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AUDITORIA ADMINISTRATIVA DE AFORE AZTECA

INTRODUCCION

El presente trabajo corresponde a la implementacion de una auditoria Administrativa en
la empresa “Afore Azteca”. Durante su desarrollo se trataran aspectos como
antecedentes, organigrama, mision, etc. pero fundamentalmente se abordara el area de
operaciones de la misma.

El area fue seleccionada debido al gran interés de los miembros de este equipo por las
actividades que se realizan en la misma.

Se analizara la informacion que fue proporcionada durante la entrevista con el encargado
del area; la cual nos ayudara a profundizar y desarrollar de una manera mas completa en
la auditoria que se aplicara a “Afore Azteca”.

;)ik AFORE AZTECA
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA DE AFORE AZTECA

IDENTIFICACION DE LA EMPRESA A AUDITAR

ANTECEDENTES DE AFORE AZTECA

Afore Azteca pertenece a Grupo Elektra, quien a su vez forma parte de Grupo Salinas.

¢Quién es el Grupo Salinas?

Es un conjunto de empresas dinamicas de rapido crecimiento comprometido con el
mejoramiento de la sociedad. Esta conformado por 45 mil empleados, encabezado por su
Presidente el sefor Ricardo Benjamin Salinas Pliego, hombre de un largo historial de
éxitos y reconocido por su gran labor social en pro de los mexicanos mas necesitados.

Las siguientes empresas pertenecen a Grupo Salinas: TV Azteca, Azteca América,
Elektra, Banco Azteca, Seguros Azteca, Afore Azteca, Milenia, Todito, Telecosmo, Dinero
Express, lusacell, Unefon, Biper, Fundacion Azteca, entre otras.

¢Quién es el Grupo Elektra?

Es la empresa lider de ventas especializadas y servicios financieros de América Latina,
fundada desde 1950, actualmente atiende al mercado masivo mediante el otorgamiento
de créditos al consumo. Opera mas de 1,000 tiendas en cuatro paises a través de las
tiendas Elektra, Salinas y Rocha, Bodega de Remates y Elektricity.; su gran éxito la ha
llevado a diversificarse y crecer fuertemente en el sector de servicios financieros.

La division financiera de Grupo Elektra opera en México y Panama e incluye a Banco
Azteca, un banco que ofrece servicios financieros al mercado masivo mexicano; Afore
Azteca, una administradora de fondos para el retiro; Seguros Azteca, la nueva compania
de seguros; y Circulo de Crédito, el nuevo buré de crédito para personas fisicas en
México.

;)“‘HFDEE AZTECA
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AFORE AZTECA

Las Afores son empresas cuyo Unico objetivo es la Administracion de Fondos para el
Retiro de los trabajadores, las Afores protegen el patrimonio e invirtiéndolo en una
Sociedad de Inversion Especializada en Fondos para el Retiro (SIEFORE).

Afore Azteca se incorpora al mercado de las Administradoras de Fondos para el Retiro
después de seis afios de la creacion de las Afores en México con la fuerte vision de
impulsar modificaciones en el sistema pensionario a favor de los trabajadores de nuestro
pais, recibiendo la autorizacion para operar por parte de CONSAR el 26 de Febrero 2003
y abriendo sus puertas el 17 de Marzo del mismo afo.

Afore Azteca es una empresa joven, con mas de 5 afos de experiencia en el
mercado mexicano a través de la infraestructura de Elektra, que es una empresa
que conoce a fondo las necesidades del trabajador mexicano.

Ha revolucionado el esquema de pensiones modificando leyes para facilitar los
procesos, automatizarlos y bajar comisiones en pro del trabajador a nivel
Latinoameérica.

Ofrece atractivos rendimientos.

Tiene cobertura nacional con mas de mil puntos de contacto a través de las
sucursales de Banco Azteca y tiendas Elektra, con un horario de atencion mas
amplio que el de cualquier otra Afore.

Cuenta con un Centro Telefénico de Atencion a clientes que funciona los 365 dias
del afo.

UBICACION FISICA DE AFORE AZTECA

Corporativo Grupo Elektra, Insurgentes Sur 3579, Col. Tlalpan la Joya, Delegacion
Tlalpan, Torre Esmeralda 3, Planta Baja

;)“‘HFDEE AZTECA
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA DE AFORE AZTECA

MISION

Proveer al trabajador mexicano de una administracién profesional de su ahorro, buscando
Incrementar su valor para contribuir al logro de una vida digna al momento de su retiro.

Criterios de Afore Azteca (principios éticos):

e Recursos Humanos: Implementacion de wun proceso de prospeccion,
reclutamiento, capacitacion y supervisién para integrar de manera eficiente y
profesional la fuerza de ventas y personal administrativo.

e Oferta: Promover los servicios de manera profesional, resaltando atributos de
forma convincente.

e Afiliacion: Responder expeditamente a la demanda y necesidades de afiliacion de
clientes potenciales.

o Permanente informacion: Brindar una informacién transparente y periddica de la
administracion del dinero del trabajador.

e Manejo del dinero: Invertir eficientemente el dinero del trabajador con un enfoque
de maximo rendimiento de largo plazo

e Otorgamiento de Servicios: Proporcionar de forma clara y expedita los servicios
solicitados por el cliente.
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ORGANIGRAMA GENERAL DE AFORE AZTECA
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ORGANIGRAMA GENERAL DE AFORE AZTECA (PROPUESTA DELTA)
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ORGANIGRAMA ESPECIFICO DEL AREA A AUDITAR

Direccion
de Operaciones
J.Alfreda Galindo Pérez
|
Soporte y Admon. Administracion
Operativa de Flujos
Migue! A.Sanchez Perdomo : J Alfreddo Galindo Pérez
Asistente

Gerente de
Mesa de Control
Agustin Riquelme Vigueras

Gerente de
Registro y Traspaso
W Femandn Canvantes J.

Operadores de

Mesa de Control,

Analista
— de Traspasos
Mariano Carasco lslas

Analista Jr.
de Traspasos
Gustavo Morales

Analista
—  de Unificaciones
Gabrie! Reynoso Peralta

Analista Jr.
dle Unificaciones

Garios Gells Martinez

Analista
— e Modificaciones
A Rafas! Arellano Avila

Analista
— (le Emisiones
Un 2 Judrez Franco

Algjanara Garcia Manciila

Analista de Validacion y
Control
Claudia Lomeli Perez

Gerente de Admon.
De Flujos
Alejandro Garcia Valdéz

Analista de

Analista de Admon.

Analista de
H Traspasos
Graciela Ramirez Mendez

Analista de
H Retiros
Ma. Catmen Bravo Tellez

Analista de
— Retiros
5. Akl Ortega Flores

H Recaudacion De Promotores
Arnando Luna Yiewa Juan Jiménez Gonzdlez
Analista de
H Recaudacion
Argeliz Ocalla Zavala

MWFAFORE AZTECA

oy




AUDITORIA ADMINISTRATIVA DE AFORE AZTECA

ORGANIGRAMA ESPECIFICO DEL AREA A AUDITAR (PROPUESTA DELTA)

José Alfredo Galindo

[ Director de Operaciones ]

[

Asistente

Alejandra GarcialLizbeth Mares

]_

[

Miguel Alonso Sanchez

Soporte y administracion operativa ]

[

Agustin Riquelme

Gerente de mesa de control ]

Operadores de mesa de control ]

[

Administracion de flujos
José Alfredo Galindo

[

| |
Gerente de registro y traspaso

Mario Carvantes

Claudia Lomeli Perez

Alejandro Garcia

Juan Jiménez Gonzélez

1 I 1
] [ Gerente de validacion y control ] [Gerente de administracion de flujos ] [ Gerente de admon. promotores

)

Analista de traspasos
Mariano Carrasco

Analista Jr de traspasos
Gustavo Morales

Analista de unificaciones
Gabriel Reynoso

Analista Jr de Unificaciones

)

L L

Sandra Lira
Analista de modificaciones
Rafael Arellano
Analista de emision
Uri Zayra Juarez

Analista de recaudacion
Armando Luna

Analista de recaudacion
Argelia Ocafia

Analista de traspasos
Carlos Celis

Analista de retiros
Ma. Del Carmen Bravo
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Analista de retiros
Sergio Aldo Ortega
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SERVICIOS QUE OFRECE AFORE AZTECA

Cuentas de ahorro que se conforma de recursos aportados por el patrén, el trabajador y el
gobierno, que se utiliza como un Fondo de Pension para cuando el trabajador se retire, se
incapacite o fallezca.

