operativos, e ir evaluando cada ciclo.

Objetivo 4. “Protección de  los activos de la entidad”. Este objetivo solo se realiza

con la observancia de los tres objetivos anteriores. Cuidar los activos de la empresa

por medio de políticas bien establecidas.

3.5.2 Objetivos  Generales

Estos son sumamente necesarios para poder generar o diseñar los objetivos

generales del control interno:

Tabla 9 Objetivos del control interno

OBJETIVO DESCRIPCIÓN

1.Objetivos del  sistema contable Se refiere a los sistemas de información y

comunicación en base a los reportes

financieros de la empresa.

2.Objetivos de autorización a) Las autorizaciones deben ser establecidos

por el nivel administrativo correspondiente.
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b) Las transacciones deben ser válidas.

c) Las transacciones que reúnan los

requisitos por la administración se debe

procesar oportunamente.

d) Los resultados de las  transacciones deben

informarse a tiempo y forma para poder

solucionarlos.

3.Objetivos de procesamiento y

clasificación de transacciones

Todas las operaciones deben registrarse para

permitir la preparación de estados financieros

de conformidad con principios de

contabilidad.

4.Objetivos de verificación y

evaluación

Debe de existir controles relativos a la

verificación y evaluación periódica de los

saldos que se informan en los estados

financieros.

5.Objetivos de salvaguarda física El acceso a los activos sólo debe permitirse

de acuerdo con políticas prescritas por la

administración.

(Perdomo Moreno, 1996, págs. 15-17)

El Control Interno consta de estos objetivos fundamentales. Si se logra

identificar perfectamente cada uno de estos, se puede afirmar que se conoce el

significado de Control Interno. En otras palabras toda acción, medida, plan o sistema

que emprenda la empresa y que tienda a cumplir cualquiera de estos objetivos, es

una fortaleza de Control Interno.
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3.6 Elementos del control interno administrativo

La división del Control Interno en cuatro elementos proporciona al auditor una

estructura útil para evaluar la organización, a continuación se presentan los

elementos más relevantes:

 Organización: El cuál tiene subelementos:

 Dirección: Implica asumir responsabilidad de la política general.

 Coordinación: Adaptación de necesidades para generar una

organización homogénea.

 División de funciones: Hacer claramente la delegación de funciones,

significa tener claramente la independencia de las funciones de

operación y registro de las mismas.

 Asignación de responsabilidades: Asignar claramente los

nombramientos dentro dela organización, jerarquía y delegación de

facultades congruentes con las responsabilidades asignadas.

 Procedimientos: El control interno se enfoca en los procesos y

procedimientos de las empresas ya que en base a estos es que se puede

evaluar la efectividad de la empresa, y observar en donde está el error para

poderlo mejorar garantizando la solidez de la misma.

 Planeación y sistematización: Serie de instructivos sobre funciones de

dirección y coordinación cuyo objetivo es asegurar el cumplimiento de

prácticas.

 Registros y formas: Un buen sistema interno de control administrativo

permite aplicar procedimientos adecuados para el registro completo de

sus movimientos.

 Informes: Constituyen un elemento para la preparación de balances y

toma de decisiones.
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 Personal: Aunque exista un excelente manual de procedimientos y objetivos

alcanzables, reales, medibles y factibles; sino se tiene al personal capacitado,

y correcto  en el área correcta no se va a llegar a ningún lado.

 Reclutamiento y selección: Identificar las fuentes ideales para reclutar

al personal,  teniendo ya un  control indispensable para contar con el

perfil del puesto indicado para generar la selección del personal

adecuado.

 Entrenamiento: Contar con programas de capacitación constante ya

que de esta manera se encuentra a la persona más apta para el

puesto.

 Eficiencia: Después de la capacitación y entrenamiento, la eficiencia

depende del juicio personal aplicado en cada persona aplicada en cada

actividad.

 Moralidad: Es la columna del descanso del control interno y se lleva a

cabo cada vez que existe una rotación del personal; hasta donde se

permita la necesidad de la entidad.

 Retribución: Son los planes de incentivos, y premios al personal.

 Supervisión: La supervisión se ejerce en diferentes  niveles, por distintos

empleados en  forma directa e indirecta. Pueden existir auditores internos o

externos a la empresa según la organización lo asigne.

(Perdomo Moreno, 1996, págs. 17-20)

El  seguimiento de  estos elementos puede que afecten o beneficien a la

empresa dependiendo de la elección y capacitación del personal, en dado caso de

que se llegue a detectar algún defecto en la supervisión y se corrija a tiento será una

fortaleza para la empresa.
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3.7 El enfoque CIC (Consultoría Integral  Colaborativa).

Este  enfoque  es uno de los más  completos ya que tiene la participación de

la  autoridad máxima y de los involucrados  en el proceso.

En la práctica de la CIC, como en cualquier otro tipo de consultorías de

procesos en los que se aplica el enfoque de la investigación-acción, estas etapas se

superponen, en unos casos se preparan simultáneamente, diagnóstico y respuesta,

para un grupo de problemas determinados o, después de aplicada una "respuesta"

posible, se hace necesario volver a realizar otro diagnóstico. Los procesos en este

tipo de consultorías son iterativos, no lineales, en cualquier momento se vuelve a

retomar una etapa anterior.

El modelo de cambio es una de las herramientas que se utiliza en este

enfoque, puesto  que de alguna  manera presenta de una forma  breve y

comprensible, la lógica del  trabajo que se desarrollará, para hacer de alguna

manera un punto de sensibilización para los involucrados, ya que como en

cualquier  organización se pueden presentar barreras al cambio.

Ilustración 1 Modelo de Cambio

(Jose Luis Mora Fusto, 2005)
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En este modelo se destacan los siguientes aspectos:

 Es  necesario identificar el Estado Actual en que se encuentra la  organización

(sus problemas)

 Además, contar con la  representación de lo que se desea tener es decir, su

visión, por lo general es un periodo de 3  a 5 años

 Con la estrategia se pretende generar cursos de acción para resolver los

conflictos, y a la vez es necesario identificar  cuáles son las barreras  que

intervienen en el  cambio.

En lo que se  refiere a  las etapas del proceso de consultoría existen diferentes

criterios. El esquema inicial  es el  siguiente:

Tabla 10 Planeación de la intervención CIC

E

N

T

R

A

D

A

DIAGNOSTICO RESPUESTA DESUNION

C

I

E

R

R

E

(Jose Luis Mora Fusto, 2005)

ENTRADA: Esta es la primera actividad de cualquier proceso de consultoría.

Consiste en el establecimiento de los primeros vínculos entre el consultor y la

organización. En una CIC, que generalmente abarca toda la organización y

demanda un proceso de intensa colaboración entre sus dirigentes y el consultor, la
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"entrada" debe realizarse con una entrevista con el máximo nivel de la organización,

en un encuentro previamente acordado y con cierta formalidad.

DIAGNÓSTICO: Debe proporcionar el conocimiento de la situación que presenta la

empresa en los aspectos principales que deberán ser objeto de cambio para alcanzar

el estado deseado

RESPUESTA: La Respuesta, es el conjunto de estrategias y planes de acción que

se generan en el proceso de consultoría.

DESUNIÓN: Se refiere a los problemas de solución larga, en el cual de algún modo

tampoco están al alcance de la empresa, porque la autoridad  que  tienen sobre el

problema el baja, el tiempo largo y el costo  alto.

CIERRE: Son las conclusiones del enfoque y del proceso de solución de problemas.

3.7.1 Procesos  de solución de problemas en el enfoque CIC

Ya que  se generan, los compromisos formales con la empresa, se le

presentan los  objetivos, se sensibiliza al personar, el enfoque  CIC, nos  da algunas

herramientas para la solución la facilitación  de solución de problemas.

Para esto se manejan seis pasos de acuerdo al método
sistemático, lo cual facilitara el proceso de intercambio de ideas. Aunque estos pasos
están numerados ordenadamente del uno al seis,  sin embargo es recomendable
volver atrás  y revisar en varias ocasiones los primeros pasos.



65

Identificación
y selección

del problema
1

Análisis del
problema

2

Generación
de

soluciones
potenciales

3
Selección y
planificación

de la
solución

4

Aplicación de
la solución

5

Evaluación
de la solución

6

Ilustración 2 Proceso de solución de problemas

(Jose Luis Mora Fusto, 2005, pág. 121)
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3.7.1.1 PASO 1 Identificación y selección del problema

Pregunta a responder: ¿Qué  deseamos cambiar?

Método A – diagrama de flujo

Ilustración 3 Método  A

M É T O D O  A

F
a

s
e

Id e n t if iq u e  u n  p r o b le m a  g e n e r a l

¿ E s  im p o r ta n t e ?

D iv i d a  e l p r o b le m a  e n   p a r te s  m á s  p e q u e ñ a s

¿ H a y  u n a  li s ta  c o m p le t a  d e  l o s
e le m e n t o s  d e l  p r o b l e m a ?

R e v i s e , c o m b i n e , e li m i n e   y  c l a s i f i q u e  l o s  e l e m e n to s  d e l
p r o b l e m a

¿ H a n  s id o  i d e n t i f i c a d o s  lo s  e le m e n t o s  c la v e ?

¿ E s c l a r e z c a  y  e s c r i b a   l o s  e l e m e n to s  p r in c i p a le s  c o m o
d e f i n ic i o n e s  d e l p r o b le m a ?

¿ E n t ie n d e  t o d o  e l g r u p o  l a s  d e f i n ic i o n e s  d e l
p r o b l e m a ?

S e le c c i o n e  u n a  d e f i n ic i ó n  d e l p r o b le m a

¿ E s t a  d e  a c u e r d o  e l g r u p o  a c e r c a  d e l  c u á l
p r o b l e m a  r e s o l v e r ?

P a s e  a  l a  e t a p a 2 d e l p r o c e s o  d e   s o lu c i ó n  d e
p r o b l e m a s

S í

S í

N o

S í

S í

S í

S í

S í

S í

S í

S í

N o

N o

N o

N o

N o

N o

N o

N o

N o

A c t i v id a d  A

A c t i v id a d  B

A c t i v id a d  C

A c t i v id a d  D

A c t i v id a d  E

(Jose Luis Mora Fusto, 2005, pág. 124)
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Descripción detallada del diagrama de flujo:

 ACTIVIDAD A: Identifique un problema general.

En esta etapa  se refiere a  reconocer que en la  empresa existe una

discrepancia en algunos  asuntos;  entre lo que  está  pasando y lo que se

quiere lograr.  Del cuela puede estar identificado claramente  y a veces este

implícito.

 ACTIVIDAD B: Dividir el problema  general en partes más pequeñas.

Esto se refiere  cuando el  personal  identifica  un problema “grande”, el cual

deben  dividir el problema general en  partes más pequeñas, esta es  la  clave

del éxito, ya que  se puede  observar y analizar que el problema “grande” no

es tan “grande”.

 ACTIVIDAD C: Revise, combine, elimine y  clasifique.

Cuando ya se haya  dividido el  problema   general en problemas más

pequeños, se  revisara cada uno de los  problemas,  en el cual  participaran

cada uno de las personas.   Se les pide  que se  analicen por separado cada

una. Y si es necesario, optar por  el voto  ponderado: que es  en el  que  cada

miembro genera votos para seleccionar los más  importantes.

 ACTIVIDAD  D: Aclare y escriba definiciones  del  problema.

De  las ideas votadas, se debe  redactar el  problema  de  manera explícita,

clara y precisa, es decir; causa-efecto para poderlas entender mejor y

solucionarlas.

 ACTIVIDAD E: Seleccione una definición del problema.

Ya  que  se tiene una  lista corta de los problemas  más  importantes y se

definieron de manera  más clara y precisa, se trabaja con ellos; es decir,  se

valoran. A continuación se relacionan algunos factores de selección usados

comúnmente:
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Tabla 11 Definición del problema

CONTROL ¿Somos nosotros las personas adecuadas para hacer frente

a este problema? En la medida en  que el grupo controle  el

problema y pueda controlar la solución.

IMPORTANCIA ¿En qué medida es importante que este problema sea

resuelto? Seriedad o urgencia del problema.

DIFICULTAD ¿Será posible lograr esto? Una evaluación sobre la dificultad

relativa de enfrentar el problema hasta su solución.

TIEMPO ¿Qué tiempo demorará resolver este problema? Una

valoración acerca del tiempo relativo que tome resolver el

problema.

COMPENSACIÓN
POR LA
INVERSIÓN

¿Qué beneficio se logra? Beneficio aproximado esperado

por  resolver el problema.

RECURSOS ¿Disponemos de lo que se necesita para realizar esta tarea?

Medida en que los recursos necesarios para resolver el

problema están al alcance del grupo (por ejemplo: personas,

tiempo, dinero, equipos).

(Jose Luis Mora Fusto, 2005, págs. 126-127)

Cuando estén seleccionados cada uno de los problemas enlistados, se debe

considerar que cada integrante debe de dar un valor ponderado del 1 al 5 para poder

pesar cada uno de los factores y solucionarlos de acuerdo a la importancia otorgada.
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DIAGRAMAS DE FLUJO: Un diagrama de flujo es un cuadro que representa

pasos en un proceso. Los diagramas de flujo nos ayudan a visualizar  cómo se

mueve el trabajo a través de dichos pasos, las decisiones involucradas, en dónde

ocurren los retrasos y las relaciones entre un  paso y otro. Limitaremos  nuestro

diagrama de flujo a estos simples símbolos:

Ilustración 4 Diagrama de flujo

T Í T U L O  D E L
P R O C E D I M I E N T O

Á r e a  q u e  d e s e m p e ñ a  l a
a c t iv id a d

F
a

s
e

I n i c i o

P a s o  d e l  p r o c e s o

D e c i s ió n

F in

S i

N o

(Lickson, 1992, pág. 40)

Una forma de empezar es  determinar cómo  debe funcionar  el proceso,  para

luego  trazar en forma gráfica como  está funcionando  en la  realidad. Al proceder de

esta manera,  se pueden descubrir de  inmediato fallas tales como la redundancia, la

ineficiencia o las malas interpretaciones.

(Walton, 1992, pág. 112)
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Método B

En este método se debe contar con un líder para que este controle la discusión

cuidadosamente:

1. Hacer una lista de problemas potenciales de cada área: mediante la

tormenta de ideas.

2. Aclare los elementos que aparecen en la lista: El líder debe mediar a

los miembros, ya que en este punto no se hacen profundizaciones.

3. Reduzca el listado hasta un número manejable: El listado debe ser

menor de 10 aspectos. El líder puede utilizar filtros para eliminar

problemas “no importantes”; las preguntas para realizar el filtro pueden

ser algunas de estas:

 ¿Merece la pena resolver este problema?

 ¿Este problema es adecuado para la solución de problemas en

grupo?

 ¿Somos nosotros las personas apropiadas para trabajar en este

problema?

 ¿Poseemos control o influencia sobre este problema?

Ya que se presentó el filtro los miembros votan para saber si pasan el

filtro o no, si al finalizar esta maya de problemas aun así existen 10 o

más problemas analizar, se repite el filtro, cambiando las preguntas

anteriores. En este punto todavía no se evalúa, y se da la oportunidad

de incluir aspectos que se descartaron en el filtro.
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4. Combine con los aspectos que son similares: Aquí se hace la pregunta

“¿Quién quisiera hacer algún comentario a favor de algunas de las

sugerencias? ¿Quién se opone?”

5. Utilice el voto ponderado para ver en qué posición se encuentra los

miembros del grupo: Cada miembro tiene derecho a dar un voto a cada

problema, para identificar como van a discutir los problemas. Una vez

discutidas las preferencias, el grupo llega a un acuerdo sobre los

aspectos de mayor prioridad (de uno a cinco).

Tabla 12 Concentrado del voto ponderado

Problema 1 Problema 2 Problema 3

Nombre del

integrante 1

Nombre del

integrante 2

Nombre del

integrante 3

(Jose Luis Mora Fusto, 2005, pág. 129)

6. Formule definiciones para los problemas restantes: Los miembros del

grupo elaboran definiciones para los aspectos restantes. Estas

definiciones deben describir con precisión la condición “como es”.

7. Use el modelo para la valoración de criterios para la selección de

problemas. El grupo genera de 3 a 6 criterios para evaluar cada

problema, junto con definiciones, escalas y factores de ponderación. Se
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vuelve a valorar cada uno, y los totales generan una jerarquía relativa

de las definiciones de los problemas.

8. Determine sobre qué definición de problema el grupo va a trabajar: el

grupo identifica los problemas que tienen más valoración y se describe

el cómo se desea solucionar.

Para poder pasar al siguiente paso (Paso 2) el grupo debe saber si se alcanzó lo

deseado con ese filtro de lluvia de ideas acerca de los problemas y se pueden dar

cuenta contestando las siguientes preguntas:

 ¿El problema ha sido planteado objetivamente en términos de “cómo es?

 ¿El lugar ha descrito la “condición deseada” en términos observables y

medibles?

 ¿Poseen todos en el grupo una comprensión común del problema?

 ¿La amplitud del problema está suficientemente limitada?

 ¿Se encuentra este problema dentro del control o la influencia del grupo?

 ¿Merece la pena resolver el problema?

 ¿Puede obtener (o tiene) el grupo los datos requeridos para analizar el

problema?

(Jose Luis Mora Fusto, 2005, págs. 127-130)

3.7.1.2 Paso 2: Análisis del problema

 Pregunta a responder: ¿Qué nos impide penetrar en el problema?

Lineamientos

En este punto se debe considerar tener una base, para saber de dónde comenzar

a investigar o analizar el problema, la recolección de datos se basa en dos preguntas

básicas:
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 ¿Qué quiere conocer?

 ¿Cuándo se conozca, que va a hacer?

El control de Ishikawa, destaca la importancia de los datos para la solución de

problemas según:

a. Proceder de acuerdo a los datos: Los datos deben constituir la base de

nuestras acciones, y se debe respetar los hechos evidenciados.

b. Explicar el propósito de la recolección de datos: Revisar el propósito de

los datos que se obtienen y se observan, para conocer si están siendo

utilizados efectivamente.

c. Recuerde reflejarlo todo en forma de dato: La falta de instrumentos y

dificultades en la cuantificación de datos son problemas muy comunes.

La clave de la solución está en la habilidad que pueda tener uno en la

recolección de datos. Se debe dedicar una obtención de datos

elaborando métodos únicos de cuantificación.

¿Cómo hacer?

1. Identificar que el problema existe realmente: recolectar datos

existentes y reales para confirmar el problema.

2. Identifique las causas potenciales: es recomendable realizar el

análisis causa- efecto.

3. Seleccione las causas más probables para su verificación: en

este punto si es necesario se recolectan más datos para

verificar las causas más importantes.

4. Presentación de los datos: Los datos son más digeribles para

las personas involucradas si la información se les presenta en

gráficas.
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5. Revise la definición del problema: ¿La definición del problema

es la mejor descripción de la condición “cómo es”?

“Para una medición exacta valen la pena las opiniones de mil expertos”

(Utvich, 2005)

Las preguntas para confirmar que este paso se hizo correctamente se contestan

las siguientes preguntas:

 ¿El análisis de los datos confirma que el problema existe?

 ¿Las causas claves están apoyadas por el análisis de los datos?

 ¿Los datos han sido presentados de manera efectiva?

 ¿Se han explorado las fuerzas positivas como las causas?

(Jose Luis Mora Fusto, 2005, pág. 134)

3.7.1.3 Paso 3. Generación de Soluciones Potenciales

 Pregunta a responder: ¿Cómo podríamos hacer el cambio?

Lineamientos

Para poder solucionar problemas es necesario que la gente involucrada en el

proceso hables sobre sus funciones; la información se puede descubrir por medio de

instrumentos o técnicas como la lluvia de ideas, entrevistas, encuestas, etc.
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¿Cómo hacer?

1. Es necesario revisar los resultados del paso uno y dos, es decir los datos

recogidos y las causas claves.

2. Para la solución de problemas es necesaria nuevamente la lluvia de ideas, es

decir sugerencias para evitar que suceda el problema. Tratando de registrar

todos los puntos, ya que no siempre los primeros solucionan el conflicto.

3. Algunas veces se puede resolver un problema con experiencias pasadas, ya

que este conflicto se asemeja a uno del pasado.

4. El que modera la lluvia de ideas, debe asegurare que todos los involucrados

comprendan cada una de las sugerencias.

5. Es necesario que se considere a todos los involucrados en el problema y pedir

una opinión aunque sea externa, y no esté presente en esa reunión.

La lista de comprobación del paso 3 es la siguiente:

 ¿Hemos agotado nuestras ideas?

 ¿Evitamos la evaluación?

 ¿Nos colocamos “fuera de contexto”?

 ¿Necesitamos conocer más ideas de otras fuentes?

 ¿Necesitamos una comprensión común de las soluciones sugeridas?

(Jose Luis Mora Fusto, 2005, pág. 137)
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3.7.1.4 Paso 4: Selección y Planificación de la solución

 Pregunta a responder: ¿Cuál es la mejor forma de hacerlo?

Lineamientos

En el paso 4 es donde se comprometen los miembros a participar a la solución

del problema. Si se considera que habrá un gasto económico para la solución de

dicho problema será necesario aplicar en este paso el análisis de costo – beneficio.

Se necesita conocer detalles, anticiparse a obstáculos, desarrollar planes de

contingencia y así mismo reducir los riesgos al mínimo.

¿Cómo hacer?

1. Sugerir que cada uno de los participantes den una opinión para la solución, y

de la misma manera asegurarse que cada integrante comprenda lo que se

quiere expresar.

2. Utilizar métodos intuitivos como el método ponderado para ver cual se adapta

al problema.

3. Trabaje con la mejor solución la cual debe incluir varias acciones

recomendadas para la solución.

4. Tener un campo de fuerza para cuando exista una traba u obstáculo.

5. Acordar un plan a seguir.

6. Sugerir vías para evaluar cómo se comporta la solución de acuerdo al plan

establecido en el punto 5 de esta sección.

Listado de comprobación para planear la puesta en práctica

A continuación se van a enumerar los pasos claves para que la práctica sea lo

más exitosa posible.
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1. Poner la solución en pasos más específicos y secuenciales ya que ayudara a

saber si se está llegando al objetivo, tomando en cuenta, el tiempo y costo

determinado.

2. Determinar de manera específica las tareas de cada persona.

3. Desarrollar una estrategia compromiso con los empleados ya que debe de

existir desde el principio, durante el desarrollo y al finalizar la estrategia.

4. Crear un sistema de control simple pero completo para evaluar cada una de

las tareas establecidas para evaluar cada una y saber si se están cumpliendo

de manera efectiva.

5. Asegurarse de que el listado que se va a evaluar esté al alcance para

revisarlo.

6. Establecer planes de contingencia estos se generan resolviendo algunas de

las siguientes cuestiones:

 ¿Qué problemas pueden aparecer?

 ¿De que aparezcan, que impacto tendría?

 ¿Qué solución se le da en caso de que exista?

