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INTRODUCCION

El presente trabagjo de investigacion €xpone como tema principal ta Auditoria
Administrativa, dividiendo este en dos partes para mayor comprension del mismo. En g
primera parte se explican los aspectos tedricos de I administracidn, asiendo énfasis en
el proceso administrativo el cual comprende cuafro etapas: Planeacién, Organizacion,
Direccién y Control, enfocdndonos a esta Ultima ya que es la que da origen a la
Auditoria, objeto de nuestro estudio.

Dicha Auditoria se aplicard a una empresa de servicios con la finalidad de identificar
las deficiencias existentes en el dreq de ventas, que conlleve a eficientar el desarrolio

de las actividades que en el dreq se lleven a cabo.
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CAPITULC 1. GENERALIDADES DE LA ADMINISTRACION

1.1. ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA ADMINISTRACION !
Desde que el hombre oparecid en fa tiera ha trabajado parg subsistir, tratande de lograr en sus actividades la
mayor efectividad posible, para elle, ha ullizade en cierte grado o la administracion, por esta razén es importante

conocer su origen:

1.1.) Epoca Primitiva

Los jefes de familia ejercian la autoridad para tomar las decisiones de mayor importancia. Existia bo division primitiva
del trabajo originada por la diferente capacidad de los sexos v las edades de los individuos integrantes de la
socieded. Al frabajar el hombre en grupe, surgié de manera incipiente la administracion, como una aseciocion de
esfuerzos pora lograr un fin determinado que requiere de la participacién de varias personas.

1.1.2.Epoca Agricola

Prevalecié la divisidn del trabgjo por edad y sexo. Se ccentéo la organizacidn sociat de tipe patriarcal.  E
crecimienio demografico obligé o los hombres a coordinar mejor sus esfuerzos en el grupo social, v en
consecuencia, ¢ mejorar la aplicacién de la administracion, B control del trabajo colectivo y el pago de tibutos en
especie eran los bases en que se apoyoban estas civilizaciones, lo que obviamente exigia una mayor complejidad
en la odministracion. Los precursores de la administracién moderna fueron los funcionerios encargados de aplicar
las politicas tibutarias del Estade y de manejor o numerosos gnupos humanes en la conshkuccién de grandes obras
arguitectonicas.

1.1.3.Antiguedad Grecolatina

En ésta época surgid el esclavismo, la administracion se caracterizd por su orientacion hacia una estricta supervision
del irabgjo y el costige corporal come ferma disciplinaria.

1.1.4. Epoca Feudal

En el feudalismo las relaciones scciales fueron bdsicamente par un régimen de servidumbre. La administracion
interior del feudo estaba sujeta al criterio del sefior feudal, quien ejercia un controt sobre 1o produccion del siervo.
A fincles de esta époco, 1os sierves se convirlieron en frabgjaderes independientes, organizdndosse asi los talleres
artesanales v e sistemao de oficios con nuevas estructuras de auteridad en la administrocién; el desarrolio del
comercio en gran escala origing que la econamia familiar se convirtiera en economia de ciudad, lo que dic origen
a los gremios, que originaren posteriormente g los octuales sindicatos.

1.1.5. Revolucion Industricl

Desoparecieron tos talleres artesanales y se centralizéd la produccion, lo que dio origen al sistema de fabricas en
donde el organismo social era el dueric de los medios de preduccién y el trabajador vendia su fuerza de frabagjo.
Surgié lo especializacién y la produccion en serie. La administracion seguie careciende de bases cientificas, se
caracterizaba por la explotacion inhumana del trabajador, y por ser una administracion de tipe coercitive, influida
por el espirttu liberal de la época, que otorgaba al organismo social gran libertad de accidn. La complejidad de

. ! MUNCH Galindo Y Garcia Mantinez. FUNDAMENTOQS DE ADMINISTRAC! Editorial Teillas, México, D.F, 1977
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todos estos factores provocaron lo aparicién de diversas corrientes del pensamiento social en defensa de los
intereses de los trabajadores y el inicio de investigaciones que postericrmente eriginarian la administracion cientifica
¥ la madurez de las disciplinas administrativos.

1.1.6.5iglo XX

Se caracterizo por un gran desamollo tecnolégice & industrial v, consecuentemente, por lo consolidacion de o
administracion. A principios de esle siglo surge la administraciéon cientifica, siendo Frederick Winsiow Taylor su
iniciador: de ahi en adelante, multitud de auteres se dedican al estudio de esta discipling. La administracion se
torno indispensable en el manejo de cuclquier tipo de organismo social, ya que a través de aquélla se logra la
obtencién de eficiencia, la oplimizacion de los recursos v la simplificacién del trabgjo.  Actualmente, la
administracion se aplica en cuclquier actividad organizada, siendo imprescindible para et buen funcienamiento de

cualquier crganismo social.

1.2 EVOLUCION DE LA TEORIA ADMINISTRATIVA

La comprension e implementacion de los fundamentos, principios y técnicos de lo administracién sélo es posible
mediante e conecimiento de los distintos enfoques, tendencios y aplicaciones que ho sufrido ésta desde su
aparicién como discipling.  Son estos conocimientos el unico comine para logra la visidn integral y el criteric

ecléctico y flexible que toedo administrador requiere.
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1.3.CONCEPTOS DE ADMINISTRACION
la palabra administracién viene del latin ad (direccién pora tendencia para) y minister [subordinacion u
obediencia) y significa ague! que realiza una funcidn bejo el mando de ofro, esto es aquel que presta un servicio o

otro.2

George R, Termry:

"Consiste en lograr un objetivo predeterminads, mediante el esfuerzo gjeno” 2

José A, Ferndndez Arena:

“Es una ciencia soclal que persigue la satisfaccidn de objetivos institucionales por medio de una estructura y a
través del esfuerzo humano coordinado™ 4

Harold Kentz:

"Bl proceso de disefiar y mantener un medio ambiente en el cual los individues, que trabajan juntos en grupos,
legren eficientemente los objetivos seleccicnados™s

Revyes Ponce:

Conjunto sistemalice de reglas pora lograr la méxima eficiencio en las formas de estructurar y manejar un orgonismo

social.¢

1.4 CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION

Las caracteristicas inherentes que posee la administracién y que lo diferencian de las otras disciplings son:
Universalidod:

Es susceptible de oplicarse cuolguier tipo de organismo social 7

Valor instrymental;

Cadoe que su finalidad es eminentermente practica, la administracién resulta ser un medio para lograr un fin y no un
fin en si misma,

Uniciad Temporal:

Aungue se disingan etopas, fases y elemenios del fendmeno odministrativo, éste es Unico por lo que en todo
momento de la vida de un organismo social se estdn dando en mayor ¢ menor grado 1odos o lo mayor parte de los
elementos administrativos.8

Unidad jerarquica:

Se oplica en todos los niveles o subsisternas de una organizacion formal ?

ICHIAVENATO A, DUCCI ORIA GENERAL D) NSTRACION, México. Mc Graw Hill, 1992
3 TERRY George R PRINCIPIOS DE ADMINISTRACION |, Edit. Continental 1993 pag. 747

4 FERNANDEZ ARENAS, JOSE ANTONIO. EL PROCESO ADMINISTRATIVO. DIANA. MEXICO, D.F. 1991,

! HAROLD Koontz ADMINISTRACION . Edit. Me Graw Hill Mexica 1990.

S REYES P.Agustin. ADMINISTRACION DE ORGANISMO SOCIALS 2 PARTE Limusa Wiley México 1973

T REYES P.Agustin. ADMINISTRACION DE ORGANISMO SQCIALS 23 PARTE Limusa Wiley México 1973,

8 REYES P.Agustin ADMINISTRACION DE ORGANISMQ SOCIALS 2a PARTE Limusa Wiley México 1973,

® REYES P.Agustin ADMINISTRACION DE ORGANISMOQ SOCIALS 22 PARTE Limusa Wiley Méxica 1973.
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Especificidad:

Esto por que la administracién tiene caracleristicas propios que le proparcionan su cardcter especitico, es decir, no
puede confundirse con otras disciplinas afines.

interdisciplinariedad:

La administracion es afin a todas aguellas ciencios vy técnicas relacionadas con la eficiencia en el trabajo.
Fiexibilidod:

Los principios odministrafivos se adaptan a las necesidades propias de cada grupo sociol en donde se aplican. La

rigidez en la cdministracion es inoperante.

1.5. IMPORTACIA DE LA ADMINISTRACION

Los argumentos mas relevantes que fundamentan la importancia de esta disciplina son:

a) Con la universalidod de la administracién se demuestra que ésta es imprescindible para el adecuade
funcionarnienio de cualguier organismo social cungue, Idgicamente, sea mas necesaria en fos grupos més grandes.
b} Simplifica el trabajo al establecer principios, métodos y procedimientos, para lograr mayor rapidez y efeclividad,

¢) Lo productividad y eficiencia de cuolquier organismo social estén en relacidn directa con la aplicacién de uno
buena odministracion.

d) A traves de sus principios la administracion contibuye al bienestar de la comunidad, ya que proporciona
lineamientos para optimizar el oprovechamiento de los recursos, para mejorar las relaciones humanas y generar

empleos, todo lo cual tiene multiples cennotaciones en diversas actividades del hombre.

1.6, EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Un proceso es el conjunto ge pasos o etapas necesarias para llevar a cabe una actividad
B proceso adminisirativo, es el conjunto de  etopos sucesivas a fravés de las cuales se efectien la administracidn,
mismas gue se interrelacionan y forman un proceso integral.
Ei preceso administrative se integra de dos fases:
Q) Mecanica.

b) Dinamica.

» 1® REVES Ponce Agustin. ADMINISTRACION DE QRGANISMO SQCIALS Ja PARTE Limusa Wiley México 1973.
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El proceso administrativa de acuerdo al criterio de diferenies autores, esta constituido por distintas efapas como se

observa en el siguiente cuadro:

Autor Aflo | Etapas:

Henry Fayol 1886 Previsidn Organizacion Comando, I Coordinacién | Control
Koontzy 1955 Ptaneacién Organizacion. | Integracion Direccién Controd
C'Donnell

George R. 1956 Planeacién QOrganizacion Ejecucion Control
Terry

Agustin Reyes | 1960 | Prevision | Planeacion | Organizacion, | Integracién Direccion Control
Ponce

1. Antonio 1967 Planeacién Implementacion Caontrof
Ferndndez

witliarm P. 1971 Planeacién Crgenizacion Direccion Centrol
Leonard

Del cucdro anterior se concluye que el proceso administrativo se integra por cuatro etapas:
1.6.1 PLANEACION
1.6.2.ORGANIZACION

1.6.3.DIRECC|ON

1.6.4 CONTROL




N

AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

Segon Wiliam P. Leonard:

Proceso Administrativo:

Planeacion Organizacién Direccidn Control

Division del Trabajo:
Jerarquizacion

Departamentalizocion

Planes Descripcion de funciones | Toma de Decisiones Establecimiento de Estdndares
Investigocién Coordinacion Motivacion Medicion

Premisas Comunicacion Comreccion

Objetivos Supervision Retroalimentacion

Estrategias Autoridod

Polificas y Reglas

Programas

Presupuestos y Prondsticos

Procedimientos

1.6.1.PLANEACION : 3Qué se quiere hacer?, 4Qué se va a hacer®,
La planeacidn es [a determinar €l curso de accidn que se va a ejecutar, es establecer objelivos, procedimientos
y politices, asi mismo se regliza lo eleccidon de las decisionas mds cdecuada que se aplicaran en el futuro.

1.6.1.2.Conceplo

Agustin Reyes Ponce:

“La planeacién consiste en fijar el curso concreto de accidn que ha de seguirse, estabieciendo los principios que
habran de orientars, la secuencia de operaciones para realizare, y la determinaciéon de tiempe y nimeros
necesaorios para su realizacion”.t!

George R. Temy:

"Planeacian es la seleccidn y relacién de hechos, asi como la formulacién y uso de suposiciones respecto al future
en la visualizacién y formulecion de las actividades propuestas que se cree sean necesarias para clcanzar os

resultados deseados™.1?

I REYES Ponce Agustin. ADMINISTRACION DE ORGANISMO SOCIALS 2a PARTE Limusa Wiley México 1973,
12 TERRY George R. PRINCIPIOS DE ADMINISTRACION . Edit. Continental 1993 pag.747
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José Antonio Fernandez Arena:

"La ploneqcidén es el primer paso del proceso admiristrative por medio del cual se define un problema, se analizan
las experiencias pasadas y se esbozan planes y programas”,'3

Con base en los anteriores conceplos podemos concluir que (o planeacién es la etapa en donde se determinan los

objetivos designando los cursos de accidn gue se deben segulr pora el logro de éstos,

1.6.1.3.Etapas de la Planeacion

a)Planes

Los plaongs se definen como disefios o esquemas detallados de lo que hobra de hacerse en el futuro, vy las
especificaciones necesarias para realizaros.

Tipologia de los planes:

» Corto Ploze, se deben reglizar en un término menor o igual a un afo.