Retiros

Retiros Parciales

Por matrimonio

Por desempleo

De Aportaciones voluntarias

Retiros Totales

Por cesantia en edad avanzada

Por Vejez

Por negativa de pension

Por plan privado de pension registrados ante CONSAR

Estado de Cuenta
Afore Azteca envia al domicilio del cliente el Estado de Cuenta dos veces al ano.
En el estado de cuenta se informa sobre:

e El saldo en el fondo de ahorro para retiro y vivienda.
e Los rendimientos otorgados por la SIEFORE* durante el periodo.
¢ El saldo de los depdsitos efectuados, asi como las comisiones cobradas

Unificaciéon y separaciéon de Cuentas

¢ Qué es la Unificacion de Cuentas?

La unificacion de cuentas es la integracion de dos o mas cuentas de un trabajador que
cuenta con mas de un Numero de Seguridad Social (NSS).

Para esto se necesita acudir a la subdelegacion del IMSS correspondiente para que
especifique cual de los nimeros es correcto conyéha nota aclaratoria.

e AFORE AZTECK
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¢ Qué es la Separacion de Cuentas?

Es la identificacion y separacion de los recursos de dos trabajadores que por error
comparten un mismo Numero de Seguro Social (NSS). EI primer paso es conocer si
alguna otra persona esta utilizando el mismo Numero de Seguro Social (NSS
Identificacion oficial con fotografia y firma), posteriormente se realiza el tramite
presentandose en la Unidad Especializada de Atencién al Publico.

Traspaso SAR 92

Los saldos en el SAR92 pueden traspasarse a la Afore actual, en caso de que se haya
cotizado entre 1992 y el tercer bimestre del 1997, se puede solicitar traspaso del SAR

Calculadora de proyeccién de saldos

Calcular rendimientos entre Afore Azteca y las demas Afores

Clave de identificacion personal - CLIP

La Clave de Identificacion Personal (CLIP), es la herramienta con la cual se podra
establecer un medio de identificacion del trabajador dentro del Sistema de Ahorro para el
Retiro, por el que se haga constar la creacion, transmisiéon, modificacién o extincion de
derechos y obligaciones inherentes a las operaciones y servicios que presten las
Administradoras de Fondos para el Retiro.

UTILIDAD: A través de la Clave de Identificacion Personal se podra llevar a cabo de forma
inicial, el proceso de Traspaso Afore-Afore, y realizarlo de manera personal sin necesidad
de terceras personas, ademas de fomentar la participacion activa de los trabajadores en
el manejo de su cuenta individual.

;)“‘HFDEE AZTECA
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA DE AFORE AZTECA

PLANEACION DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

A continuacién se presentaran el objetivo y el alcance, asi como las actividades que se
desarrollaron durante la Auditoria Administrativa.

Objetivo

El principal objetivo que pretende alcanzar la presente auditoria es determinar cual es el
grado de eficiencia con la que el area de operaciones de afore azteca opera, lo anterior se
lograra analizando los principales procedimientos que esta area lleva a cabo, los cuales

son:

El procedimiento de traspaso, registro, unificacién de cuentas y retiros.

Alcance

Debido al lapso tan corto de tiempo con que se cuenta para llevar acabo la auditoria
administrativa, solo se auditara un departamento de la empresa, el cual sera el
departamento de operaciones.

Costo

El costo de la Auditoria esta basado en las actividades que se realizaron durante el
desarrollo de la misma.

;)h AFORE AZTECA
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA DE AFORE AZTECA

COSTOS DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Costo de visitas

(AFORE AZTECA)
OCTUBRE-NOVIEMBRE DEL 2007

Alumnos por viaje

2

Costo de Viaje Redondo

$ 10.00

Numero de Visitas

5

Costo total de transporte por persona

$ 50.00

[Costo de viaticos por persona

[$ 25.00

Costo de total de transporte

$ 100.00

Costo total de viaticos

$ 250.00

Costo total de visitas

$ 350.00 |

Costo por trabajo (presentacion)

Costo de servicio de Internet

$ 10.00

Costo de impresiones

$ 150

Costo de engargolado / encuadernado

Costo Total de Servicio de Internet

$ 20.00
Horas usadas en servicio de Internet

30

$ 300.00 Numero de impresiones

Costo Total de Impresiones

200

$ 300.00 Numero de engargolados

Costo Total de engargoado/encuadernado

$ 20.00

Costo Total de trabajos escritos

$ 620.00 |

[Costo Total de trabajo de auditoria

s 970.00 |

14



AUDITORIA ADMINISTRATIVA DE AFORE AZTECA

GRAFICA DE GANTT

ACTIVIDADES TIEMPOS OBSERVACIONES
OCTUBRE / SEMANAS NOVIEMBRE / SEMANAS
20- 27-
09-15 | 16-22 | 23-29 | 30-31 1-5 13-19 26 30

. . Se determino quien del iria a la

a)Organizar la entrevista a la empresa
empresa
b) DIVISI.(),n de Iqs primero tres puntos del trabajo y 13 Algjandra realizo la entrevista
elaboracion del mismo
c) investigacion preeliminar - Se eligio al lider del equipo
d) Entrega del trabajo 16
e) Realizacion de los siguientes tres puntos de esta 18 Reunion para repartir el trabajo en
etapa equipo.
f) Entrega de los ultimos tres puntos 19
2° Obtencién de la informacion. | 2a |
a) Asistir s la empresa para recabar mas informacion del L . .
. : . . - 25 Iran solo dos miembros del equipo.
area de operaciones.(entrevistas y cuestionarios)
b) Reunién en equipo para analizar la informacién 29 Se relazara la reunién en casa de
obtenida Yazmin
¢) Realizacion modificaciones de la primera parte de la 30 De los puntos sefalados por la
auditoria profesora
d) Entrega de la segunda parte de la auditoria
3° Evaluacion cuantitativa.
a) Realizacion de la ponderacion de funcione, factores a .
e Esto se realizara para evaluar el
evaluar, determinacién de los puntos entre los factores a rado de eficiencia del 4rea
evaluar y determinacion de grados 9 )
b) Realizar la evaluacién de toda la empresa. Lo realiz6 Marisol y Ricardo.
4. Realizar el informe ejecutivo. 17 Lo realizé todo el equipo completo
Expresion de los resultados obtenidos durante la 20
realizacion de la auditoria.
_ 23 Cada integrante realizd una
propuesta.

Impresion del trabajo final 26 Se encarg6 Alejandra
g) Presentacion de la auditoria a la profesora y al grupo 27 Eéfgggiﬁg maximo  tres miembros
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA DE AFORE AZTECA

INVESTIGACION PRELIMINAR

Como ya se habia mencionada en el punto anterior, se realizara la auditoria al area de
operaciones, por lo que de manera general podemos decir que:

De acuerdo con el organigrama especifico de esta area, analizamos que cuenta con 35
elementos, donde se toman en cuenta los siguientes puestos:

e Direccién General de Operaciones: 1 Personas
e Asistentes: 2 Personas
e Mesa de Control: 12 Personas
e Soporte Y Administracién Operativa: 11 Personas
e Administraciéon de Flujos. 9 Personas

Documentos con los que cuenta el area de operaciones
Los principales manuales que tiene son:

e FLUJOGRAMA. Es un documento que incluye el organigrama especifico, el
funciograma, y la descripcion de funciones del personal.

e MANUALES ESPECIFICOS:

= De retiros
De traspaso afore-afore receptora
De traspaso afore transferente
De registro y certificacion de trabajadores
Emision de estados de cuenta
Manual de intereses en transito
Devolucion de pagos sin justificacion legal
Dispersién de aclaraciones especiales
Recepcién e individualizacion de cuotas
Disposicion de recursos
Transferencia de retiros
Ordenes de seleccion de siefore
Traspasos por Internet
Clave de identificacion personal
Registro por Internet
Envi6 de estados de cuenta
Digitalizacion y guarda de expedientes

Emision y envio de notificacione»?'al trabajador

;)r{“ﬂchEE AZTECA
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA DE AFORE AZTECA

Principales areas que se relacionan con el area de operaciones

Todas las areas tienen relacion directa con el area de operaciones, pero las mas concurridas
son:

o UEAP. Unidad especializada de atencion al publico. Llamadas de entrada y de salida a
los clientes (callcenter), es un area que depende del area de operaciones.

e TESORERIA. Es el area que controla y mantiene el registro de cuanto dinero ingresa y
sale de Afore Azteca

e CONTROL NORMATIVO. Vigilar que afore azteca cumpla con las disposiciones
dictaminadas por la CONSAR, Y otros organismos

e SISTEMAS. Soporte al intranet del area, asi como el soporte de la base de datos de los
afiliados, en apoyo con los proveedores de digitalizacion.

e COMERCIALIZADORA. Area que administra las gerencias de promocién de Afore en
toda la republica.