 ¿Cómo se va a enfrentar el problema?

 ¿Generaría alguna oportunidad?

Obtención de la aprobación

Se recomienda que el administrador general apruebe lo que se quiere poner

en práctica, ya que algunas veces el problemas no solo afecta una sola área de la

empresa y puede repercutir los errores en todo el sistema.

Instrumentos potenciales para seleccionar una solución

Reducción de listado

 Votación Ponderada

 Modelo para valoración de Criterios
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 Hoja de Balance

 Costo Beneficio

 Comparaciones Apareadas

Instrumentos potenciales para planificar la ejecución de la solución

 Gráfico de Gantt

 Gráfico de PERT

 Diagrama de Flujo

 Análisis de Campo de Fuerza

Al finalizar este paso se deben de resolver las siguientes preguntas para poder

pasar al 5 que es la aplicación de ideas, asegurando que los demás pasos van de

manera eficientemente.

 ¿Logramos el acuerdo sin ejercer presión y sin utilizar la mayoría de votos?

 ¿Sus planes incluyen la asignación de responsabilidades y el establecimiento

de fechas?

 ¿Hemos tenido en cuenta que hay otros afectados en el plan?

 ¿Poseemos planes de contingencia donde se requieren?

 ¿Hemos desarrollado un plan de evaluación para determinar en qué medida

se ha alcanzado la “condición deseada”?

(Jose Luis Mora Fusto, 2005, pág. 142)

3.7.1.5 Paso 5. Aplicación de la Solución

 Pregunta a responder: ¿Estamos siguiendo el plan?

En este punto los involucrados en el plan ejecutan lo acordado y controlan la

solución de acuerdo al plan desarrollado en el paso 4.
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Lineamientos

Es necesario llevar un monitoreo permanente de la ejecución y estar

preparado para la modificación del plan en caso de que se llegue a presentar un

evento inesperado, y hacer el comunicado en todas las áreas para no afectar lo que

se llevaba avanzado.

¿Cómo hacer?

 Siga el plan establecido en el paso 4

 Utilice un sistema de control para medir el avance.

 Recopile los datos para la evaluación de la eficacia de la solución.

 Ponga en práctica los planes de contingencia según las necesidades.

(Jose Luis Mora Fusto, 2005, pág. 144)

Control de la puesta en práctica

Es aquí en donde se comienza el plan establecido, y se llegan a presentar

fracasos ya que algunas soluciones no son “buenas” y no existe un monitoreo

constante, es por eso que se recomienda una revisión constante sobre la ejecución

de los planes.

1. El planteamiento se confunde con el propósito: Un plan incluye pronósticos y

presupuestos deseados sin embargo no siempre son los exactos pueden

variar con el paso de proceso desarrollado.

2. Las conjeturas son débiles: Frecuentemente sucede que los planes junto con

el tiempo previsto a desarrollarlas no siempre son las adecuadas y el

compromiso llega a ser irreal. Es por ello que se debe de desarrollar las

conjeturas más reales.

3. No se han elaborado planes de contingencia: Los planes de contingencia que

se deben crear es involucrando todas las áreas de la empresa, ya que de lo
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contrario se volvería vulnerable esa estrategia, y la fase 1 y 2 puede demorar

más tiempo de lo acordado.

4. El plan no se comunica o actualiza apropiadamente: En caso de ocurrir una

modificación en el proceso, se debe modificar en algunas ocasiones un

cambio radicar en el proceso, ya que de lo contrario se corre el riego de que el

objetivo no se cumpla satisfactoriamente.

5. La comunicación también es vital: Los empleados deben ser informados sobre

el objetivo deseado, y si existe alguna modificación, si el cambio no se da a

conocer, de manera escrita o alguna reunión es casi seguro que el plan

volverá a caer.

6. No se logra el compromiso necesario: Aquí se logran buscar dos aspectos

separados pero relacionados; como primer punto es el compromiso del

director y de los afectados. El segundo es el que el compromiso se mantenga

en presencia de los cambios inesperados. Una estrategia bien definida puede

ser uno de los factores más importantes que apuntan cualquier actividad

planificada.

3.7.1.6 Paso 6: Evaluación de la solución

 Pregunta a responder: ¿Cómo se comportó?

El grupo debe conocer con qué eficacia se resolvió el conflicto.

Lineamientos

Es aquí cuando se cierra el círculo del proceso de solución de problemas y se

identifica lo que se quería y lo que se logró.
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¿Cómo hacer?

 Recopile los datos de acuerdo con el plan.

 Compare con la “condición deseada” del paso 1.

 Compare con los datos recopilados para analizar el problema en el paso.

 Comprobar si hay nuevos problemas creados por las soluciones.

 Recicle para dirigirse hacia los problemas adicionales o hacia sus causas,

según sea el caso.

(Jose Luis Mora Fusto, 2005, pág. 147)

Se utilizaron seis pasos para el  manejo de solución de problemas, en  base al

método sistemático, es uno de los más completos porque se basa en la opinión tanto

de gerentes como del personal, ya que la mayoría de las etapas del proceso, quien

las conoce y quien las crean son los  empleados; al realizar cada una de las etapas

se debe de considerar tener un proceso de supervisión constante y al identificar

cualquier error; solucionarlo inmediatamente y si es necesario regresar alguna etapa

anterior. A continuación se presentan algunos instrumentos que se pueden aplicar la

solución de problemas de  manera correcta de tal manera que se puede estar

monitoreando cada movimiento realizado.

3.7.2 Introducción a las técnicas y procedimientos para la solución de
problemas

En la solución de problemas dentro de una empresa, los interesados aprenden

aplicar varios instrumentos que ayudan agilizar  los pasos del proceso anterior. Estos

instrumentos son los cuatro siguientes:

 Instrumentos  para generar ideas y recopilar información.

 Instrumentos para alcanzar  el consenso.
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 Instrumentos para analizar y presentar los datos.

 Instrumentos para planear las acciones.

3.7.2.1 Instrumentos para generar ideas y recopilar información.

Para poder resolver un problema, es necesario identificar, ¿Qué problema

es?, sin embargo esto se conoce gracias a las ideas que generan los miembros ya

que ellos son los únicos que realmente saben cuál es este.

A continuación se presentan técnicas para poder ayudar a recopilar

información.

Generando Ideas: TORMENTA DE IDEAS

Un grupo de personas va exponiendo sus ideas a medida que le van

surgiendo, de modo que cada uno tiene la oportunidad de ir perfeccionando las ideas

de otros.

La disciplina en la tormenta de ideas se mantiene de ideas se mantiene

gracias a cuatro reglas básicas. No obstante, la informalidad del proceso genera una

atmosfera de libertad.

Las reglas son las siguientes:

 No evaluación

 Aliente las ideas atrevidas

 Tome las ideas de otros y contribuya a ellas

 Luche por la cantidad

(Jose Luis Mora Fusto, 2005, pág. 149)
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Existen tres métodos diferentes para la generación de ideas:

Tabla 13 Métodos para la tormenta de ideas

Métodos para la tormenta de ideas

“Free Wheeling”/ Rueda Libre  Se exponen las ideas

espontáneamente.

 Existe una persona encargada

de registrar en cada una de las

ideas expuestas.

Round – Robin  El líder le pide a cada miembro

una idea.

 Los integrantes pueden dar su

opinión en cualquier vuelta.

 La sesión de generación de

ideas no termina hasta que cada

uno aporte cuando menos una

idea.

 Las ideas son registradas al

igual que en “Rueda Libre”.

“Tira de papel”  Se les pide a los participantes

que escriban en una tira de

papel sus ideas.

 Las ideas se recopilan y se

analizan.

(Jose Luis Mora Fusto, 2005, pág. 149)
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La siguiente tabla muestra en un cuadro comparativo entre las ventajas y

desventajas de los métodos para la tormenta de ideas:

Tabla 14 Hoja de balance, métodos de tormenta de ideas

Hoja de Balance Métodos de Tormenta de Ideas

+ -

Rueda Libre

 Muy espontáneo

 Tiende a ser creativo

 Fácil contribuir a las ideas de

otros

Rueda Libre

 Individuos fuertes pueden

dominar la sesión

 Sobreviene la confusión

 Puede perderse ideas cuando

hablan demasiados a la vez

Round - Robin

 Es más difícil que un individuo

domine

 Las discusiones tienden a ser

más centradas

 Se alimenta a todo el mundo a

que participe

Round – Robin

 Se hace difícil aguardar por el

turno

 Hay cierta pérdida de energía

 Resistencia a dar una opinión

 No es tan fácil trabajar sobre las

ideas de otros

Método con la “Tira de Papel”

 El anonimato permite que

tópicos delicados afloren

 Se puede aplicar en grupos muy

numerosos

Método con la “Tira de Papel”

 Lento

 Puede que algunas ideas sean

ilegibles e incomprensibles
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 No es necesario hablar  No es posible contribuir a las

ideas de otros

 Es difícil aclarar ideas

(Jose Luis Mora Fusto, 2005, págs. 150-151)

Como se pudo observar cada método tiene sus ventajas y sus desventajas

pero aun así. Independientemente del método que se hubiese usado se debe de

revisar y evaluar, ya que se debe de eliminar ideas y hacer la lista un poco más

pequeña.

Generando ideas: ESCRITURA DE IDEAS

“La escritura de ideas es una técnica de generación de ideas que combina

características de diferentes métodos de la técnica de tormenta de ideas. Al igual que

en el método de la tira de papel, los participantes escriben sus propias ideas. Como

en el de la rueda libre y en el round – robin, el método de escritura de ideas permite a

los participantes a las ideas de otros.”

(Jose Luis Mora Fusto, 2005, pág. 152)

¿Cómo usar la escritura de ideas?

 Los participantes se sientan en una mesa redonda y escriben en un pedazo de

papel sus ideas.

 Los papeles se colocan en el centro de la mesa para que exista la oportunidad

que los demás de la mesa puedan tomar un papel que no sea el que ellos

mismos escribieron y la pueda analizar.

 Ya que se analizan, los participantes pueden mejorar la que le toco.

 Se recogen los papeles después del tiempo acordado.



86

 Las ideas se pueden analizar en ese momento.

¿Cuándo emplear la escritura de ideas?

 Cuando se necesita que las ideas a dar sean más completas.

 Cuando las sesiones anteriores de generación de ideas solo se concentraron

en uno o dos participantes y no dejaron que los demás involucrados opinaron.

 De lo contrario de la anterior cuando el grupo tiene a socializarse demasiado,

y todos hablan al mismo tiempo y no dejan escuchar.

 Cuando existe un fuerte problema dentro del grupo.

Recopilación de información: PLANILLAS DE COMPROBACIÓN

“Las plantillas de comprobación permiten la recopilación fácil y el análisis

posterior de los datos. Estas plantillas se utilizan para determinar con qué frecuencia

ocurre un hecho durante un periodo prefijado de tiempo.”

(Jose Luis Mora Fusto, 2005, pág. 153)

La plantilla regularmente se utiliza para ir registrando cada uno de los

movimientos del proceso en el día en que se realiza, el cual ayuda a identificar más

fácilmente el problema.

En esta  plantilla  se puede numerar diferentes clases de datos por  ejemplo:

 Número de  veces que  sucede  algo.

 Costo  de  operación en un tiempo  determinado.

 Tiempo de  una operación  durante un  período  de  tiempo.
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Tabla 15 Plantilla de  comprobación

DEFECTOS ENERO FEBRERO MARZO ABRIL TOTAL

DEFECTO
#1

/ /// / //// 9

DEFECTO
#2

/ // 2

DEFECTO
#3

/ 1

DEFECTO
#4

//// /// // / 10

TOTAL 4 7 3 8 22

(Jose Luis Mora Fusto, 2005, pág. 155)

Recopilación  de  información: ENTREVISTAS

Se da entre dos personas,  en la cual el emisor es quien necesita la información y el

receptor quien la tiene.   Para poderla realizar se debe  de crear lo siguiente:

 Elaborar una lista con las preguntas que se  quieren investigar.

 Al generar una pregunta “principal” generar preguntas secundarias que

ayudaran a obtener más información de acuerdo a las respuestas que den.
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 Anotar cada una de las  respuestas.

 Verificar que la información  recibida se  entendió perfectamente.

Recopilación de información: ENCUESTA

Este punto es  igual que el anterior, ya  que es  una entrevista  pero las

respuestas no son orales, son  escritas.

La encuesta se debe tener los siguientes pasos:

 Identificar la  información  que se quiere conocer.

 Conocer exactamente a quien  se debe hacer  la  encuesta.

 Planificar  que se hará con  la información requerida.

 Elaborar una encuesta sin ambigüedades.

 Debe ser breve, sencilla y  clara.

3.7.2.2 Instrumentos  para lograr Consenso.

Cada  consenso de logra cuando todos los  miembros  del  grupo  están de

acuerdo sobre una solución o  decisión y  cada uno puedo afirmar:

1. Creo  que usted comprende mi punto  de vista.

2. Creo que yo comprendo   su  punto de vista.

3. Independientemente  de que  yo  prefiera o no esta decisión, la apoyaré

porque ha  sido  tomada de forma franca y abierta.

4. Para determinar si todos los miembros   del grupo han llegado a  la

aceptación mutua de una decisión. El líder o  el  facilitador (o cualquier

miembro  del   equipo) deberá  preguntar:

 ¿Aceptan todos, esta decisión?  Una respuesta afirmativa significa que

se ha tomado la  decisión.
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 ¿Alguien se opone a esta decisión? Si nadie  responde, se puede

asumir que la respuesta es negativa; el interrogador debe  estar atento

a los  signos no verbales  que pudieran indicar oposición.

 ¿Alguien se ve afectado por  esta decisión? Una  respuesta negativa

asegura que nadie  va a  estar  en  conflicto con la decisión.

(Ouchi)

Se enfoca más a escuchar, que al hablar, ya que los miembros del grupo

escuchan las opiniones y pueden lograr el comprender los puntos explorando las

opiniones de los demás.

Logro del consenso: REDUCCION DEL LISTADO

Se refiere a la reducción de la lluvia de ideas. Para poder hacer reducción del

listado es necesario que cada uno de los integrantes conozca de las características

del listado a fondo; en el cual el líder debe de ayudar a que todas las ideas se

aclaren. Después de esto, se crea un tipo “filtro” de preguntas que ayudaran a reducir

el listado, por ejemplo:

 ¿Se presenta este problema para ser resuelto por un grupo?

 ¿Vale la pena resolverlo?

 ¿Es factible?

 ¿Poseemos los recursos necesarios?

Logro del consenso: HOJAS DE BALANCE

En estas hojas se presentan los pros y los contras de cada una de las

variedades.
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3.7.2.3 Instrumentos para analizar y reflejar los datos

En esta sección se presentan instrumentos gráficos, que se refiere a

excelencia gráfica para que el lector tenga una mayor visibilidad de las ideas en un

menor tiempo posible.

Análisis de los datos. ANÁLISIS DE CAUSA Y EFECTO

Es conocido como diagrama de Ishikawa o espina de pescado.

Ilustración 5 Causa y Efecto

(Propia)

En este análisis se refiere a  que el efecto es el problema que  se presenta, las

líneas inclinadas, es  decir, las  espinas en estas líneas se pondrán los factores

principales que contribuyen al problema.

Para problemas técnicos es se usan factores como:

 Máquina

 Materiales

 Método

 Ambiente

Para  problemas comerciales los factores que se recomiendan son:



91

 Personas

 Producto

 Precio

 Promoción

En cada una de las espinas principales se deben llenar con una lluvia de ideas,

redactando los factores específicos que el grupo considera como acusas del efecto.

Ishikawa, cuyo libro Guide to Quality Control (Guía de  control de calidad) fue

escrito para los trabajadores japoneses y es hoy día el texto de  estadística básica

para la calidad más consultado en los Estados Unidos, describe los siguientes

beneficios de los diagramas de  causa y efecto:

1. El proceso  mismo de creación es educativo.  Pone en marcha  una discusión,

y los unos aprenden de los otros.

2. Le ayuda al grupo a concentrarse en el tema que está en discusión,

reduciendo las quejas y las discusiones que  no vienen al caso.

3. Da por resultado una búsqueda activa de la causa.

(Walton, 1992, pág. 111)

Análisis y presentación de los  datos: ANÁLISIS DE PARETO.

Esta técnica fue nombrada por el economista Vilfredo Pareto en el siglo XIX.

El análisis de Pareto, es la famosa regla (80-20) en el cual 80% de nuestros negocios

proviene del 20% de nuestros clientes)

Esto permite mostrar los mayores problemas para poder tenerles prioridad.

El Pareto se describe a veces como una forma de separar los “pocos vitales”

de los “muchos triviales”

(Walton, 1992, pág. 115)
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Ilustración 6 Causa - efecto

(Propia)

¿Cómo elaborar un diagrama de Pareto?

 Utilice una hoja de registro para recopilar los datos requeridos.

 Ordene los datos de forma que vayan de la categoría mayor a la más

pequeña.

 Calcule el total

 Compute qué porcentaje del total representa cada categoría

 Compute  el porcentaje acumulativo

 Trace un eje vertical para la frecuencia ( de 0 al total calculando  más arriba)

 De izquierda a derecha, construya una barra para cada categoría,  donde la

altura indique la frecuencia. Comience con la categoría mayor y vaya

adicionándole el resto en orden descendente.

 Trace una escala vertical a la derecha del gráfico  y gradúela  en por cientos

(0% a 100%)

(Jose Luis Mora Fusto, 2005, pág. 180)
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Planes de acción: Diagrama de GANTT

“El diagrama de Gantt permite registrar la programación, sucesos, actividades

y  responsabilidades necesarias para cumplir un proyecto o poner en práctica una

solución propuesta por un grupo.”

(Jose Luis Mora Fusto, 2005, pág. 187)

Ilustración 7 Gráfica de Gantt

(Propia)
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3.7.2.4 Instrumentos para planear las acciones.

El  líder es el responsable  de manejar, dirigir y controlar todas las decisiones

que se tomaron.

Tabla 16 Presentación de informes a la Administración

Pasos Acciones

Planeamiento  ¿Hemos  previsto las

objeciones?

 ¿Tiene cada uno su papal

a desempañar?

 ¿Es adecuado el lugar de

la reunión?

Introducción  Capte su atención

 Dígale lo que usted va a

explicarles

Definición del problema  Ofrezca una definición clara y

concisa

Impacto del problema  Demuestre porque es importante

 Demuestre como se  pierde

tiempo, se elevan los costos, se

reduce la calidad, etc.

 Utilice pruebas y ejemplos

Solución  Ofrezca una definición clara y

directa de la  solución que usted
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propone

Beneficios  Demuestre los beneficios

 Demuestre  cómo estos

beneficios compensan los costos

 Utilice pruebas y ejemplos

Solicitud de  acción  Solicite lo que usted quiere

 Resuma  y enfatice

(Jose Luis Mora Fusto, 2005, pág. 198)

Todo lo anterior fueron  instrumentos que se pueden llevar acabo en cualquier

empresa de cualquier giro, ya  que son para cualquier procedimiento y ayudan a

disminuir costos y errores, para poder llegar a la calidad. La calidad debe ser

considerada como aquello que realza el valor de la empresa para el consumidor, esto

se refleja en lo que es el funcionamiento del producto, confiabilidad y duración del

mismo.

“Calidad no es preferencia”

“Calidad es igual a  cero errores”

Como se pudo  observar en  la CIC, el consultor es tan  solo  un facilitador,

que aporta enfoques y tecnologías que posibilitan a los miembros de las

organizaciones a detectar sus problemas, realizar diagnósticos,  generación y

evaluación de alternativas por medio de implementación de estrategias. A

continuación se va a desarrollar el caso práctico aplicando alguna de las

herramientas expuestas con anterioridad.
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CAPÍTULO 4

CASO PRÁCTICO

En esta parte se dará a conocer la información recopilada en Máster Códice

Michoacán en el lapso de la investigación, basada en el proceso CIC, el cual se

desollara en los siguientes seis pasos:

1. Identificación y selección del problema

2. Análisis del problema

3. Generación de soluciones potenciales

4. Selección y planificación de la solución

5. Aplicación de la solución

6. Evaluación de la solución

4.1 OBJETIVOS

4.1.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar el control interno que se lleva a cabo  en la documentación del área

de validación de contratos en máster códice y diseñar una propuesta de mejora para

la misma.

4.1.2 OBJETIVOS PARTICULARES

1. Definir concepto de Administración

2. Identificar el proceso administrativo

3. Definir el concepto de control interno

4. Conocer la definición de empresa, así como identificar de qué tipo de empresa

y giro es la que se analizara
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5. Analizar la problemática que se tiene en el control interno del departamento de

validación de contratos en máster códice, por medio de evidencias.

6. Dar una probable solución de mejora a esa problemática.

4.2 HIPÓTESIS

La  creación de formatos para llevar un control  interno dentro del

departamento de  validación de  contratos en Máster Códice, disminuirá el

riesgo de la devolución  de contratos.

4.3 JUSTIFICACIÓN

El presente trabajo se va a realizar en la empresa SKY que se dedica a la

venta de sistemas de televisión por satélite, SKY consta de varios “Masters” en la

República Mexicana, pero este proyecto se enfocara en Master Códice, que se

encuentra en la ciudad de Morelia, en la Av. Lázaro Cárdenas #2231. Col.

Chapultepec Norte.

Se va a desarrollar un análisis y una propuesta de mejora al problema  de

devolución de contratos que se genera en el área de validación de contratos ya que

representa uno de los principales problemas de la empresa, como consecuencia de

ello existen re-procesos que se traducen en pérdidas económicas, y de tiempo. Una

de las fortalezas es que existe acceso a la información estadística y disposición por

parte de la empresa para recibir propuestas de solución.

En la investigación se pretende aportar propuestas de solución a la

problemática, tomando la participación de los involucrados en el área, así como

dotarlos de herramientas de calidad que les  servirán para resolver problemas

futuros.



98

El proyecto se va a realizar en el transcurso de los semestres séptimo, octavo

y noveno, mediante sesiones con los implicados del proceso.

4.4 ¿QUÉ ES SKY?

SKY es un operador de televisión por satélite que opera en México,

Centroamérica, y el Caribe. Y ofrece también el servicio de internet por fibra óptica

bajo marca Blue To Go a sus suscriptores de la Ciudad de México.

Desde diciembre de 2005 forma parte del Grupo DIRECTV, ya que dicha

empresa posee el 41.3% de las acciones mientras que Grupo Televisa el otro 58.7%.

El 18 de mayo del 2014 se anunció la compra de DIRECTV por parte de AT&T por la

suma de 48.500 millones de dólares, con lo cual las acciones de DIRECTV en SKY

pasan a AT&T.

Innova, S. de R.L. de C.V., una sociedad mexicana de responsabilidad

limitada y de capital variable, fue constituida el 25 de Julio de 1996 e inició sus

servicios de TV de paga bajo el nombre comercial de "Sky" el 15 de Diciembre de

1996; mediante la transmisión digital de señales televisivas bajo la modalidad DTH

(direct-to-home) vía satélite.