»  Mediano Plazo, su delimitacion es por un pericde de uno a ires anos.

s Largo Plazo, sen aquellos que se proyectan a un tiempo mayor de tres aios,
Todo plan paro que su diseno sea efectivo debe cumplir con lo siguiente:

= Auterizacion.

+ Obijetividad.

s Actyalizacidn,

+ Sencifez.

« Adecuacion.

b)investigacion

La planeacién requiere invariablernente de lo investigacion para que puedo ser objetiva, precisa, cuantificable,

flexible y certera.

La investigocion aplicada a la planeacién consiste en la determinacion de todos los factores que influyen en el

logro de los propositos, asi como de los medios dptimos para conseguiros. '

E proceso de investigacion cientifica consta de los siguientes etapas:

« Definicidn del problema, se determina y onaliza el problema que se desea rescliver.

« QOblencion de informacion, es recopilar el mayor nimeroe posible de datos para visualizar mejor el preblerma y
proponer su posible solucién.

« Determinaciéon de la hipdtesis, es ko propesicidén o respuesta tentativa que se establece como solucién, misma
que debe ser sometida a prueba para determinar su efectividad.

« Comprobacién o desaprobacién de la hipdtesis, es el someter a prueba a fin de comprober su validez o
rechazariq,

« Presentacisn delinforme, ya comprobada la hipdtesis se elabora el informe, con bases objetivas para la toma de

decisicnes,

13 FERNANDEZ ARENAS, JOSE ANTONIO. EL PROCESQ ADMINISTRATIVO. DIANA. MEXIiCO. DF. 1991,
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c)Premisas

Son suposicionas gue se deben considerar ante aguelios circunstancias o condiciones futuras que afectardn el

Cursc en gue va a desarrollarse el plan.

e establece ol inicic de! proceso de pianeacién, o bien a o largo de desarrollo del mismo.

De acuerdo con su naturaleza, pueden ser:

= Internas, se origina en ia misma organismo social y pueden influir en el logro de los propositos.

* Externas, se originan fuera de la organismo social, pero puedsn tener efecto decisivo en el desarrollo de sus
actividades, por lo cual deben considerarse, estas pueden ser de cardcter polilice, legal. tendencias en ia

legisiacién, ecendmicas, sociales, técnicas, ete.

djObjetivos
San los fines o resultados hacia los cuales se dirige un organismo social.

Los objetivos representan los resultados que el organismo social espera obtener, son fines por alcanzar, establecidos

cuacntitativamente y determinados para realizarse franscurido un tiempo especifico.

Existen varios fipos de objetivos como:

s Estratégicos o generales, comprenden el total del organismo socicl y son a largo plaro.

+ Taclicos c departamentales, se refieren a un drea o departamento, se subordinan a los objetivos genercles v se
establecen a corto © mediane plazo.

* Operacicnales o especificos, se establecen en niveles o secciones mds especificas, a actividodes mds
detalladas, v son a corto plazo.

Los chjetivos deben cumplir los siguientes lineamienteos:

+ Ponerlos por escrite.

» No confundiros con l0s medios o estrategics para alcanzarlos.

+ Al determinarlos, basarse en los preguntas clave de la administracién: ;Qué, como, dénde, quién, cudndo, y por
quér

+« Deben ser perfectamente conocidos y entendidos por todos los miembros de ¥a erganizacion.

« Deben ser estables.

e)Estrategias

Los estrotegias son cursos de cccién general o alternativas, que muestran la direccion y el empleo general de los
recursos y esfuerzos, para lograr los objetives en as condiciones mds ventajosas, sin indicar defalladamente cémo
emplear los recyrsos.

Para establecer una estrategia se debe:

« Determinar kos cursos de accién o alternativas,

+ Evalucr cada alternativa.

« Seleccion de la mejor alternativa.

" MUNCH Galindo ¥ Garcia Martinez. FUNDAMENTOS DE ADMINISTRACION, Editorial Trillas. México, D.F. 1977
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La diversificacidn de alternativas o estrategias faciliia lo toma de decisiones, fa decision puede abarcor una soia o
dos. dependiendo de las venlajas y desventajas que presenten, asi como de los recursos de que disponga el

organismo social y el clcance de sus compromisos.

f)Politicas y Reglas

- Politicas

Son crilerios generales que tienen por cbjeto orientar ka accién y ejecucidn, faciiton la implementacion de las
estrategics.

Las politicas de acuerco con el nivel jerarguico en que se formulen v Ias areas que abarquen, pueden ser:

s Estratégicas o generales.

« Tdcticas o deparicmentales,

* Operativas o especifices.

- Reglas
SeAalemiento imperativo gue habrd de reclizorse, puede ser genérico o especifico.
Las reglas describen una accidon requerida y especifica y no permiten desviocién del curso de accién estiputado.

g)Programas

s la asignacion secuencial de octividades que se habrdn de realizar para e! togro de objetives, especificando el

tiempo requerido en cada un de ellas.

Los programas describen;

1.Les pases principales que se necesitan para realizar un objetive.

2.El miembro de la organizacidn respansable de cada paso.

3.0rden y tiempo de cada paso.

La elaboracion técnica de un pregrama debe apegarse al siguiente procedimiento:

» Idenfificar y determinar las actividades comprendidas.

= Qrdenar cronolégicamente la realizacion de las actividades.

+ Interrelacionar las actividades, es decir, determinar qué actividad debe redlizarse antes de oira, qué aclividades
se dan simultdneamente y, por dltimo, qué actividades deben efectuarse posteriormente.

« Asignar a cada octividad lo unidod de tiermpo de su duracion, asi como 10s recursos necesarios,

Las técnicas que se pueden ulilizar para elaborar un progroma son:

1-Procedimientos |expresados a iravés de manuales)

2-Diagramas de Fluje

3-Grafica de GANT

4-Técnica de trayectoria critica (CPM. Método de la ruta critica}

20
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h}Presupuestos

Son la definicidn de los recursos financieros que se separan por actividades especificas dentro de un plazo dado,
La elaberacion de los presupuestos se hace a partir de los objetivos generales establecidos por lo direccion. se
caleulan éstos de acuerdo con los prondsticos y datos numéricos de ejercicios anteriores.

Los presupuestos pueden ser:

+ Estratégicos o comporativos.

« Tacticos o depariamentales,

»  Qperativos.

« Fijos o rigidos.

= Flexibles.

* Por programas.

Tode organismo social debe contar con un sistema presupuestdl infegral, que incluye:

¢ Presupuesio de operacion.

+ Presupuesto de capital.

* Presupuesto financiero.

- Prondsticos. Un programa de planeacidn en expectativas futuras (koontz)

i)Procedimientos

Es una serie delallada de instrucciones para ejecutar una secuencia de acciones gue se presentan con frecuencio
o reguiaridad, s decir determinan el orden Igico que se debe seguir en una serie de actividades.

Los procedimienios son fundamentales para planeor adecuadamente dado que determinan el orden légico que
deben seguir las octividades, promueven la eficiencia y especiclizacion, delimitan responsabilidades, evitan
duplicidades, determinan como deben ejecutarse las actividades, y 1ambién cudndo vy quién debe realizaras, so

oplicables en actividades que se presentan repetitivamente.

1.6.2.ORGANIZACION : :Como & va a hacer?

La palabra organizacién viene del griego "orgonon” que significa instrumentos.

Lo organizacion consiste en el acte o proceso de definir las lineas de autoridad y respensabilidad de los individuos, y
coordinar sus esfuerzos personales para la armoniosa tonsecucion de [os objetivos previstos.

Lo organizacion es el ordenamiento y coordinacion racional de todos los recursos que forman parte del grupo social
obteniendo asila eficiencia.

Al tener establecido "lo gue se quiere hacer™ (los objetives a alcanzar), serd necesario determinar “cdmo hacerlo”,
qué medidas utilizar para lograr lo que se deseq; esto sdlo es posible a través de la organizacidn,

En esta elapa se establece la disposicion y comrelacion de fareas que el grupo sociol debe llevar a cabo para lograr
sus objetivos, proporcionando la estructura necesaria a fin de coordinar eficazmente los recursos.
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1.6.2.1.Concepto
Agustin Reyes Ponce:

"Organizacion es la estruciuracion de las relaciones que deben existir entre kas funciones, niveles y actividades de
los elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los
pianes y objetivos sefclados”. 15

Fernondez Arenas:

"Sistema que permite una utilizacién equilibreda de tos recursos. El propdsito que se persigue  es establecer una
relacion entre el trabgjo (incluyendo sus herramientas y utilizacion) y et personal gue lo debe ejecutor.'¢

George Tery:

"Es el arreglo de los funciones que se esfiman necesarias para lograr un objetivo vy unaindicacion de la autoridad v
la responsabilidad asignada de las personas  que tienen a su cargo la ejecucidn de las funciones respectivas "7
Con lo ontericr se llega a la conclusion de que 1o Crganizacidn es el establecimiento de la estructura necesaria
para la sislematizacion racional de los recursos, mediante Ie determinacion de jerarauias, disposicion, correlocion ¥
agrupacion de actividades. con el fin de poder realizar y simplificar las funciones del grupo social.

1.6.2,2.Etapas de la organizacién

Q)Divisidn del trabajo
Es la separacién vy delimitecién de las actividades. con el fin de redlizar wna funcion con la mayor precision,

eficiencia y el minimo esfuerzo, dondo lugor a la especializacidn y perfeccionamiento en el trabgjo.

La division del trabojo se basa en:

« Jerarquizacion:

La jerarquizacion implica ko definicion de la estructura del erganismo social por medio del establecimiento de
centros de autoridad [comunicacidn) que se relacionen entre si con precisidn,

Cuando se jerarguiza es importante considerar que los niveles jerdrquicos establecides dentre de cualquier grupo
social deben ser los minimos e indispensables; ademds de que se debe definir claramente el tipo de autoridad
(lineal, funcional y/o staff} de cada nivel.

»  Departamentalizacion:

Es la division vy e! agrupamiento de las funciones y aclividades en unidaces especificas con base en su similitud.,

Para realizar la departamentalizacién se debe listar todas las funciones del organismo sociak: clasificarias: agruparlas
segun un orden jerdrquico; asignar actividades a cada una de las dreas agrupados o deparlamentos; especificor
los relaciones de auteridad, responsabilidad y obligacion, entre las funciones y los puestos; establecer lneas de
comunicacién e interelacion, entre los departamentos; el tamado, lo existencia y el tipo de organizacién de un
departamento deberdn relocionarse con el tamafio vy las necesidades especificas del organismo social, v de las

funciones involucradaos.

REYES Ponce Agustin, ADMINISTRACION DE ORGANISMO SQCIALS 2a PARTE Limusa Wiley México 1973.
¥ FERNANDEZ ARENAS, JOSE ANTONIO. EL PROCESQ ADMINISTRATIVO. DIANA, MEXICO, DF. 1991,

" TERRY George R, PRI DE NISTRACION | Edit. Continental 1993 pag 747
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« Descripcion de funciones, actividades y obligaciones:

Esta es lo ultimo etapa de la division del trabajo y consiste en la recopilacion ordencda y clasificada de todos los
factores y actividades necesarios para fevar a cabo, de la mejor manera, un trabajo; la descripeion de funciones se
realiza, primordialmente,  través de las técnicas de andlisis de puestos y de la carta de distribucién del trabajo o
cuadro de gistribucion de actividades.

+ Tramo de Control
Constituye la especificacion de lo cantidad de personas y departamentos que dependen directamente de una
areq.

b)Coordinacién

La coordinacién surge de ta necesidad de sincronizor y armonizar los esfuerzos para reatizar eficientemente una
tareaq.

Es lograr la unidad de esfuerzos, es decir, que las funciones y los resultados se desarrollen e interrelacionen con
facilidad, y que se sincronicen.

La eficacia de cualquier sisterna organizacional estard en relacién directa con la coordingcidn, misma que se
obtiene o traves del establecimiento de lineas de comunicocién y autoridad fluidas.

Lla furcidn bésica de la coordinacion es lograr la combinacién y I vnidad de esfuerzos. bien integrados y
balanceades en el grupo social.

Por Io tanto, lo coordinacion es la sincronizacién de 1os recursos v los esfuerzos de un grupo sociol, con el fin de
lograr opertunidad, unidad, armenia y rapidez, en el desarolle vy lo cansecucidn de |os objetivos.

1.6.2.3. Técnicas de Orgaonizacion

« Organigramas, gréficas de organizacion o cartas de organizacion, son representaciones graficas de la estructura
formal de una orgaonizecidon, que muestran las interrelociones, las funciones, los niveles jerdrquicos, las
obligaciones y fa autoridad, existentes dentro de ella.

« Manuales, son documentos detallados que contienen en forma erdenada y sistemdtica, informacién acerca de
a orgonizoéic’:n de o organismao socicl; uniforman y controlan el cumplimiento de las funciones de ta organismo
social, delimitan gctividades, responsabilidades y funciones.