¢ RECURSOS HUMANOS. Provee el personal necesario que requiera el area

;)ik AFORE AZTECA
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA DE AFORE AZTECA

DETERMINACION DE AREA A ESTUDIAR

El area de Operaciones de Afore Azteca es el centro de todas las actividades de, y es el area
que se considera mas pertinente auditar, puesto que es el centro de toda la Afore.

Como ya se menciono el personal total de esta area es de 35 personas, las cuales llevan a
cabo las siguientes funciones:

1. Registro y certificaciéon de trabajadores
» Registro y certificacion de trabajadores
= Afiliacién en Banco
= Afiliacién Interna DOOS
= Registro de Trabajadores independientes
= Asignacion recurrente de trabajadores sin Afore
= Liberacion de Pendientes
» Guarda y custodia de expedientes de trabajadores
2. Traspasos Afore-Afore (Normal y por Internet)
Traspasos AFORE-AFORE receptora
Traspasos AFORE-AFORE transferente
Traspasos Historicos
Control y Verificacion de Traspasos

3. Servicios a trabajadores

» Transferencia de recursos entre Siefores (OSS)

= Emision y envio de estados de cuenta y comunicados
= Atencion a trabajadores en UEAP

» Actualizacién de pizarrén informativo

4. Actualizacion de datos del trabajador

Unificacién de cuentas

Separacion de cuentas

Posible duplicados

Notificacion de modificacion de datos IMSS

Clave de Identificacion Personal (Clip)

Clave unica de registro poblac | CURP individual (modif)

Traspasos ICEFA - AFOR Iﬁ

Traspaso SAR-92 ? ﬂFﬁEE AETE EA
Devolucion de traspasos d;@bs ICEFA-AFORE

Solicitud de traspaso SAR/I TE-AFORE

18



AUDITORIA ADMINISTRATIVA DE AFORE AZTECA

5. Aportaciones voluntarias

Recepcién de aportaciones voluntarias
Retiro de aportaciones voluntarias

6. Retiros / Pago de prestaciones

Retiros Parciales

7. Transferencia de recursos

Disposicion total de recursos

Validacion de Nombre

Dinero Express

Plan privado de pensiones

Retiros Programados

Data Mart

Devolucion de Recursos al Infonavit
Aportaciones Extemporaneas (APOEXT)
Precio de Accion (PREACCI)

8. Dispersion en individualizacion de recursos

Esquema y aplicacion de cobro de comisiones
Recepcioén e individualizaciéon de cuotas y aportaciones
Dispersién de aclaraciones especiales

Intereses en transito

Transferencia de acreditados

Devolucion de pagos sin justificacion legal

Intereses de Vivienda

Garantia para el pago de créditos de Vivienda
Recuperacién de Cuota Social

Transferencias indebidas

Remanente pago 13

Transferencia de Décimos (Trabajadores > 56 anos)

9. Administracion de Siefores

Administracion de Siefore

10. Tesoreria y contabilidad L_;

Tesoreria

Contabilidad Afore ;)h HFDEE AETEEA
L
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11. Informacion a institutos

» Informacién Estadistica a Consar
» Prevencion, deteccién y reporte de operaciones (Lavado de dinero)

12. Administraciéon de promotores
» Administracion de agentes promotores
= Examen analitico de Promotores
= Comisiones a Promotores

13. Operaciones y sistemas

» Seguridad informatica

14. Retiros

15. Unificacion de cuentas

DETALLES A ESTUDIAR

Consideramos que con base a la entrevista previa que se realizé al Ing. José Alfredo Galindo,
director del area de operaciones de la empresa Afore Azteca, los principales detalles a
estudiar dentro del area de operaciones son los siguientes.

Proceso de Traspaso

Este proceso consiste en trasladar a Afore Azteca los saldos de sus nuevos afiliados que se
encuentren en alguna otra afore diferente.

El analisis de este proceso es de suma importancia, ya que de la buena ejecucién del mismo
dependera la razon de ser de Afore Azteca.

Proceso de Registro

Este proceso consiste en establecer en la base de datos de Afore Azteca a los nuevas
personas a las que les ha sido aprobada la solicitud de afiliacion..

Es indispensable analizar este proceso, debidq a que es junto con el de traspasos los mas
elementales del area de operaciones, y de Ii)bg:uales se derivan las demas actividades por

consecuencia, como lo son los retiros parc tgta "ﬂ HEicﬁMﬁciones,
|_tambié adlo I a$demas

el proceso de inversién en SIEFORES, y de,_ts
de Afore Azteca, y sobre todo también pfo #ecuencia se estudiara el personal involucrado

en estos procesos.
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Proceso de unificacion de cuentas

Es de los procesos mas importantes del area de Operaciones, esta se da cuando existen
trabajadores afiliados o por afiliarse a la Afore, pero que su numero de seguro social, se
encuentra duplicado, es por esto un proceso complejo, y punto de analisis principalmente por
los procesos que existen para ello

Proceso de retiros

Es el proceso mas recurrente en el area, puesto que donde todos los trabajadores pueden
retirar sus fondos parcialmente ya sea para gastos de matrimonio, falta de empleo, o totalmente
cuando han cumplido el estado de vejez o cesantia, por lo que son procesos complejos, y un
tanto complicados, por la cantidad de solicitudes a estos

De esta manera al analizar todos estos procedimientos, podemos encontrar elementos que nos
ayuden a determinar en que puede estar fallando la empresa.

;)ik AFORE AZTECA
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DETERMINACION DEL TIEMPO A INVERTIR

Actividad. OCTUBRE / SEMANAS NOVIEMBRE / SEMANAS Responsab]e
09-15 | 16-22 | 23-29 | 30-31 1-5 13-19 | 20-26 | 27-30 | Marisol Pérez Coyotecatl
Realizar el indice para el trabajo Alejandra Garcia Mancilla
Investigar los antecedentes de afore azteca con la 9 Alejandra Garcia Mancilla, Erika
visita a la empresa Garcia Cabarias
Con _Ia visita a la empresa realizamos el 1 Alejandra Garcia Mancilla
organigrama
Poner en el trabajo los servicios que ofrece afore 1 Yafiez Yllan Yazmin
azteca
Sacar la utilidad que maneja store azteca Sanchez Arriaga Denise
Colocar en donde se encuentra afore azteca 13 Gonzélez Villegas Ricardo
Ponernos de acuerdo para hacer la planeacion de la Erika Garcia Cabafias, Gonzalez
auditoria Villegas Ricardo
Sacar el costo de la auditoria 18 Ya'mez Yllan Yazmin, Marisol
Pérez Coyotecatl
Elaborar grafica de gantt 20 Sanchez Arriaga Denise, Huggett

Obtencion de la informacion

Garcia Gonzalez

Realizar las entrevistas dentro de la empresa

Alejandra Garcia Mancilla

27

Erika Garcia Cabafas, Yafez

Yllan Yazmin,

Ponernos de acuerdo para determinar los siguientes
tres puntos

30

Erika Garcia Cabafias, Gonzalez
Villegas Ricardo

Realizar la determinacion de los detalles a estudiar

31

Yafez Yllan Yazmin, Marisol

Pérez Coyotecatl

Determinacion del tiempo a invertir en la auditoria

Realizar la evaluacién del control interno

Alejandra Garcia Mancilla

Leer el libro de Perdomo

Gonzalez Villegas Ricardo

Elaboracion de los ultimos puntos de la Auditoria

Huggett Garcia Gonzalez

Impresion del trabajo

Todos los integrantes del equipo

23

Ricardo.

Presentacién de la Auditoria.

27

Alejandra, Yazmin y Ricardo.
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EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

El area de operaciones es una entidad regulada por la Comisién Nacional de Sistemas de
Ahorro para el Retiro (CONSAR), que es la entidad controladora que depende de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, que se encarga de que las Afores cumplan con
todas las disposiciones de la ley del SAR, por lo cual la CONSAR escribe las “reglas del
juego” de todas las afores, desde los procedimientos, las medidas de control y el
MANUAL DE PROCESO TRANSACCIONAL, que son todos los manuales de operaciones
de traspaso, registro, unificacion de cuentas, recaudacion, etcétera con que cuenta el
area de Operaciones.