La industria de la televisión en México surge a principios de los años 50,

cuando el Gobierno Mexicano otorgó licencias para la operación de tres canales de

televisión en la Ciudad de México. Estos tres primeros canales: 2, 4 y 5,

indirectamente propiedad de Televisa. Desde entonces, el Gobierno Mexicano ha

otorgado licencias adicionales para seis canales más en la Ciudad de México y

múltiples más para la operación de diversos canales de televisión a lo largo del país.

Los servicios de TV de paga satelital por banda Ku estuvieron disponibles por

primera vez en México a finales de 1996.

Los sistemas satelitales de DTH utilizan satélites de poder medio o alto, para

la transmisión de las señales a las antenas instaladas en casas, hoteles, comercios y
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condominios. En contraste a las señales transmitidas localmente por los sistemas

conocidos como MMDS (multi-channel, multi-point distribution systems), la huella

satelital de un sistema DTH puede cubrir grandes áreas, como aquellas donde la

infraestructura de operadores de TV por cable es débil o nula, o bien, no está

presente; claro ejemplo de las zonas rurales y montañosas de México.

Nuestro servicio de banda Ku utiliza tecnología de compresión digital que, en

comparación con la tecnología analógica, proporciona una mayor capacidad de

canales y alta calidad de audio y video. Creemos que ésta tecnología proporciona la

forma más eficiente en cuanto a costo y calidad para la transmisión de servicios de

audio, video y datos a nivel nacional y punto-a-multipunto.

Nuestro servicio está soportado por una Red Nacional de Distribución, una

campaña de mercadotecnia bien orientada y un equipo altamente capacitado de

servicio a clientes. La experiencia y respaldo de Televisa y DIRECTV Group en la

industria de medios y entretenimiento resulta clave para competir exitosamente en el

mercado de la TV de paga en México.

Innova es un negocio conjunto propiedad indirecta de Grupo Televisa S.A.B.,

una empresa mexicana (58.7%) y The DIRECTV Group Inc., una empresa de

Delaware (41.3%).

(CÓDICE)

4.4.1 Grupo Televisa S.A.B.

Es la Compañía de medios de comunicación más grande en el mundo de

habla hispana. A través de sus subsidiarias y asociaciones estratégicas: produce y

transmite programas de televisión, produce señales de televisión restringida,

distribuye programas de televisión para el mercado nacional e internacional,

desarrolla y opera servicios de televisión directa al hogar vía satélite.



100

4.4.2 DIRECTV

Es un líder mundial en la prestación de servicios de entretenimiento vía

televisión digital multi-canal. Liberty Media es propietaria de aproximadamente el

54% de DIRECTV.

4.5 ANTECEDENTES DE SKY

 El 15 de diciembre de 1996 se funda la empresa mediante un joint venture

entre News Corporation, Liberty Media, y Grupo Televisa.

 En 2004 DIRECTV finaliza operaciones en México al declarase en quiebra.

Mismo año en el que se fusiona con SKY quién hasta 2008 era el único

proveedor de DTH en México.

 En 2006 al formar parte del Grupo DIRECTV en Latino América, obtiene los

derechos exclusivos del Mundial FIFA Alemania 2006. Además de otros

eventos deportivos como la Liga Mexicana, Liga Española, Premier League,

las temporadas de la NFL, las peleas de la WWE, entre otros. Siendo el líder

en transmisión de eventos deportivos. Y enfocando su mercado hacia la

transmisión de los mismos.

 A mediados de 2007 el Grupo DIRECTV a través de Sky México, se expande

a Centroamérica y El Caribe a países como Costa Rica, República

Dominicana, Nicaragua, Guatemala, Panamá, El Salvador y Honduras, en

dónde no incluyen los canales nacionales, probablemente para evitar

conflictos.

 En 2008 al aparecer el operador Dish México (un joint venture ente EchoStar y

MVS Comunicaciones), se retiran de la oferta de canales de SKY y en la

mayoría de operadores afiliados a Grupo Televisa, los canales de la empresa
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MVS Televisión. Por un conflicto comercial con respecto a la emisión de los

canales de Televisión Abierta.

 En 2009, comienza la oferta del servicio de prepago a bajo costo bajo la

marca VeTV por Sky. Y comienza a utilizar la marca MiSKY, para ofrecer

paquetes modulares de canales.

 En 2010, obtiene los derechos para la transmisión del Mundial FIFA Sudáfrica

2010. Y da inicio a su oferta de Canales en Alta Definición.

 En octubre de 2011, desaparece la marca MiSKY, quedando la marca VeTV

como la opción de bajo costo.

 En abril de 2012, comienza la oferta del servicio de internet por medio de la

red de fibra óptica de Cablevisión, Bajo la marca Blue To Go.

 En 2013, comienza la oferta del servicio de TV Everywhere, bajo la marca

Blue To Go Video EveryWhere.

(CÓDICE)

4.6 CULTURA CORPORATIVA DE SKY

4.6.1 Misión

Llevar a nuestros clientes en México y América Latina lo mejor del

entretenimiento a través de la televisión por suscripción brindándoles un

servicio de excelencia, utilizando tecnología de punta, respaldados con el

mejor talento humano y maximizando el beneficio de nuestros accionistas.

4.6.2 Visión

Crecer como líder en el mercado de televisión por suscripción en México y

América Latina con un enfoque al cliente haciendo de nuestra empresa un

modelo de entretenimiento, servicio y tecnología.

(SKY)
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4.6.3 ORGANIGRAMA DE SKY
Ilustración 8 Organigrama de SKY

(CÓDICE)

4.7 MASTERS DE SKY

Corporación Novavisión le llama master a un distribuidor responsable de la

planeación, selección, reclutamiento y abastecimiento del material y equipo

necesario para las instalaciones de los distribuidores en los estados.

4.8 MÁSTER CÓDICE:

4.8.1 CULTURA CORPORATIVA:

4.8.1.1 Misión

Operar, administrar y coordinar una Red de Distribución de servicios de

telecomunicaciones: recepción de señales de televisión vía satélite, y cualquier

otro producto que la empresa represente en un futuro.

SKY

Corporación
Novavisión

Corporación
Novavox

Masters

Distribuidores

Puntos de
Venta

Vendedores

Instaladores

Vendedores Instaladores
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Recordando siempre que somos una empresa de servicio, deberemos

desempeñarnos con una actitud ética, claridad, preparación, atención, amabilidad

y eficiencia, para llevar de manera oportuna y adecuada los productos a nuestros

distribuidores y al consumidor final, buscando siempre su total satisfacción.

4.8.1.2 Visión

En el mundo de las telecomunicaciones, cada día es novedoso y

sorprendente; en este contexto, CODICE es una empresa joven dinámica y

moderna, líder en su ramo, que presta servicios a un gran número de personas y

se esfuerza cada día para hacerlo con mayor eficiencia, con una dinámica en

continuo crecimiento, y siempre guiados por una actitud ética  y honesta.

Nuestro personal es calificado y ha sido inculcado con la directriz de prestar

servicios de alta calidad.

4.8.1.3 Valores

En nuestra empresa consideramos que la promoción de valores en nuestra

gente, y nuestras acciones y actitud están vinculadas a nuestro progreso integral.

Por ello, fomentamos y practicamos diariamente nuestros valores:

1. Honestidad

2. Servicio

3. Disposición

4. Capacitación

5. Respeto

6. Trabajo en equipo

7. Profesionalismo

(CÓDICE)
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4.8.2 ORGANIGRAMA DE  CÓDICE

Ilustración 9 Organigrama Códice

(CÓDICE)

4.8.3 ÁREA DE MESA DE CONTROL DE CÓDICE

Mesa de  control es la que se encarga de la recepción  y revisión de contratos,

mismos que una vez revisados y aprobados se envían a Corporación Novavisión

Gerente General Gerente  de
Planeación Subgerente

Jefe de  Área de
Mesa de Control Personal Operativo

Jefe de Área de
Almacén

Jefe de Área  de
Ventas

Vendedores

Instaladores

Jefe de Área de
Ventas Cambaceo

Vendedores

Instaladores
Jefe de Área de

Facturación
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para una segunda  revisión. Esta área es básica en la empresa ya que se ella

depende el pago de las comisiones a los Distribuidores, instaladores y vendedores.

Por lo anterior expuesto se requiere que existan cero errores ya que es un

documento legal que ampara el convenio entre cliente empresa y es importante

asegurar que no exista alguna inconformidad por parte del cliente, y por ende

garantizar una venta de calidad.

El departamento está conformado por el Jefe de área, y cinco operativos, las

cuales se encargan de la revisión minuciosa de cada uno de los contratos.

Uno de los documentos de mayor importancia en el proceso de la venta, es

precisamente el Contrato, ya que es el único documento que contractualmente une a

SKY con el suscriptor, en este documento se establecen las características y las

condiciones del servicio contratado.

4.8.4 PROCESO DE LA CONSULTORÍA

Con el fin de que los implicados y la alta dirección identificaran los  problemas

de forma más fácil se les explico el proceso del presente proyecto.

Como recordaremos esto  es solamente un modelo,  del cual se va a adecuar

a la situación de la  empresa en el  transcurso del  desarrollo del mismo.

La intervención en la empresa fue  de la siguiente manera:
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Ilustración 10 Planeación de  la Intervención desarrollada

(Propia)

4.8.4.1 ENTRADA

En este punto primeramente se tuvo una plática con el Gerente General del

encargado del Estado de Michoacán, quien es la autoridad máxima. (Alta Dirección)

Este paso es muy importante ya que es en donde se establecen los

compromisos formales, esto con el fin de dar formalidad al trabajo y se puedan

generar resultados en beneficio de la empresa.

De igual manera se expone el modelo explicando la importancia del

involucramiento del personal para la solución de problemas, la suma de los esfuerzos

para la  mejora de la problemática  con la participación tanto de los dueños como de

las personas que están involucradas en el proceso.
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Así mismo se establecieron los objetivos con la alta dirección quedando de la

siguiente manera:

OBJETIVOS:

 Determinar las causas por las que hay un alto rechazo de contratos en el área

de validación.

 Generar  soluciones inmediatas  para los que lo  ameriten

 Establecer planes de acción para aquellos problemas que lleven tiempo

resolverlos.

4.8.4.2 DIAGNOSTICO

Determinación de implicados.

Una vez que se establecen los objetivos y se identificó el área donde se

pretende realizar la mejora se convoca a los implicados de ese proceso para llevar a

cabo la primera sesión en la sala de juntas de las oficinas del corporativo.

Ilustración 11 Integrantes

(Propia)
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En esta reunión se explicaron cuáles serán los roles que tomaran los

implicados:

Facilitador:

 Será neutral al servicio del grupo

 Coordina la logística antes y después de la reunión

 Estimula la participación

 Ayuda al grupo a encontrar soluciones de ganar/ganar

 Sugiere métodos y procedimientos

 No evalúa ni contribuye con sus ideas

Registrador:

 Tener letra clara

 Conocer el vocabulario del tema y del grupo

 No editar ni parafrasear de acuerdo a criterios personales

 Servidor neutral del grupo

 No evalúa las ideas

Miembros del grupo

 Son participantes activos

 Determinan el curso de la reunión

 Es un buen oyente

 No asume actitud defensiva si su idea es criticada

 No personaliza los problemas

Jefe de grupo

 Mantiene sus poderes y responsabilidades

 Toma en caso necesario la decisión final
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 Establece la agenda,

 Define en el grupo sus puntos de vista

 Prepara la agenda con el facilitador

 Decide lugar y fecha de las reuniones.

(Jose Luis Mora Fusto, 2005)

Una vez que se dieron las reglas de la reunión se asignaron los cargos a los

participantes con ayuda de todos quedando de la siguiente manera;

Grupo de Implicados

Tabla 17 GRUPO DE IMPLICADOS

No PARTICIPANTE PUESTO DESIGNACION

1 Alberto Balderas
GERENTE  GENERAL DE

MICHOACÁN
Jefe de grupo

2 Jessica Acosta
GERENTE DEL ÁREA DE

VALIDACIÓN DE CONTRATOS
Jefe de grupo

3 Miriam   Álvarez OPERATIVO Registrador

4 Mónica  Armas OPERATIVO Miembro del grupo

5 Jaqueline Morales OPERATIVO Miembro del grupo
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(Propia)

NOTA: No se pudieron presentar todos los distribuidores de Códice ya que

son a nivel Michoacán y no tenían la facilidad para trasladarse.

Después de identificar a los implicados y asignar los roles de participación se

inicia la etapa de sensibilización del personal.

6 Alejandra Ramírez OPERATIVO Miembro del grupo

7 Sonia Barragán OPERATIVO Miembro del grupo

8 Dana Félix OPERATIVO Miembro del grupo

9 Eduardo Lagunas REGISTRADOR Miembro del grupo

10 Isabel Alvarado DISTRIBUIDOR Miembro del grupo

11 Salvador Carranza DISTRIBUIDOR Miembro del grupo

12 Ma. Coral  Andrade DISTRIBUIDOR Miembro del grupo

14 Ana Laura Gaona FACILITADOR Facilitador
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SENSIBILIZACIÓN

Para iniciar el tema de la sensibilización se mostró el modelo se cambió que

se muestra en el siguiente esquema

Ilustración 12 Modelo de cambio:

(Propia)

En donde:

El ahora: muestra la situación que guarda la empresa en éste momento con

los problemas del área de validación, no existe control ni registros que puedan

mostrar o evidenciar cuales y cuantos en particular son los problemas.

Las estrategias: son las que se proponen con la ayuda y participación de

todo el personal con el fin de identificar y proponer soluciones para resolver los

problemas así como darles las herramientas de calidad y administrativas que se

usaran para la mejora continua.
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Las barreras: que los implicados identificaron es primeramente la resistencia al

cambio, la falta de comunicación, los problemas interpersonales, y la cultura

considerados como más importantes que impiden el logro de las mejoras. Frases

muy comunes como se muestran a continuación:

 No es necesario cambiar

 Es difícil que funcione

 Tiene riesgo, es mejor no hacerlo

 No tendremos ninguna remuneración

 Solo es pérdida de tiempo

La visión: que esperan los implicados es lograr una reducción sustancial en los

contratos rechazados.

También se mostraron videos de superación tales como el de Tony Meléndez con

la finalidad de mostrar que todas las personas son capaces de lograr todo lo que

propongan aun con sus capacidades diferentes, otro video que se titula El elefante”

en donde se muestra la importancia de la comunicación y el trabajo en equipo.

ANEXO 1.

A su vez  se comentaron temas relacionados con la “Inteligencia Emocional “y

Programación Neurolingüística.

Para terminar se hizo énfasis de la importancia y los beneficios que se obtendrían

al trabajar bajo estándares de calidad, se lograría disminuir los tiempos, los errores,

desperdicios y re-procesos que generan pérdidas económicas y un mal ambiente

laboral.

DETERMINACION DEL PROCESO ESENCIAL

Por medio de una lluvia de ideas se elaboró el procedimiento del área de

validación, con la intención de identificar las actividades que realizan los implicados y
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describir los pasos, para poder detectar las áreas de oportunidad existentes en cada

uno de ellos quedando de la siguiente manera:

Ilustración 13 Procedimiento de  revisión de contratos

PROCEDIMIENTO DE REVISIÓN DE CONTRATOS

DISTRIBUIDORRECEPCIÓN JEFE DE  AREA OPERADOR Corporación Novavición

PR
O

C
ES

O
 D

E 
M

E
SA

 D
E 

CO
N

TR
O

L

INICIO

(1)
¿El distribuidor llega con

los contratos?

(2)
Subir al

departamento de
mesa de control.

(3)
Recibe contra tos

(4)
Reparte contratos a

operativo

(5)
Reciben contratos a

revisa r

Si

No

(1.1)
Llegan por vía

externa

(1.2)
Reciben  paquete

(1.3)
Suben paquete  al
área de  mesa  de

control
(6)

Revis ión minuciosa
por contrato

(7)
¿Es  aceptado?

(8)
Enviar  a

Corporación
Novavición

(9)
Reciben  contra tos

(10)
Revis ión minuciosa
de  cada  contrato

(11)
¿Esta  todo
correcto?

FIN

SI

Si

(7.1)
Notifica errores a

Distribuidor
(7.2)

Corrigen contrato

No

(11.1)
Manda n  contratos

a corrección
No

(proceso)
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DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO

Tabla 18 Descripción del procedimiento de revisión de contratos

Secuencia de
etapas

Responsable Actividad

1¿El distribuidor

llega con  los

contratos?

RECEPCIÓN En esta primera actividad existen

dos maneras  distintas  en  las

cuales existe la recepción de los

contratos, la primera es si  el

distribuidor llega con los contratos

directamente al  corporativo

Códice el  área de  recepción de

solamente da pase entrada.

1.1 En caso de que la respuesta

sea negativa, es porque algún

medio lo entrego (sea  taxi, o

paquetería)

1.2 La  recepción es la encargada

de recibir cada paquete que

llegue, si es por medio de

paquetería se entrega  un

recibo donde se firma de

recibido.

1.3 Al  recibirlo esa misma

persona  es  la encargada se

subir a entregar el paquete

directamente a la  Jefa de

Área de mesa de control.
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2 Subir al

departamento de

mesa de control.

DISTRIBUIDOR El distribuidor sube directamente

con el jefe del departamento y le

entrega los contratos.

3 Recibe contratos JEFE DE ÁREA El jefe es al recibir los contratos

verifica que coincida con la

cantidad de contratos que viene en

la REMESA.

4 Reparte

contratos a

operativo

JEFE DE ÁREA Al checar que todo venga en

orden, da parte a la repartición de

los contratos recibidos, de manera

equitativa sin dar preferencias de

distribuidores, por ejemplo son  6

contratos recibidos en total por el

distribuidor, le corresponde a 1

contrato por operador.

5 Reciben

contratos a revisar

OPERATIVO Los del operativo reciben los

contratos que les corresponden

revisar en total.

6 Revisión

minuciosa por

contrato

OPERATIVO En este punto se encarga de

revisar paso a paso la revisión de

contratos en base al  manual que

está  en  el ANEXO 2. Enviado

directamente desde Corporación

Novavisión.
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7¿Es  aceptado

OPERATIVO

Sí  el contrato  es  revisado y

aprobado por la persona que lo

está revisando, se envían a

Corporación Novavisión.

7.1  En caso de no ser  aceptado

se le notifica al distribuidor  que

será regresado  el contrato y la

causa.

7.2 El  distribuidor tiene  la

obligación de corregir dicho error  y

al  hacerlo así el proceso se

regresa al paso  1.

8 Enviar  a

Corporación

Novavisión

OPERATIVO
El conjunto  de contratos que son

aceptados se proceden  a enviar a

Corporación  Novavisión.

9 Reciben

contratos CORPORACIÓN

NOVAVISIÓN

Se reciben  los contratos en la

ciudad de México, en el cual llega

el concentrado  de

10 Revisión

minuciosa  de

cada  contrato

CORPORACIÓN

NOVAVISIÓN

Al igual que el operativo en Master

Códice revisa cada contrato, de

igual manera lo que  califican  es

conforme  al Manual de mesa de

Control  que es el mismo Anexo 2.

11¿Está  todo
CORPORACIÓN

Si en esta segunda revisión pasa

nuevamente todo correctamente,
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correcto? NOVAVISIÓN aquí termina el proceso en dado

caso de no ser así se procede

hacer lo siguiente:

11.1 Se re agendan los  contratos

con los que hayan revisado por

primera  vez los contratos en el

Corporativo de Master  Códice.

11.2 El jefe  del área les notifica a

distribución la reagendación del

contrato y regresamos al paso 7.1

(proceso)

LISTADO DE PROBLEMAS Y FRUSTRACIONES

De igual manera y en mesa redonda por medio de lluvia de ideas, y siguiendo

la planeación de la intervención se plantearon las ideas respetando la reglas,

quedando claro que todas las ideas son válidas, el registrador tomó nota de los

problemas y frustraciones de acuerdo a sus experiencias y errores detectados más

comunes.

Se presentaron los siguientes problemas en el área de validación de contratos:
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Tabla 19 Listado de problemas

No. PROBLEMA

1 Error en la captura de Nombre

2 Las  licencias de  conducir  que se presentan están  vencidas

3 Ilegibilidad en  identificaciones

4 Abreviaturas mal hechas  en  el contrato

5 Hojas del contrato incompletas

6 Pagares en  blanco

7 Números  ilegibles en el contrato

8 No traen copia de comprobante de domicilio

9 No coinciden las firmas con la identificación  que  se presenta

10 Comprobante de domicilio no valido

11 Tachaduras en  el llenado  de  contratos

12 Número de  cuenta incorrecto
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13 No se ratifican datos en comprobante de domicilio autorizado

14 Se salen de la línea al momento de  firmar

15 La fecha que se  pone en  el contrato no es la de la activación

16 Entregan copias en hojas recicladas

17 El tipo de  bandera  en el  sistema  es distinto que en el del contrato

18 Abrevia el mes con número en la fecha

19 Localidad no coincide

20 Firma en la licencia no se  identifica

21 El precio  que  aparece en el check list, no  coincide  con el del  contrato.

22 No anexan hojas correspondientes en el contrato

23 Carátula  impresa en hoja  reciclada

24 Se pierden los  contratos

25 No  modifican   el pagare cuando existe  un error en el contrato

26 Año escrito es incorrecto

27 Invierten datos en el contrato por ejemplo: el número  de cuenta  lo
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colocan en la fecha y la fecha en el número de  cuenta.

28 Se están comprobando  datos con  IFE, y no coinciden con los datos del

contrato

29 El nombre en el pagare es erróneo

30 No seleccionan bien el paquete que se adquirió

31 Las clausulas no están bien impresas

32 No coinciden las copias del suscriptor (IFE y  COMPROBANTE)  con  todo

el contrato  en general

33 Enciman los datos

34 Combinación de tintas (mezclan  negra  con azul) en el llenado de

contratos

35 Comprobante de domicilio  vencido

36 La  identificación no trae firma

37 No coincide  no.  De  IFE con el apartado  de sección de IFE

38 Los apellidos están invertidos

39 Alguna  letra no se identifica  bien el IFE
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40 Omiten hojas al momento de entregar el contrato

41 Clausulas impresas no  corresponden al paquete

42 El contrato no está visible por la  tinta de  la impresora

43 Pegan ticket donde  viene el número de  serie de los equipo, cuando

deben estar a mano

44 Si  son  3 o 4 equipos  que se venden a un solo cliente y  solo se anota el

número de serie de un solo equipo  y le  faltan 2 o 3

45 El NIP del instalador no coincide con el que  está registrado en el sistema

46 Datos del suscriptor no  corresponden  a los  espacios determinados en el

contrato

47 La  firma  obstruye apellido  en pagare

48 Falta la recaptura del contrato

49 Falta de firmas en algunos espacios

50 Números  remarcados

51 Firmas remarcadas

52 Monto  en pagaré  incorrecto

(proceso)
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ELIMINACION DE PROBLEMAS DUPLICADOS

En éste paso se identificaron problemas con características similares por tal

motivo los implicados decidieron simplificarlos disminuyendo quedando de la

siguiente manera:

Tabla 20 Eliminación de problemas duplicados

Nueva
nomenclarura

No. De
problema

(de la
lista

anterior)

MOTIVOS DE CORRECCIÓN

1 6, 49 Datos incompletos  en contratos

2 1, 13, 15,
17, 19,
28, 30,
32, 38,
45

Datos  no corresponden en el  sistema de
contratos

3 5, 8, 22,

40, 48

Papelería de Corporación Novavisión incompleta.