» Diagramas de procedimiento o de fluje, son conecidos como flujogramas. que son la representacion gréfica que
muestra la sucesion de tos pasos de que consta un procedimiento.

+ Carta de distibucion del frabagjo o de aclividad, mediante este se onalizan fos puestos que integran un
departamento pare tograr una division de funciones y mejorar la estruciura de los grupos de trabajo.

+ Andlisis de puesto, se reqliza una clasificacion pormenorizado de las labores que se desempenan en una unidad
de trabajo especifica e impersonal. asi como las caracteristicas, conocimientos y aplitudes, que debe poseer el

persongt que lo desempena.

[ 1]
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1.6.3.DIRECCION: Ver que se haga.
La palabra direccién viene del verbo dirigir; este se farma a su vez del prefijo "di” , intensive v "regere" , regir o

gobemar .18

Tombién es conocida como ejecucion; es una funcién de tal frascendencia, que algunos autores consideran que 1o
administracién y la direccidn son una misma cosa.

"La direccién implica la coordinacién de las octividades que llevan a cabo uno o mds individuos, para tegrar
resultados”

1.6.3.1.Concepto;
Reyes Ponce Agustin:

"Es aquel elemento de la administracién, en el gue se logra la realizacidn efectiva de todo lo planeado, por medio
de la quditoria del odministrador, ejercida  basdndose en decisiones, ya sea tomadas directomente, ya, con
frecuencia, delegando dicha autoridad, v se vigilo simultdneamente que se cumplan en la forma adecuada todas
las crdenes emitidas )¢
George Terry :

"Hacer que todos los miembros del grupo se propongon logror los objetivos de acuerdo con los plones vy la
organizacion, hechos por el jefe administrativo.®
Ferndndez Arenags;
“Funcidn jerdrquica en la organisme social cuyo propésito principal consiste en establecer la estructura formal de la
institucion, vigilando, ademds, a lo administracién de acuerdo con las proyecciones establecidas por los niveles
localizades en esta funcién; fijacidén y evaluacién de objetivos por parte del consejo de administracidn como
delegodo de lo asambleo de accionistas; y fijocion vy evaluacion de politicas por parte de la gerencia o

administracidn general”.2!

Con base en los anleriores conceptos se deduce que s la ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura

orgonizacional, mediante la guia de tos esfuerzes del grupe social a través de la motivacion, la comunicacion v lo

supervision.

'¥ REYES Ponce Agustin, AD] RGANISMO $ P Limusa Wiley México 1973.
' REYES Ponce Agustin, ADMINISTRACION DE ORGANISMO SOCIALS 2a PARTE Limusa Wiley México 1973,
M TERRY George R. PRINCIPL 5 ADMINISTRACION |, Edit. Contingntat 1993 pag. 747
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1.6.3.2 Etapaos de la direccion

a)Tema de decisiones

Una decision es la eleccion de un curso de accién entre varias alternativas, y para su aplicacion es necesario:
s Definir el problema.

+ Analizor el problema.

+ Evaoluar los alternativas,

* Elegir entre alternativos.

+« Aplicar la decisién.

b)Motivacion
Esta es ka labor mds importante de la direccidn, y la mds complejo, pues medianie esta se logra la ejecucién del
trabagjo tendiente ala obtencién de los objetivos, de acuerdo con los estdndares o pairones espercdos.
Las teorias relacionadas con la meotivacidn se clasifican en:
1 .Prescriptivas:
= Teorig X
= Teoria Y
2. De contenido:
= Jerarquia de las necesidades, de Maslow.
= Teoria de motivacion e higiene, Herzberg.
= Motivacidn de grupoe.
3.Proceso.
= Teoria de la expectativa o expectacion
=» Teoric de Condicionamiento Operante (Skinner)
= Teoria de Porter Lawer
=

Teoria de la equidad

cyComunicacion

Es el proceso a fravés del cual se transmite y recibe informaciédn en un grupo social.

La comunicacidn consiste en fres elementos basicos:-Emisor, Canal, Receptor.

La comunicacién se clasifica en formal e informal, vy cudlquiera de estas puede ser verlical, horizontal, verbal o

escrita.
d) Autoridad

Es una forma de poder, ejercida por ung persona para dar drdenes y exigir que sean cumplidas por sus
subordinados. “Es el derecho de mandar y el poder de hacerse obedecer.
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Los elementos de ¥ qutoridad son:

* Mando, gjercicio de la autoridad; éste se puede asumir de dos fermas: drdenes, que son la indicacion de gue
una octlividad debe de ser redlizada, se debe transmitir utilizando ospectos motivacionales, por escrito, con
claridad y precisién, explicar y fundamentar la necesidad de que se cumpla la orden y elegir el momento
adecuado para transmitida; las instrucciones, gue son normas gue hebrdan de observarse en situaciones de
cardcter repetitivo,

« Delegocion, la concesién de autordad y responsabilided por parte de un superior hacia un subordinado,

La auvtoridad puecs ser:

» Formal. Es cguello gue se recibe de un jefe superior para ser ejercida sobre otras personas ¢ subordinados, esta a
su vez se divide en dos tipos: lineal o funcional,

= Operativa, Este tipe de autoridad no se ejerce directamente sobre las personas, sino mas bien da facultades a
ias personas para decidir.

= Técnica. Aquella que se tiene en razén del prestigio v la copacidad que dan ciertos conocimientos tedricos o
précticos que una persena posee en determinada materia.

= Personal. Es la que poseen ciertes hombres en razén de sus cualidades morales, sociales, psicoldgicas que lo

hacen adguirr un ascendente indisculible sobre los demds.

e) Supervision

La supervision consiste en vigilar y guiar a los subordinados de tal forma que los aclividades se redlicen

adecuadamente.

El liderczgo, es faculiad de una persona para influir en la conducta de otros ejerciendo diferentes formas de poder

para realizacién de actividades encaminadas al logro de objetivos.

El liderazgo estd ligado con la supervisidn vy, de acuerdo con los diversos estilos de liderazgo que existan en la

organisma social, variard el grado de eficiencio y productividad dentro de lo misma.

Existen distintos tipos de liderazge que son:

«  Autoritario. Bl jefe actua como taty toma decisiones por el grupo. No permite que el grupo parlicipe en la foma
de decisionas, por eso controla y conserva una posicién de hestilidaa, fija las directrices, es dominador.

+ Democrdtico. En este tipo de liderazgo el grupo participa en la toma de decisiones, el diigente estimula 1a
imiciativa del grupo de tal manera que el mismo determina los directrices y acciones gue se seguirdn para ei
logro de cbjetivos.

» Liberal Eljefe es individualista, deja mucha autonomia al grupo, ne se compromete con el mismo per lo cual su
participacgiéon es muy ambigua, no aplica una evaluacién regular, solo hace comentarios iregulares sobre Ias
actividades de los miembros cuando es necesario.

» Paterndlista. En este tipo de liderazgo el jefe se preocupa por las necesidades del grupo, pero siente que el que
debe tomar las decisiones debe ser él, ademads ejerce mucho control sobre el grupo uliizando lo amabilidad v

cordialiidad.
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1.6.4.CONTROL : 2Como se ha realizado?

El control es uno tarea de comprobacion para estar seguros de que todo se encuenira en orden.

Et contral es una etapa primordial en o administracion, pues, aungue el organismo social cuente con magnificos
planes, una estruciura organizocional adecuada y una direccidn eficiente, el ejecutivo no podrd vestficar cudl es ta
situacién rec! de lo organizacién si no existe un mecanismo que se cerciore e informe si los hechos van de acuerdo
con los objetivos.

€&l control blen oplicado e&s dindmice, promueve las polencialidades de 10§ individuos y, mds que historico, su
cardcter es prondstico, ya gque sirve para medir ia lemperotura presente y futura de la actuacidon de todos los

recursos del organismo social, siendo su principal propdsite, prever y corregir errores, y no simplemente registrarios.

1.6.4.1.Conceplo

George R, Terry:

“El procese para determinar lo que se estd llevande a cabo, valorizéndclo v, si es necesarie, oplicando medidas
correctivas, de manera que la ejecucion se desarrcile de acuerdos con lo planeado”. 22

Henry Fayal

“Consiste en verificar si todo ocurre de conformidad con el plan adoptade, con las instrucciones emitidas y con los
principios establecidos. Tiene come fin sefalar las debllidades y errores a fin de rectificarlos e impedir que se
produzcan nuevamente”.

Censiderando los anteriores conceptos, deducimes que el centrol es la evoluacion y medicion de lo ejecucion de
los planes, con el fin de detectar y prever desviaciones, para establecer las medidas correctivas necesarias,

1.6.4.2 Etapas del control

a}Establecimiento de estandares

Un estdngdar puede ser definido, como una unidad de medida que sirve como modelo, guia o potrdn con base en
la cuct se efectla el control, éstos deben abarcer las funciones bdasicas y dreas clave de resultado:

» Rendimienic de beneficios.

» Posicion en el mercado.

» Productividad.

»  Calidad del producto.

+ Desarollo del personal.

» Evaluacion de la actuocion.

Los estdndares pueden ser estadisticos o histdricos, basados en el andlisis de datos de experiencias pasados; fijados
por gpreciacion, juicics de valor. basados en experiencias pasadas del administrader: o técnicamente elaborados,
se basan en un estudio objetivo y cuantitative de una situacion de trabajo especifico.

§ 7 TERRY George R. PRINCIPIOS DE I ION , Edit. Continental 1993 pag.747
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b]Medicién

Consiste en medir la ejecucién y los resultados, medionte la aplicacion de unidades de medido, que deben ser
defiridas de acuerdo con los estandares. Una verz efectuada la medicién v obtenida esta informacion, sera
necesario comparar los resultados medidos en relacion con los estdndares preestoblecidos, determindndose asi las

desviaciones, mismas que deberdn reportorse inmediotcmente,

cjCorreccion
El establecimiento de medidas comectivas da lugar a la retroglimentacién, es aqui en donde se encuentra la

relacién mas esirecha entre la planeacidn y el control,

El tomor acciones correctivas es funciéon de cardcter netomente ejecutiva,

d)Retrealimentacion
Es basica en et proceso de control, ya gue a través de lo relroalimentacian, lo informacién obtenida se ajusta al
sistemeg administrative al correr el tiempo.

De ia calidad de la informacidn, dependera el grado y rapidez con que se refroalimente el sistema. -

1.6.4.3.Factores que comprende el control
Los factores que comprende son:

+  Canlidad, que se aplica en actividades en las que el volumen es imporiante.

« Tiempo, a través de este se controlan los fechas programados.

+ Costo. es un indicador de la eficacia administrativa, ya que por medio de él se determinan las erogaciones de
ciertas actividades.

+« Colidad, es la especificacion que debe reunir un determinade producto ¢ ciertas funciones de lo organismo

social,
1.6.4.4.Tipologia del control

Por su periodicidad:
« Preliminar, se efectya antes de realizar las actividades.
« Concurrente, se gjerce de manera simultdnea ala realizacién de actividades, como un proceso centinuo.

« Posterior, se oplica después de haber realizado las actividades planeadas.

Por el Grea en que se aplica:
« De Produccion.

« De Cdlidad.

+ De Inventarios.

« De Compres.

» De Mercadotecnia.

+ De Venias.

« De Finanzas,
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¢ Presupuestcl.
s Contable: de costos, auditoria.

+ De Recursos Humanos.

1.6.4.5.Técnicas del control
Son las heramientas de los que se auxilie el administrader para llevar a cabo el proceso de control, enire los

principales tenemaos:

s Sistemas de Informacién.
+ Repories e Informes.

» Formas.

s Control Interno.

1.6.4.6. Evaluacién como elemento del condtrol

£l establecimiento de controles siempre involucra un cierfo grado de incertidumbre en cucanto @ los resultados
finales. En tode métode de control existen elementos de experimentacion, por lo cual es factile gue surjan
situaciones inesperados. Debido a esta incertidumbre, ko administracién ho fegado a la conclusidon de gue
conviene llevar a cabo revisiones periddicas de los diversos controles,

En el momento de ser creados y puestos en practica, los sistemas pueden ser gpropiados y funcionar
satisfacteriamente. pero al poso del tiempo vy debido a los cambios de importoncio que puede experimentar el
negocio, siempre habrd una necesidad de efectuar modificaciones en los mismos. Cualguiere que sea la
organismeo social, los procedimientos y funciones deberdn ser sometidos a constante revisidn, porque los fallos no
descubiertos en los procedimientos y controles pueden resultar en fueries pérdidas.  Un conirol cdecuado.
coordinade con lgs demds actividades, disminuird 1os problemas que por le comun existen en toda administracidn.?

' 2 | EONARD P. William AUDITORIA ADMINISTRATIVA Evaluacian de los Métodos y Eficiencia Administrativa México Diana 1983,
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CAPITULO 2, GENERALIDADES DE LA AUDITORIA

2.1. ANTECEDENTES DE LA AUDITORIA
El término de auditoria consiste en escuchar, y en un sentido mas amplio implica la necesidod de investigar, buscar

causa y efecto. En Espaia, el término de auditoria se reservaba solo al derecho candnica y mifitar.