Por eso la manera de control que opere en Afore Azteca estara sujeta a las disposiciones
de CONSAR. De esta manera en términos generales la forma en que opera el control
interno en el area de Operaciones de Afore Azteca es de la siguiente manera:

La CONSAR dictamina la forma de operar de las Afores emitiendo circulares, las cuales
llevan una clasificacién y un orden por ejemplo las circulares que empiezan con 28 son las
circulares referentes a los traspasos, de esta manera el area de operaciones difunde
nuevas disposiciones que va emitiendo la CONSAR, y por ejemplo si dictamina que
cambia el formato de registro para afiliar a los trabajadores, inmediatamente el area se
encarga de hacer esa modificacion tanto en el manual de proceso transaccional, como en
todas los puestos y funciones involucrados en ellos, TODAS ESTAS CIRCULARES son
ARCHIVADAS DE FORMA ORDENADA Y CONTROLADA, Y las cuales son PARA
CONSULTA UNICAMENTE DEL PERSONAL INVOLUCRADO EN LA TEMATICA DE LA
CIRCULAR.

Otro medio de control que tiene el area de operaciones es lo que llaman el CALENDARIO
DIGITAL, que es una pagina Web disefiada por dias donde llevan el registro de todos los
avisos que ha recibido el area por parte de CONSAR, la fecha y si fue respondido o no,
los responsables, etcétera, asi también programados los dias que se deben de dar avisos
a la CONSAR. Estos generalmente son estadisticas, informes de produccion,
cumplimiento con algunas normas, etcétera, y los cuales tienen que ser entregados en
determinadas fechas que emite CONSAR.

Otra forma importante de control que tiene el departamento de operaciones es la
salvaguarda de todos los expedientes de los trabajadores afiliados, el cual solo se accede
cuando hay auditorias por parte de CONSAR, y requiere evidencias fisicas, estos
documentos se encuentran foliados, y digitalizados en el sistema de GENTEC, y a esos
se accede por ese portal y es para usuarios autorizados y que son los encargados en
hacer procesos de unificacion de cunetas por ejemplo, de recaudacion, retiros, etcétera.

[
De esta manera también el personal esta ci t&d SO mn
breve entrevista el Ing. Alfredo Galindo q 0s &T{ms &zm n&l,
es decir todos las funciones, tienen que Iléva registro sobre que proceso hizo, cuanto
tiempo invirtid, que le hizo falta, etcétera, 0 es mas para eficientar a las personas

puesto que con ese registro ven que tanto tiempo invierten como lo pueden mejorar,
etcétera, podemos encontrar muchas formas de control en el area desde la entrada al
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edificio, la firma y el sello de cada documento que se hace, etcétera pero estos son
controles mas bien de personal y de todo lo que conforma Grupo Electra, por eso solo nos
enfocamos a los que operan en si en el area de operaciones y que regula sus funciones.

Otro control y el cual también parte de lo que dictamina la CONSAR, es el control con los
proveedores, que en caso del area son DOCUTECH y RAITING POINT, las cuales
digitalizan imagenes de los afiliados en sistemas, entonces el area lleva un libro donde
tiene todos los registros de cada cuando debe proveer nuevas actualizaciones, los pagos
perioddicos por soporte de esa base, etcétera.

Aunque en cualquier Afore hay un érgano que es el control normativo, que se encarga de
vigilar que el area de operaciones y la empresa en general cumplan con todas las
disposiciones tanto internas como externas, es decir funge como un auditor, aunque no
siempre sera suficientes para detectar al cien pro ciento las fallas.

Por tanto deducimos que los controles internos en términos generales mas importantes en
el area de operaciones son la salvaguarda fisica de expedientes y el control de las
circulares y disposiciones de la CONSAR

Por este motivo decimos que estos controles seran sujetos a estudiar, puesto que son los
principales, y los mas importantes, pero en términos generales deducimos que el control
que tienen es adecuado puesto que es un area con funciones plenamente delimitadas, y
sobre todo que en la base de todo, esta la CONSAR.

Estos son ejemplos de los controles vigilados por CONSAR y que estan presentes en
todos los manuales de procedimientos de los procesos del area de operaciones.

;)“‘HFDEE AZTECA

oy
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Registro y traspaso

CONTROLES CRITICOS
Conciliar numero de Solicitud de Traspaso / Contrato
incorporados en la remesa de envio de las Sucursales o
modulos contra las solicitudes fisicas recibidas en la Mesa
de Control.

PERIODICIDAD OBSERVACIONES

En casos de diferencia se corrige
la guia de envio contra lo recibido
fisicamente

DIARIO
X Remesa

Llevar un control de las Solicitudes de Traspaso / Contrato
rechazadas en Mesa de Control, registradas por motivo de
rechazo y estructura comercial a la que pertenecen. Este
documento quedara a disposicion del area comercial.

DIARIO
X Remesa

Llevar control mediante bitacora de las solicitudes con
posibles anomalias, asi como el resguardo del acuse de
recibo por parte del area encargada de realizar el
diagnéstico del mismo.

Entrega inmediata al area de

POR EVENTO Control y Verificacion

Contar con un reporte de control que permita validar que
la totalidad de solicitudes de traspaso procedentes sean
turnadas al area de digitalizacion y captura.

Contar con acuse de recibo
DIARIO

Asegurar que toda Solicitud de Traspaso con su
respectiva documentaciébn anexa, sea integrada
ordenadamente en un expediente independiente,
introducido en su respectiva caja, y le sea asignada una
localidad fisica para su archivo.

Contar con archivo plano de
ubicacién de expedientes
POR EVENTO

Llevar una bitacora de control de los lotes enviados y
recibidos a Procesar con las respuestas de certificacion
correspondiente.

SEMANAL

Elaborar un calendario que contenga las fechas y horarios
establecidos para el envio de informacién a CONSAR.

PERMANENTE

Verificar que a las solicitudes de traspaso diagnosticadas
por PROCESAR se le emita una notificacion al trabajador
donde se indique el status de su solicitud de traspaso.

Dentro de los 5 dias habiles
posteriores a la notificacion por
parte de Procesar

POR EVENTO

Garantizar se apertura la totalidad de las cuentas
individuales de los trabajadores traspasados a mas tardar
el mismo dia en que se lleve a cabo la liquidacion de los
traspasos.

POR EVENTO

Validar que sea emitida y enviada LA CONSTANCIA DE
REGISTRO Y TRASPASO al domicilio del trabajador.

Dentro de los 5 dias habiles
posteriores a la liquidacion de los
recursos provenientes de las
Administradoras Transferentes

POR EVENTO

Asegurar sea registrada la informacion correspondiente a
la subcuenta de vivienda a mas tardar el dia habil
siguiente de recibir el traspaso de los recursos
correspondientes a la subcuenta de retiro, cesantia en
edad avanzada y vejez.

POR EVENTO

Verificar se calculen correctamente cada primer dia habil
del mes los intereses de vivienda, (desde la fecha de corte
hasta el Ultimo dia del mes en que se realice
efectivamente el traspaso).

POR EVENTO

Asegurar que el mismo dia que se liquiden los recursos
por concepto del traspaso, se compren y asignen las
acciones correspondientes a cada trabajador, vy
registrarlas en su cuenta individual al siguiente dia habil,
considerando hasta millonésimas, de conformidad con

monto del traspaso y el precio de dichas acciong
registrado en esa fecha en la Bolsa Mexicana de Valore

R EVENTO

AFORE AZTECA
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Unificacion de cuentas

CONTROLES CRITICOS PERIODICIDAD OBSERVACIONES

Validar que las solicitudes de Unificacién recibidas por la POR EVENTO Circular Consar 42-1 Cap. Il regla
UEAP, tengan la documentacién minima indispensable. tercera

Asegurar que se realice el tramite de unificacion en un
periodo maximo de diez dias habiles posteriores a la
recepcion de las solicitudes de unificacion de los NSS.
Enviar a la Empresa Operadora la informacion de cada
uno de los NSS que el IMSS reconoce como asignados al
trabajador, cumpliendo con el formato y caracteristicas
previstas en el Manual de Procedimientos
Transaccionales.

Asegurar mediante una bitacora de control se, notifique del
resultado de la confronta a los trabajadores en un plazo
maximo de diez dias habiles siguientes a la conclusién del
proceso de aclaracion.

Mantener siempre a disposicion de la Comisién un informe POR EVENTO Circular Consar 42-1 Cap Il regla
sobre los resultados de la confronta. décima primera

POR EVENTO

POR EVENTO

Retiros

CONTROLES CRITICOS PERIODICIDAD | OBSERVACIONES

Copgiliar numero de solicitudes recibidas vs numero de CADA EVENTO
solicitudes aceptadas y rechazadas.
Gara!n_t|zar que todas las soI|c_|tl_Jdes cgmplan con los CADA EVENTO
requisitos de acuerdo a la normatividad aplicable.