4 9, 37, Alteración de datos en identificación y/o

comprobante de  domicilio

5 2, 10, 16,

23, 31, 35

Papelería no válida para Corporación Novavisión
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6 20, 39 Identificación y/o comprobante ilegibles

7 14, 47 Se sale de la línea al firmar

8 12, 18,

21, 25,

26, 27,

29, 44,

46, 52

Datos incorrectos en el llenado de contratos

9 7, 11, 33,

50, 51

Tachaduras y/o encimadoras en contratos

10 34 Combinación de tintas (mezclan  negra  con azul)

en el llenado de contratos

11 36 La identificación no trae firma

12 42 El contrato no está visible por la  tinta de  la

impresora

13 43 Pegan ticket donde viene el número  de  serie de

los equipo, cuando deben estar a mano

14 24 Se pierden los contratos

15 4 Abreviaturas mal hechas en el contrato

(proceso)
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4.8.4.3 RESPUESTA

Problemas de solución inmediata.

Solamente entran aquí aquellos problemas que no tienen mayor dificultad para

resolverlos, los involucrados ayudaron a llenar la siguiente matriz:

Para resolver estos problemas se utiliza una matriz de compromiso

Tabla 21 Problemas de solución inmediata

N
o.

Que Como Quien Cuando Evidencia

1 Datos

incompletos

en contratos

Al terminar de llenar

el contrato, revisarlo

2 o 3 veces más

para  identificar  si

falta algún espacio

por llenar, y  de

igual manera

ponerle a cada una

de las hojas en la

parte superior un

número a lápiz de

cuantas firmas

corresponden a

cada una.

-

Distribuidor

es

-

Instaladore

s

-Quién sea

el

encargado

de llenar

los

contratos

A partir

de la

fecha:

1ro de

enero

del

2015

Poner una

palomita con

lápiz cada

vez que se

revise el

contrato, en

la parte

superior

derecha.

2 Datos  no

corresponden

en el  sistema

Anexar una hoja

llamada:

“Carta

-

Distribuidor

es

A partir

de la

fecha:

Anexo 3
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de contratos Modificatoria” en  el

cual se pueda

corregir el error

detectado

-

Instaladore

s

-Quién sea

el

encargado

de llenar

los

contratos

1ro de

enero

del

2015

4 Alteración de

datos en

identificación

y/o

comprobante

de  domicilio

Multa directa por

$25,000 pesos por

primera ocasión y

la segunda es quitar

la Distribución

Códice A partir

de la

fecha:

1ro de

enero

del

2015

Hacer llegar

un correo

electrónico

en donde se

da a conocer

la nueva

sanción y

cada

distribuidor

debe

contestar de

enterado.

5 Papelería no

válida para

Corporación

Novavisión

Hacer  una caja de

hojas de  reciclaje

para las hojas ya

utilizadas, de tal

manera que  no

tengan la

oportunidad de

Distribuidor A partir

del 1

de

Diciemb

re del

2014

Fotografía

donde se

muestre la

caja de

reciclaje.
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volverlas a

reimprimir.

6 Identificación

y/o

comprobante

ilegibles

Si  es un  recibo de

luz, descargarlo

nuevamente en

desde  la página de:

www.cfe.gob.mx

En el  caso de no

poder descargar  el

recibo de pago,

será necesario que

presente algún otro

comprobante de

domicilio reciente y

vigente.

En cuanto a la ife,

darles las demás

opciones que tienen

de  poder presentar

como identificación

oficial.

El  que

realiza la

venta con

el  cliente

ya sea

distribuidor

, o

instalador.

A partir

de la

fecha:

1ro de

enero

del

2015

Generarles

un usuario

general para

todos los

distribuidores

que les

ayudará a

descargar el

recibo de luz:

Usuario:

Skycodice

Contraseña:

Skycodice

8 Datos

incorrectos

en el llenado

de contratos

Tener cero

distracciones al

momento de llenar

los contratos,

(prohibir, uso de

celular, escuchar

-

Distribuidor

es

-

Instaladore

A partir

de la

fecha:

1ro de

enero

Al  entrar a la

oficina donde

se llenan los

contratos,

dejar en  una

caja que se
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música, platicar,

responder  teléfono)

Establecer un lugar

específico  para

poder llenar los

contratos.

s

-Quién sea

el

encargado

de llenar

los

contratos

del

2015

pondrá a la

entrada

cualquier

tipo de

dispositivo

que sirva de

distracción.

En  cuanto al

internet, se

bloquearan

todas  las

páginas,

solamente se

dejarán las

necesarias.

9 Tachaduras

y/o

encimaduras

en contratos

Hacer firmar al

cliente dos juegos

del contrato, en

caso de que ocurra

un error al

momento de

llenarlo, poder

sustituir la hoja

correspondiente.

Instalador

o

Distribuidor

Quien sea

el

responsabl

e de

recabar las

firmas

A partir

del 1 de

Diciemb

re del

2014

Enviar  una

fotografía de

una carpeta

que servirá

como archivo

para guardar

el segundo

contrato

firmado

durante 15

días máximo

10 Combinación

de tintas

Anexar

SOLAMENTE un

Supervisor

de cada

A partir

del 1 de

Fotografía
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(mezclan

negra  con

azul) en el

llenado de

contratos

lapicero negro

amarrado con  un

lazo en las tablas

de cada uno  de  los

instaladores.

instalador Diciemb

re del

2014

11 La

identificación

no trae firma

No  aceptarla por

ningún motivo, darle

las demás opciones

que tienen para

presentar una

identificación.

El

vendedor

sea

distribuidor

o

instalador

A partir

del 1 de

Diciemb

re del

2014

Anexo 4

12 El contrato no

está visible

por la  tinta

de  la

impresora

El distribuidor  debe

tener cuando

menos 2 cartuchos

de su impresora

con tinta por

cualquier percance.

Distribuidor A  partir

1 de

enero

del

2015

Crear un

check list

donde se

considere

todos las

herramientas

para trabajar

en la oficina

Anexo 5

14 Se pierden

los contratos

Agregar una hoja

anexa  a los

contratos que  se

van a  entregar

llamada: “Remesa

de contratos”.

Donde se  va a

Distribuidor A partir

del 1 de

Diciemb

re del

2014

Anexo 6
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aponer  número de

cada contrato,

cantidad de

contratos, firma  de

quien  envía y firma

de quien  recibe

15 Abreviaturas

mal hechas

en el contrato

En este  problema

se creara  una hoja

donde se pondrán

las abreviaturas

autorizadas por

SKY y se enviara

por correo a cada

uno de los

Distribuidores, para

el buen llenado  de

los  contratos.

Subgerent

e General

de Códice

A partir

del 1 de

Diciemb

re  del

2014

Anexo 7

Jerarquización de los problemas

Una vez que se resolvieron los problemas de solución inmediata se continúa

con la jerarquización y la ponderación de acuerdo al criterio de los implicados

quedando de la siguiente manera:



130

La jerarquización se realiza en base a la siguiente matriz:

Tabla 22 Jerarquización de los problemas

No Autoridad Costo Plazo Impacto AL

PASP

Alto Bajo Alto Bajo Corto Largo Alto Bajo

3 X x x x B

7 X x x x C

13 X x x x A

(proceso)

Ponderación de problemas

En la ponderación de problemas es la prioridad que se les da para resolverse

de acuerdo a la matriz de jerarquización en la tabla anterior.

Tabla 23 Ponderación de problemas

No. Prioridad PROBELMA PONDERACIÒN

13 A Pegan ticket donde  viene el

número  de  serie de los

equipo, cuando deben estar

a mano

Autoridad baja, costo  alto,

plazo largo  , impacto alto
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3 B Papelería de Corporación

Novavisión incompleta.

Autoridad baja, costo alto,

plazo largo, impacto alto.

7 C Se sale de la línea al firmar Autoridad baja, costo  alto,

plazo largo  , impacto alto

(proceso)

PLAN DE ACCIÓN Y SOLUCIÓN DE PROBLEMAS

Como se puede observar tanto en la matriz de jerarquización como en la

ponderación de los problemas, todos son de autoridad baja, significa que la alta

dirección no puede tomar las decisiones sin consultar a las oficinas nacionales por tal

motivo no son de corto ´plazo es por eso que pasaran a la etapa de DESUNIÓN en

donde los implicados se encargarán de dar seguimiento a los planes de acción para

poder resolver dichos problemas.

4.8.4.4 DESUNIÓN

En la desunión se tratan los problemas que al momento de ponderarlos son a

largo plazo, es decir solamente se  da un plan de acción a cada uno y se deja para

que la empresa lleve el seguimiento correspondiente.

PROBLEMAS DE SOLUCIÓN A LARGO PLAZO:

Es aquí cuando se genera un plan de acción y una solución de problemas

para cada uno de los conflictos generados, con  ayuda de herramientas de calidad,

los cuales nos ayudan a identificar con mayor facilidad las  soluciones.

Las soluciones se  darán con  la prioridad que ya se estableció por medio de

los implicados.
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- PROBLEMA 13:

El siguiente diagrama muestra las causas del problema no. (13) referenciado

en la tabla 19 “Pegan ticket donde  viene el número  de  serie de los equipo, cuando

deben estar a mano”. Dichas causas se identificaron mediante lluvia de ideas  por el

grupo de implicados quedando de la siguiente manera:

Ilustración 14 Método  Ishikawa del  problema  13

P e g a n  ti c k e t d o n d e   v ie n e  e l  n ú m e ro
d e   s e r ie  d e  l o s  e q u ip o ,

c u a n d o  d e b e n  e s ta r  a  m a n o
2 . L e s  da  fl o je r a  e scr i b i r   lo s  nú m e r o s

D e  se r i e

1 . L e s  da n de m a s i a d a s  e t iq u e t a s
E n  l o s   e q u ip o s

3 . S e  e q u iv o c a n m uc ho
A l  e sc ri b ir  la  n um e r a c ió n

(proceso)

Tabla 24 Plan de acción de las causas del conflicto de: “pegan ticket donde  viene el número  de  serie de los equipo,

cuando deben estar a mano”

No. QUE COMO QUIEN CUANDO EVIDENCIA

1 Les dan

demasiadas

etiquetas

en los

Dar a

conocer el

problema a

corporación

Novavisión

Gerente

General de

Códice

A partir

del 1 de

enero del

2014

Solicitud por

parte del

corporativo

solicitando

una sola
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equipos de tal manera

que ellos

solamente

impriman una

etiqueta por

equipo

receptor.

etiqueta

dentro de los

equipos.

2 Les da

flojera

escribir  los

números

de serie

Darles un

incentivo

dependiendo

de la persona

que llene los

contratos.

(Alguna taza,

lonchera,

cilindro

personalizado

para el agua

etc.)

Distribuidor A partir

del 1 de

enero

Elaborar un

check list

para

monitorear y

estimular a

aquellos que

cumplen con

el llenado del

formato

correctament

e.

3 Se

equivocan

mucho

Al escribir

la

numeración

Evitar las

distracciones

al momento

de llenar los

contratos,

(prohibir, uso

de celular,

escuchar

música,

Distribuidor A partir

del 1 de

enero Elaboración

de oficio

personalizad

o que

contenga lo

siguiente. Al

entrar a la
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platicar,

responder

teléfono)

Establecer un

lugar

específico

para  poder

llenar los

contratos.

oficina donde

se llenan los

contratos,

dejar en  una

caja que se

pondrá a la

entrada

cualquier

tipo de

dispositivo

que sirva de

distracción.

En  cuanto al

internet, se

bloquearan

todas  las

páginas,

solamente se

dejarán las

necesarias.

(proceso)

En este caso la solución del problema es a largo plazo por lo que los

implicados serán los encargados de dar seguimiento a los compromisos establecidos

para la solución de estos problemas en la fecha establecida.

- PROBLEMA 3:

Papelería de Corporación Novavisión incompleta, las causas se determinan en

el siguiente diagrama de Ishikawa.
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Tabla 25 Método Ishikawa del problema 3

P apelería de C orporación
N ovavisión incompleta .

1. Se p ie rden las  hoja s  en  e l transc urs o
D e llevar sobre  ya que no tiene n engrapadora

2. Falta   de  c once ntrac ión
3. No sa be n cuántas  hoja s

Son en e l contrato

(proceso)

Tabla 26 Plan de acción de las causas del conflicto de: Papelería  de Corporación Incompleta

No. QUE COMO QUIEN CUANDO EVIDENCIA

1 Se pierden

las hojas  en

el transcurso

De llevar

sobre ya que

no tienen

grapadora

Tener un

stock de

grapas de

2 cajas.

La

engrapado

ra debe

ser un

instrument

Distribuidor A partir

del 1 de

enero del

2014

Anexo 5
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o

obligatorio

en cada

una de las

oficinas

2 Falta  de

concentració

n

Evitar las

distraccion

es al

momento

de llenar

los

contratos,

(prohibir,

uso de

celular,

escuchar

música,

platicar,

responder

teléfono)

Establecer

un lugar

específico

para

poder

llenar los

contratos.

Distribuidor A partir

del 1 de

enero

Al  entrar a la

oficina donde

se llenan los

contratos,

dejar en  una

caja que se

pondrá a la

entrada

cualquier  tipo

de dispositivo

que sirva de

distracción.

En  cuanto al

internet, se

bloquearan

todas  las

páginas,

solamente se

dejarán las

necesarias.
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3 No saben

cuántas

hojas

Son en el

contrato

Numerar

las hojas

del

contrato

Corporación

Novavisión

A partir

del 1 de

enero del

2014

El  contrato ya

debe estar

numerado por

automático en

el sistema

(proceso)

- PROBLEMA 7

Se sale de la línea al firmar, las causas se determinan en el siguiente

diagrama de Ishikawa.
Ilustración 15 Ishikawa  en el  problema  7

Se sale de la línea al firmar

2. El espacio es pequeño1. Su firma es demasiado  grande

(proceso)
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Tabla 27 Plan de acción de las causas del conflicto de: se sale de la línea al firmar

No. QUE COMO QUIEN CUANDO EVIDENCIA

1 Su firma es

demasiado

grande

Hacer la

firma lo más

pequeño y

parecida a la

identificación

que dejan.

Pueden

intentarlo 2

veces por

cada espacio

disponible,

firmando a un

costado de la

otra en caso

de no hacerla

parecida

Distribuidor

o instalador,

El

encargado

de firmar el

contrato.

A partir

del 1 de

enero del

2015

Solicitar en

las oficinas

centrales la

autorización

para que se

puedan

autorizar

dos firmas

por cada

rubro en el

contrato.

Fotografía

2 El espacio

es pequeño

Pedir a

Corporación

Novavisión

que  elimine

líneas o

amplié los

recuadros de

las  firmas.

Códice A partir

del 1 de

enero del

2015

El nuevo

contrato

debe venir

más amplio.

(proceso)
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EVALUACIÓN DE PLAN DE ACCIÓN.

Cuando se lleve a cabo cada uno de los  planes  de acción  en esta parte se

va a medir y  evaluar los resultados finales, esto ayudará a poder de alguna manera

generar una auditoría, puesto  que  ya se cuentan con procesos y datos que medir.

Recordar que: “No se puede mejorar, nada que no se pueda medir”

Aquí termina el  proceso de Intervención ya que la empresa es la que prosigue

con la ejecución  de los  planes de acción.

4.8.4.5 Cierre

El cierre es el final del proceso donde se responde a las siguientes preguntas.

Qué se hizo?

Se realizó  una  consultoría  integral colaborativa en el área de validación de

contratos en master Códice Michoacán.

Con la consultoría se propuso una mejora del proceso del área de validación

de contratos así también se mejoró cada una de sus etapas, partiendo de la

problemática principal “Rechazo de contratos”

Se realizó la consultoría con la finalidad de conjuntar las capacidades y

conocimientos del consultor, gerentes e involucrados en el proceso con objeto de

identificar problemas que generan el alto índice de rechazo de contratos en el área

de validación de manera colaborativa y generar los cambios deseados en la

organización. Este proceso inició desde la entrevista con la alta dirección para

determinar los objetivos hasta la separación del facilitador para que ellos sean sus

propios generadores de cambio.
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Como se hizo?

Se realizó siguiendo la metodología del modelo de cambio y solución de

problemas.

Se identificaron los problemas más representativos mediante la participación

de todos los implicados, se proporcionaron herramientas para el análisis de las

causas que lo generaron y se propusieron planes de acción con tiempos definidos

así mismo se establecieron los compromisos formales y psicológicos con la alta

dirección y se validaron los objetivos con todos los implicados..

Diagnostico

Se tuvo una reunión donde se explicó cuáles fueron los roles que tomaron los

implicados describiendo al facilitador, registrador, jefe del grupo, y los miembros del

grupo, se determinó el proceso esencial se tuvo una sensibilización donde se explicó

donde se encuentra la empresa, y la importancia de cambiar, la estrategia a seguir y

la visión a donde se quiere llegar.

Después se tuvo una lluvia de ideas donde se elabora un listado de problemas

y frustraciones, estos se clasificaron por problemas de solución inmediata, después

se jerarquizaron ordenándose por autoridad, plazo, impacto y costo.

Ya jerarquizados se ponderaron  de acuerdo a la importancia, para resolverse

en ese orden y se tomó un plan de acción.
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CONCLUSIONES

Por medio de la consultoría integral colaborativa realizada en el área de

Validación de Contratos de la empresa Master Códice Michoacán, como trabajo

Tesis para obtener el título de Licenciada en Administración de Empresas, se logró

realizar con éxito un diagnóstico de la situación actual de la empresa.

En el corto tiempo que se desarrolló el trabajo se logró resolver problemas de

solución inmediata, con la aportación de las sugerencias de los mismos implicados

además se quedan planteados los planes de solución para los problemas de

mediano y largo con la visión de eficientar los tiempos muertos del área, y por ende

mejorar la productividad.

La aplicación de la consultoría significa un gran avance para la empresa ya

que está diseñada para que ellos sean sus propios agentes de cambio además

genera un mejor ambiente laboral ya que se toman las opiniones de todos, no se

necesita de alta tecnología, ni de gastos fuertes para mejorar y es muy eficiente solo

se trata de dar seguimiento a la metodología.

La gran ventaja es que los implicados identifican la problemática y ellos

mismos proponen las soluciones por medio de lluvia de ideas y eligiendo la idónea.

El estado actual del área está funcionando, los implicados tuvieron al final una buena

participación y entrega al momento de realizar las reuniones.

Ha sido una gran experiencia personal el haber aplicado esta metodología ya

que no es necesario ser un asesor experto se  espera  que con este trabajo se ayude

a mejorar la problemática de la primera empresa de muchas que se quieren

asesorar.

Es muy  emocionante saber  que un trabajo como este ayuda a romper

miedos, y barreras que se tienen como  estudiante, ya que  se aprende a tener la

comunicación con altos directivos de empresas así como identificar la problemática

del personal con gente que padece de barreras para poder superarse.
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GLOSARIO

1. Joint venture: Asociación empresarial en la que los socios comparten los

riesgos de capital y los beneficios según las tasas acordadas.

2. News Corporation: es una empresa de medios de comunicación

estadounidense. Es una sociedad anónima con cotización en la Bolsa de

Nueva York y en la Bolsa de Australia y secundariamente, en la Bolsa de

Londres.

3. Liberty Media: es un medio de comunicación controlado por el presidente de

la compañía, John C. Malone, que posee la mayoría de las acciones con

derecho a voto.

4. Premier League: También conocida en el Reino Unido como The

Premiership, es la máxima categoría de la liga de clubes de fútbol de

Inglaterra

5. Dish México: Es un sistema que ofrece servicios de televisión satelital por

suscripción en México. Dish es una joint venture

6. EchoStar: Es un proveedor y desarrollador de tecnologías de entrega de

servicios satelitales

7. MVS Comunicaciones: MVS es propietario de empresas dedicadas a la

producción y distribución de contenidos televisivos

8. Fibra óptica: Es un medio de transmisión, empleado habitualmente en redes

de datos, consistente en un hilo muy fino de material transparente, vidrio o

materiales plásticos, por el que se envían pulsos de luz que representan los

datos a transmitir.

9. Cablevisión: Sistema de televisión que transmite a través del cable

(conjunto de hilos de fibra de vidrio).

10.Servicio Multichannel Multipoint Distribution (MMDS): Es una red

inalámbrica de telecomunicaciones de tecnología, utilizada para fines

generales de banda ancha de redes o, más comúnmente, como un método

alternativo de televisión por cable de programación recepción.
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ANEXOS

ANEXO 1

1. Video de Tony Meléndez: En este video se muestra que el querer es
poder, “nunca decir no puedo”, se considera que Tony Meléndez es un
ejemplo a seguir ya que él no ocupa de todo su cuerpo completo para
poder tener una vida normal.

https://www.youtube.com/watch?v=MShH0B5J-0I

2. Video del elefante: Este aporta las diferentes maneras de ver de cada
persona, y solo notan una parte del todo, se quieren resolver maneras a
su forma de pensar, sin pensar que el conocer el sistema completo
facilita la ayuda de resolver los  conflictos.

https://www.youtube.com/watch?v=LFr5YEOWNB8
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ANEXO 2
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C~"""- I ~., r.or '.:; >o q-'" "" ""','~ 

': :,",' _____ -'"o''~""''','" o,''''o,'''',',.,'',o,,',.,',.,',.",.",.",.",. ______ _ 

" J: 



148

Introducción 

B"nv.nld. 