La auditoria surge como medio de control en la produccidn cuando los recursos ya no estaban en manos de una
sola persona, por tanfo podemos deducir que se inicia después de la Revolucidn Industrial, en Eurepa.

El termino fue evolucionando, pasé al mundo anglosojdn, de ahi a Inglatera donde en 18462 la auditeria fue
considerada una profesion, en ese tiempo se limitaba a un control metédico y estricto de la contabilidad junto con
ura revision de la misma; posteriormente fue flevada a Estados Unidos donde demandaron ademds la asistencic
lécnica de ingleses y escoceses pora que los americanos aprendieran bien a aplicarlg, vy finalmente se hace
presente el munde latino ya bien avanzada en el siglo XX.

Durante mucho tiempo la cuditoria estuvo asociada con la contabilidad, de ta cual se llegd o creer que formaba
parte, La finadlidad de ta auditoria era la revisién de la situacidn finonciera, con el fin de  descubrir posibles fraudes
o errores. Al crecer los organismos seciales, la administracion se hizo mas complicada, cobrango mayor importoncia
ta auditoria no financiera para o comprobacién y control interno, debido a una més extensa delegacion de
autoridad y responsabilidad a los funcionarios. Oe agui que los administradores sintieran la necesidad de llevar ¢
cabo modificaciones en sus métodos.

Uno de los primeros programas de cuditoria administralivo lo desarrolld el American Institute of Management,
fundado v dirgido per Jack Martindell, el cual desarolld hace algunos afnos un procedimiento de control directo
wsando una extensa lista de trescientas un preguntas, Martindell llevé a catyo una evaluacion de crganismo sociales
en cuanto a su funcién econdmicaq, estruciura social, firmeza de utiidades, tratomiento de los accionistas,
investigacion y desarrollo, directives, politicas fiscales. eficiencia en la produccién, dinamisme en las ventas y
capacidad ejeculivo. A cada una de estas Greas se le asignaron distintas ponderaciones, que vorian desde
cuatrocientos puntos para fa funcidn econdmica y seiscientos para la solidez de utilidades, hasta mil cualrocientos
puntos al dingmisre en ias ventas y dos mil cuatrocientos para e calidad ejecutiva. Del tetal de diez mit posibles
puntos, s6lo fres mit quinientos se asignaron a elementos administrativos, y el resto se aplicd a oiras areas. Para que
una compoiia obtuviera una calificacién de “excelente”, se fijo arbitraiamente un minimo de siete mil quinientos
puntos.

Debido a la larga experiencia e interés de Martindell en asesoria de inversiones, su sistema de evaluacion estebs
muy enfocado a los consideraciones desde el punto de vista del inversionista. Ademds, muchas de ias pregunias
utilizadas muestran que la calificacién requerio un alto grado de apreciacion subjetiva. Aungue el programa del
American Institute of Management deja mucho que desear, es meritorio por su naturaleza pionera ya que enfocd la
atencién en el control administrativo global y en la clase de resullados que eran necesarios para que o
administracién recibiese el calificativo de “excelente".

Finalmente podemos decir que a auditoria administrativa es una técnica de control relofivamente nueva que
proporciona a la gerencia un meétode para evaluar la efectividad de los procedimientos operativos y tos controles

internos.
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2.2.CONCEPTO DE AUDITORIA
Alvarez Anguiano Jorge

“Es la revision de los estados contables para efectos de un dictamen de los mismos vy lo evaluccisn de su contral
internc "2

Stephen P, Roobins

“Es ta verificacion formal de las cuentas, regisiros, actividades o desempefo de una organizacidn. Las audilorias
pueden ser caracterizades como internas o externas” 23

James A.F. Stoner -

“Proceso en que las persongs gjenas a la organizacién o a sus miembros verlficon ¥ validez de su Estados

Financieros y de sus registros™.2

2.3. CLASIFICACION DE LA AUDITORIA

a)Auditeria Financiera
Esta auditoria estd orientada a la fiscalizacion de los recursos monetarios con que cuenta una organismo social y al

adecuodo manejo de los mismos. con ayuda de los estades financieros.

Esta regida bajo los principios contables universaimente aceptados: los principales interesados en su recizacion son
gente externa, por lo que ésta auditoria es requerida legaimente por lo menos una vez ol ohio. La precisién que se
obtiene con esto auditoria es absoluta ya que su apreciacion es totalmente objetiva,

b)Auditoria Operativa

Esta auditoria es la encargada de revisar la forma en que se llevan a cabo las operaciones de un organismo social.
Para llevar a caobo esta auditorio es necesario tener conocimiente de toda fa organizacion para lograr un mejor
aprovechamientio de los recursos materiales y humanos, v de esta manera evitar desperdicics mejorando el
rendimientc operacional para hacer mas eficiente al organismo social.

c)Auditoria Administrativa
Este tipo de auditoria se puede enfocar ¢ la gestidn de los negocios de 'a orgonismo social, en lo gue se refiere a su

actividad esencial o al manejo mismo de dicha actividad. Generalmente se encomienda esta actividod a tecnicos
especializados o a firmas de consultores con gente multidisciplinaria.

Esta cuditoria aprecia lo calidod de la adminisiracion, de los gerentes y de los procesos; fiene una precision relativa
ya que su apreciacion es subjetiva: los interesades son gente interna inguieta por eficientar a su organizacion.
Cabe sefialar que no existen principios aceptados para llevar a cabo esta auditoria, sélo la podemos

fundamentar con el método cientifico.

3 STEPHEN P. Robbins ADMMNISTRACION TEORICA Y PRACTICA. Edit. Prentic Hall México 1983
HSTONER AF. James ADMINISTRACION. Edit. Hispanoamericana 1989

 ALVAREZ A. Jorge APUNTES DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA Edit. FCA. UNAM 1997
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CAPITULO 3. AUDITORIA ADMINISTRATIVA

3.1.CONCEPTOS DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Alvarez Angulano Jorge

"Es lo evaluacidn de la eficiencia, por medio de Ia revision y evaluacién de la eficiencia, por medio de ic revisién y
evaivacion metddica de los componentes de la empresa™

William P, Leonard

“La auditoria administrativa puede definirse como el examen comprensivo y consiructivo de la estructura de una
empresa, de una institucion, una seccién del gobiemo, o cualquier parte de un organismo, en cuanto a sus planes y
objetivos, sus métodos y controles, su forma de operacién v sus facilidades humanas v fisicas”,

Ferndndez Arena, José Antonio

"“La auditoria administrativa es la revision objetiva, metddica y completa de |a satisfoccion de los objetivos
institucienales, con base a los niveles jerdarguicos de la empresa, en cuanto a su estructura y la participacion

individual de los integrantes de la institucion™,

3.2.0BJETIVOS DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA
= Descubrir los deficiencias existentes en la ejecucién de las cperaciones o en las funciones administrativas, asf

come sugerir sus posibles commecciones.

» Sefalar los puntos que enfrafien un peligro potencial en el organismo social y determinar la manero de
preveniros,

& Resaliar las oportunidades favorables para mejerar o ccludlizar ‘o ejecucidn de las operaciones de o
administracién

s Determinar mejores formas de control Mejorar el adecuado use de los recurses humanes, materiales y técnicos

para aumentar ia productividad.

3.3.NATURALEZA DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA
a)Funcionat:

Es un examen y evaluacion de las dreas funcionales de un organismo sociol consideradas como unidedes por
evaluar y actualizar,

b) Procesal:

Examen y evaluacion del proceso administrativo, considerdndolo como una unidad por evaluar y actuolizar,
cjAanalitico:

Examinar v evaluar el factor analitico u operativo considerando cada facter como unidad por evaluar y actuaglizar.

3.4 CARACTERISTICAS DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA
« Universalidad. La ouditorio es aplicable en cuciguier organismao social .

« Vdlor Instrumental. Debido a que su finalidad es practica, lo auditeria resulta ser un medio para lograr un fin y no
un fin en s misma .

« Niveles Jerarquicos. £s aplicable en todes los niveles y subsisternas de un organisme social.

34



AUDITORIA ADMINISTRATIVA

« Interdisciplinariedad. Esta relacionada con todas las drecs y técnicas relacionadas con la eficiencia de un
organisme social.

» Flexibilided, La auditoria se adapta a cualguier dreo, aclividad u organismo social.

3.4. TECNICAS DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA
Son fos herramientas que ullliza el auditor para reforzar su frabojo y hocero mas cerlero, ésios quedon plasmados

como evidencia fiel coma fuente de informacién pare emitir una opinion,

La clasificacidn de éstas iécnicas comprende tres tipos:

+ FEstudio general: es fener un panorcma general del organismo social o examinar en su constitucidn, su actividad
preponderante, la primera apreciacion fisica de la entidad, su situacién econdmica, etc.

«  Observacién: es la verificacion per medic de la presencia fisica en el lugar de los hechos de las actividades.

« Recoleccion de informacién documental basica que comprende los documentos ya existentes en lo enfidad o

datos chtenidos per el auditor mediante [0 aplicacién de entrevistas o cuestionarios.

3.5 ALCANCE DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA
La cuditeria administrativa abarca desde una funcion especifice de un drea o departamento hasta un estudio de la

totalidad de las actividodes administrativas de un erganismo social. Puede ser un estudio de produccion, de costos,
de estimacion de precios, de eficiencia administrativa, de personal cualquiera que sea su alcance del campo
cdministrativo de un organismo, estard de acuerdo ¢l problema gue se quiera resolver, porgue la auditoria
administrativa puede cbarcar todas las dreas administrativas existentes.

El tiempo necesario para la reclizacion de lo auditeria administrativa depende del tamano del organisme a evaluar

requiriéndose de dos a tres semanas si es a una Grea o varios meses si es a fodo el organismo.?

3.6.NECESIDADES DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA
El entorno dinamico de cambios en e! que se desarrollan y crecen los orgaonismo sociales ha orilado a que estos

ltimos se vean en la necesidad de analizar y evaluar constantemente Ios procedimientos, politices y métodos bajo
los cuales se desenvuelven, lo que permite reconsiderar la necesidad de redefinic objetivos, pianes, sistemas y
. procedimientos administrafives, que conlleven a la aplicacion de una administracién eficaz dentro del crganismo
social .
Asi mismo con el desarrolio de la tecnologio de sistemas de informaocién, ha crecido la necesidad de examinar vy
evaluar lo adecuade de la informacion administrativa, asi como su exactitud gue permita uno toma de decisiones
acertada para los accionistas o organismo social que pretendan invertir o negociar con etras organismo social. por
lo cuct lao oplicacién de la cuditorio administrativa es una via para detectar posibles fallas en los procesos
administratives & implantar mejoras que conlleven a la apertura de nuevas oportunidcdes de comercio v

negociocidn ,

; 3 ALVAREZ Anguiano Jorge AUDITORI INISTRATIVA(APUNTES) México. FCA UNAM 1983,
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3.7.PROBLEMATICA DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA
Debido a que la auditoria financiera o contable dio origen ¢ al Auditoria Financiera © administrativa, existe una

confusion entre los dirigentes de cualquier organisme socicl ya que estos asocian la palabra Auditoria con la revisidn
de los estados financieros, y esto los limita @ conocer los beneficios que les brinda la auditoria administrativa.

Por otra parte lo auditeric administrativa es en gran parte subjetiva debido a que ne existen principios que la rijar,
ya que los auditores emiten su informe final con base en su criterio ¥ en ocasiones es dificil interpretar los términcs
cudlitativos en cuantitativos, ya que en las situaciones en ias que interviene el comportamiento del ser humane no
se pueden cuantificar

Los micro y pequefios organismos socigles no se puede mantener un departamento de auditeria ya que el costo es
elevado y su situacion econdmica pocas veces lo permite, de igual forma se dificulta el contratar servicios externos
ya gue esto representa un costo inaccesible.

Ofro aspecto relevante y tal vez el mas dificil de vencer es la ideclogia de mucho directivos al no permifir la
realizacion de este frabajo por el temor a que se difunda infermacion que ellos consideran confidencial .

3.8.VENTAJAS DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA
Ayuda a lograr una administracién mas eficiente de diversas formas :

»  Constituye una valiosa base para mejorar la planeacién

+ Permite mejorar y desarrollar las técnicos adminisirativas empleadas

+ Conftribuye a incrementar la eficiencia de las operacicnes

«  Ayuda a Tograr valiosas economias

+ Detectar y superar las deficiencics administrativas

* Lo ouditoria administrafiva representa un enfoque positivo, como la mirada hacia adelante. que evalia lo forma
en que la gerencia cumple con fos objetivos frazados por la erganizacion, direccidn y control.

+ Se puede detectar problemas administrativos y dificultades organizacionales, antes de que estos sucedan.

+ Es5 uno herremienta administrativa para auxiliar a la organizacién en el cumplimiento de los objetivos deseados .