Revisar que los datos capturados sean los correctos antes
de su envio a PROCESAR. Revisién de las solicitudes

e ) o CADA EVENTO
fisicas contra la pantalla antes de la confirmacién de las

solicitudes de retiro.

Validar que las solicitudes aceptadas sean las mismas que CADA EVENTO

se envian a ProceSAR.
Validar que se reciba la respuesta de las solicitudes

enviadas a PROCESAR. CADA EVENTO
Revisar el monto y nombre de cada orden de pago
generada vs reporte de liquidacion de retiro que genera CADA EVENTO
SAFRE.

Por este motivo lo que se evalua en control interno son las politicas, las formas de operar
desde procedimientos y formatos, que dictamipg la CONSAR para Afore Azteca, y las
e

cuales como ya se menciono se emiten po;'}h ﬁ{j\fﬁlﬁrﬁ AITE EA
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INSTRUMENTACION
RECOPILACION DE LA INFORMACION

En esta etapa recopilamos informacion pertinente acerca del area de Operaciones,
basandonos en los puntos a estudiar en la misma, y comprendiendo todo el procedimiento
operativo de esta, por lo que la obtencion de la informacién se hizo a través de:

ENTREVISTAS

Estas se realizaron al director de area de Operaciones, al director de administracion y
soporte operativo, y los gerentes de mesa de control, de administracion de flujos, de
registro y traspaso, y validacion y control.

La entrevista fue brindada por el Director del area de Operaciones el Ing. José Alfredo
Galindo Pérez el cual nos dio un panorama mas amplio del area de operaciones, dicha
entrevista se enfocé mas a su percepcion sobre aspectos como el personal, y otras
deficiencias.

El director inici6 describiendo como opera en términos generales la Afore, y el area de
operaciones destacando que esta empresa NO es autébnoma sino que las politicas de
operacion tanto internas como externas son dictaminadas por la Comision Nacional de
Sistemas de Ahorro para el retiro (CONSAR), que es un organismo dependiente de la
SHCP, por ello el area esta regulada por la CONSAR, y que este érgano va a regular por
lo menos una funcion de las otras areas de Afore Azteca.

Las politicas para la venta de Afore nos comenta que parte las regula CONSAR como lo
constituye el rango salarial para el pago de compensaciones ,esto es que dependiendo
del salario del trabajador afiliado sera el pago de compensaciones o comisién para el
promotor, asi también este érgano determina que afores son las mas competitivas y que
mayor rendimiento ofrecen en el mercado, estableciendo un porcentaje que se actualiza
constantemente, y que todas las afores deben aplicar, por ejemplo si un trabajador estaba
afiliado en afore INBURSA y se pasa a Azteca no se paga comision al promotor por ese
traspaso, puesto que el rendimiento que ofrece afore Inbursa es bajo, a pesar de que
ofrece bajas comisiones, lo que no es un beneficio para la nueva afore receptora, puesto
que el fondo para el retiro que trae ese trabajador no es tan fructifera como lo pueden ser
otras afores por las que si se les paga a los prognetores, y otras tantas como los requisitos

para ser promotor que ya las formula Afor? HFD EE AETE c'ﬂ

Respecto a la relacion con las demas are sﬁciona que esta area es el centro de toda
Afore Azteca puesto que la mantiene en funCionamiento y regulada, y que trabaja en
conjunto con las demas areas sin embargo las mas afines son la de comercializadora que
se encarga del control de todas las gerencias divisionales y regionales en dénde se
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promueve la afore, otra es la tesoreria puesto que va informando cuando dinero ingresa y
cuanto dinero sale de Afore Azteca, la UEAP, que es el area de atencion a clientes
depende directamente de esta direccion, aunque en el organigrama viene como otra area,
es administrada por operaciones puesto que todos los reclamos, y solicitudes como retiros
unificacion de cuentas, etcétera son manejados en el area, y la otra area importante y que
mas se relaciona y mantiene a Operaciones es el area de sistemas, el cual mantiene
regulado y actualizado el GENTEC que es la base de datos (intranet) que es la base da
datos del area de operaciones donde podemos consultar expedientes de afiliados,
promotores, estadisticas, reportes de retiros, nuevas disposiciones por parte de CONSAR
etcétera, ademas de que sistemas junto con DOCUTECH y RAINTING POINT, mantienen
la base de datos de los afiliados al dia, con imagenes digitalizadas y los movimientos mas
recientes en cuanto a recaudaciones que han hecho, retiros parciales, entre otras
aplicaciones, es decir son estadisticas y aparte de GENTEC, existe otro sistema que es el
de PROCESAR que es la operadora de la base de datos de pensiones a nivel nacional,
aqui los analistas y los gerentes del area acceden con un usuario asignado por
PROCESAR, pueden consultar a todos los trabajadores que en su caso ya estan en
Azteca, por ejemplo si han estado con SAR 92, si necesitan unificacion de cuentas aqui
pueden verificar todo el historial del trabajador, también cuantas aportaciones les ha
hecho el patrén, prestaciones en INFONAVIT, su numero de seguridad social, y su status
que han tenido si han sido trabajadores afiliados a otra afore y recientemente se
cambiaron a Azteca, entre otras aplicaciones.

El ingeniero Galindo nos comenta que su personal ha dado resultados, trabajan
conjuntamente, hay mucha integracion de equipo sobre todo por que las dos gerencias
que hay en el area son dependientes en muchas funciones, aunque faltan algunas labores
administrativas por parte del personal, nos mencionaba un ejemplo de que luego hay
algunas barreras en la comunicacion, se trabaja en corto plazo, y que para largo plazo no
hay proyectos de equipo, sino que van sacando resultados al dia.

Tampoco existe mucha motivacién para los empleados, los ascensos son dificiles, no hay
capacitacion continua, no hay muchas prestaciones, solo las de ley, y lo uUnico nos
comenta que se mantiene al personal motivado es porque gana un sueldo muy
aceptable (en promedio 16, 000).

Por otra parte, empezamos a platicar de que actualmente, el area enfrenta un problema
un poco complejo, que es el espacio fisico, debido a la complejidad de las operaciones se
ha contratado mas personal, pero ya el espacio fisico es insuficiente, hace poco se tenia
un proyecto de cambio fisico a otro edificio fuera del corporativo, pero por el costo, y la
oposicion de algunos empleados, se cancelo.

Aunado a estos problemas, hay un problema con el drea de sistemas debido a que ellos

se encargan junto con el proveedor de mantirpr las imagenes en el sistema interno

(GENTEC) de los afiliados, estas son imag ljet tra fm
? i Ol vk dode ,
e

afore azteca, es decir el contrato, asi co
pero resulta que hay trabajadores que de pretenden cambiarse a azteca o afiliarse
Fque estaban incorrectos los datos, o por

en un principio les rechazaron la solicitud,
equis motivo, entonces después de ese rechazo en mesa de control, se les envia
nuevamente al promotor para que hagan otra solicitud pero ya corregida, pero resulta que
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la primera solicitud es un rechazo, y el problema que tiene el area es que de todos los
trabajadores que la primera vez les fue rechazada la solicitud, en el sistema se tiene la
imagen de la solicitud rechazada y no la aceptada, lo cual ha representado un problema
para los analistas puesto que ha habido auditorias por parte de CONSAR pidiendo
muestras de expedientes pero obviamente tienen que aparecer aceptadas, sino queda
Afore Azteca en una infraccidon, por esa razon los analistas han tenido que sacar del
acervo los expedientes originales, lo que ha generado el doble de tiempo y costos para
hacer esa labor que se hace en menos de una semana.

También nos menciona que ha habido muchos fraudes por parte de los promotores, que
han hecho uso de algunas “manias” y hacen creer que no se les ha pagado sus
comisiones, que se generan automaticamente en sistema, lo cual hace que a peticion de
ellos, y creyendo su situacion, el area de operaciones genere comisiones a veces muy
altas (porque hay veces que son muchas solicitudes), lo cual se traduce en fraudes, en los
ultimos dos meses la CONDUSEF ha retirado de su cargo cerca de 10 promotores, no
solo por fraudes sino por traspasos indebidos y otras infracciones (que no especifico) que
son sancionadas por la CONSAR y la CONDUSEF.