ObJotlvo 

Cno " '1-"", d l'" ~ ~., .lI-~ rt H ~ lb:< LIo ~ k ", ;; " .'J ~","' , Sf-Y )' !le 
M ... ", .. 1" lk,"¡U" H"',~" ,l~ 4 , ~ e~, , .. ~ l; h" .. ,,"'b .lI-~4Mo; 
~., . "" ," ; l4., h "r",,,, ,,,, u, ; .• ",;.:; ., '"" 1.>; :"' * ~l; c, CJ~ lc; He",,;,;, 
C"_~,, ~ x, ~ "''''' """''' ~;'''' "'''-' ;,In, ~'b ~(Ch p "jo '/", ~", j' ~ 
[ojo;!, lc .1.: 

E, ea. ,ece'" '" ,r,,~ü- 1" ,:m, ... ,' p c >dl n ~1", re xi, -..oo, ex ,,'". ~ rt 1 
de :",Jt",o<, /, ileocc \l ):O_,~ -.:, ~ """ np " "" !le ' :,oJ x , : "" rr "'-' " cm 
f-'-'~n ~1, p~', ,c"'''':,- ~-:o 1 ~ie<1_, ~ ,'"", ~ C>i<,t't ... "·,,, ~ "'" ~, 
I< ;o-;e p r ~ ; ñ: 1f;,o;01 e ,¡.1tUJ.> p - ,~, ", :le e"" n",;l ,«« , 11-" Ti ro. . , 
oc,.. , ;.te; bn ...... ¡ con ,,-' '''' ", ot~-.n~-" ~ 'J.;/< .,' Dic~j,J :f , !~ " 
<>vi n ,,,. ~ D'"::,, 1 "' }o» :l< C~-tn ", ,.-.1.:,, :C",; ni, 1,. .,' P"'" "',.: p~., ;c 
1 ""." ", ~ '>01,,''';''' (cn",: _ 1, 

,,",',",. ' ''''''","'''':0 " rl'Crrr ", " ,~ C< """ , M :rdn I:C~"'t" " 
e "'" > "'''': , ''''''' ce OC NO~" H:<,. 

•. :tr ..... ""., r<I:<1C oX<lXiO el< '-,, """v<' "'~~'r«en :It """ .. r~"-" xt',,,,,,, , " Cf,-cn ~'[C, )' rffir> ~'" " !'C ~": " com "q~ )S " , ~"C<' 
""" ' '';-A x·, l' .." ,..-

·":';· _____ ...:',""~"'.!",''''"'~''',.,'';''';M''''_'"'' ,.,,;_~,,:',''-_______ , 
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Capítulo I 

"Conlralo" 

Inlrodu«ion Lro" " ct'." ,rroo " ~"iJ( .-n)C 1.--.o~ ,.- ~ " "',, '" , ""1111, .. 
r=~.rr"rt" (~~r,", 'i' "-" " " .l" " "' , "" '"" ~, Dru'llllm,..., "1< , 
[.O,' 000 d ~)I' oc on, ')('U~ort, "" """ =,~; ('C:lc c,"""" 'i "" 
er,_y, " ,..- ..... , "-,~r1lW 

',' .,',' _____ -'"o'',~"":",',.,o,':::o,":':::.,",o:.:'" ,':',',.,'" ,':',',.,',. _______ ' 
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Guia p!lralllim!ldo de Contrato SKY 

Conl .... to d. 
su . c ri pción 

pomo qu. 
irtegr.Jn un 
Cont .. to 

Lin e. mi ento, 

F •• " ,, ' ~ " " .,,~ , . ,. ." M ' " 1 . 1 • •• _ .. , .. " ' H' ,.._ .... " ,- 1'" , ~ ~ 
;,- , ,, ,m"" . " .. ". ,_,·, .. ,,, .-.,_s,-,· " " S. ·, • F" ••• 

, ,, .-,, .. ,H "'-' '' .. ','~ ,', __ 'H r,1 ,_, ~, ,, •• ; ,, .• , , ~ """." .. * ~ , . , 

e .. i*JI", :' ,¡'" G" ~., '" S-"'C'~ I~ , C;(uo; -"' D"fI _ , '" .ice ~ RoI'· n .... 
r. . ",.~ '" C"',;"I;",; Al p, ,,,,,~ 0" ., .",, (;) -'~~ ct",,, , '" C "","'''' '~;, 

Doce r .. ~O< ,', -..:' c< lid ~-'I: llJr, :'>1:>< " 0"-' x , Cx", " ~ 'id ')' T, ~- !le 
In~, ><~1 

eco,I",.,.: o. p,,..¡,,,,,, , " S,-,i, e>;, 0,,' I'<U -"' in 'u , ~, L " OVJJ " 
Gld ,,_, u; : ~ '" j;(, 

Cflnt"'f>""""" on: .n ro- - "G" y,n U'-iT .o. Ir","'-'-, "'" .",,-, rrl-'w,-" 
p" " '- ~,r" ' '- ' ","-crr, ....... YO, Cor""'" ro- l'fl_ Y , _. 1-,"'""" ['l" ' 
"1' ''1 " 1, -. (, . ')"·t' , ·, 

El [)jd ·t -,< ,· " ,. .... nJob ,:1< 00en u>c :p " ~ jo " Co ~ '>I,. "" 
in,- '" o Ole ~ ,ml-", .,' r< ¡¡>o"' '' pe.-' ",""Ú e ,,""uox 1 jo ," 
rr, no< 
FI -' ", i:o" . " .. -" ,'" p ~. " '1 « • . , , . .... ,. """." .. " . " """., "" lO ",'. ,.". p.' .. , .. .. ~ " ,: . .. . , ,,. . " ~ O'·" 
.... :;c -'d: ; )'p·"I':>r: :.-.do. x Ti 
El D i>IL¡jo,; ~ , ......... . e~,o;I'¡~, <'J' 1..:.; ,,-,~ ~_n; ,,,,,,, ,, ... ~ ., ~ ; 

c<-' , ~ ,-""-' ""., , t " ¡,, I, " &J;c, ",u , SK'i , ., "'-"'-1' , ~ ; 
h " , ~ ,b ' ,~J "' U: ' , ." ~ ,.;~ ¡; I.lc ... ,, ~ L 
[)o; ; " " 1"" Cd ,;(, " Se"" .... " ·' cA;'; Lk$o'~ , 1, LIo ",, :. rr,;; 
,, ~ ..\: , ,-", "" . ~.,¡¡ , "-' Ji" ,,' -""" l> .1,-,; ~,,,,b; Al ;-,, _. l'J,: 
-',1"'-' , ..... .-, ;-" _ . ~ _~ "" ~ " ; '''1< ''; l l\- , u ~ : ~ ' l ;(U ,.., SIbC' :.0.."" <'J; 
~ ur 'b JL<~; ,ú :.>o '"~ , ., _*"-' " '''' ~"fI ~ "") 
1.<; ~,_ -"' '~';i(;d¡-, u; Wi, ";>;1,,,; LIo,.·, ",1", ~ e'¡c;"" , 
ocU", ~- ",,"n ><:>< ,- ~ : :>rTotc ce 1,., ~ ,;':<1" 
Tx, :.x-.M.,,, n I"""'"", -"'" iI< ce,",,:l(', ,":O< """",-" ~O'¡ 
~",-,J", o ,,, • . " X'<I I<Í" :.tb ·, ) <n ' Cor t·." <lo '-"Cr'\: c ~- d, 
cc~-b. ,- Je'; " ,",o n ~1,. o .,. np "'" :0 .""- d, ... ' " ': ,,'~1 rr :t ·o 
" d~;o .>:" - El' ca><" )( ce">; 'o: .... ·1 c~- ,:l", :lc ce no ""r."" ", -¡-,,, 
C""" "':·'ohr "". , 'c~ó: • , ,.-,,-,:1: iI< cciolo:,U<' o.m, , 11<1, jo ~ ; 

h: '¡,; iI< :Téc l , o : ,¡, x '" , Co 1 ';,I, jo Se"ClV~ 1, '" c~no ~ 
I¡;(x~ , ;, '" " n;~" )' ,~;, ." " ~, ni< n,;, ., Cl-fl , n"'-Io a ~ ; 
~", •. ,' , >; .... o " ". CfJ' ~.:t,;¡< 1 ~ c~-! jo -ci, ;:¡, j iI< " :I"to , "' :>r "" ,. 
" .... >erx ·,'", ;,,1><;'. 

ti ~·on ... to """" ~ ,;1" In"""" '" ocJO' ,~",. (nc ' :'<; '" oc>l< u;o, 
cen ~T'" n c»e " j,,,- tn : JO: _'o c ,, ~ 

t. npx :u:< l-iI<. -, ~"" CfJ' "',.)C ~-oo" ,,," ~- "'" "" '~W-',n 
""" \,.-""', ' ''''·IIC~ ' '" C)l'fttOC"',..- t...-nx )'t::n o; W ~ Q-" " 
rr .;.- m crtH. "" " .. ,n r< '; """ '" '" "lO' "" " ,J>(''I'x' ... " ,,,,,, 
<r ~ " ,",:n:;c Dr", "" o>n¡:rcoor::<> '" "'''1''''''' 'i:tC ~ ' ,c-" , =<11"""'" ';,..,,,"', tym .. )' .... :=0_ " )$ N~m" ... ':<r o ~' 

"'lO' H"" oc ''''11M "" .""., 

v 1"," _____ -'"-'""-,-""'·'0"'0"'-",;-,·,.,"',,.,& .. ,,,',,",.,,',',. ______ _ 
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Guía para llenado de Contrato SKY 

Lineamiento. B ,1 e,,", .l.u ; k j'''''' , I~'", ",1" " o ~, ..-.. ,., " In" 
''; ''''',,,," ern " ~ """'~",,~ n "" p ..... , ""P'" ~ '''''71r, ~'~f"')' 
en " .., ' '''' ~ , 1; ~ 'G ~ lc< R<, JO[ ~'" j; D I,,;[ ~,", u; f i 1IC<" (,)"" , 1) 
w, 'f1 r~ P'" ;¡ 'lU""' '''' e'ep"~ 
C.MI ...., , .,,,,,,,,'.,, l> ''''IiC' u; A r."", ~ ,;'",U" ;[, ~ COI l· ... ' IY"" "'" ,"".",. '" "" tI"" "( .. ,." ..r' cm " ,'m , '" ~ prnr",....
oIw JI,,,';"', P" , ...... ' ~ IJ, .. : -< ; ,'-' ;; J",",*"". ~ ~;sI" 1 'u 
1, ftT U .,.. ' 'i ,., fr, ro,,,, 1'- l',"' " nnr, o nm " fr, r,te." yo, 
i .... I~" ( ·' 
w"" I '" :r, "o'f,-y, ~ " ro, N. ~ f'C n rrr ,:;1, tnr~"M("" re, oc " "-'= 
¡>.Y' .... ;·, I ""~, 1 .. ~e.." el< V>II_ S/)' ,. 1)ti~.fj , .,' ~, 
",,", r1".rr:.- .. , '''nlITe' P"" 1 " ",y, ttrt~ crt, OY " ,,"ff. .... 
c ~'''9id<':- ~1 CM<: el< oc ccn"I~"', "-:"1. 10< el< r<U ~ >I.l;: , mI".--" ,.., ",.re"'" " ~ -,. r< -"'V, en,",,-, Py ,,....rtn ty 

1',1:".", 

"" ¡,C,' ______ ,',~,.'O'CK'"."""!O,.:.,.,',.,'~,' ,",'C"',.,',"',,,'!'''''' o!'-' ______ _ 
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r.AI ,,,,,y. MANUAL U!: c,o.pMl.I I!i'!!t) 
~ VAWJ 

Requisitos para Contratación de Suscriptores Nuevos 

R.qui.~o. 
Por,OI1. 
Fi.i .. 

Roquid o. 
rorson. 
Morn l 

r"'-" " ' r.- -...-., 
:·""" i,d,-",~ jf"; , 
o ~rr , d,P ",) 

c.,..",,"'" _tr~ " "' '''" .. _ " _, .. " , 
= rrtr1l' ''- -, YfI' e, 
o_" , ; u;P"" , 

·,et, Ce""''' '" """"iY"[- F 'n1 ~ "," ',,,", "'""r ', ,.-,,,, T~' '" "" , 
IT 'X,., 'r>" ~ , Te cM "-.- ,rn TI-, rT "ff " 
" '" l ~ ' ~ ~ r ~ '"u' , -"' I '1-"".,.¡,.¡, "<' 

°n OC " "cr Wfl ""'P -,y..,-~ , 'L'T"lF orr~ ,., rq . ~ ", """'" ,"''' ~ r 
u ,l -"" ¡", I, " 11/< ; ;(' jf~" J l~, 

COrporn,ión ~lov" .i 5ién S d. RL el< C.v 
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R flqui sitos pllrll Contrlltllción de Suscriptorfls NUflYOS, ,-: "" :, 

Li.tado d. 
Comprooftn_ 
t •• d. 
Id.ntific. ción 

Li.tado d. 
comproo.n_ 
t •• d. 
Domi.j ' o 

-, ,e , 

E'¡" el.: ",,, ,.¡,,,"", ""'11_ ~"'-'-' " e,",,,, co;l, ;'~ ~ ;" "",r"" ',' olllol, jc 

¿ ln 'MO ":¡t" " ~"" 1<I.,iCr "'-'",o,," , ,, ,,'1 :'-""""~ " loctc', 
, '-'n,~ '" - -.... "' r -..... n rn ~ , _ ~'" ('j rK,~_ =r_ rrn-.- -.-, """" 
, :H ~ ':O:, -.. . " ; '''' _n j",~ ;' ,,-,'u """. "Lo, [, llo: L\:o' '-'1 j 

=r r c~,.. " ~, "" "" rm-.-"T , ,~ F ~ ,n , l ,' " ., , -mor OrFO 
'.-*10 ... l -"" '~", ; , "'H~"" ; ', k '" -" ,.o;l, ' ~ , 

:rco-n '" , "r -.- , ."-~ ,n: 
rr~'" ""' ~"'rty :rOO1, 

Corporación ~lov"III"IOn S <le R_L, d. CV 
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~ , . .... "'" I.If\NlIf\1 I1F <:APJI\>r.! CI()N 
~ VAUDA 

Requisitos para Contratación de Suscriptores Nuevos, CC<1t ,-(J, 

Llot.do d. 
Com¡>rob.nt.. de 
Dcmiciio, 
continua 

,,:.->01 001 "'0,. 
~ ",o,",,,,,,,,,.,. 
n .. ~lo. 
Cornpr<>b.r<u 
• • DomiCIlio 

Húf' - 1M" " .. pro .. "" .. "',. "" .. lO 011 ... ,.,,, .. ""11<10.-" "U , ora oc_ 

lDo; ",,,L '"' ,~" ~ H.;r .... j . ; I JfI " ; , ~ """'" JLl, Uf ",,,,,,;: ,, ,... ... , .1.: 
;, : -" ~, :l<",, 

'-'< =nt"" " 'DO,,, tp ","~t"" o ::.rrP'<F''''''" ' ,n, :cm,,:<:"', " 
_ : " (."'l~ "'C~ , "" r:<n,.-,:I?tl" """, " """ ' , rr _~ : x. "c.) 0JM:<C 
"""" nrnT ~ "' 'i ""," 'Ir "-' TI'" IY ~ Yr rryyt,,, -rrr l" r r"",, " ao,,-, '" 
~ """V J, lI.b;' T , l "'''' 'u '' __ I" CI.<rtl ~ .. ' Eo; 'M~"L~ I; ,"", V' 
,;",_ --" -" "eI,,- 1; ;e\ -.. ",;: ', .u·,." "" ' .... n;, .. ,'eL".k. l ,,,,d<l ;c;'i,-", 
date; " 'lE e 1>ie1 '~''*rt n , I.l ,,,,1, ,., ';:'; OC". ,~., l'f :>: '" 
(:<"'" 'OC ~ ""'~ '" 00 ',' ">0;'" cen ~ , "':>< : "''«". 

Hu " ",,,M,,, .'JI ~ Á," ;"" '"' "" . ( 'IOJ "" o; , -";; ~ lrrl ~'Ic ~ 1·""¡ J .k 
~\; ~1 ,:.",..;0:, )( 1»" ",',..nc . , :Jc -; clc ü:l< ;e Ml~ , ,1 I~-';'¡O i ;e 

~:,,- '" """f "',.."Ie ',' ~"" , C<O ~ "'''''~ " ,. " ~p:.cc .. >""" ::< ' 1T';>l'f ~ 
U c: ,.- ".- __ _ " qo.oe ~ " t1= '"'''''' no ~ ttrq> no: llI<III 

Fr r:'«" f",. n .. " ,,".mr ~, ' _' o m, .... n _ ' f ' (ro e . rI ,," " f,) , 
, ."",,, .... "". ''''' .. . " ~ ' ''' ,"', """ ", '( ,"' .. , "" ',, ''''' 1''' ' ' ' ' ' .. 
~ ; lP' , , -," , ,",'M .do """ ~ "',,,« ';(¡"~"-" ' " kJ Uf l"," b)o; 
o n,.,=U, no =iwl !lCept""", > "' ~ ; l '", ,, cIo ':."'~ , 

" .. " . . .. !le COl nom : " '-00"''''' • _<>F""" jO"" )<'" " ""'lO ',' no " fIOC" "" op." ,,~ ~"" "', "" , "" ~ "" , ~ U >tU,', te ~. """ ffi ce"-', Q_~ 
""" re", ,,,,: .. , '" y 1",-,-, ,.,-,,-.' ''''' pn ro"~ 'If'" ~ '" 
H ,,, . " "' " _ '' '' ' , " , . """", . , t,, ) ",_, " ;""',"" " ' '' '' ' .; , '1 • 
~""-f1<' "" fT" '",,,n"~ ~ "r, f, ' '''-TI'Y rrfrT,""" " '" wrc.,'~ ~ r , 
o nJ'O =U ';en" , ""nn ,,~'" 'I>I=< 

Er ""'," ,,,,- - " . c;{l(,',, "1u Ij":...- ( 'Iu (.,-" -,--,,-, , "" ''''11''' '''''''' .. (. '-" -' '-' , ,,,,';o :le ;,,",x nlrltc :le ; ", ..- :1",-" h , 1 Il'" " "",,' r,"~,:lc '( ~''''( ''' 1C 
,,,,. , ,", ',O) 

'lO .. ,",m :'" "''' II<~''''' "" , ,_ co, " lI""", lJ< "'-,~ '" ';c"ru,,. 
llK ""- '" " -'rol> "''' ' _' ''-'''n<~' llC ~~" "" " ,.- 10 .. p'''''''- ,,~c 
C l<f , ,,e,,, ',~ -"' ~ll' ,; j 

mn ' '''-"''' J' -re Ir TI"" ,..-"'." r .- r.."..,..m ,n 'lIr a rtl lo nr ,..- r :y 
1",-" c_ un, ""'''' lll" '" i ".-I, ,ji, 1 , ,,,,. : ",;-O J,J; ", ', l d~,-,: cne 
~:< fD :le " ,;.de )' .. '1 , ni d, ~ ,,," Co-" 'ci" >~'. lJ ,.,.,.."" ,," , "" .n" :le 
"-" B'" ,~' '''' '''''' .. c~ , "'..-." (ctr, ~"" '" _,., ""><: )' por DrI "''-''''' . 1C ,,,,., 0:: ,.."', r"" ot " ct..."",.-
r,', ~ f-;r,y " "" lO ' '''''' " ~r~r," ","0'., ' '''-1'''''''''-'' .,.", ~ p,..--"" 
,o' . ,' <H" "" eo " .,,, . ,r". ." " --,,,,e, ' 1" ' '' ' '; "C, ~, 

·"",,'-____ -",0."0'0'"""-'"""0"'-"'''''00'''''.'",-,,'"".,",_""S,. _______ , 
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~ L"""," MANUAL L>t: U\I-'AflI.a..t1UJ!L 
~ VALIUmMIJ 

R flqui sitos par1l Contratllción de Suscriptoras Nuevos, e 111 r " 

E,o.nori.,. o. 
Pliilif",aoiorJO I 

E,o.n ... ;';'> 

,"" .. "", .... ,--.. 
~-

_, . , ,~ • • " n" " 

". , .~ " ... ,,, . , ... "" "" 
"",<te . 

''' .. ~' .. ,'o.'' ... .., .. 
e .. o<.1o 

e ..... "" •• <0<" 

P;, .. "" GO' r"""o ·C .. ' 0''''' "". 0,= 

" ... .." "....., ... 

Den, ce,'. S'o. COI ' ...... W01", 'J.P ""'e. 
T~~", y 

",.¡. E>.c .~j, "'A~ "", M, 0.~ 
E",i, , :, e.' ...,.'" ,"" C' 

Rillll'lCo o ...., , ~ 

,"'~ "" ,.,o 'M,," ,y ... ~.:C,' ' "'' 
Col ~:, 

R,""" o .. "', ,, 
"-"d;, e. ; ,,,-;Je "": 

;o; S .. , B"'/, Si~, E' 5«, B..','¡'. e ... "'" 
S;'"". :?'O 

Rillll'lCo O""",,: 

" 
e ...... o" •• o;." 

"'" "'" '. ca. sx. "ú-.«. O,, "">o. ";,, 
~ 

" ... "" I) ....., . ~ 

,<J m ~n e<to ele ~. '" , rotl~" ~ ~1 O> CC -, ¡:rX' ~' ; cIe xndl , " cel:>< 
, "',- , O)<?rl< '":¡[I~ ocm:1IO" 'i ( ~ "'" ~ ü (oS DIe; ~rct ~ ,,_r "'",u,i-", 

Corgo,"ción ~lcv".i 5ién S de R.L d. C.v. 
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rIAI .. ~'"' . tjA~IAL DE CArM:.! rJOtl 
~ '.'Al.I 

Requisitos para Contratación de Suscriptores Nuevos. U." til_ " 

Pino 
mlnlmo de 
porm o""ncia 

Ca",dorí._ 
ticu d. l. 
A,isttncia 
,~ 

Acopla,ión 

" Oblig""ion •• 

D .. ,,;¡>:;ón 

<O 

, 
in , . ",,", 

'" r .... 
_. 

oro",,,,,', '" 'ClX 
~ .,.,1, , .. ~ "'I'..-ün :1<1 Re 'por = ;¡It" Ki o ~1 1, .. ro "pi,,.,; ~ 
~~ es, 
-" ",* _~" 'I j~ ~ j>, "" ;;.,,, ,, 00 J.I.<" "'-, ''''' 10.~; ;.<1 _"""" 
-"J~" ' '' '~ k ,",' ~ ' "" _~";>¡Jl< ~ ~ 1; iIII; k _' ~d l ..<1 "'-".., ',' 
!I!' ( ~'l ,,,,,,:bIe " 1" '" ~-:I:l ~ "." 
o,.-;t, ,, ~n ~ -.:JIt, ,~ ><u x ~ '>r-l '" !lo oc ',_ , >~tr ~ :h ¡JI" 
'oc.',, «" ,,;u ,..ro (: -"< U1 , .. " " O ",rc~ o x .. xr ",,:10 
'-"' r ,," "".,Oo, ,. •. ",-,/ 
- 'lI'r r<, '" n~' " ,"r; tI< n '" o 'r .... "' ''''''' " er" , ..-.t r, 

"0""'.. ",n", .'~¡ " , " ," , ,,"", '" "'""", ,."" o. ,.-. '" 
'0 el> _ n :: >OC " Q -" '" ",.::, "',, " '" l'Of' ~ """' '" .. "....- r ' ~ tlCllO 

,'oX','"" '" "'pi'" ~ ce ... "" 

"' =-,.,., l " """ r~'~Y ' " ~ -'-""Ti1T ro, ,.....- "',,' """'..-,, for ~ 
,""" .... "", e,,,",,, V r",.-r, " ~I"" 11"', ~ Un '" " ,~,rMn ~ """-"\"'" 
rt-.In H'" [Iffi ~" " ., T r'n .....-' W- y o r n rrtt' • mrvy l .' r>~,. ~ 
l>do :le ' pron,.. " " ,~ pe<'; ! 'rr" ~- b ",,"',.. ~- ~ :~ ;) (~npo,,: 
ll.f U ,; , . .. , u ,'11 ; Erl ec" V ~ 1",; JI_';' ,v.o" '-"-'~ i.l " "" "._, 
" .. ,. ,'1 "-".,, eL< l· ... ' 

E, ,1 'iI« oc n:le 1>< li' n.; , hn , "',.. >1 o no d...,... .. -!U tnl",:I C~1 ~ 

llent" """ '.""(""" ,-"jet"",; .. p "'" ",u,' • C:'-:'O:O """¡:re ~ (",n:>;: 
" T ~ . r. -, ~ "- "', "''fr~, '"" n '-rrn '" """, ' f~n .. o' I 

v _",' _____ ""-",-,<"""",<,-",-,,,,,'"',.,,,-,,,.,,,. ,""",',. ______ '" 
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~ "(~' " MANUAL D[ CAPAQTA~ 
~.. VAU¡j~ 

Requisitos para Contratación de Suscriptores Nuevos, r~ C<1tln "" 

Ej .m¡>lc d, 
firmo. en 01 
Contrato 

Do<umonto. 
An u os de l 
Su.criptor 

D.tos del 
Equipo 

"'m' "' " " ....... 1, 
...,IR! . 