3.9.CLASIFICACION DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

AUDITORIA VENTAJAS DESVENTAIJAS

INTERNA Menor costo
Mayor conocimiento de l2 empresa
Mayor colaboracion de los miembros de la empresa
Se dispone del personal y de los servicios en el momento deseado

EXTERNA Imparcialidad
Se cuenta con personal especializado
Se pueden canalizar experiencias de otras empresas
Se evita que el personal propio se distraiga de sus labores.
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3. 10.METODOLOGIAS
Toda metadologia requiere de;28

» Identificar el criteric de la gerencia

» Prepararse pora ko auditorio administrativa

» Infroduccidn al medio cmbiente

+ Relacionar los criterios establecidos para la auditoria administrativa con la sitvacién particular de que se frate
+ Confirmar el alconce del compromiso,

+ Efectuar el estudio operacional

« Seleccionar ig técnica para el estudio

* Evclugr el estudio administrative

»  Efectuar la auditoria administrativa

+ Informar acerca de la quditoria administrativa

+ Informar de los resultados del estudios administrativo

» Informor de los resultados de o auditoria administrativa profunda
+ Hacer una revisién posterior en periodos subsiguientes

a) Jorge Alvarez Anguiano®

Planeacién:

= Investigacion pretiminar

+ Enfrevistas previas

« Definicién del drea a investigar

» Determinacién de los detalles a estudiar

*  Determinacién del iempo dispeonible parc la auditoria

+ Seleccidn del personal para efectuar la auditoria

+  Aspectos que el personal deberd corsiderar durante el desarrollo de la auditorio

« Solicitud o elaboracién de los documentos auxiliares durante la investigacién

Obtencion y estudio de la informacion;

+  Obtencidn y estudio de I informacidn

- Obtener la informacién

- Ordenar y depurar la informacién

- Anclizar la informacién evoluando el medio ambiente, fines y politicas, bondod de los fines y las politicas,
adecuacién de la estructura orgdnica, cumplimiento de los procedimientos, eficiencio del personal, adecuacion de
Ics recursos materioles, grado en que se logré la misién y coordinacion entre las funciones del organismo

- Investigar la causa de las deficiencias

- Buscar soluciones

- Discusién de posibies mejoras

3 e dward F: Norbeck, Auditoria Administrativa, Editorial Técnica. 1970, P, 24
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Evaluacicn:

* Ponderacidn de funciones

* Determincecion de los faciores a evaluar

* Asignacién de puntos a los factores a evaluar
* Determinacion de grados

Informe de auditoria;

Deberd contener:

*  Introduccion

*  Aspectos formales

*  Oportunidad en fa presentacion

* Adecuada seleccidn det material tratado

» Elementos como:

-Alcance de le auditoria

-Apreciocién critica de aspectos fundamentales
-Evaluccion de la organismo social

- Recomendacicnes tendientes a la eliminacién de errores y al mejoramiento de 10s aspectos que se consideran
pertinentes

« Discusién de problemas con los supervisores

+  Control de lkar recomendaciones

+  Conclusiones

b) Victor Rubio Ragazzoni=z
1. Plansacién:
* Definicidn del estudio a desamoliar
» Diagndstico administrativo
- Programa de dicgndstico
- Aprebacién del programa
- Desarrallo del diagnéstico
+ Definicidn del objetivo
+ Alcance especifice de la auditoria
» Determinacidn de! personal necesario
* Programacion del tiempo establecido
+ Defiricién de las técnices y heramientas a utilizar

» Aprobacién del personal

B ALVAREZ Anguiano Jorge. DMINI VA(AP México. FCA UNAM 1983,
3% RUBIO Ragazoni. uDI IS VA Edit.PAC. México 1997,
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2.Examen:

» Enfrevista con los responsables: con objete de indicarles el seguimiento a la atencién de las dreas de

problematica mas relevanie

= Aplicacién de técnicas de auditoria administrativa
= Captocién de documentacién necesarias
* Revisién, complementacion y depurocion de la informacién copturada

* Captacién de cpiniones y sugerencias

3. Evaluacidn:

* Andlisis y evaluacion de la informacién capturada

= lerarquizacién de observaciones

« Planteamiento de las recomendaciones

+ Discusion de los observaciones
4, Presentacion;
= Elaboracion del informe final

» Presentacion del informe final ol director general y subdirector del auditoria
Presentacidn del informe final a los responsables de la unidad auditada.

c)William P. Leonard 2.

Esquema general:
|.Examen,

i} Areas de Estudio:

- Funciones especificas

- Deportamentos

- Divisiones

- La organismo social

i} Detalles @ estudiar:

- Planes y objetives.

- La estructura de la organismo social
- Politicas, sistemas y procedimientos
- Métedos de conirol

- Recursas humanos y fisicos

- Estandares

- Medicién de resuttados

2} Evatuacion;
i) Proceso:

- Influencia econdmica
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~ Estructura odecuada

- Certeza y adecuacion de los controles

- Métodos de proteccion

- Causas de variacion

- Utilizacion de hombrres y equipe

~ Métodos adecuados para trabajor

ii) Andlisis & inferpretacion:

- Estudios de los elementos

- Diagnosis detallada

- Determinar propésitos v sus interrelaciones

- Deficiencias

- Balance analitico

- Prueba de eficiencia

- Busqueda de problemaos

- Soluciones

- Alterngtivas

- Metedos simplificades

3} Presentacién:

- Fijacién de temas finales para trazar el boceto del informe
- Informe preliminar para la administracién de la ergenismo social
- Informe final con recomendacionas y conclusiones
4)Persecucion:

- Revisidn de instalacian

- Ayuda en establecimiento de formas y procedimientos
- Tratamiento de los detalles ng terminados

- Revisidon del informe final con la Administracion

d)Femdndez Arenqs»

| En primer término se requiere la existencia de obje_ﬁvos institucionales y éstos seran:;
B Objetivos de servicio:

a) Obietivo social

b) Objetivo econdmico

Il. Ademds de lo existencia de objefivas institucionales se requiere un mecanismo de operacion, o sea, ung

estructura formel:

3 WILLIAM P. Leonard AUDITORIA ADMINISTRATIVA EVALUACION DE [OS METODQS Y EFICIENCIA ADMINISTRATIVOS. Dizna Técnico.

México, DF. 1996,
32 FERNANDEZ Arcnas Jasé Antortio. EL P TRATIVO Edil Diana México D,F. 1991,
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B Direccion:

a} Operacion, retativa a la produccion,

b) Comercidlizacion, es en cuante al transito de los productos.

<) Asesoramiento, en cuanto los diferentes departamentos.

d) Informacién, encorgada de puntuaiizar las desviociones a las polfticas, sus causas v en todo caso de coreccidn,
I, Los objetivos institucionales y €l mecanismo de operacién requieren del proceso administrativo que consiste en;
B rlanear,

| Implementar.

W confrolor,

e)Metodologia del Andlisis Factorial del Banco de México
1.- Esguema General,

¢ Medio Ambiente.

Politica y direccion {Administracion general)
Productos y procesos

Financiamiento

Medios de produccién

Fuerza de trabajo

Suministros

Actividad groductora

A= - - - - T

Mercadeo

¢ Conlabilidad y estadistica

2.- Programa de!l andlisis

Etapa I. Planecr la investigacién

Definir la materia objeto de la investigacion

Definir e! propésite finat de ia investigocion

Determinar el tiempo disponible para la investigacién

Determinar el iempo disponible para la investigacién

Planear las fases y el volumen del frabojo

Determinarlos medios de investigacion e informacion y la facilidad para obtenerlos

(=l - - - B~ T )

Obtenerles la cutorizacion necesaria para la orientacién v el programa a que se sujstard la investigacién.

Etapa il. Analizar el tema
¢ Objeto de lo investigacion y su operacion
¢ Determinar los factores pertinentes ol tema y a su operacion.

¢ Avedguar las funciones de cada factor,

HEERNANDEZ Arenas José Antonio. EL P INISTRATIVO Edit Diana México D.F. 195,
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Determinar la informacién minima necesaria

¢
% Recopilarfa informacisén
0 Verificarla

¢ Asegurarse de que esié completa

Etapa lll. Examinar cada factor en esta forma

gHasta qué grado concuerda la operacion de los factores con las funciones asignadas a éstos?
&¢Qué tendencia se registra en el campo de cada facior?

2Qué evolucion ocurre en los campos relacionodos?

2Cudles elementos del factor estan estimulando la operacién?

sCudles elementos del factor ejercen una influencia limitadora?

2Qué objetivos debleran lograrse en el campo de cada factor?

b« D - T = T~ - T ]

&0e qué medios se dispone para alcanzar estos objetivos?

Etapa Iv. Combinar los hallozges para diagnosticar sobre el total de Igs operaciones
&Cudl parece ser lo capacidad oplima de acuerde con los objetivos de la operaciong
£ Cudi es la ejecucion iotal real?

&Cudles son los factores limitadores?

¢ Qué factores deben estudiarse con mayor detalle?

:Qué objetivos pueden alcanzarse con el empleo de los medios disponibles?

L= - - - B

Examinar el total de los hallazgos encentrades en cooperacién con ofros especialisias.

Etapa V. Presentor el diagndstico

¢ Preparar documentos para su discusion: diagramas, etc., para su presentacion

0 Sefciar claromente qué hallozgos v diagndstices estan sujetos al juicio de las personas responsables de la
ejecucion de las operaciones que se investigan.

¢ Exponer el dasarrolle de los hallazgos.

% Obtener gl acuerdo de las diferentes opiniones sobre cada une de los pasos anles de avanzar al siguiente.

¢ Estimular las decisiones.

No perder de vista el hecho de gue la decision es prerrogativa de las personas responsables de la ejecucion o

direccidn,
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3.11. CUADRO COMPARATIVO DE METODOLOGIAS DE LA AUDITORIA ADMINITRATIVA

AUTOR PROGRAMA DETALLES DE ESTUDIO CRITERIO DE EVALUACION
Planes y objetivos
WILLAM P, Examen Cualitativa
LEONARD Estructura
Evaluacion
Politicas, sistemas, procedimientos
Presentacion
Método de control, recursos humanos
y materiales
Estandares y Medicion del frabgjo
. Objetivo de la empresa
JOSE ANTONIO | Determinacién Servicio Cudlitativa y cuantitativa,
FERNANDEZ Social asignando puntuacion a
ARENA Reccleccidn de Econdmico cada uno de los elementos
datos estudiados, con su propia
Direccién escala de apreciocion
Anqlisis
Recursos humanos y materiales
Evaluacidn Técnicos
Control de politicas
Presentacion del Produccién
informe Comerciglizacidn
Relaciones humanas
Finanzas
Relaciones publicas
Contabilidad
Auditaria interna
Servicios generales
Proceso administrativo
Planeacion
Control
Implementacion
Planeacién
VICTOR M. Planeacion Planta de trabajo Cudlitativa y cuaniitativa
RUBIO Objetivos con base en su propia
RAGAIIONI Examen rama de apreciocién
Evaluacién Organizacion)

Presentacion

Estructura orgdnica
Manual de organizacién
Aprovechamiento
Utilizacién y racionalizacion

Integracién
Elemento humano
Recursos materiales
Recursos técnicos
Recursos financieros
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Direccidn
Delegacion
Comunicacicn
Supervision

Control
Sistema de procedimientos
Manuales de operacién
Medicion de resultados
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3.12.0RIGEN DE LOS TRANSPORTES
El origen de los transportes se remonta ala época primitiva en donde e! hombre prehistérico

utilizaba a los animales de su region come medic de transporte, eligiendo aguellos que mejor se adecuaran a sus
necesidades. en algunas civilizaciones el mismo hombre erg utilizado para la transportacion de utensilios vy tiro de
vehiculos.

tiles de ofios antes de la Era Cristiana, en los margenes del Meditenéneo, algin genio ignorado inventd la rueda
en forma de tronce gue los leriadores colocaban debajo de los objetos pesados para desiizarlos. lo que con el
tiempo se perfecciond de tal marera que el tronco ahora servia para unir dos discos que permitian dar un
despiazamiento adecuodo de los objetos.

Los grandes constructores de caminos del mundo antiguo fueren tos romanos ya que contaban en cada uno de los
rincones del imperic con rutas pavimentadas, sefiales, aceras y guardianes, que fue un antecedente de las
estructuras actuales con las que cuentan hoy las ciudades modernas .

A fines del siglo XVIIl se inventd la maquina de vapor creacién de Jaime Watt, que se adecud a Ios fransportes,
idea original de Fulton vy que dio pase al nacimiento de! Ferrocarl .

La electicidad fue también un elemento Importante para el desarrclio de los ransportes, ya que con elic surgen los
tranvias de superficie y los subterrdnecs, lo que conllevo a la censtruccion de locomotoras de diesel - eléctricas,
asi mismo el motor de compustion intema adaptedo @ los transportantes fue el resullade de lo que hoy se conoce
como automdavil, difundido fuertemente por Henry Ford 3

3.13SERVICIOS DE TRANSPORTE PUBLICC

Los servicios de franspore pablico tienen su quge en el siglo XVI en Londres con la apariciéon del primer  dmnibus
gue se propage hasta la ciudad de Nueva York .