Por ultimo comentamos acerca de lo que opina acerca de la aplicacién de una auditoria
administrativa en su area, mencionandonos que seria util, porque muchas veces a pesar
de que estan las auditorias periddicas por parte de CONSAR, y las internas, no son
suficientes para detectar los problemas a fondo que enfrenta la empresa y el area, sin
embargo comenta que siente que el area esta muy centrada y estandarizada en sus
procesos y que un cambio en su estructura seria un verdadero reto para el area, porque
por parte del area administrativa no son muy abiertos al cambio, solo a procesos, sin
embargo comenta que no es imposible.

CUESTIONARIOS

Se aplicaron a un analista de registro, a otro de traspaso, de retiros, y de unificacién de
cuentas, por que son los procesos que estamos prestando mas atencion, y donde son un
centro de atencién para la auditoria.

OBSERVACION

Se baso basicamente en observar principalmente las actividades del personal, el tipo de

instalaciones, la seguridad, y el medio ambiente laboral en general.

OTROS MEDIOS PARA OBTENER LA INIﬂQMACI()N

También obtuvimos informacion en el’4 eﬂg{;LE,En MT;E)%S

principalmente los manuales de registro;“de fraspaso, de unificacién de cuentas, de los
retiros, los principales circulares de la CONSAR y en general de como debe operar el area
de operaciones, en esta parte del intranet (que es llamado GENTEC o Modulo de Apoyo
Operativo) también encontramos la base de datos de todos los afiliados y los promotores,
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y en este mismo se llevan a cabo procesos como pagos extemporaneos a promotores, y
los principales procesos de retiros, unificacion, etcétera. (Ver anexo D)

EVALUACION CUANTITATIVA

Al elaborar la técnica que aplicariamos para la obtencion de informacion se determinaron
indicadores que nos sirven de base para llevar acabo la evaluacién tanto cualitativa como
cuantitativa del area a estudiar y junto con la informacién obtenida determinaremos la
ponderacién de funciones.

PONDERACION DE FUNCIONES

Areas de afore azteca

Operaciones.
Control interno
Inversiones
Comercializadora
Sistemas

Juridico

Riesgos

UEAP

Recursos humanos

Como las Afores son empresas de servicio puesto que se encargan de administrar los
fondos para el momento del retito del trabajador, consideramos que el area mas
importante es el area de operaciones puesto que es el motor principal de la afore, en
donde se llevan a cabo todos los procesos basicos.

Las demas areas no decimos que no sean importantes son de apoyo para la afore, si
tratamos de ordenar segun la importancia en funcion del objetivo de una Afore, seria de la
siguiente manera:

I.j
e OPERACIONES. Es la principal a kv Ios sguvic gsi e
ofrece la Afore ? .IIEEPE:PEE HET)E Eﬂ
e CONTROL INTERNO. Las afore sﬁ‘empresas controladas por la Comision

Nacional de Sistemas de Ahorro para'el Retiro (CONSAR), la cual determina como

van a operar, por lo que esta area es la encargada de vigilar y monitorear que toda
la afore este operando de conformidad con las disposiciones de la CONSAR
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e COMERCIALIZADORA. Es un area importante puesto que el éxito de una Afore y
su participacion en el mercado de las afores depende en gran medida de la
capacidad de afiliacién y numero de afiliados a la afore, y por supuesto que esto
es tarea de los promotores de afore.

¢ INVERSIONES. La afore cotiza el dinero de los trabajadores en la bolsa, con lo
cual hace que se rinda mas el ahorro que lleva el trabajador, es esta area la
encargada de administrar todo lo relacionado con las SIEFORES (Sociedades de
Inversion especializadas en fondos de retiro).

e SISTEMAS. El funcionamiento tecnoldgico y de red interna de la afore es
administrada prOonesta area, la cual se encarga de mantener y actualizar el
sistema Intranet de toda la afore, en cuanto a bases de datos principalmente.

e JURIDICO. Es el area encargada de todos los asuntos legales de la afore,
principalmente con la CONDUSEF

o RIESGOS. Es el area que estudia nuevos proyectos de inversién de dinero de la
afore en otras bolsas y proyectos, evaluando posibles resultados que pudieran
darse.

e UEAP. La misién de la afore es ofrecer servicios relacionados con los retiros
principalmente de los trabajadores, en esta area es a la cual acuden los clientes
que desean retirarse o bien solicitar otros servicios funcion de la afore.

¢ RECURSOS HUMANOS, Es el area proveedora del personal necesario y
adecuado para cualquier area de la afore.

Con esto y por el objeto de estudio nuestro que es el area de operaciones, la
consideramos como la mas importante y las areas que consideramos importantes en
torno a ellas se mencionan mas adelante.

La siguiente valuacion se realizo de acuerdo a la importancia que le otorgamos a las
areas de Afore Azteca en relacidon con el era de operaciones, es decir con las areas que
mas tiene relacién, nuestra area objeto de estudio.

La asignacion del valor que se le otorgd a cada area de acuerdo a su nivel de influencia

que se tiene respecto a la eficiencia del area se establecié de la siguiente manera basada
en la mision de la empresa:

PONDERACION DE FUNCIONES

No Area Peso (%)

1 |Operaciones 20%

2 |Control Interno 15%

3 |Inversiones P 15%

4 |Comercializa — o

5 Riesgos - r'l._-l'F]TQ-% AETE EA
6 |Sistemas § 10%

7 |Juridico 5 10%

8 |UEAP 5%

9 |Recursos Humanos 5%
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PONDERACION DE FUNCIONES

Operaciones
W Control Interno
Inversiones
Comercializadora
Ml Riesgos
Sistemas
M Juridico
UEAP
B Recursos Humanos

Consideraciones

Operaciones

Se le ha asignado tal porcentaje a ésta area por la razon de ser el area clave de Afore
Azteca, en donde se llevan a cabo todas las operaciones centrales de una afore, es el
centro operativo, la raiz de la empresa.

Inversiones

Con base a la mision de la empresa ésta area es de gran importancia porque se encarga
elevar el valor de los ahorros de los trabajadores para su retiro y es la razén de otorgarle
el peso planteado.

Control Interno

A ésta area se le otorgd éste peso porque sg e eva abo | Vi ue
se desarrollan en la afora con base a la regi ta Le hrogorci

Comercializadora, Riesgos, Sistemas, Jurl_tl:o, UEAP, Recursos Humanos
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Son areas que son importantes dentro de la organizacion ya que sin éstas el area de
operaciones y toda la afore no puede funcionar, pero sélo son de apoyo a toda la afore y
el area de operaciones por lo qué se le ha asignado ese porcentaje.

Ponderacion de funciones del area a auditar
Enfocandonos directamente al area de operaciones que es el area que se esta auditando

asignamos el peso de la siguiente manera a las funciones principales realizadas en ésta
area.

No. Funcién Peso (%)
1 Traspasos 25%
2 |Registros 25%
3 |Retiros 25%
4 | Unificacion de cuentas 25%

PONDERACION DE FUNCIONES

Traspasos
B Registros
Retiros

Unificacion de cuentas

Consideraciones
. . . 4 ,
Todas las funciones son igual de importan @ EIaWEma
independiente llevando a cabo sus procedi osﬁ#&g ﬁ la egt i r
la CONSAR.
¥
FACTORES A EVALUAR
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Objetivos

Politicas

Métodos de Control
Medios de Operacion
Potencial Humano

No. Funcion Importancia (%) Puntos

1 | Traspasos 25% 25X10 250
2 | Registros 25% 25X 10 250
3 |Retiros 25% 25X10 250
4 | Unificacién de cuentas 25% 25X10 250

DETERMINACION DE PUNTOS ENTRE LOS FACTORES A EVALUAR

Distribucion de Puntos
Factores " - Métod Medios de | Potencial
Funcionos Objetivos | Politicas deignzzl op?erlgiiér? Humano Total
Traspasos 75 50 40 35 50 250
Registros 75 50 40 35 50 250
Retiros 75 50 40 35 50 250
Unificacion de cuentas 75 50 40 35 50 250

DETERMINACION DE GRADOS

La escala de valores que se utiliza para la determinacién de grados es

en la que los

grados superiores corresponderan a un nivel mayor de eficiencia y que serviran para

ponderar los puntos asignados a cada factor segun su realizacion.