_' t 

"' 

"' 
"' 

""" "" ",po 

'i II').', _____ -'"."~",.".,''''',''',.,',',''oo'''',_".,,.,,'_,',.,',',''-______ _ 
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~ ""'""' . MANUAL lJl:: CAPAGlI!l.tU)r:¡ 
~ VAuDitn'" 

Requisitos p1lra ConlrMlIción da Suscriptoras Nuevos, r, , n'c, 

Descripción 

C.nt ... !o, 

o •• 'r1p<lón 

( , ) 

-==:-.==:::.. 

--

'" 

, 

E : '" 1'" , '" S ,ti .. '" _-", " l "" _,,, '~Uj ju r' ~"r~ l '" 01 1-,. """ '1~ .00; 

c:o .. otc :1< "."'" ~ de S<t\" ,. ¡,,,*,,,,,, , [,. '{ p.,t ... r,.-t,) 
r;r, Trctr ..- """"..,~-.-,, 

3 ':"'- j,,,,, -"' : -<rc kl, 

I , 1m!".""" do "'''lO c.,.,."to, 1'''1J''1am) do,. ' '''''1:,..".11. '''!JI''' '' Y 00 de"'" ,"I>h l. ~l() POOl",k>r <M P.~",ol 

Corpomolón Nov,I'1.lón S d. RL d. e.Y 



161

~ ""'""' . MANUAL lJl:: CAPAGlI!l.tU)r:¡ 
~ vAuoitn'" 

Requisitos para ConlrMlIción da Suscriptoras Nuevos, r, , n'e , 

"'g'otro 0.0 
su,oo pe1on 
aot1 corgo 

""'0'"""00 ".ocrr."'. 

O •• clipción 

Pol~i, .. de 
Torjo!. , d. 
CrMito o 
Dobito <on 
(;"'go 
Aut<>rn;lti oo 

".ocrr."'. 

Motivo. d. 
, .. hazo 
Tatittad. 
Cré dito e 
D~blto 

--

--'-
c ... . , ." 
'-~'-" 
~. 

c .... v·,' "' .. 
, -~ -." 
~,,",,,. 

T .. j <i,,~" C,Ó<l1I<o " D()I¡IIOJ (~""I,,,o, poli' VeNI 

,.~~"~ . , .. ~ 
~:-

r '<C o"~ ,,,...,,, ' ''V' r-,., .rr nr m"",, " ' -'-11'" rr ere ' -" rrt t\,.." 
I",_,,-,'_-j , , ..... I ' · ,, ~ , P" P "' .t. ~ -"", """" ,~ 'I :~ y J ~.ill l ;«(~ ' " ~ 
.. ~ ( , 'res ¡oo '" ~1" ~. tiL ~ !le ~ T~i<Ol !le e re< :o e D<t :o ,; el , -,~, al 
'Ol IlY " " c....,-., ".,', ..".-, p ' ''' """"""' ",,, 11' ,,"'" ",,::o. '" !J 
tlErl -,,:rt:1 CI ( , cooE3 xrJlerte p r ' '!vE ,) l' ', ',_ 
, r< "'J' rr'-"ferlr " ~ ~ . -.-t, rf '" ' t e, ' ' "\Ir , ~,...- ' :le :lo" ,,"'" " ''le ', " 
,,,,,, le ; )I U '~ -, .., _; r, '" jV.lI ; : lIb'" 

E, r;.w",,~ k U. r.I ;oI,- '.', Ci> ¡'lJu.l.:, "..r~" e..., 1"" .Io ~ ; > ~,,;(h '" 
~ ( " ,.te ( ~""'i01 ce 1 ~ :aj<:.l,'ct,,, :I.1 ,r;-m i :1.>1: ;) 

,,1 ,,>O cIo ep f.t, ~ j'rr , ~ t. jeI_ ~1, .,- ~ ';:.<c o ce "xr:ll ~'" '" ~ 
-'-'71r, "" '"" " N:fctrr 

: .... ,.1.: ,J.., ""f, '~Á Ij",l'«~, u; 1; ~HI~,,)[ , , ;1 ____ ;Id ; !Ji",." ~ -" 
n,;, ~ t.1,oa 
_' '' lO '' cele,. « r .1n "C " '''1':> ,on r ~'" '{ ro " ""',, ~ proc' :1~ ~ 'tc 
.." or ~,"- ",r rr-n '" rle...-nU"n rr ~ re rOl' c' e-,...-, -,.- "te -'lOo"" -r o..,
;r~ ", ; ('1.: L>; 6 ," ' ''''' ',' 4 ~ jr", ; " ,¡le> A ; T"'j;;; vc< ;\1S', ~ ~ ..t",C"LI 

'" ~ , .. o " ,'-Fon , ,. _'1""', os ~"'" l ~ ' ''' ( . F'" ! ~ ~>:; ,; ~ """ " 
' .. -.- e Frr-, , """" "'-'lf reF :'O'n mFf>' e",,"" 

C0'E0molón Nov , I'1.lón S d. RL d. e,y 
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~ "(~' " MANUAL D[ CAPAQTA~ 
~.. VAU¡j~ 

Contrato. U "i r ja 

ImlX'rhnto 
Por~Nu<'M 
Suscriptons 

Condici<l" .. 
Gon., .... a. 
Inotol;ooión 

Autori'ftoión 
p ...... o~cit..
roport • • d. 
Credito 

.,", ·" ilm.~ .. ", ".I , ,, . .. ' h 

,," 

, __ ......--u. ~..." 8.·.~.u~. ,~ MH ' 

~. ~. . e J .~.~" ' . .1.-' ,~ _._ .~_ .•. "_ .... " ... ," _,, •• ' 
~'" . •. ,._.,_ ,~. _ M._ ....... _·._~,_"~~.,, ... ,,·._·, ... ,,~" .. _,~, 
,,~ .. _"' _><_ .~ .~ "' ...... __ .. _~ ,_ ... _..., ..,..A ~ " .•. _. ~.~ ... _ 
'. ~. « • .• .••• V'_'~ ~ .• • " , ~ , .' . '._ . _ _____ • • • , • . u • •• "~" . ,, _~ . _ •• ,, '" "'- -, .~.,_ .. ,,_ .. , . ., -... , ...... _ .~ ... _. ~,,-- _._ .. " .. " .. - , ... ". 
';.,.'~': : , ;" - " xx 

tT: '" 
.. ;n,,, .• (. ) 

, ,fIi ' 

• • 

<O.! 

,.""",,", .. ,- ,- _ .... """....."" ... , .... " """,, 
• :~..",., ~"é ••• ,.·w ':""" 

'i II').', _____ -'"."~",.".,''''',''',.,',',''oo'''',_".".,,'_',,.,',.,''-_______ , 
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~ , ..... "'" I.If\NlIf\1 I1F (;AP~ CI()N 
~. VALIDA 

Contrato. '_:cr lrlJ a 

O.5cripo ió n 

Contratos 
C""" oh do5, 
Robod<l. o 
Ext .. "lftdo. 

El ''''' -/ :l< be .,..". o )ffplet~r ..,,, ""Ili<i, jc i 1m"" po- ~ '-"'Cr1íc )' xr 
r nl" rr ~l,c .. "opUc\ ~ "c ntrote • ~ "';o<' ""'Ol~""" ' !lHO. ,oto. 
n,~ pIet' '" ... I~ ¡« ' >r , "Ie, U:: '{fe ,., - tn>( " 

He ,0<.,,.., In " -'-'C' ' r~ ·,;u ,.,. ~ ", . ~ :.0,:,,,, Uf " U '~ I * ,"~ ,,,,¡ ~i .. d , 
p " '"' ' .... 1....,;( ·' '"' r , I UI" " "'.h-' Ufl J I~ "" " H ;'-, 

t W. ""';0; " 'ic I<l Li ~ 1 sr< ~I ' " _ ,¡u"' '' ,-" :,; C,- I,le ; 
ilCl~, jc, Q-" .. ..- ,,"~iu :lc , p r ,>1: .... cnel.lOO ,. " ;¡'"'''' . '' 
re~ ~,"" e<l , "'''~' )' oe ' le ,,<o ~ ~' ''-''''' ~ , )$ "" '-'" P" :¡.le 

po"""""''''' '"'' '(lO"'''''''' ,,"~,.. 
~ " . ",'j"," ~, ~~ . " " ..... , ... " ..... ... ,- " ;,,,. ~ .... " . J" 

' -'-Ufl"", ; III '" ",1; -" 11 ' ;';¡" u ~ .\J J d e" ."J _" 01 "-,,, 1> , u .;~ 
ilCl, """;,~ 1",,,,, al Cx Ut, Q-'" ;-"tt...,.. 

• En ca" :lo (~-: '" - u 1 .; ,.-t-,¡, d, Sl'C " _ . " , nt l 1 '''';0 C, -trato 
(:<" , ""'" c 1:00 ' pI' no¡x ~ ct' .. , .. . "''''''' ' .. '=+" !le< '_'O""'" 
(..- co<: " 

• EII '''''''' ~ ; ~ :" ' H , " W", 4" uld , , ,d """ ->: .. cA;', 
~.,,_- ~ 001, ore'pcr _ u j" rrni>!,-;: p~ lo: o',' .,.." .•. el 
C«>I ';,I, SE C ( X ~ In , no re ~ 

Corpo .... ción No .. ,ili,;n S, do RL. d. C,V. 
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~ L"""," MANUAL L>t: U\I-'AflI.a..t1UJ!L 
~ VALIUmMIJ 

Contrato, Cc.cj rll a 

Ejo",i.;Q d. 
Il onodo d. 
Contrato 

.,,'nJ<d""'" ' ''- ' 1lIt ""'" ~"'~,- '" "'ffi" r;r, ,,,,,,, l ." ,YI~ le -" " 
r--'-"-" 

ihij,¡¡ 

Cb 
~- ~"" ...... 

-----_._--_ .. -.,-_ ....... __ .. 