Con la Revolucion Industrial se hizo mas necesario el sisterna de circulacién urbano para transporiar a lg poblacién,
siende asi el metro el servicio mads rapido de transportacion.

La evolucidn del transporte piblico en los décadas de los 40's v los 60's tuvo sus alfibgjes . sin embargo en la
actudlidad la mayoria de la poblacion en las dreas metropeiitanas dependen del transperte pubiico,3®

3.14 EL AUTO TRANSPORTE EN MEXICO

En ia década de 1920-1930 cuando México se encontraba en una grave crisis socic-econdmica, provecada por las
secuelas que dejo la revolucién mexicana, el conflic.to béfico de la primera Guerra Mundial y viviendo fa "Guerra
de los cristeros “, hicieron su aparicién los primeros vehiculos automatrices en el estado de Guanajuato, los cuales
fueron, desplazando a los carrugjes, carretas, diligencias, eic.. en general a tedos aquellos vehiculos movidos por

animales de tiro.

34

g Encilclopedia Encarta 99
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El 12 de Noviernbre de 1932, la ciudad de Ledn el Estado de Guanadjuate fue testigo de 'a primera salida de un
camién de pasgjeros @ las 7:30 hrs. cuyo destine era o ciudad de Irgpuato . del mismo estada, gste camién era
parecido o una camioneta actual merea Dodge, en cuyo interier cabion en lo parte delantera dos parsonas y 12
personas en la parte trasera,

Después de multiples negociaciones , el 18 de abril de 1942 se alian g mayeria de los camicnercs del estado de
Gueanagjuato ¥ forman “AUTQTRANSPOTE FLECHA AMARILLA LINEA LEON -QUERETARC”, fo que marca el surgimientc de
una linga de auto fransporte parc el desplazamiento mas rapido vy cémodo de la peblacién hacic el interior de Ia
Republica Mexicana .

Flecha Amarila constitvida como un Sociedad Andnima esta conformada por varias y muy diversas seciedodes, asi
mismo tiene convenio con dos empresas mas y participacidn porcentual con nueve empresas del mismo giro entre
las cuales se encuentra ENLACES TERRESTRES NACIONALES S.A. de C.V., cbjeto de sstudio del presente trabajo de

investigacicn 2

S www. flecha-amarilia.com/semphistoria. cfin

46




.

AUDITORIA ADMINISTRATIVA

PRACTICA
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CAPITULC 4. CASQ PRACTICO

AUDITORIA ADMINISTRATIVA APLICADA A UNA EMPRESA DE SERVICIOS

4.1. PLANTEAMIENTO DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA
Lo auditorio administrativa objeto de nuestra fesis va a ser aplicada a una empresa de servicios, en el
Area de Ventas (Agencia de Vigjes): basdndonos en la metodologia de Ragazzoni y de acuerdo a las
caracieristicas de Ja empresa se va a ponderar de Ig siguiente manerq:
La guic de evaluacidn se fundamenta en los cuatro elementos mas trascendentales en el nivel de
resultados gue se emplean en la administracién, los cuales son:

.- PLANEACION

Il.- ORGANIZACION
IIl.- DIRECCION

IV.- CONTROL

Mismos gque a su vez se encuentran clasificados en subelementos determinados como un resultado del
andlisis de las posibles Greas a auditar, los cuales son:

Elemento |, Planeacién:
Subelementos:

1.1 Planes

1.2 Objetivos

1.3 Politicas y Reglas
1.4 Programas

1.5 Prondsticos

1.6 Procedimientos

Elemente II, Organizacién:
Subelementos:

2.1 Divisién dei Trabajo

2.2 Jerarquizacion

2.3 Departomenializacién
2.4 Coordinacién

Elemento M, Direccién:
Subelementos:

3.1 Toma de Decisiones
3.2 Motivacion

3.3 Comunicacion

3.4 Supervision

3.5 Autoridad

Elemento IV, Control;
Subelementos:

4.1 Estdndares

4.2 Medicion

4.3 Correccidn

4.4 Retroclimentacion

Una ver definidos los etementos v subelementos. se ponderard de acuerdo o la siguiente tablg de
‘ puntuaciones:
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Elemento |, Planeacién:

GRADO PUNTUACION EVALUACION
| 0 Carencia
Il Debald0 Deficiente © Inadecuado
(1l De 31 a 60 Elermental o Minimo
v De 41 a 90 Adecuado o Aceptable
v De?lal20 Optimo o Excelente
Elemento NI, Organizacidn:
GRADO PUNTUACION EVALUACION
| 0 Carencia
Il Desa20 Deficiente 0 Inadecuado
1] De 21 a 4] Elemental o Minimo
[\ De 41 a &0 Adecuado o Aceptable
v De 61 a 80 Optimo o Excelente
Elemento lll, Direccidn:
GRADO PUNTUACION EVALUACION
l 0 Carencig
l De5a25 Deficiente o Inadecuado
I De 26 a 50 Elemental o Minimo
[\ Desla7s Adecuado o Aceptable
v De76a 100 Optimo o Excelente
Elemento |V, Control:
GRADO PUNTUACION EVALUACION
| 0 Carencia
I DeSa?0 Deficiente o Inadecuado
I} De 21 a 40 Elemental o Minimo
[\ Ca 4! a 40 Adecuade ¢ Aceptable
v De 6] a 80 Optimo o Excelente
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TABLA DE PUNTUACION:

Grados
| Il I \' v Elemenios y Subelementos
0 5 10 15 20 Elemento |, Planeacion
0 5 i0 15 20 1.} Planes
0 5 10 15 20 1.2 Objetivos
0 5 10 is5 20 1.3 Politicas y Reglas
0 5 10 15 20 1.4 Programas
0 5 10 15 20 1.5 Prondsticos
0 5 10 15 20 1.6 Procedimientos
0 30 50 g0 120 Total
Elementos y Subelementos
0 3 10 15 20 Elernento Il Organizacion
0 S 10 15 26 2.1 Division del Trabajo
0 5 10 15 20 2.2 Jerarquizacién
0 5 10 15 20 2.3 Departamenializacian
0 5 10 15 20 2.4 Coordinacion
G 20 40 &0 80 Total
Elementos y Subelementos
0 5 4] 15 20 Elemento Il Direccidn
0 5 10 15 20 3.1 Toma de Decisiones
0 5 10 15 20 3.2 Motivacidn
0 5 10 15 20 3.3 Comunicacién
0 5 10 15 20 3.4 Supervisién
0 5 10 15 20 3.5 Autoridad
0 25 50 75 100 Total
Elementos y Subelementos
8] S 10 15 20 Elemento IV, Control
0 5 10 15 20 4.1 Estdndares
0 5 10 15 20 4.2 Medicién
0 5 10 15 20 4.3 Correccién
0 5 10 15 20 4.4 Retroalimentacion
0 20 40 &0 80 Total
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4.2 TEMA DE LA AUDITORIA
Auditoria Administrativa aplicada a una empresa dedicada a la prestacién de servicios.
4.3. HIPOTESIS DE LA AUDITORIA

La empresa en estudio mejorard con los resultados obienidos de la aplicecion de la auditoria
administrativa.

4.4. OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Identificar los deficiencias del drea de ventas para elevar la eficiencia de la misma.

4.5. ALCANCE DE LA AUDITORIA

La auditorio se va a aplicar por la dimension de la empresa Unicamente en el area de ventas.
4.6. TECNICAS DE INVESTIGACION

Para la obtencién de informacién nos apoyaremos en la aplicacion de entrevistas, cuestionarios y
observacion directa.

a) Entrevista, se realizardn primero al Gerente del drea para tener una visién general de toda ta
empresa, posteriormente a los responsables de los departamentos para oblener informacion mds
completa.

b} y cjlos cuestionarios serdin abiertos para los responsables de los departamentos y de manera cerrada

para todos los demds empleados; cabe sefialar que toda la informacion obtenida serd coroborada con
Iz observacion que redlizaremos de cada una de las actividades que se desarrollan dentro de! drea.
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4.7 EVALUACION
a)Evaluacion del Departamento de Agencios

ETAPA: PLANEACION
ELEMENTO: PLANES
SUBELEMENTO: !.- gExisten planes claramente definidos en su departamento?

2.- 3 Dichos planes se encueniran en forma escrita?

3.- sLos planes son evaluados y autorizados, por su jefe inmediato?
4.- sConsidera importante g utilizacién de planes?

5.- gTiene planes para los cambios inesperados? {de Contingencia)

Puntes maximos posibles: 20 puntos.,

Puntos obtenidos: 5 puntos.

Cualificacion: Il
Carente Deficiente Elermental Adecuado Excelenie
1 Il 1] v V'
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que la unidad cuenta con el establecimiento de prioricades,
secuencios y sincronizacion de actividades, en forma excepcional, para el logre de los resultados que se
esperan cbiener.

Deficiencia: Los planes son establecidos en forma empirica y no son sustentados por escrito, por lg tanto
no s& comunican debidamente al personal.

Sugerencia: Formulacidn de planes a corto plazo y comunicacién de los mismos por escrito, mediante un
documenio que requiera la firma de enterado por parte det empleado, con lo finalidad de que exisia un
COMPIomiso. '

rn
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ETAPA:
ELEMENTO:

SUBELEMENTO:

PLANEACION
OB JETIVOS

1.- sTiene su departamento objetivos claramente definidos?
2.- 3Dichos objetivos se encuentran en forma escrita?

3.- sLe son comunicados dichos objetivas?

4.- ¢Constituyen una base para desarollar sus actividades?
3.- gSe cumplen sus objetivos de acuerdo a lo planeado?

6.- gLos objetivos contribuyen a su motivacidn personal?

7.- zParticipa en el establecirniento de objetivose

8.- 5e evalla periddicamente el cumplimiento de objetivos?
7.~ zExisten limitaciones para lograr sus objetivos?

Puntos maximos posibles: 20 puntos.

Puntos obtenides: 15 puntos.

Calificacion; v

Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| 1 i [\ N
0 5 10 15 20

Grado de Excelencio: Se considera que la unidad cuenta con objetivos a corto, mediano y large plozo
congruentes a los planes y programas establecidos.

Deficiencio: Los objefivos estén definidos, son comunicados y expresados por escrito, pero existen
limitaciones{equipo absolete e insuficiencia del mismo} para lograros.

Sugerencia: Para el logro de los objetivos se debe analizar ta sifuacién del equipo (Ver Coordinacion),
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ETAPA:
ELEMENTQ:

SUBELEMENTO:

PLANEACION
POLITICAS Y REGLAS

1.- sTiene su departamenio pcliticas y reglas claramente definidas?2
2.- 3Dichas politicas y regias se encuentran en forma escrita?

3.- sle son comunicadas dichas peliticas y reglas?

4.- g5e cumplen las politicas y reglos establecicas?

Puntos méximos posibles: 20 puntos,

Puntos obtenidos: 15 puntos.

Calificacion: v

Carente Deficiente Elemental Adecuoda Excelente
| 1l 1] v \'
0 5 i0 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que la unidad cuenta con lineamientos generales establecidos en
forma excepcional parg la obtencidén de sus objetivos, v que permiten alcanzar un nivel de i00% de

funcionalidad.

Deficiencia: Incumplimienio de las politicos Y regias, @ causa del abuso de autoridad.

Sugerencia: Iguaidad en la exigencia para e! cumplimiento de fas polificas y reglas a todo el personal.
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ETAPA: PLANEACION
ELEMENTO: PROGRAMAS
SUBELEMENTO: 1.- gTiene su departamento programas claramente definidos?

2.- gDichos programas se encuentran en forma escrita?

3.-- sle son comunicados dichos programas?

4.- s5e cumplen los programas establecidos?

5.- sExiste un periodo determinado de aplicacién astos programas?

Puntos méaximos posibles: 20 puntos.,

Puntos obtenidos: 10 puntas.

Cdfificacion:
Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelenie
| L Hl v Vi
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que la unidad cuenta con el establecimiento de programas que
muestren la secuencia vy sincronizacien de actividades. en forma excepcicnal. para el logro de los
resultados que se esperan obtener,

Deficiencia: Igualdad en g exigencia parg el cumplimiento de Ias politicas y reglas a todo el personal.

Sugerencia: Elaboracién de una grdfica de GANTT, en forma mensual de las actividades. pora tener una
base y desarollarias eficientemente.
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ETAPA:
ELEMENTO:

SUBELEMENTO:

PLANEACION

PRONOSTICOS

1- gTiene su departamento prondsficos claramente definidos?

2.- sDichos pronsticos se encuentran en forma escrita?

3.- gle son comunicados dichos prondsticos?

4.- $5e cumplen los pronésticos establecidos?

5.- 3Existe alguna limitante para el cumplimiento de los prondsticos?
é.- 3Se verifica la efectividad de los prondsticos?

7.- 350N apegaedos los prondsticos con los resuitados cbtenidos?

Puntos maéximos posibles: 20 puntos.

Puntos obtenidos: 15 puntos.