DETERMINACION DE GRADOS

Apreciacion | Grados | Cumplimiento
Excelente (E) 5 90 a 100%
Muy Bien (MB) 4 80 a90 %
Bien (B) 3 60 a 80%
Regular (R) 2 40 a 60%
Mal (M) 1 20 a 40%
Muy Mal (MM) 0 a20%

Oil:l’
Funcion MB X 4

Apreciacion Puntos E X5 BX3 RX2 M X

1

MM X 0

Traspasos
Registros 250| 1250 1000 750 500 250 0
Retiros 250 1250| 1000 750 500 250 0
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| Unificacion de cuentas | 250| 1250| 1000| 750 500| 250| 0|

EX5 |MBX4 [BX3 |RX2 |MX1 [MMXO0

Objetivos 375 300 225 150 75 0
Politicas 250 200 150 100 50 0
Métodos de control 200 160 120 80 40 0
Medios de operacion 175 140 105 70 35 0
Potencial Humano 250 200 150 100 50 0
Total 1250 1000 750 500 250 0
EX5 |MBX4 | BX3 | RX2 | MX1 | MMXO0

Objetivos 375 300 225 150 75 0
Politicas 250 200 150 100 50 0
Métodos de control 200 160 120 80 40 0
Medios de operacion 175 140 105 70 35 0
Potencial Humano 250 200 150 100 50 0
Total 1250 1000 750 500 250 0

RETIRO

EX5 |MBX4 | BX3 | RX2 | MX1 | MMXO0

Objetivos 375 300 225 150 75 0
Politicas 250 200 150 100 50 0
Métodos de control 200 160 120 80 40 0
Medios de operacion 175 140 105 70 35 0
Potencial Humano 250 200 150 100 50 0
Total 1250 | 1000 750 500 250 0

UNIFICACION DE CUENTAS

EX5 | MBX4 | BX3 | RX2 | MX1 |[MMXO0
Objetivos 375 30Q¢# 225 150 75 0
Politicas 250 280 Y100 Mm
Métodos de control 200 F " 120 807 T 40 0
Medios de operacion 175 149 105 70 35 0
Potencial Humano 250 200 150 100 50 0
Total 1250 1000 750 500 250 0
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En la siguiente tabla se muestra el total de puntos que se deben reunir para afirmar el
grado de eficiencia con la que cuenta la empresa.

AREA E MB B R M MM
Traspasos 1250 1000 750 500 250 0
Registros 1250 1000 750 500 250 0
Retiros 1250 1000 750 500 250 0
Unificacion de cuentas 1250 1000 750 500 250 0
Total 5000 4000 3000 2000 1000 0

En la siguiente tabla se muestra el grado de eficiencia total obtenida por la empresa.

i

Factores Puntos | Eficiencia | Puntos | Eficiencia | Puntos | Eficiencia | Puntos | Eficiencia | Puntos
Objetivos 300| MB 300| MB 300| MB 300 MB | 1200
Politicas 250 E 250 E 250 E 250 E 1000
Metodos de | 160| mp 160| MB 160| MB 160| MB 640
control

Medlos_ ple 70 R 70 R 70 R 70 R 280
operacion

Potencial 250 E 250 E 250 E 250 E 1000
Humano

Total 1030 1030 1030 1030 [ER)

;)ik AFORE AZTECA
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EXAMEN

ANALISIS FODA AFORE AZTECA

FORTALEZAS

Es una empresa respaldada por un grupo financieramente consolidado en
México que es Grupo Salinas.

Es una de las Afores mas “baratas” en cuanto a comision.

Su personal esta capacitado, y tienen un amplio conocimiento en afores y
productos financieros.

Internamente en cada area existen canales adecuados de comunicacion y
trabajo en equipo, no asi entre areas.

La tecnologia de informacion es de vanguardia, tanto para los clientes que
desean conocer su situacioén financiera dentro de la Afore, como los
empleados.

Recientemente se certifico en ISO 9000:2000 en procesos de inversion.

DEBILIDADES

Existe duplicidad de funciones

No cuentan con manuales fisicamente lo que muchas ocasiones dificulta su
operacion.

La estructura organica no esta actualizada

Existen problemas de comunicacién entre areas, dificultando procesos y
toma de decisiones.

Tienen problemas de control de gerencias a nivel nacional.

OPORTUNIDADES ) HF ORE AZTECA

Dia con dia nuevas personas se in ran al campo laboral, lo que
representa una fuente importante de posibles clientes.
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¢ Con las modificaciones al sistema de pensiones del ISSSTE, muchos
afiliados que estan por jubilarse y que han cotizado antes en el IMSS,
querran regresar a este instituto para hacer su retiro mejor por el sistema
del IMSS, lo que se traduce en recuperacion de clientes para todas las
Afores.

AMENAZAS

¢ Actualmente existen 21 administradoras de fondos para el retiro en el
mercado, lo que hace que la competencia sea ardua.

e En promedio se incorporan cada afio dos administradoras al mercado.

e La competencia ofrece cada vez mas servicios y productos a sus afiliados
por la misma comision.

e Debido a que se han dado a conocer algunos actos fraudulentos (en esta y
otras Afores), ha perdido prestigio y falta de confianza de los clientes, lo
que se traduce en perdida de estos clientes.

;)h,HFDEE AZTECA
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INFORME

PERIODO DE REVISION

12 de Octubre del 200 al 10 de Noviembre 2007

OBJETIVO

El principal objetivo de la auditoria fue determinar cual es el grado de eficiencia con la que
el area de operaciones de afore azteca trabaja, lo cual se logré analizando los principales
procedimientos que esta area lleva a cabo, los cuales son: El procedimiento de traspaso,
el procedimiento de registro, unificacion de cuentas y retiros. Una vez determinado el
grado de eficiencia con la que se llevan a cabo los procedimientos, se procedio a realizar
las recomendaciones adecuadas para mejorar los aspectos en los cuales se haya
encontrado algun tipo de problematica

ALCANCE

Debido al lapso tan corto de tiempo disponible para aplicar la auditoria administrativa, se
audité un solo departamento de la empresa, el cual sera el departamento de operaciones.

METODOLOGIA Llevada a cabo en el area de operaciones de Afore Azteca

La metodologia utilizada para cumplir con los objetivos de esta Auditoria fue:

Investigacion documental. Informacion obtenida por medio de los documentos existentes
en INTERNET y en el INTRANET, asi como a través de las visitas realizadas al
departamento de operaciones de Afore Azteca. Esta investigacion permitié determinar la
ubicacién, naturaleza y extensién de la auditoria.

Entrevistas. Se practicé una entrevista previa con el principal contacto del equipo auditor

con la intencidon de tener un acercamiento a la informacion del departamento, su
percepcion sobre el mismo y las expectativasﬁ cuanto a la aplicacién de la auditoria

administrativa. Después se realizaron trggist E I% driﬁz' Emy
trabajadores que reciben la capacitacion® Iaﬁl?l nm Ee (:r #SHa
informacion. h

Elaboracion de un cronograma. Incluyé las actividades que llevaria a cabo el auditor, el
responsable de cada una de las actividades y el responsable de la auditoria, ademas del
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tiempo estimado en el que se van a realizarlas. Este cronograma o Grafica de Gantt
facilité el manejo, seguimiento y control de la auditoria.

Cuestionarios. Se aplicaron a trabajadores que reciben la capacitacion, para tener la
percepcion de todos los participantes en el proceso. En su preparacién se incluyeron
preguntas escritas, predefinidas, secuenciadas y separadas por capitulos y tematicas.

Observacion directa. Se utilizé para verificar si las actividades eran llevadas a cabo de
acuerdo a lo establecido en los objetivos, evaluar al equipo de trabajo, la distribucion de
la empresa y el medio ambiente en general.

Evaluacién cuantitativa: Se evalué cuantitativa y cualitativamente la informacion obtenida
en los hallazgos.

Formatos de programas de capacitacion. Se analizaron para precisar si cumplen en
tiempo y forma con las necesidades.

Manual de organizacion. Se reviso para conocer la estructura de la empresa.

Descripcion de funciones y procedimientos. Se estudiaron para constatar que la
informacion captada se apegaba a la forma de operacién de la empresa.

Evaluacién del control interno. Se evalud el control interno para establecer una estimacion
del personal, procesos, rutinas y areas, en que se aplican los métodos adoptados por
Afore Azteca, con el objeto de asegurar la veracidad de su informacién y la proteccién de
su patrimonio, cuyos objetivos son:

Prevenir fraudes,

Descubrir robos y malversaciones,

Obtener informacion administrativa, contable y financiera confiable y oportuna.
Localizar errores administrativos, contables y financieros.

Proteger y salvaguardar los bienes, valores, propiedades y demas activos de la
empresa.

o Promover la eficiencia del personal.

o Detectar desperdicios innecesarios tanto de material, tiempo, etc.