- ltóTilK- . 
ideasmusik 
1-. i , ~ "."", ,,, .. "" 
""",,..--~ --

.,_ .... ,.-
""-~"' ...... 
~~~ · u_ ~"~" 

Corgo,"ción ~IQv".isién S de R.L. d. C.v. 
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Convenio Modificatorio, U" ' n. o 

CUMdo det>< E ~ :<M 1 ü !.lO n :':,M, " t. 1"" e<""'l • t>; &1; " 3ft'" : """ a, ,nr"" 
utilizar .. 

: ~, « - : ~1r.:o: ; • .-1: '" Tm". e fff Xl< 
;o y 1-,-,' .1 1m ).<1e, ..., 1 Y --'; CCF I"" 

~do> n<l.tK.'o, 

-. "'- cr - e m,,, "en y, 1 ' ''' - r, rr, 
:,,.~ :.I,. CmH .. ", 

n ", rn Corn r "TI" ,,"" = ~ 
[,..., lh .. ~ "\' 3 ~JC' '' ; GI 

u". '" ,_ 
[; ;; , '1 : -" tl~ S 
uot, C,-cl' .- . ", 

::01"'=."""" 
Di<.~ ",CU IJ ' " f·", f. i o.,.,De-c .. [ ,,"*,Fi,r...-

D_""C -" u ~, 10 
D~ D,, ~ 1)) 

f.- __ · ti • ...... "' ... ~ .• 

[l oe E1 ~ :<tr:.:o .'V< _, "r"" 
[..t.:",¡ ~~L,P'", 

" '",C _____ -',,,.,~"',.,',',""~"",.,",·,",~"",',.,',.,''''',.",.""". _______ ,,:;1 
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~ ""'""' . MANUAL lJl:: CAPAGlI!l.tU)r:¡ 
~ VAuDitn'" 

CDnvenio Modific1Itorio, (,,, 'i',',,. 

CuOndodob . 
"tili ...... , 
oon~nú. 

Paquott, Promocion o Procio d. 
, _____ -'~_Egi~I>n~ ____ ..1 

_" " '."rcm"":>r. "_ '(IIU 
~"-'" ~.d . r,,,--,,, -,, 
_ " " CCo:-m ,"CC'-" 
~ "-" ~",'i . r_ ~'" 

= " " CunJO fl.<l -C 
e_A". :1 JO 

C..-.tldod Mensual a Paglr por 
-!l:!!¡~H";" vI;~ R.rIto!; ) d. ~~" 

-,,, eNr-,.,., 
""ti, -" L;-" t:~¡ F "JC ÜI-"lv ~ $3' 1 

err, r.-,-
F,,, O" jo.!, "19 p,~) Cp ~t~", ~¡ 

&,7 "'¡5i}i) "...r"W .,",,-ó '*"'''''' 7". "'Y 

_" ,, '-'crcm 
'rCCk: :t L "" WIJ r v: 4 01"'", t:óó 

:';1., D< l l 
F~( ~ deJ.l, SOl) P 

Corpomolón Nov,I'1.lón S d. RL d. e.Y 
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~ """"'" MflNlll\1 OF (;J\PM: 
~ Vl\llnfl. 

Convenio Modificatorio, comr", 

Carttul. el< 
Conveni o 
ModifiCllolio 

'ileJ 

~. ,." ". 
,,~~ '~_._."~fi _'."'~ '" ,,_ , ___ ."._ •. M" _ ,_" 
.,._ • " Oc .. ,._ ""." .• ,."", ... " "" ... "" ,, "',., _ , .... ... -,. " , """ " ... , .. ,'""""~ .. '" ........... ~ " .. , .... ~'"~. u.,... .. ........ . , 
,_~~ K ~ _.~ ,,~ . ,,_ , ~. ,. ~~ 

. ,. , . " ".~~ ~, ~ ; .... ." ......... ..........-.= .. _-.""-... "'''n ,_,.~_, "'~~M' , , .... , ..... , 
, __ " ~ o., ",_. _____ , . • ___ •. _~_ .. <~_~ _ 

" _ __ _ , . ~ H ' " . , - _ • • __ ..... _,_ •• ~_~ _ 
_ 'w _ _ ~ , . ~.~._ L '" 

_.~"- ~ ..... ,_o. ___ ._ - •.. _ .•.. , •• __ •. 

. _ ." ,_.~_ .. ~-- ---~., ._ ._-~._~ 

.'~: - :.: ~':~ ~l~-_~.~~.::': :· · -'--,. - " . ... ..:: - "~ .. ' .• , ...... 

I 

b 
l~ 

,_' o 

.. " 
, _ _ o 

-.- _o.. ' - --- ,-

Coxporoción flan.¡,¡ On 3. d. R.L. do C. V, 
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~ L"""," MANUAL L>t: U\I-'AflI.a..t1UJ!L 
~ VALIUmMIJ 

Convenio Modificatorio, enjn_" 

Ejo",ioiQ p..-a 
ll eno"" <le 1ft 
maoo con" 
In.lrudor 

","n",," ...... , To",, _ '"' ''''OlIO .. Conrrl<o ,,"'. "",m, ... """ .. pr .. ..,,,, 
'oqul,; lU 01 c.""" jo Io1W11l , .wr1<J 1"" . ,001, «)lÍor. ,o. r", h <l "o;Ior...,; <Id 
h . truct..-, 

R - -.-t"f, 1 '- " ,ort~ le .", ;r f"'''''''' ~ m< .... e M '" nen C-""" r r..". "Uj'" ~ '" -"II , ' jC -" 1-"" ~ CCU'D , rH '(j ' -"" ~'-' ...... . , .. '"'" [ 'Ll 
~ ~. ~'ffl¡n ; , p ~' L1 <'-' ; J n:.n t.-. ..,¡, m ~ eH -TI ',' de< i:l> ( ~n N ~' , '" ',,,",, 
" p":p. '" I _, • POC .• ,,, I U 

=----_._. , .•... 

Corgo,"ción ~lcv".i 5ién S de R.L. d. C.v. !.' 
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Adendum (Crecimientos y Reemplazosl 

D"'"1><16n 
d,1 .... dendum 

Port._ quo 
conforman .1 
Ad.ndum 

LIn • • ml.ntM 
d. Adendurn 

", .. "'''' ' '', '" ... ",... ,; ; , '.,,, .', "''''- ";'., ,,.~, 
c"" . " ~. "-.,,,~ .... ,, 

• •. " ,0< ,' e, ¡"'I"" " " ,., ''-. V< '' ,,, ' t·. 
Mf " •. " . .. .1,,. i " "",,",-, .. " , , " "''' '~' ' 

-,-, ",~r NkT'" '-, ,r."lnrfO ,~,,, rr. crc, "'-'~ rc, n,-\,-rn" Wf\ ec_ 
-"-"',, ~ re·",,.,,~, "" r rt' ~ r "ent, 1 " n"O .- "-"'t\rI .n ~ ,,.., -,,,r, r e< '" 
--,,-,-,,- r~ . t>" '" r y~ 

L", , ~ """ ""Ü; "'" LO' ; " n, ~ ,'~" ..... . , u , 
1 [,~"_, ..... ,,,.,,,,, . ,,, """ .. "',.."" .. H_ """ .. ~, ',"",,' .j,,,,,, " . """ ... '" ""', 
, Cm "', , p"y--,,, ..-nl'< " , .., -' Y' ."", ~r~ 
, p"".; 

E.:l" ""lb .. I~Jio;l", -" k ro ;rn;" C'~," -1- " 'A< 'CD " ' "",I,,,¡,_, 
'''''' .... ~ " el C "";oJ .,, ,,1, :J; ,',,",T~ ' ".~_",- " J< ' ·~c _i,(·,,, ~ l '''' ~, " " _",.¡,,., H '1~''''''' , .. .k ,~. ; """ le ... ~ , (",,,,, .. -"' 
"'-"'C, :t~ . '{ .,. ,iIi", " ~ ; "'1- x, ,:loi O" ". 

Er 0.:» .... ).}C~ 1 " m:i n , ü; , ""pi.>;:e!, ' 'J..t,..) C!T "- :le, eSo..-! 
,,.·I'~· o : , ,u.cr :te< .... :<1 01610" o '· oic~, """ c,o< ~, 11<1,. ""'"' odoo ro ~ 
""~-iU, C~ 1( :I.m ocn la ilo: Jn~-:<c¡" ~-.." ¡¡, ,';'j ';.o..'" dt< .<nC~ ~- , 
~\:'-n"'~ 1 ¡nn .. " ~ ~:l.-..:t~" ~ 'J,>!,' e Din~x" ileb~',;c (:N, 
c~"c "" ;ir<, d, 'o'"", " ECJip. AcI< x- "", (0'0/0) ..-j", :le ,-;1,) ~. ~ ,e-,,",, 
'" c~m '" Dlch ' • ' " "; >:n c ~ ~e",i.. n 000'" elote! ,,'00" 
He<" [, "" .. V' ~ "",."" " '>: '" ",, "','" pe" ,,"".,., O ~_', "to, 
,,,=.,.1'<1 ·«tt,.. ~ : ,,)',H e ''''''' ' !in , .... ~,. , ""1-"" ,cr b! ''''' OC''''''" 
,,"n" .. ,.." •. COl e«n:f""'-" '" cm" ,,~ oc '{ "''1'''' ,"~_ , •• p"" 
'.~ '" 
, • ,rrO"",""oo 'lIJO! '" _"., COIllPl_";' 

Le ~ I ",,,:1< ,-",,, ele l:¡..o¡>O! ~ilI<~" '" ce "'!Ir , ,_, ~ ,·c:. -' :1< ,,_, , 

r<;>:n"c.:,)" "1"" n"lffi:< ,\ c "'"'~: ',' "'1:" " ,.c"', " ,," .. 
'n~, ,,"'" 
" , , •. ',' FO'"'' ,., ., "". ,.,,, e,,· , " " '" "" ". ,.,,, r, ,.¡., l'''' 
"" Mf ""-,, ,'" h 
El' ,,' >000: :le P';j>!rc C. 7' A:,,,i: ,;e ·m/:". ~ I~n> e-" ocn·",p"' :l.> 

Er " ' ", O" "" ""U ""O'C ~ "Fe OC"' ~"m my- "", qtc en ~ (o""" 
Pe -, " ¡'"I", _ ~ , -"' J', '-" '" rt ~ ~ '" "" el '" '" -" ·H .l ' ''' .. 
, "'-b"' . '" ,,'o ~ C, ·~ P>o;¡. .:or ,,",o -"' [u, . ... C.:or -'C m. 
lr CIIOC " CrKf:f"'-'IC, 'i "'~P"'" r'" _H -,,>Ce, """, '" " ,."" .. , 
"" " ~ "," ,_._"', 

"'",.""'"" ,., .,,~ .. A ..... . . 

,) C, ,,, :le ,,,-j 'oo, :>:on e' ,-"c'4't,, :Er ",e " ;oe apIo¡oe 1, noo- " 
" l""'''': ~-:e-, 

'1 ,:re« ... "" ~wr,,,,", '" n...- _ 1"' ,""., ~ " , rr'o ... n -rr'" -,e.""" 
"'''0''' r< ","W"""""I 

(, e, j , " c~-:t ' O:n« ,>rt~ !le ce 1 -'¡",,,, ,~., "' ,.,'" ele ',Ol e~n j( 1 
~ _J -HC ' Ol<YHC I ~ - "'" !le ~~'I 

",...~ ... """,," P''' r~:",,-n,.." """''', e< (>HI'"'''' , "\~ ~:1.,.", ~ 
tlú " :le ')11m cl ... )' ( :orr , "', ~ , r~O$)' po 'le< ; p'" ~ c~1,n( (.-

v I,'." ______ ~,,"~,~.,.~:':"~':"~':.:':;.:;:ó:"~':.:&~:'::'~":.~".:':. _______ ~2j 
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rtAI .. ~'"'. tjA~IAL DE ( Arlle/Ti C.totl 
~ '.'Al.IDA 

A.dendum (Crecimientos y Reemplazos), :,xnr ú, 

VorJio"";,,n 

" Informoclón 
d e l. Form . 
d. Pago 

C" r.!tul. d. , 
Adondum 

" "t::rm" ""'lO el« 'J>C~'" '" , ,..,.., ,, ":IIe),,, ','ffl>O'~ Q-" 
.. " ""_'"""', "" ,>OC '" " '" .. ~.t? ~ >ct"",,,, Cf :1< ~ rr .... " , 
ct<t_:>o ' ,""'" ooo;ar 000 "" ,,' '''' r '" ""I' ,'( rn;,-.:: , cr ~ m:rnor:o" ~ 
I "" '''' n m r ,-OC 'oc "'''''~". 

, ". " .. , 'n",_" '1'1 " .. m' " -... , .... ' '< , ,,, .. ,, .... '< > .... .. 1. " ,,.,,,-, 
" " 'o,,' 'f.' ~ " . " ",," ~ "T" ' " 1, • " ,"" •... , l ' H ,.,. ~,,, . ... r<;,_ 
r<lo'¡-,,).: '" ~ "-",,, SlEB El ,ü·~.R ,,," -,, i l ~ ,'lk_i loJid< " VI j,,, "",, 
2" ;"t In. >,~,. ~ "," ,,,, ~rt 'I"" ''I- ::do u.r ur~ 

--,-_._--------

""'''''"'''''M 
-.'." - --

;: . 

',' _,',' _____ -"'O,',~"":",',.'O,':::O,":':::.,",O:.:'" ,':',',.,'" ,':',',.,',. ______ ~ 
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~ , ..... "'" I.If\NlIf\1 I1F (;AP~ CI()N 
~. VALIDA 

Adendum (Crecimientos y Reemplazos). :":o ri ,- Ja 

R.verso d. 
Adondum 

~
~-----_. ____ o _' __ ~,,_,,_. M ,~"'" -- --- . . __ .. _-------_ ... _- ..... _._-._ ..•. _.----

.. _-
--

'=1 r,()'l" ,,- YO) "''' "-,"ri1 ~ rrt, -'1 Un, )' rrrrn rr rrr ~ ue"'" 'i 
'" ir UJ "ct", " "' '1-_'''' ~ : '" cilio ;l , P". ¡¡;.<O l ,; ~u ... . ·, i -'-" > ~_j ~ 
;C -', -" 00 " ", oce U) 111, -,jo i,'Q . ,1,." .. 

Corpo .... ción No .. ,ili,;n S, do RL. d. C,V. ,. 
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~ L"""," MANUAL L>t: U\I-'AflI.a..t1UJ!L 
~ VALIUmMIJ 

Adendum (Crecimientos y R",emplazos), CH ino" 

Convonio 
loIodlfloato~o 
dol A<HndCl:11 

,~,.. , ... , _ .. ""'" .., '" ,,_, ,~_ • ., ... > , .. " • 'o, , " .. ". M L ", • ..... , ·."" ~ , .. ~-'''''~ '' ... ~' .. M''~ ~...,' ... M .... ~ .... .., ~ ..... ~ . ~~'"'' . M 
~ •• ~ .. , " __ , ~ _ _ ~ ,,,"n " , • . _. __ ~" . ~ .. _ 

,~" " ~ • •. oo. ' " ._.~ .. tl 
'.~-. ' '" ~ ~ ~ ~~,-"'< ".". -~" '- " 

-< , .•• ~ ~, . --' ''- ' -~ ' ~''''~-'' '-' '~_ . ' ' ''~ -" ..... _.~--.• _'" 
><A''' . 1.... 

- .,., ...... , '., .-... "--.. ,,,. . .".. --- .-._,,- ....... _ .. ,,~ ... ,._-, _ . ...,....\.: ... _. _ " _"'_' _ _ _ ~H'~_' ____ '_ ... 
:;.;: , ._~_,_,,_ .. ft'~~_'_' __ "_" ____ ~ """-."' ."-'_ ''' _ _ ' 

.~...., ~ 

Se 1..-, 0:<"1 ilern" ,. m;'r-c .. Ir , Yf ~-.: , ;, CC~...- , ~c :lll'oo ,t)·~ , . ', ~1 

Ce"..:o" ,,"; ,.~(i" 

Corgo,"ción ~lcv".i 5ién S de R.L. d. C.v. " 
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~ L"""," MANUAL L>t: U\I-'AflI.a..t1UJ!L 
~ VALIUmMIJ 

Domil!ilio Conocido 

Uso de l. 
Leyenda 
"Domicilio 
Conocido' 

ClrtI d. 
Domici i o5 
Conocidos 

Se =n l e r>O;; ,.,,, a "...,:\0 'Dcrrioi lo CI>:J( : :l<:I ,~1,., c~ Co 1r«c Ir.ti ró:" " 
. ~"" :>Jn" .. ",oc_, "I'~ ' 'JIe ,,""':: .. ",,_m p''''''' p" ~ 
Nrf"r -,-" " ~.1 M P"'''' ',' el -re'" " ~,,"", .,..,. , ~.,,.- r r"", " n 
<;" [C'd" el" ",, '; ~I V'-' "' ~ j " le '"'" -., ."",-" l l< 1 j', "'" " ; r>IL4 
")f~"C )O( 1,; "''' _;, «<'O ,~n>", ..., m ~)(~",- ~ , ",,- , to, 
et'F rm'O" C rr rr ~ "'" 1 " nr lre" n_",,,, "" oc ..- , f"", """3"" ,,'-re"", :>r ' 
'_"',' ,u.!" JJ" "' ,," 'u U ,,...., U · "' ·~Ij;, " .. 1",1",. '" ... , >" i' ''''' .iJ ,; 
,,,..,,,,, ""1m d, l. lO> de ~O'" u~" M>CI!. x r I.l :-,cct , " 
ep".ox .. " ",,'1 
r om ,o; , n- ''''' " " ',o, -n:; 'lr r ty,~ "" ",.-;e, re,. re tr"T~ r >n ,-, , ~....-, 

r ,,~ . , ... . "',..jJ " ' ''' Dc,., ~'1 J Cl· ~tiU" u J ¡iII t: · ~ ;tjf' I ,,"',- ( n.' '" , 
U'" "' ''1'''>«' ' ,. lJonTI , reoo "",,, os; p:.r '!<Fpk:: ,-" ',",,"''' % e " 
Hnr" '.", 'F 'JI" """""" "' " en ",,, IOTnr, ~-rn ~ , "'" " e ,,~h-r r" ~ 
,,¡~ ilJ, ;" 'l 

,_ en "", :¡t~ t,,-Il" '''1''''00 'l""TI' """,",o:: ' , "- ' :1< ,,", :1< ... , 
rcum:m ( <1CV:; n F ,~" cc'''~l)lOoo OCn,. "00, U>o P'C' :11" 1) ~ :xto 
R",x , '" ,.,-:,' " [", 'Ie, Cx:>eiOOo ' r "" po , '";,,,' '{oto D <: b.. n , 

'",, "en" '" , ,,.,. :)I'"",~"" , """ os '_CC ""'DO ,:.. .. """")1' '" en 
r-m, """" '" ~ ,n, nr<C n '''~ AA ',' " p"'on", -""""', r.--rr" -, ' Y CO '" ,,", ,'.., _, ,$, ;-" ~ j",,, u "" " ," JO..>;: Fe" ",1". '';u; " cal " " _'-'11' 
"'""n' ...... ',-o 
He '" "" ...,.- ' Y--"-~ ''t ,--OC"" " " r"...".~: -, YI1 - <, oc _ : r1lr' "oc"""", 
e ;JI ' .1- '" [,1, c' IJoj '.'" e,,,,, l;¡Ü " ,", , '1 SEC em~I"",, " , ~)' .. u 
"O ,nd o ';C1Uo" cl<'~K" ,-" "". :;'¡::H; ,, ~ ;<;1< ,-, ~=C c o """n:ceo 
~, ,,""m, P'" ,,::«1..- "'f ' ""Irt , '" "" , .. '" " """,,",,'", P'" C"""" 
l." ~ .,..'" -,«_w "", ro o, ' ,--,.,- , ',' ' '0'- ~ , 'T< ~ "-'~r ~e " '" r' '''' ~ ro 
",;¡.;m ~-.: 'P,-""p.c,. f'ech.>,,,,,,' ,:-8 'Po' -;od, d, " Jle ~ " ~E:I 

"",,,,"-oo, ce""" "'0. 
"RT~ R."" .... V, .~-,-

"" . 0 •• 11 

11"", -- "',- .,. ',' •• 0', ...... , - "'1 ..-"" ' '' , - '" -n - - . - ,~-,. ," ', O' " 
,. .. . 11,,,,,,,"" .,' ,,. ., ,', "'"" 

1, l . l • • • .•• _. , ~ •• > , • , __ ,"" •. • d_,, '" • , _ 1., _ , ~ , . ,_. 
_, ,,,_ . ," "'ül_ II·~'-"·.' 

O",)' ~,.,-,,-, ,,, , ,~,w,·_ . , _ , "" >'-' "" 0>"'- " . ",,;,,- J-d , _ ",. ',,'_l, ¡ 
,."" 4, ,, ",,,,,. ,. ,,, ,,. , " "1"' "' " " , ,, .. ,,, '" '" " ., ,A" , •. ..,_ ,. _ ._., ., ."" 'l., e,' O, ,, _;,.~,. ;;,~C·.""'-

"""" 
r, -. 

" " , ,,,.,,,' 

Corgo,"ción ~ICV"visirín S de R.L d. C,V, 
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~ , ..... "'" I.If\NlIf\1 I1F (;AP~ CI()N 
~. VALIDA 

Domicilio Conocido. V, -IInLla 

Ejomplos de 
Domi cii os 
Conooido . 

" ,-

eo"...., ,," __ '-'-_ 
00,....., " .. ,. ~ , " " 
c......, . "' ~ ' __ "'om. 

Lo • ..., • • • • "" U" ,, ~., 

0' _"_ "''' "_. , •• _. 

" . . c"_,. , · .... -. .... w. , ..... ....., •• _ 

0 ........ 0 _ ... . , 
0 00.;., 0..."",,,, • 

. ~ ""_. , """""'._-_. 
1

: : :::~':":':"::""" ::'" ""-< •• 
" 

'-'" 

"'" .~ """ . " "'._, 

H~"o " "_~ 

"" -- ... o...,;. n.,.." ,,"_ . 

Uo_ o_ • .., 
,',., "" 

e' rocrm ' Cl 'ff' ''' , r, CO , , -r , ~)n ", ·c,", 'dV-'''' """"f" r<- ",rrne,' 
ec ", ,, ro "., ~.., l C~ ~ 1", j' ¡o;jo,¡o l~ ' ~; , .rnl '; ; ,~ " "" ve" ". ,; ld " 
" ,. o ;,p:.o ·~ · ~ r ~r~', c'oo"" ~ " • 

Corpo .... ción No .. ,ili,;n s, do RL. d. C,V. 
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CapítulD 11 

"Mesa de Validación SKY" 

Introduo,lón L; ', ,,,, u; 'i~ ~~", -, u~- ov., "Ü ..,.,,""; :.0 )(."' .,. , -" ~,nk l ""' _--" 
, r:<e ; " , .. " jo :1< Contr.tCl 1.' (''''Jf'' , 01,. Toe" ,. : ~-" cerro ctjeIM 
p'" ><1 "' _ , 1:>< :>.lrn-.o • ,-..oto !le , _"" - " "" H. ~". ( ,'" O!IC~ ' " 
p::r "" te '" '. ~,._, 

COrpO'IC ion r>lonoi sión S. d. R.L. d. C.V. 
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~ """"'" MflNlll\1 OF (;J\PM: 
~ Vl\llnfl. 

Mesa de Validación SKY 

FL.n<ion •• d. 
l. M. "" d. 
.... ¡daciOn 
,~ 

P~no,,"" 
Acli<id.d •• 
• • loM, .. d. 
Yilida.ión 

'ileJ 

· w~~ ne-" T orm -f r1l m...- '«_,"'" , ",v 

• P . ... , , ... ;,¡" ca "..." TAl " :::00; ... ;use '!:te«; "",',. 1 .,U,. cen ~ 
l n " "'>m " "",_~m '" ,crr ~"" ,, por> • ",~""~ , ("''''1')1'"_'' , 
r~rY,-, ~ ,.,.., .. -. H" '" -..--Wy, r'" flJ ,,"~'Y"'Il, ~rT 'i N. ,.- ..... re, 

" " , .. .... ", .~ "" . "' JI ;"""~'" lo' '''' """';;" j -" , . ""'" "'" CJt ,ol, , e<l '" :lc ( ~n~-". ,,., ,. ,: x.orl,rü1". (~t .. d, "'1':.>0:"" ele 

Uolf-~ r(,- " " '" nro r~""w -n ~ " .. , -,,," ~ .,,,~- y 'r r'om 
LO", ,¡.." ,.¡, "''' ; I, m, c"' _"" '" 1; ~'" j"'. :. p""' ;,,; ' p , 
,,,,,,,,im p,- , 1.,. ._; en ; k 1" " .., ,,,,,.10 .... C"" '<1), r ~ ,~ le" .\lO ' 
~ f,-" " ~ ~~-:1:",i6) ~";e<"''''' , ;e ...: Io:bl ,-" f,-" " n",,,, J ,., 1 .. 
, r.o oc.<" """ '" 't. (",en ( """ '" )C~ , " - -rr . 

Si '''''1--"'' 1Io '1- .jI <! ,''''-'-'' ~ -",i ~ ;l."' ~' 1; ~ -"", ; ; u; I TrI;o; ~ ~ "" JC' ""Uf""." ""I-_~' 'V" f', ,, ,,,,,-ld , L,.. , 1M ',¡¡O;¡", le H I k >"" "' ~ 
Q-" <1 l'''¡, ~ :te¡ ... ''''' :1,..,00. :" 1""", ~ :'''-~ "'!pO"';' ele , ... -",- """, "" " .~'" :.....,·'0 ,; m'~ ' 'F"' T'C'~ Ir" """" y en'>" ...,. 
""'''--'''''')' ~ .-,.", ,,, rrr ~ ,..->: "'i""'''''' ', ,,,-,,- 'e,,,,, I.n 'r~ ~n "" 
,~" Ci •• U , .,; ".."., ve ' [J"" ; ,\, ,- ,,, ;0;1.;,, ,, '"" '\Jo , i·,;o;¡·",;: ·,·,' 
" " ,." 1"., :1<".'-"", ",-iIe<l:i.Jo " ,,,io • c x;'~-",'C" ,,"';¡x 
p "n .~ tt , "'- _toc. N' ,," "-::..r ,,,,, , ,., 0." ec, ,, "',"''"'''' CIt 
",-,-,-,,,,,,, "" =n-n" re' ","'" , -. ~m .,-" , '""r ' O."'l . or ""' r>"'" 
u""," ;." " ", i,,,"" P ~ '/,- ...- ;0;1.;" [, " [)jo;[' le_ ;' .,'\ ... ,-'" 

• :"',CI ~ " _J' '''- _' ",.,u ,)' q-<l, CA'" .. W -" ... :,'1,,,,; " <-i¡"'", H; 
)' ~(H~n ue:in~ ~o;)' "" -',"" d, ><-"1:0; ) ,;1 XJr -O I.l ra:'-"aoi6, ;U 

" "' ... OOF' ""' lO '" .,. ~" o. ,,"''''' """", .. "-, ,, ""'"" rr"'r .. eN' ~ nr.Fl,~.",1 ,",r -'" r" ,".Y, , ... r ' err '" y r1' cr" ~ , 
,,,,, .... ,' ~ "' .. .. . ... " r~ < ".~ (" .,' ... ,," (" " ''"c ~ 

' ", '-''' ~ "'-" .tjri "jO '''' ""'" '"" .: Alkú Sh' " '"" ~~,~ .,,,-,,,, , h 
;io;¡oJi , 1 .. aotMoo"",; , i,-ci,,",;, ~, ";1,, , ;u ,,,,,- le ; ..t :l'.;'" ,<1 W>C< D' ¡¡oe 
''''CI """""",, ,,"' '''., ~,,,roIO " "''''' "'lO _,"" '''1'' ""'" ,,<1 

"",,-.., 1M: 

f',-;', : ~'ec~r ~-t, I.l ~omri1 ~ C, 1ri!t, )" 4H~n, t ol~;e1<o 

(""l" , ""''''', ,,"" """'''"'''''', l'C'PI"""n" ct ~"' ~ ""', 'ffi1' 
~ Ir~" ")' ""~" "'''' .m,-m ene"", 

Vi<I<.I",' ó" d< COI" """; 
'a iI>r ' • .u, 1~~"," o. oor-~·ot. 1e; ~ •. ~ .. 
)..<~ ~ ,O>', ',:a-", :(:01lrC " r;orr:-oTI< ,r<c',~" ":,, 

,,~W o "'"""', .- ,.- , hen p"'o l'-'- "" ~ """.0"" 
C~; ~ o ', ~"U; '" Ce . "-,; e~; ~"" _~ ;1ft , ti ,·, u;[,,-1 '"' 

A~'~ló" <lo N_ ' oC.,yo ¡>Qf C""tralo. E,l<irnp",ál-.. NO ,,-.),,,,aoo.; 

n..-.",,, ,," '11' '', .... ,. ",J "", .. ;o, '-" " ""' '''~ n .. :>CCU~_, 
i.-.I"I"~rrv, , ..... h1. y, rr«~'.1, '" rMr-" ,no .. " rMr, ~ , ... w, Um!; rlO 
;. , """'-' A~ e"" c)" el , ~, ... "", ~J .. . ", ,,1, lO..,..., e II _,,_t ri " ¡e c)" 
OCJ- ipo ed ra o. "n~·,,,, 1,, :p ,. , 0 n",1".-, =,",,,,,i: ""n i; 
!"''', "'1' ''''' ~ '-'ert~ "'" C'< rn ,crrpro .. ,-".; "'" ..,,..,, .... " 
rr- -,-""", " ",,>,<,,.,, ... :'ffil' I"T -.- u """ ' ... -,; 
le< .... ,_ ~ c)" _-", i.o:. "-' , ''-'~~>D c)" ,'"~~"" , "' ~ " ."," ~ ~ 
C ~1rat) e! 0011"'" -,- 'nT~:lc ~- m t~ npe< ,'¡~..IK ,. 

Corporoción r~ova.i.i On 3, d. R.L, do C, V, 
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~ , ..... "'" I.If\NlIf\1 I1F (;AP~ CI()N 
~. VALIDA 

Mesa de Validación SKY. V, -tlma 

Validació n d. 
Controlo, 

Ti.mpo. d. 
ontrtgl 

I , '.-n , ...... " '" y - m-.-l'" :cr rr"'" • ""' -"- ~ rr : , Y '~r m rn", - ''''' rr'.' ,,", 
,,- " " ' ''' , .. , ~ ,," '" ~ .• ' ; 1

" 
,,, . ' '" " . • " . ... - l' '" , .. . . ", M " 

VI ", _; .,, ~ . I.: ik ' -"' '' w t," l~ ."'fl JAd, ; ~ ; .,. '-'\JI ","1« 1, "" I~, ·w 
, j~r" ¡<n, ;, , '" ~f. ',' !lCt~ - t o j,)J :), ~ ; oar :0 1:. 1 ,,; proc ecl< OOo .. 1 , ~ 