Cdalificacion: v

Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| ] 11 v \
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que la unidad cuenta con el establecimiento de estimaciones de los
posibles sucesos que puedan ofectarle, para poder tener un control y lograr eficienternente con los

objetivos.

Deficiencia: En el establecimiento de prondsticos se basan en el método cualitativo, el cual se
fundamenia en la experiencias.

Sugerencia: Para gue los prondslicos sean mds objetivos es apropiado utilizar e méiodo cuantiiave
fundamentado en cétcutos matematicos, algunos de las técnicas son; regresion lineal, promedio mévil,
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA: PLANEACION
ELEMENTO: PROCEDIMIENTOS
SUBELEMENTO: I- sTiene su departamenio procedimientos claramente definidos?

2.- »Dichos procedimientos se encuentran en forma escrita?
3.- zLe son comunicados dichos procedimientos?
4.~ 35e levan a cabo los procedimientos establecidos?
5.- 2Se verifica la efectividad de los procedimientos?
Puntos maximeos posibles: 20 puntos.
Puntos obtenidos: 15 puntos.

Calificacion: IV

i

Carente Deficienie Elemental Adecuada Excelente
| H Il v W
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que la unidad cuenta con sistemas y procedimientos administrativos
en condiciones de aceptar mecanismos de seporte a la unidad central de proceso, con un maximo de

aprovechamiento en la eficiencia de personal,

Deficiencia: Existen los manuaies de procedimientos aungue ne es proporcionado a los empleados,
ejecutando estos sus actividades, apoyandose en su experiencia, peor lo cual no se puede verificar la
efectividad de los procedimientos.

Sugerencia: Generar copias de jos manuales y proporcionario a los empleados.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA: ORGANIZACION
ELEMENTO: DIVISION DEL TRABAIO

SUBELEMENTQ: 1.- 35e tienen definidos claramente sus funciones y responsabilidades?

2.- sCuenta con funciones definidas por escrito?
3.- sLas funciones que realiza son las requeridas por el puesto que desempena?
Puntos maximos posibles: 20 puntos.

Puntos obtenidos: 10 puntos.

Calificacion: il
Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| 1 1] v \4
0 3 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que la unidad tiene establecidas y bien definidas las actividades a

redlizar por puesto existente, con el fin de obtener eficiente mente resultados.

Deficiencia: Conocen sus funciones, pero no estdn establecidas por escrito,

Sugerencia: Elaboracion del manual de organizacién v distribucién del material al personal.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA:
ELEMENTO;

SUBELEMENTO:

ORGANIZACION
JERARQUIZACION

1.- 2Conoce el nivel jerdrquico en el que se encuentra?

2.- sLe han dado a conocer el puesto maximo al que puede ascender?

3.- sConoce dl responsable de su drea?

3.- sle reporta directamente a esta persona?

4.- gExisten formatos definidos para el reporte de la informacion?

3.- $En caso de confiicto sabe a quién diigirse?

é.- pConsidera suficiente la informacién que fluye entre su jefe inmediato v usfed?

Puntos mdximos posibles: 20 puntos.

Puntos cbtenidos: 5 punios.

Cdlificacidn: il
Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| It 11} I\ \'
0 5 10 15 20

Grodo de Excelencia: Se considera que lo unidad cuenta con la estruciura organica y funcionat en
forma excepcional, que establece la ubicacion del personal v define, con exactitud, los niveles de
autoridad y responsabilidad, obteniendo su maxima eficiencia y eficacia en el logro de los planes y
programas de frabajo fijados.

Deficiencia: Inexistencia de un organigrama a través del cual se definen las funcicnes y se expresen las
lineas de auteridad vy responsabilidad.

Sugerencia: Elaboracion del organigrama general v de puestos.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA: ORGANIZACION
ELEMENTQ: DEPARTAMENTALIZACION
SUBELEMENTO: 1.- gConoce el organigrama de su drea?

2.- 3Cuenta con e! organigrama por escrito?
2.- sConoce los departamentos que inlegran su drea?
3.- gExiste comunicacion interdepariamental?
4.- 2Bs suficiente esa comunicacion?
Puntos mdximos posibles: 20 puntos.

Puntos obtenidos: 15 punios.

Calificacioén: IV

Carente Deficiente Elemental Adecuadao Excelente
| Il 1l IV v
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que ia unidad cuenta con la representacion grafica de la estructura
organica y funcional en forma excepcional, que establece la ubicacian del personal con exactitud
obteniendo su maxima eficiencia y eficacia en el logro de los planes y pregramas de trabajo fijados.

Deficiencia: No existe un organigrama por escrito.

Sugerencia: Elaboracion del organigrama por departamento,

60




AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA; ORGANIZACION
ELEMENTC: COORDINACION
SUBELEMENTO: 1.- 3Es suficiente el material con e Que cuenta para el eficiente desarrollo de sus

actividades?

2.- aExiste una requisicion de recursos programada?

3.- 3Bl Grea de trabajo que se le asigna le permite el corecto desarrollo de
actividades?

4.- sLas condiciones fisicas del drea de trabajo son favorables?

5.~ gDesarrolla actividades grupales?

é.- s5e promueve la cordialidad y coordinacion con sus compaferos?

7.- sCuenia su drea con un manual de organizaciéng

8.- B manual de organizacién define claramente la jerarquia, responsabilicad,
relaciones y deberes de cada puesto?

Puntos maximaos posibles: 20 punios.

Punios obtenidos: 5 puntos.

Calificacién: i
Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| 1 1l IV v
0 5 i0 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que o unidad cuenta con Ias teécnicas mds apropiadas. que le
permiten un oprovechamiento excepcional de los recursos necesarios para el buen desarrollo de las
actividades para e cumplimiento de los objetivos.

Deficiencia: Los materiales que se proporcionan para el desarrollo de las actividades na es suficiente; el
grea de trabojo no es la adecuada es muy reducida, el ambiente es demasiodo caluraso v el aire
acoendicionadoe no funciona adecuadamente,

Falta de infegracion para el frabajo en equipo.

No existen formatos para la requisicién de papeleria.

Sugerencia: Elaboracién anticipada de la requisicion  de materiales y manienimiento del area de
trabagjo.
Creacion de grupos informales para formentar ta convivencia en el drea de trabajo.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA:
ELEMENTO:

SUBELEMENTO:

DIRECCION

TOMA DE DECISIONES

I.- ¢Cenoce a la persona que toma las decisiones en su departamento?

2- aEste facultode para tomar decisiones o depende de las que toma su

jefe directo?

3.- gLa toma de decisiones puede limitar el desempenfio de sus actividades?

Puntos maximos posibles: 20 puntos.

Punios obtenidos: 15 puntos.

Calificacion: IV

Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| il il v \4
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que ia unidad tiene la capacidad de decidir cuestiones importantes
que los organismos requieren para cumplir con los pregramas. El personal de los organismos se encuentra
debidamente facultado para solventar los asuntos de su injerencia.

Deficiencia: Falta de confianza en los empleados para gue fomen las decisiones que competen a su

pueasto.

Sugerencia: Permitir el desenvolvimiento de los empleados en lo toma decisiones conforme o los
conocimienios v experiencia que el puesto reguiera.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA: DIRECCION
ELEMENTO: MOTIVACION
SUBELEMENTO: I-sConsidera significativo, estimulante y bien remunerado el trabajo que

desempena?

2.- 35e estimula su creatividad?

3.- gTiene el departamento un sistema de recompensasy
4.- 3Es estimulante dicho sistema?

5.- gliene el departamento un sistema de sanciones?

6.- gSe le otorgan las prestaciones establecidas por la Ley?
7.- sRecibe presiaciones adicionales a las de la Ley?

Puntes maximos posibles: 20 puntos.

Puntos cbtenidos: 5 puntos.

Cualificacion: 1l
Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelenta
| Il 1] I\ vV
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que lo unidad cuenta con el establecimiento de un sistema de
actividades que estimulen al personal, en forma excepcional, para el logro de los resulfados que se
esperan obtener.

Deficiencia: Inadecuada remuneracion ¢ los empleados .

No se respeta el escalafdn de los puestos en base a la antigledad .

No se toman en cuenta las sugerencias que proporcianan los empleados .
Desigualdad entre sanciones y recompensas.

Sugerencia: Tomar en cuenta el desempefio de los empleados por medio de un reconocimiento
[econdmico o simbdlico).

Ubicacidn y satisfaccidon de necesidades de acuerdo a la pirémide de Maslow.

aplicacién  de la Administracion por excepcion, que es pemmitir que el grupo se auto difija y solo
intervenir en los cases que sedn Necesarnios,

Analizar y desarroltar ias sugerencias de los empleados.




AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA; DIRECCION
ELEMENTO: COMUNICACION
SUBELEMENTO; .- sExisten circulares e instructivas que faciliten el desempefio de sus

actividades?

2.- 3Considera adecuada la informaciéon tanto interna como externa gue se
reciben en su departamento u oficina?

3.- 4Existe malestar, falta de armonia, fricciones entre el personal?

4.- 35e le comunica 10 que se espera de su desempeno en el frabgjo?

5.- sMantiene una buena relacion con su jefe inmediato?

6.- pExpresa sus inquietudes a su jefe inmediato?

Puntos maximos posibles: 20 puntos.

Puntos obtenidos: 10 puntos.

Cdlificacién: Il
Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| 1l 1] [\ \4
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que la unidad cuenta con el establecimiento de priondades,
secuencias y sincronizacion de actividades, en forma excepcional, para el logro de los resuiiados que se
esperan obtener.

Deficiencia: No son comunicadas a los empleados las decisiones que se toman en el tiempo que se
requieren.

No se proporciona informacion de los acontecimientos gue se suscitan en la empresa. ni en el Grea de
trabagjo.

Sugerencia: Elaboracién de un pizarrdn donde se comuniquen las decisicnes que afectan al personal.
Dar mayor énfasis o la comunicacion formal
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA: DIRECCION
ELEMENTO: SUPERVISION
SUBELEMENTO: 1.- 4Es supervisado por su jefe inmediaio?

2.- :Considera adecuada esa supervision?
3.- ¢1u jefe inmediato permite que te auto dirjas?

Puntes mdximos posibles: 20 puntos.
Punigs obtenidos: 20 puntos.

Calificacién: v

Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| ] )i i\ \'
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que o unidad cuenta con un nivel de supervision optimo en el
liderazgo. puesto que la direccion y organizacién del trabajo conduce, siempre, a resultados electivos.

Deficiencia: El programa de supervision que se aplica es eficiente, pero este gjerce una presion en el
empleado que e impide ejercer adecuadamente sus actividades.

Sugerencia: Aplicar con discrecion la supervision,

65




AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA:
ELEMENTO:

SUBELEMENTO:

DIRECCION
AUTORIDAD

1- Entiende scuél es su
depariamento?

2.- zExiste delegacién de outoridad y responsabilidad?

3- sExisien niveles de autordad y responsabilidad definidos?

4.- sConsidera gue los niveles de autoridad y responsabilidad estdn
definidos adecuadamente?

5.- ¢Cuenta con la autoridad debidamente delegada para el desarrolio de
sus actividades?

é.- sLos confiictos laborales son resueltos oportunamente?

responsabilidad v autoridad dentro  del

Puntos mdximos posibles: 20 puntos.

Punios obtenidos: 15 puntos.

Calificacién: IV

Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
I 1] 1l v vV
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que la unidad cuenta con la estructura orgdnica y funcional en
forma excepcional, gue establece lo ubicacion del personal con exactitud definiendo su grado méximo
de auloridad, obteniende su maxima eficiencia y eficacia en el logro de los planes y programas de

frabajo fijados.

Deficiencia: Se ejerce un abuso de poder ya que la eleccion de supervisores es de manera arbitraria.

Sugerencia: Respelfar la autoridod vy no atribuirse  mayor nOmero de derechos que los demds

empleados.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA: CONTROL
ELEMENTO: ESTANDARES
SUBELEMENTO: 1.- sCuenta con estandares definidos?

2.- Considera gue son alcanzables esos estandares?
3.- zliene adlguna limitante para cumplir con los est@ndares definidos?
4.- sFrecueniemente se le notitican los estandares a cumpiir?

Puntos maximos posibies: 20 puntos.

Puntos obtenidos: 15 puntos.

Calificacion: IV

Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| If Il [\ \
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se comsidera gue la unidad cuenta con lineamientos generales establecidos en
forma excepcional para la obtencién de sus objetivos, vy que permiten alcanzar un nivel de 100% de
funcionalidad.

Deficiencia: Se cuentan con lineamientos generales establecidoes, pero no estan por escrito.

Sugerencia: Es necesario establecertos por escrito para una mejor aplicacién y comprension..
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA: CONTROL
ELEMENTO: MEDICION
SUBELEMENTO: 1.- sExisten medios de control en su departamento?

2.- 3Es verificada la efectividad de dichos medios?

3.- ¢Es evaluado constantemente su desempeno?

4.- gConoce los elementos gue se toman en consideracion para la evaluacion?
5.- Existen sistemas de sugerencias?

4.- #5e les da seguimiento a las sugerencias?