¢ Mediante su evaluacion, graduar la extensién del analisis

Ponderacién de funciones. Asignacion de valor (expresado en porcentaje), a cada uno de
los hallazgos, para ponderar su peso e importancia en el desempefio de la empresa.

CONCLUSIONES ‘;

AFORE AZTECA

.

o Se detectd a grosso modo lo que )rge Aztecay cualtessufuncionamientoen
materia de operaciones. L

e La auditoria administrativa se apeg6 estrictamente al programa propuesto en la
Grafica de Gantt, lo que permitié que su costo fuera muy racional.
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o El objetivo y el alcance de la auditoria fueron concluidos exitosamente por nuestro
grupo de consultores, gracias a la practica disciplinada del conocimiento y
habilidades para recopilar, analizar e interpretar la informacion.

OTROS ELEMENTOS ENCONTRADOS

ELEMENTO

HALLAZGO

POSIBLES SOLUCIONES

Comunicacion

El ambiente interno del area de
operaciones es adecuado sin
embargo con las demas areas
de la Afore no lo es.

Impulsar una mayor
participacion por parte de los
involucrados de los procesos,
o bien, contratar a un analista
que sirva de enlace de los
procesos de operaciones con
las demas areas.

Division y
distribucion de
funciones

No hay delimitacion de
funciones entre los analistas del
area de operaciones. En platicas
con dos analistas de nuevo
ingreso al area se detecté la
presencia de fricciones por la
falta de delimitacion de sus
funciones, lo que se ha
traducido en desconocimiento e
incapacidad de respuesta ante

las contingencias y las
auditorias que aplica la
CONSAR.

Hacer un catalogo de
funciones de cada puesto del
area de operaciones

Capacitacion a los empleados

oy

;)“‘HFDEE AZTECA
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ASPECTOS RELEVANTES

PROCESO

ELEMENTOS

NORMATIVIDAD

POSIBLES CAUSAS

POSIBLES SOLUCIONES

REVISADO

Unificaciéon
De cuentas

Retiros

ENCONTRADOS

Problemas con el sistema lo que
hace que los objetivos no se
cumplan en tiempo y forma, pero el
procesos y las condiciones de
operacion emitidas por CONSAR
como lo son los formatos, vy
requisitos si estan en concordancia

o Los procesos se cumplen
en tiempo y forma, pero
debido a problemas con
sistemas, que tardan en
enviar la informacién a
sucursal de banco para
liquidar el dinero y estos
no se pagan a tiempo a los
trabajadores, y aparte las
resoluciones del IMSS son
detonantes también en
este proceso

o Oftra situacion es que
constantemente no se
actualiza el sistema con
los cambios que se da por
parte de la CONSAR Io
que afecta este proceso

CONSAR (control)

CIRCULAR 42-2

CIRCULAR 31-8

o Ineficiencias en el sistema
interno de la Afore

o Falta de capacitacion y
desconocimiento de los
procesos por parte de los
analistas de unificacion

La misma situacion de los otros
procesos, inadecuada comunicacién con
el area de sistemas, y la tardia
comunicacion de la informacion por
parte de sistemas con los bancos
liquidadores, esto se debe a que no
estan capacitados los responsables de
estos procesos, y desconocen las
definiciones de procesos

Programa que contemple los cambios
que llegan al area de Operaciones, e
inmediatamente hacerlos llegar al area
de sistemas, por un canal de
comunicacion eficiente, como lo puede
ser un analista que sea el enlace entre
estas areas.

Programa que contemple los cambios
que llegan al area de Operaciones, e
inmediatamente hacerlos llegar al area
de sistemas, por un canal de
comunicacion eficiente, como lo puede
ser un analista que sea el enlace entre
estas areas.

Formular un programa de capacitacion
constante e integral para las partes
involucradas en el proceso de retiros,
desde operaciones, sistemas
tesoreria y el banco liquidador

42



AUDITORIA ADMINISTRATIVA DE AFORE AZTECA

o Alto indice de rechazo de
solicitudes de traspaso,
asi como mala validacion
en sistema de imagenes
de expedientes de
trabajador

o Por politicas que se han

Inadecuada revision de
documentos por parte del
promotor e incapacidad de
promotores al llenar la
solicitud lo que se traduce en

o  Capacitacion a promotores, mejor
seleccion de promotores, estricta
validacion de solicitudes por parte de
mesa de control

o  Operar nuevas medidas de seguridad
en el sistema de la Afore, como
restringir los accesos a estos

Traspaso venido manejando  se CIRCULAR 28-13 rechazo por mesa de control exp;dlentes, aunq(L;e: esto ya des
estan dando traspasos probléma que tendria que _aten er
) . . directamente en el area de sistemas,
indebidos, que es una fuga Inadecuada seguridad en el ero falta la comunicacion adecuada
de informacion de los sistema interno ha conducido P . .
- . con esta area para tratar de solucionar
clientes, lo cual ha dado a que se estén dando los -

X : ) este tipo de problemas por lo que se
paso a que se estén traspasos indebidos - ) -
dando despidos en las propone que exista un |‘nte‘rmed|ar|o

erencias que sea la parte comunicativa entre
9 operaciones-sistemas
Capacitacion a promotores, mejor control sobre
los proveedores, de imagenes por parte de mesa
de control lo cual se puede solucionar contando
con personas que se encarguen de revisar
sistematicamente la valija de mesa de control
desde su ingreso hasta su digitalizacion y
Alto indice de rechazos en mesa de Inadecuada revisiéon de documentos, certificacion en el caso de re:g',Stro y traspaso,
. PR . . llevando como control una bitacora donde se
Registro control, asi como ineficiente y tardia Circular CONSAR 07- mal llenado de formatos, los reporten las solicitudes que estan en broceso
g certificacion de trabajadores en 12 proveedores que digitalizan las P q P ’

CONSAR por ineficiente validacion
de imagenes

imagenes no es eficiente, puesto que
muchas veces digitaliza rechazos

las que ya estan rechazadas y las que estan por
confirmar, y asi evitar las demoras al tratar de
recuperar las solicitudes rechazadas

También formular un mejor sistema para validar
los documentos que se cotejan contra los
originales de los trabajadores que quieren
afiliarse a Afore Azteca
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SEGUIMIENTO

Para verificar que “AFORE AZTECA” atienda acabo las propuestas formuladas por la
Consultaria DELTA, se propone la aplicacién de una auditoria de seguimiento.

PLANEACION DE LA IMPLANTACION

a) Lineamientos generales

1.

2.

Analizar la implantacién de las propuestas sugeridas al area de operaciones, en
los procesos de unificacién de cuentas, traspasos, retiros y registro.

Contratar a un supervisor para que verifique que se lleve en forma eficaz y
correcta cada uno de los procesos analizados con el fin de tener un adecuado
control de area.

Las técnicas a utilizar para obtener la informacién necesaria para que se pueda
aplicar las propuestas sujetas por Consultaria DELTA, son: cuestionarios,
entrevistas y la observacion directa del area de operaciones.

Elaboracion de un cronograma de las actividades, especificando los tiempos
dedicados para las respectivas actividades.

Dar asesoria durante el proceso de seguimiento a las areas involucradas.

Analizar y comparar los resultados de la auditoria administrativa con los resultados
obtenidos la de seguimiento.

b) Acciones especificas

1.

Preparar un cronograma para implementar la auditoria de seguimiento.

2. Comunicar al area de operaciones la conveniencia de dar seguimiento a las

recomendaciones producto de la auditoria administrativa.

;)ik AFORE AZTECA
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CRONOGRAMA PROPUESTO
ACTIVIDADES OCTUBRE DEL 2008 NOVIEMBRE DEL 2008
SEMANA 2 3 2 3 4

1.- Hace una cita para visitar la empresa.

2.- Revisar la implantacion de las recomendaciones en el area
de operaciones, en particular de los procedimientos de:
unificacidon de cuentas, traspasos, retiros y registro.

3.- Analizar el desempenio del supervisor.

4.- Aplicacién de los cuestionarios y las entrevistas, con el fin
de corroborar si han brindado mejoras las sugerencias.

5.- Realizar una observacion directa para corroborar los
resultados de las entrevistas.

6.- Efectuar un andlisis de los resultados de la aplicaciéon de
entrevistas, cuestionarios y observacion directa.

7.- Presentar un informe que muestre el éxito o fracaso de las
sugerencias implantadas.

8.- En caso de que las sugerencias implantadas se hallan
aplicado conforme al lo programado y con resultados
favorables, se procedera a sugerir la implementacién en otras
areas de la empresa, en el caso contrario se revisara el
proceso de aplicacion de las sugerencias de forma mas
profunda.
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