.,.,., "" " , tocre"" '" , y" ""7' '" >U< xm, en , 

u U m:: """", O.,,,", "'lSl ca '''' t , rr po< " ..-1'< l' " _. }11m,. 'l'J ' '1" : '" " 
"-1ffiOo 'oc ',""""" ""', :[0 ,, >0 '" " . oot1tl x ' """'O) =, ""' ~ , 
" 'f,c' "'oc W ,", ""'" "''1 ~ . rrr , fI'IY ' Y ' o ,..".,.,- le .,,,,,,,,,...,,, ',' ~, "" 
P I' ""b""",I";, . ,~ 'U '''T J k -... . ~ ik . " '" UlI j' rt c), >,JeHJ 

PoIRlo,," d. Ceno ", t, ,, ~ ; fl.OO~'" d, .. 'J e!" " ,'a, ,,,,, ""y, :I< ~,.-..- oc "," 
~" id>c ión d . <l O,,," <L """," ~ >1' ''-ce 

Contratos • _C> ""_~ j; k "'. , "" ... [;.;u "- n ;o; p!~" T Ü, '" ; ;ti .. ~ l \,,' 1. 
:' -<eh " ~ •. :'-' :bI:~ - ~1.,..~ · ... ~ "' ; cIo '"~ :1.1: ~ - SVi , -" ~; 
OOC"<Dcr"' , """ rn '''''''''TI< xr "'''' .. ""',,,," ',' M ' '''1.O'Tl (cr,-c..- ... o. ',' 
=n~,,) , ,,',, ...... ,,,,, ""Off "''' " rq , " "' '' ''''1l' ~ nor"',,"'''' 
,:;&e :;&e C Y c;' -,m e en,,, ' ,",,, Ir ..,.""', T ~""' O :r;c'~fYr" rc '" 
.I..r OJII J "", 'm , ,,",, )' r;,'h " Gnlt in ; P"l ,~ H;) 

• rf r~ "N '" c,-n " ", ..,.,- neo ,,, y , 'ATm1-" o "" r>"m ;: '" 
- ' ''''' '"'' ~' ' u \ '> ' ; , , , ;e; ,"", ~,,~' , ,,'" ,01 1, ,,,,, " """", " ";, , h 
:' '<c c>: .. .. d, e."" " X " , CO n ~ ' ( ~ , \ü n_ -.o~ " Di>t i:co ~- ,'\'eri" 
.It ele ce , .:lqt<)~, n_ .. c~ 'r<d'; .. p«-: ,.~" 

• _" 1,1 ,;" ele \', me ro s c{ :I< ~~- cn i'" Q-" 1 .. ,n ,;.}! :1< CC't,~c; 
,-,;= : :.rrpl<!>< p"" !U """ IIC~ n , If: """,, ~ ." "lO " ro O" ,.. 

,cm""'" n :nffiWl , =_, "" ro .... " \' " "..¡"'~ '" pn OIJ 
",," :;&e nl"" .~ 

• 'n r ,me "' , ' m-;- , "'-my, ,-,,,-,,-,, ,or, _,,,,, -~ 'n "- ,,,r; rtI-,- c~ 

O","" .. " .. "'''''' .. c .,..-,.;oo: 
• el W. ..-nc;' , rrrr --'- rr-.-c "')' no ro ,.,., ,mr -"O ~ rtI' --..- ~ 

~nt'"' '' ,. H. rn "," d. e _ _ 
• c" "",, y," rr "" -'-'-lY!n cnr ~ )' -""- T1 or n ~ -rn'f"'",,-
• "' "' '' ,,'''''''' '' '.0; .... ,'" ' . ,,-.... .. """" ''''_ Io-"h ,, ; , • e"".., ~ ü ¡ iÓf, " LI',,",'t , >; _,,, "" , .. , i,: "', M:' :' p JI" i( , ~ ~ 
"c\.~-: ' 1" ,; I.l ,-i>rr , )' I,finm ro ,,:,j c ~n :Ael. o ~',.eri, aat,. :1m;, • ,' ~ '''n. )( ceoc~ . 0 - ~ ~ ..-t' :..: ro , ~;., 0",,,.,1,, ,. ... :1> .. 

:I .. I' ~ '¡ ce -lO ~ec~ ",o Deli '1M 
• ,n:"", rIe qcoe ~ S ,,,,i pe'" (~'.,,' " In n , ; ;e >< e¡:t.-. 1 C1>de -.o~ '" ele 

."<te' 000 ~ ,,..,-,, ."'M. '~_ I I " ',",_'1 ",," "." :le, ,,, T n"_ .... 
><r>()OO ,.-""' :>:: ~ ~'i""'" 'ff. " -' " '10', , ,.,,, C<, ." P" I " , , JI< L.<l 
-rn~, ,~'''' pon -..-", I"rt -.- "'1" ',.-,,,,, r;-~ ,,~ -'-"'''-",," , p n "" ,,,1,. , C~, j,,,,, 

• -c,-.- , r ' - --mr~""" .""'''', r,c<101-, -.- ~,' ''~ '''''' " ."""'" r" m', 
1'" 11: ... ó", :u ,,-:L« I, ..., C-"II' " :, ~ I, ""' : :.< .It", ' ~, °Cf_ -'.k'" , 
"' , ,.- "" " P" ' x " 1'( 1" '' ' , '" eIe :er;; n::< ~ ' copla ,:t"""", ,, d, ~ 
:l<rj'rc" ,.- ca - 1m, d. RnHe<l:-""" Leo;~" ,.'W';. ,jeo " no ~ 
' ' ''''')', " PI" '" ,,",,,, C,.-,,~ M '" ~ m 1m) :let>er ,.... ~ .... ' ~ : MTh 
, n ni O re " """" " ,.. '" _n, ,orv ","',,,r>:<n : '"''' ','''' '',",,''' "n..-r, "'''''''_ '' 
y,¡o e, e Cl ~ -,: c ", --.c c, '" -,r-.--" ~ n r " ,,,,-,..., ,, '''11 ~ - Yf l-'--~ o"'r 

""' UJ"_ j "",," '; n , '" , 1 ,..o;r,., Jlc ' "Le '"" "",l ",~ , ' ~ ;(¡ l" ~ 
:' :.< , " .t ~ ;, " DJ,, ' I,' J LJ" I ; ¡ - ' " 'p n i,,:. , LO; .1,, _.:. ","" ''''--,, .,. , 
:an""ne w 'o . :¡JO req.. 'H rlri>ie "" 1- ",,'00 , ,, t ~,., j (ne<¡'" >in :oc,,.. ~ cnc,~ , on,~ ~ ¡< .. , " « "~ P '"","", JO( ~"'X , ~ xm",","', "C,~ . , ~:><, "", Ir..- r "'-"') '{ ~ _ ( ~ '," ,..-.. r<rn ," 
'lIIr ~ "'yo"" rrr " """y,,,, -r y 'm " ,.",. ~ ~ ln -'-, o"II ,~ ' -" ~ ' '" 
'~',,,,w ' ''''- I;J C-"II' '''J "'" W " irt ,,, l ~ ' IJloI ' ,, ; , ~ u , ,i j 

Corpo .... ción NO .. ';I;';" S, do RL. d. C,V. J: 
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~ , ..... "'" I.If\NlIf\1 I1F (;AP~ CI()N 
~. VALIDA 

Mesa de Validación SKY. V, -tlm a 

PoIílic"" ~ 
Valida<ión .. 
Control,,", 
:"-"--" ,,, , 

• 

• 

_,., >05I,,,.<n ll , eH ; ' ..\: ;1"" , I,,-~~ lule", ll.ü"""X ~ 
" ",--.o" :.- , !le :>:: n _ ,., ec, " .. '«¡:rff:l< , x l_ "->00<, , ~ ><r>C 'I< ' 
• !U corgo, r ocii rd: o , ~e<'or , '" .p ,.,.;,- ",,.-c ,,,; ce re", ,,, ~1" 
:-" ><c " OC"" I.l f~ ;k" ~- " cIo:"'OIln c' oi*; ~- ~; ',"":" OK{. 
70,"" " '" : ... ,,"" ,lrÜ', p."""" " ""","",, "~'opono:J"-" '""," 00 
""lO lIT , ~j1 e, ,.,nn: 1O CJr' eme " '''''' Cltr- " """ Fn "" "<l '" '''"'' 
...- l -" , .. '" ~ .. ""J,,,, ~ """ ~ , u reir,' ",,,,:O,. "'" n Tn TI" r .,." 
• "'.H ' ,~>, ' , .. " '1 ' " '' ''''' '.' ' ' 

• 0', -"pu,-, I,Q :k '; ,"'-leo -"' ,,,011,,. ; . ...... ,, )1 _,n; ~ " ,'l~"¡'" 
" a' ~ ",'" • ..x 1 " :\,)\'" ~- ~,C u.,; " ~ lO:;"'" ~- ) _ , '0;1-

·".<>c~ n ~ ~ ec,1, y, " " riY, 'V.;¡urn "" ce",,.- , r-cd' :,¡~ . o ~ '. " ~ 
, :.- ,.d '¡""H,Ic; 
,"' " r" ,.."- ,_" ,tr~Cl """ .. "",," ,,'" >e coptl'e , _ ( ~ ::>1 
"' ''',~l'''' , "-'""" i¡J< )C " '1" "'"'...- " , ~ "'Ir" ,,,.~ >Si ~.~C 
"''''''''" " pO. .",. 000 ~:.f :.r" :¡l ' " " ... '" ,,- ~ ,orfre',.-" '{ q_~ 
,""",,, L<f1"" ~ ,'" ;. , ., U'~ vu;l .... ....... " ,tm ' ~ , ,,, ..o; ,,1.:0 ) ..,. -' ;;) 
>el, .. ,,,,, in. nd , p.o" :o" ';';r", '" t >« ~ co n ~o, '" ;" x ni ck 

• 01 ik(,,~, , ' 4>n ,.., ~ ;0..\;..;0.. ... . , .... , ,n'''' ~"""u. id"~ 
.xI .... '''~'''' ' CO l i<ic · ~ ' , ., l; ,,"" ... ~. *; , ~ .... ;_, ~.~ ("DII lo. ', LIr ",~"' ·( ,o<'" :)1"' _,. CC<n) ""r .. , "' 111',-0 , no ,)00, ,, 'p"" _"'" 

• 01 0",·/ cHe ;" ';~. , w m '¡, nd . t~ 1 ,,,,~ ;j-~ oo ',' , ,,,x por ~ ,-"'Cn :.t«, 
x- .-.-"'~ ~"'" " " '1"'"' « co""", ~ " "' '1''' " "-oc""',, ,:.te o.., 
'reo, «" >Iq..O: ,,",=, , "" ' ''- '" ~ prc' '" oc , por:c po"" ", :>:1 
~""'r =o ~"r~ ,~ 'y, "" "'J"v--r.. r , ... ' ..---", ,,-'" ~, 'rlO}w ~ " "..,- r 
~ ; lW'''' .. "';L ",., U ,,"~Iu_"''' U .J"*,'" "' .. , :'; ,.., ,," ~Iu' l "" 

«lo "e, ,, ·,,,· "".",." r-. ' ~ ''', 
• ,'~m" "" ·,·CJI""..- ." y I'CCIC ' ,~",,' -,- r> Hrm ~ .- r~ ,'n;" ro 

oct,;!.:>::n " ",, !be cc ~" 1", 1,,,,,x, ,, , C~üt,)' k>! C01WobMt<. 
,,,,,, .. :>:. x '""\ 

• 01 p, ,,,,,,~ :'C<lT~C ~, np'" 110 x :U , O< :r,~x , x, ~ Q-'" "' ,,! ~ 
"' '''' oror-- ~~ '" os ., m"-, ,,,,, ',,, " ~ ¡<ro "-:.f ::f .. """'" l1l< 
, ,," :«r "'no ocel"TI " lC'>:' " ocn CI ~""o 1>10 .n -oo,~ Coo:"'" 
Y Tr (ifll'ID 'XY .... ,~, "' .,C'" rf '¡. ""'n ",,', 

• '"" ..o; ~o;"." Cchle; " .", ... , I·d,. lO< So'; f~ , ... " E-".l úr ic, -" 
: XT,t:>.:, ~1 "" :1< H ::<' 1 ~ 1 ,.-, x e ~ F,,~t ::<1 oó ) ""t:ut. 0, ,, ·/ 
:p >'iefJe "." )' ~ . >lo 'iCe ""., "'I::.>d) 

:, ro <-..-11"''' 0 _ - ::<, """ e ""'tOl' 00 "" boa' ''''- 1Pl ~rq: :>: 1 
""'.Iffi ' '" '''''''''''' p'''' t"~l'. "n _ '" ,."'" " ""'''''' 
: "', ,.., . " t e --" ~,n. J"" I,o;l", -,,< , , ~ , .. e ,-, U e J rJ! '.1l--" ~" . -" 

• .c" "'''''';" ',', .kl :' ~ _y" ", . ." ~,, ~ ; ~"-,,,; 1 ..... ' '1 .... ~ I;c ",., 
." ,,, :m""" " ,~c'rr", ~, e<r. "",Off'" C:<1""" :'-"~'_'I oc ~ """ les 
, ,...- ¡:c , ""l'-' ''''' 
~ '"r", ""' '' '-',,'' 
~ "co· Ir; ,.., S""''Il--'" 1, -" ,,'11~ '" ",1; " rM" "'- '" 1 ,,"""'''' ",., ~ . 

el< el-" 110n[', : ,.. : :1< :00 ~!Ie ,i ;" 11 e..x, 
~ ["' . ,*, ,.., s.. "' ~ --" H, ... """,,, u ., ,,,-,, ,,,,,, jo "" "-,, ,~, "" , 1 

"", ü.; o, ,,, ·,1, -,-1_" ~ ,1'<-""" 'u ;~,lJjn ",. ;jH'" , ~ lirtt, ,, 
.rnr- tÜI 1,, ~·_ :I< "'lt~' , WJ< lt,.,.I. S '0'=1<1 :""- 00 ,1 
..,-,oc " , " ,,,,,,,, ' " ,,.. « " .. " , " r '"", "" '1"fI1 X ~,, ~ ~ ,. 
ce .... ', .., ''''"''''' >I.CO m 

~ ', un l') T<I<'OO oo 

> El ,remo :1< '"a ~ ""," '" ~ICC o: ", ie< 'C01'>:Ooo , ~ Co -¡F!lO 

Corpo .... ción NO .. ';I;';" S, do RL. d. C,V. 
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PosI-VlIlidllción da informllción en SEC para cuentas Activas 

En que 0"'0 ' 
" det>e,. 
r .. lin, una 
Po",,_ 
~"id>ciOn d. 
inform.ción 

En R .. um en 
Ap i c.Post
VoIld""lón 

... le, j 

';Iil .l: ,1 .Io;[,1Ju "" , e ~ , ... j ;1..:<-1... ~;0;1", ¡j r,¡, ;", ,,'/, .la «, ~ ,:'~', e "" '" 
q..e ,ex ,.. ~- :lo o: ;u no e'¡- ';',.. ~ oo~m c«ir> ,ilo:c< nem oiOn 11<:1,.. 
~ ; c;,r-,,,, "n~', .,' ' ''ee '' ¡je,PU;. (lo ;>01,; . o 0",1 0 , iloI:«j 11'0 JO 
':.c.:",n_ 000.-,.., ~oc . ,,""'~ ce, '" ":o< o: .. ,.:n ',' OC"',,,, J'r' .:1ffi" " '''0 • • - U"" J ,.,_',~ ., ,,,~ , " '-'--" : "~,m _' '"'''00 :0 " CA'''''' ' 
Pe '; h ,,;u; " ú''''' T""",'",, ~ ~ e, ~ , C<; , -' ' .l~ .l: , E.,l~, ,, .. 
P 1:("" , '1 , "" -~ ce -li • .it , , , n ~ ', • (-" -.oc , >re, ,, '/,rto< .. ce -" roe,'" , ,1,.",.· o p,,_~, :1.>: «, ,.. ~- peOOOO " ¡ c'", ~ ,. """,, ; " .... 1 '" .,,«, 

II 'n"~ ><'" _,,""'" r ,"" • """,. ~ "'- :00'" :.- por ":rOO ,, "" " 'i"-",, .,"" 
~_' , OC""',,,, :<>n'" ..- '-~ .. " ~ "" '1' '"'''''' ,e: _ " , ,,,, no ~ ,,,,., ,,,, " ""07" ~ r'<l-"' ''''''' ' crc, ,.-,.,, ,,,,, "' ''' ". ,"''''.:'' o '" ",y,c ,',-ir; j .. .. , . , fY{ - • . u " ,. , .... " . " " ' j" r. " .,;, ." , • ,; "' j, ; r, ' 
' .h ,, :' "'_~ ~ ; e,"xf I ",~ , l',',,, j, -' , '""o lo.L •• u ,,, rU,.; 

S. ' '*1'· ..... l oe ~ Pc;I_·.'a ~, oiOn ~- SEC ~ 1,. e~m ,. .. 1icieron ~- I: , 

' 'lU ent" ,, ~"" 

', OF'rc , r:,,~t~ ,:ro, I 
: .... 
\' 0"'" ,,',, ~. , ;'j," 
'.oc"" 

f.. rr<1 , ." ... ,.- -.-, '"" y, n~. W' y, ~ .' ~ ,,, " ",,-_,,",-.-, T 

N,.-,n, 
,'.¡d j )< "·",l~ ,,. 
O"",, -.- rrr.:J W·O 
'rrr"""'''''~ oc, ..,.,. "'-." rf r,,,.-~ y, 

rn " - " 

:.,. , Ce " , ~H j m,,-,; ' j ", " -'- "' ... L< 
:"'TJ" ·" lO.< J.j, ,.-!, 
:.". '''''''' j", 
M'~,"'- L< '" 
"" 1úC r>ctoce e,,);,,:>< 

NoI", Por ""~" ,, 011.., o. """,,~Ir' ,nbl"",toI" ~lto 01110-'" 00 Ion~' "',. ,..., ... ,.,. ,,,'on do ""'«IlO. , .... """''''''' r.~L"._ 
~"'~ ~:; ~;lr~ X::>.- ""';' \~~~~~'~.':.;'~~::~"~ ":-i;~~:"~, '~~,~ 
w '-'¡ '(j 

~';y - , .,. ,,-.... ; ~ »<0",",, ; "" ~, e-.,)' >C m D 
0" -"' ; c'lo" -'1 ... " , ~ ..... ,r.Lc ,. '" "--, ,l', '" ,,",,, ele )' ,,* 

'-'OF,,,,"''''''' '<'- ' " .. ,.- !Ir: " " ', ""'" nu. perm "", po' "le: 
::'ri ;iOO " e< = ,. no p .... ,,:t,;b¡ 
'OF,"~ ",,,,n ,,, rn", -.- . ,-.-"'-Ie' 
--",,,, ffi ' " .• ,' :op ' ''- "ro "., 
:."!JLI" " .... L,. '" ~ m'~ j u,',' , co ,l " l " .: .... ~'Iu =" o; l , ' 
:'O!' '-- '''' ,,, 1~n ~1", ' " O;y,P" , 
::'ri ;iOO " .t<,., >tu'u ele SEC-
•. 1:,,"':_ .... 00 " , :.':"", P' XCI ,-,-CC", • ., ,,""", " ,"',""',.. .. ; 

CorporlC ion r-Iovaoi sión S. d. R.L, de C.V . 
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ANEXO 3

No. De Cuenta 501-__________ No. De contrato__________________

CONVENIO MODIFICATORIO QUE CELEBRA COMO “SUSCRIPTOR”  CON EL
NOMBRE DE: __________________________________________  CON LOS
SIGUIENTES ANTECEDENTES

ANTECEDENTES

PRIMERO: Con fecha____ de __________ del 20____. SKY y  el suscriptor

celebraron un Contrato de Prestación  de Servicios, uno de Arrendamiento  de

equipo y de uno de Presentación de Comodato.

CLÁUSULAS

PRIMERA: Ambas partes  convienen modificar la  carátula del contrato  para quedar

de la siguiente manera:

Datos  generales del suscriptor

Nombre o Razón Social:

____________________________________________________________

Apellido  Paterno                           Apellido Materno                       Nombre(s)

Nombre del Representante Legal:

___________________________________________________________

Apellido  Paterno               Apellido Materno                 Nombre(s)

Datos  del domicilio Particular

Calle:_______________________________________________________________
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No. Exterior_____________   No.  Interior ___________

Entre calle______________________ y calle __________________

Colonia___________________ Delegación o Municipio ______________________

Ciudad  o Población____________ Edo___________________ C.P.____________

Clave lada____________ Tel casa______________ Tel  oficina___________

Cel_______________

Referencias Personales

Nombre (1)______________ Teléfono_______________ Parentesco___________

Nombre (2)_______________ Teléfono_______________ Parentesco_________

Características del contrato

Paquete____________ Promoción___________ Precio de Suscripción__________

Registro de forma de pago: Efectivo___ Tarjeta de Crédito____ Tarjeta de

Débito_____

SUSCRIPTOR “SKY”

_________________________                                 _____________________
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ANEXO 4

Requisitos para Contratación de Suscriptores Nuevos

Listado de Comprobantes de Identificación

• Credencial de Elector vigente.

• Cartilla del Servicio Militar.

• Cédula Profesional.

• Licencia de Conducir Nacional y/o Extranjera vigente.

• Pasaporte Nacional y/o Extranjero vigente.

• Credencial del IMSS (Derechohabientes y pensionados)

• Credencial del ISSSTE vigente con fotografía (Derechohabientes y

pensionados)

• Credencial del Seguro Popular vigente con fotografía (Derechohabientes)

• Credencial de la Dirección General del Protocolo de la S.R.E.

(Mexicanos/Extranjeros)

• Documento Migratorio Único del Inmigrante del Instituto Nacional de Migración.
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• Credencial expedida por la SEDENA (Militares)

• Credencial expedida por la Secretaría de Marina.

• Documento de identidad expedido por ayuntamiento no mayor a 3 meses con

fotografía, nombre y firma del suscriptor; membrete, sello y firma de que expide

(original).

Listado de   Comprobantes de Domicilio

Comprobantes de Domicilio menor a 3 meses

• Alta del Registro Federal de Contribuyentes ante la S.H.C.P.

• Recibo de arrendamiento con R.F.C. impreso.

• Recibo de pago de Impuesto Predial. (Bimestral)

• Recibo de pago de Servicio Telefónico Residencial (Telmex, Nortel, Axtel,etc)

• Estado de cuenta de Servicio Telefónico Celular a nombre del suscriptor (Telcel,

Iusacell, etc.)

• Recibo de pago de Luz.

• Estado de cuenta de Gas (con dirección impresa de origen y con R.F.C)

• Recibo de pago de Agua con R.F.C.
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• Estado de cuenta del Infonavit, Fovissste y/o Afore a nombre del suscriptor.

• Aviso de Retención de Descuentos del Infonavit o Fovissste (a nombre del

Suscriptor, con sello y firma de la empresa)

• Constancia Domiciliaria expedida por Delegación, Municipio, Ejido, Comisariado

e inmobiliaria; membretada, sello y firma (En original y a nombre de Suscriptor)

• Constancia Domiciliaria por un Juez de Barrio, jefe de manzana, etc. Con sello,

firma, teléfono y domicilio de quien lo expide (En original y a nombre de

Suscriptor)

• Acta de entrega de casas con sello, logotipo y firma de la inmobiliaria.
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ANEXO 5

CHECK LIST DE  MATERIAL EN
OFICINA

Datos de Distribuidor

Nombre: _______________________________________ Núm Dist: _________

1. ¿Cuenta con dos cartuchos  de  tinta?

2. ¿Cuenta  con lapiceros negros para las firmas?

3. ¿Cuenta con paquetes de hojas  blanca para imprimir los
contratos?

4. ¿Tiene engrapadora?

5. ¿Cuenta  con grapas?

6. ¿Cuenta con clips?

FIRMA DEL DISTRIBUIDOR
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CHECK LIST DE  MATERIAL EN OFICINA

Datos de Distribuidor

Nombre: _______________________________________ Núm Dist: _________

1. ¿Cuenta con dos cartuchos  de  tinta?

2. ¿Cuenta  con lapiceros negros para las firmas?

3. ¿Cuenta con paquetes de hojas  blanca para imprimir los
contratos?

4. ¿Tiene engrapadora?

5. ¿Cuenta  con grapas?

6. ¿Cuenta con clips?

FIRMA DEL DISTRIBUIDOR

________________________________________________________
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ANEXO 6

CIERRE DE REMESA

Datos de Distribuidor

Nombre: _______________________________________ Núm Dist: _________

Datos de remesa

Número_______  Contratos_________ Fecha de cierre de remesa__________

Descripción_______________________________________________________

Contrato Fecha Activación Nombre de Promoción

1

2

3

4

5

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _
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Talón de remesa:

Datos del  distribuidor

Nombre____________________________________ Núm Dist: __________

Datos de Remesa

Número_______  Contratos_________ Fecha de cierre de remesa__________

Datos  del receptor:

Nombre y firma: _____________________________ Fecha  recibido_________
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ANEXO 7

ABREVIATURAS AUTORIZADAS  POR
CORPORACIÓN  NOVAVICIÓN

Andador ANDR Autopista AUT

Avenida AV Boulevard BLVD

Calzada CALZ Calle CALLE

Callejón CJON Camino CAM

Carretera CARR Cerrada CDA

Circuito CTO Circunvalación CVLN

Diagonal DIAG Eje EJE
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Entrada ENT Glorieta GTA

Libramiento LIB Parque PARQ

Pasaje PSJ Paseo PSO

Periférico PERIF Plaza PZA

Plazuela PZLA Privada PRIV

Prolongación PROL Retorno RET

Rinconada RCDA Vereda VDA

Vía VIA Viaducto VDTO

Norte NTE Sur SUR
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Oriente OTE Poniente PTE

Supermanzana SMZ Primera 1A

Primero 1RO Primer 1ER

Segunda 2DA Segundo 2DO

Tercera 3A Tercero 3ERO

Tercer 3ER Cuarta 4ª

Cuarto 4TO Quinta 5ª

Quinto 5TO Sexta 6ª

Sexto 6TO Séptima 7ª
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Séptimo 7MO Octavo 8VO

Octava 8A Noveno 9NO

Novena 9A Décimo 10MO

Décima 10A
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