Puntos maximos posidles: 20 puntos.
Puntos obtenidos: 15 punios.

Cdlificacion: IV

Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
! Il 1l I\ Vv
0 5 i0 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que la unidad cuenta con elementos de contral suficientes por
departamento, y procedimiento para una medicién de resultados oportuna y confiable.

Deficiencia: Existen medios de control, pero ne se da una evaluacién en forma personal.

Sugerencia: La evaluacion del personal o través de técnicas como el cuestionario apficadas a su
supervisor.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA: CONTROL
ELEMENTO: CORRECCION
SUBELEMENTO: 1.- g5e han fomado las medidas correctivas oportunamente con el objeto

de mejorar las condiciones desfavoratles?
2.- zRespaldan las sanciones y recompensas los sistemas de control
establecidos en [a organizacién?

Puntos maximos posibles: 20 puntos.

Puntos obtenidos: 20 puntos.

Cdificacion: v

Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| 1} il V4 )
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: $e considera que la unidad cuenta con lineamientos generales vy suficientes para
el establecimiento de un sistema de mejoramiento de resultados oportuna y confiable.

Deficiencia

Sugerencia
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA; CONTROL
ELEMENTO: RETROALIMENTACION
SUBELEMENTO: 1.- 28e les nofifica los erores detectados por su jefe inmediato?

2.- aSele daun seguimiento o los erores detectados?

Puntos maximos posibles; 20 puntos.
Puntos obienidos: 20 puntos.

Cualificacion: V

Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| I 1] % V'
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera gue la unidad cuenta con lineamientos generales y suficientes de un
sisferna de comunicacién que permita el mejoramiento de resultados oportuna y confiable.

Deficiencia

Sugerencia
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

TABLA DE PUNTUACION DEL DEPARTAMENTO DE AGENCIAS:

Grodos

1 il 11] [\ V' Elemenios y Subelementos
Elemento I, Planeacién

0 5 10 15 20 1.1 Planes

0 5 10 15 20 1.2 Objetives

0 35 10 15 20 1.3 Politicas y Reglas

0 5] 10 15 20 1.4 Programas

0 5 10 15 20 1.5 Prondsticos

0 5 10 15 20 1.6 Procedimientos

0 30 50 20 120 Total
Elementos y Subelementos
Elermento Il, Organizacion

0 5 10 15 20 2.1 Division del Trabajo

0 5 10 15 20 2.2 Jerarquizacién

0 5 10 15 20 2.3 Departamentalizacién

0 S5 10 15 20 2.4 Coordinacién

0] 20 40 40 80 Total
Elementos y Subelementos
Elementeo Ill, Direccidn

0 5 10 15 20 3.1 Toma de Decisiones

0 5 10 15 20 3.2 Motivacién

0 5 10 15 20 3.3 Comunicacién

0 S 10 15 20 3.4 Supervisidn

4] 5 10 15 20 3.5 Autoridad

0 25 50 75 100 Total
Elementos y Subelementos
Elemento IV, Control

0 5 10 15 20 4.1 Estdndares

0 5 10 15 20 4.2 Medicion

0 S 10 15 20 4.3 Correccién

0 5 10 15 -20 4.4 Retroalimentacion

0 20 40 60 80 Total
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

b)Evaluacion del Depariamento de Centro Telefénico

ETAPA: PLANEACION
ELEMENTO: PLANES
SUBELEMENTO: 1.- 3 Existen planes claramente definidos en su depariomento?

2.- 3 Dichos planes se encuentran en forma escrita?

3.- sLos planes son evaluados y autorizados, por su jefe inmediato?

4.- s Considera imporianite la uilizacion de planes?

5.- gTiene plonas para Yos cambios inesperados? (de Contingencia)
Puntos maximos posibles: 20 puntos.

Puntos obteniclos: 15 punios.

Calificacion; IV

Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
i It il N4 \4
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que la unidad cuenta con el establecimiento de prioridades,
secuencias y sincronizecion de actividades. en forma excepcional, para el logro de los resultados que se
esperan oblener,

Deficiencia: Se cuenta con la realizacién de planes por escrito, son evaluodes y autorizados por el
coordinador del departamento; pero no se cuenta con planes de contingencia. ya que todo lo

y

resuelven basdndose en la experiencia.

Sugerencio: Analizando las deficiencias se deben establecer planes de contingencia por escrito para
prever posibles problemaos.

T2



ALDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA:
ELEMENTO:

SUBELEMENTO:

PLANEACION
OBJETIVOS

1.- sTiene su departamento objetivos claramente definidos?
2.- pDichos objelivos se encuentran en forma escrita?

3.- sLe son comunicados dichos objetivos?

4.- sConstituyen una base para desarrollar sus actividades?
5.- 85e cumplen sus objetivos de acuerdo a lo planeado?

6.- glos objetivos contribuyen a su motivacion personal?

7.- gParficipa en el establecimiento de objetivos?

8.- 35e evalla periddicemente el cumplimienio de objetivos?
¥.- sExisten limitaciones para lograr sus objetivos?

Puntos maximos posibles: 20 puntos.

Puntos obtenidos: 20 puntos.

Calificacion: v

Carente Ceficiente Elemental Acdecuada Excelente
| 1 il I\ \
8] 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que la unidad cuenta con objetivos a corta, mediane v largo plazo
congruentes a los planes y programas estaklecidos.

Deficiencia

Sugerencia
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA:
ELEMENTO:

SUBELEMENTO:

PLANEACION

POLITICAS Y REGLAS

1.- gliene su departamento politicas y reglas claromente definidas?
2.- 2Dichas politicas y reglas se encuentian en forma escrita?

3.- gLe son comunicades dichas politicas y reglas?
4.- :5e cumplen las politicas y reglas establecidas?

Puntos mdéximos posibles: 20 puntos.

Puntos ocbtenidos: 20 puntos.

Calificacion: vV

Carente Deficiente Eiemental Adecuada Excelente
| 1] Il [\ \'s
0 S 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que lo unidad cuenta con lineamientos generales establecidos en
forma excepcional para lo obtencion de sus objetivos. y que permiten alcanzar un nivel de 100% de

funcionglidad.

Deficiencia

Sugerencio
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA: PLANEACION
ELEMENTO: PROGRAMAS
SUBELEMENTOQ: 1.- sTiene su departamento programas claramente definidos?

2.- pDichos programas se encuentran en forma escrita?

3.- sLle son comunicadas dichos programas?

4.- 55e cumplen los programas establecicos?

5.- sExiste un periodo determinado de aplicacién estos programas?
Puntos maximos posibles: 20 puntos.
Puntos obienidos: 15 puntos.

Calificacion: IV

Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| Il il [\ \
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que la unidad cuenta con el establecimiento de programas que
muestren la secuencia y sincronizacion de octividades, en forma excepcional. para el logro de los
resultados que se esperan obtener,

Deficiencia: Se cuenta con programas definidos. son comunicados y se cumplen en los periodos
especificados pero no se encueniran por escrito.

Sugerencia :para un mejor cumplimiento de los programas se deben establecer por escrite mediante Ia
Grafica de Gantt {ANEXQ).
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA:
ELEMENTC:

SUBELEMENTO:

PLANEACION
PRONOSTICOS

1- sTiene su departamento prondsticos claramente definidos?

2.- 3Dichos prondsticos se encuentran en forma escrita?

3.- aLe son comunicados dichos prondsticos?

4.- 35e cumplen los prondsticos establecidos?

3.~ gExiste alguna limitante para el cumplimiento de los prondsticos?
é.- 35e verifica la efectividad de los prondsticos?

7.- sSon apegados los prondsticos con los resultados obtenidos?

Puntos méximos posibies: 20 puntos.

Puntos obtenidos: 5 puntos.

Calificacion: I
Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| I 1] 4 i
0 ) 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que la unidad cuenia con el establecimiento de estimaciones de los
posibles sucesos gue puedan afectarle, para poder tener un control y lograr eficientemente con los

objetivos.

Deficiencia: El departamento cuenta con prondsticos definidos que son comunicados vy s& cumplen, sin
embargo no se encueniran por escrito.

Sugerencia: Aplicacion del método de Regresion lineal (ANEXO) para realizar prondsticos v establecerlos
de manera escrita,
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA:

ELEMENTO:

SUBELEMENTO:

PLANEACION
PROCEDIMIENTOS

1- zTiene su departamento procedimientos claramente definidos?
2.- 3Dichos procedimientos se encuentran en forma escrita?

3.- zLe son comunicades dichos procedimienios?

4.- z5e llevan a cabo los procedimientos establecidos?

5.- 33e verifica la efectividad de los procedimientos?

Puntos maximos posibles: 20 puntos.

Puntos cbtenidos: 20 puntos.

Calificacion: v

Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| Il i \4 \4
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que la unidad cuenta con sisternas y procedimientos adminisirativos
en condiciones de aceptar mecanismos de soporte a la unidad central de proceso, con un maximo de
aprovechamiento en la eficiencia de personal.

Deficiencia

Sugerencia

A
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA; ORGANIZACION
ELEMENTOQ: DIVISION DEL TRABAJO

SUBELEMENTO: 1.- 3Se fienen definidos claramente sus funciones y  responsabilidades?

2.- Cuenta con funciones definidas por escriio?
3.- sLas funciones que realiza son las requeridas por el puesto que desempera?
Puntos méximos posiples: 20 punios.

Puntos cbtenidos: 20 puntos.

Calificacién: vV

et

Corenie Deficiente Elemental Adecuada Excelenie
] 1] 1l \4 Vi
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que la unidad fiene establecidas y bien definidas las actividades a

realizar por puesto existente, con el fin de obiener eficiente mente resultados.

Deficiencia

Sugerencia
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ETAPA: ORGANIZACION
ELEMENTO: JERARQUIZACION
SUBELEMENTO: 1.- 3Conoce el nivel jerarquico en el gue se encuentra?

2.- sLle han dade a conocer el puesto maximoe al que puede gscender?

3.- ¢Conoce ol responsable de su drea?

3.- zLe reporta directamente a esta persona?

4.- sExisten formatos definidos parg el reporfe de la informacion?

5.- 8En caso de conflicto sabe a quién dirigirse?

4.- sConsicera suficiente la informacian que fluye enfre su jefe inmediato y usted?

Puntos mdximos posibles: 20 puntos.

ESYA TES'S N9 DBEBE

Puntos obtenidos: 10 punios. A BE N1
Calificacion: 1l M @BLMTEG[}
Carente Deficiente Elermental Adecuada Excelenie
i It it IV v
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera gue la unidad cuenta con la estructura organica v funcional en
forma excepcional, que establece la ubicacién del personal y define, con exactitud, los niveles de
autoridad y responsabilidad, obteniende su maxima eficiencia y eficacia en el logro de los planes vy
progromas de trabajo fijados.

Deficiencia: Inexistencia de un organigrama o través del cual se definen los funciones y se expresan las
lineas de autoridad v responsabilidad.

Sugerencia: Elaboracién del organigrama generatl y de puestos.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA: ORGANIZACION
ELEMENTO: DEPARTAMENTALIZACION
SUBELEMENTO: 1.- gConoce el organigrama de su drea?

2.- gCuenta con el erganigrama por escrito?

2.- sConoce los departamentos que integran su area?
3.- zExiste comunicacion interdepartamental?

4.- 3Es suficiente esa comunicacion?

Puntos maximos posibles: 20 puntos.

Puntos obrtenidos: 10 puntos.

3

Calificacion: I
Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| 1l 11 I\ \'4
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que la unidad cuenta con la representacién grafica de la estruciura
crgénica y funcional en forma excepcional, que sstablece la ubicacién del personal con exactitud

obtenienda su maxima eficiencia y eficacia en el logro de los planes y programas de trabaijo fijados.

Deficiencia: No existe un organigrama por escrito.

Sugerencio: Elaboracién del organigrama por departamento.
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ETAPA: ORGANIZACION
ELEMENTO: COORDINACION
SUBELEMENTO: 1.- sEs suficiente el material con el que cuenta pars el eficiente desarrollo de sus

actividades?

2.- sExiste una requisicién de recursos programada?

3.~ 3El Grea de trabgjo que se le asigna le permite el correcto desarrollo de
actividades?

4.- sLas condiciones fisicas del drea de frabajo son favorables?

5.- sDesamolla actividades grupales?

6.- ¢Se promueve la cordialidad y coordinacidn con sus comparieros?

7.- ¢Cuenta su drea con un manual de organizacion?

8.- €l manual de organizacion define clarcmente la jerarquia, responsabilidad,
relacicnes y deberes de cada puesto?

Puntos maximos posibles: 20 puntos.

Punios obtenidos: 10 puntos.

Calificacion: Hl
Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| (| i} v 4
9] 5 10 15 20

Grado de Excelencia; Se considera que la unidad cuenta con las técnicas mds apropiadas, que le
permiten un aprovechamiento excepcional de los recursos necesarios para el buen desarrollo de las
actividades para el cumplimiento de los objetivos.

Deficiencia: El desarrolleo de las actividades individuales es eficiente, sin embargo no se promueve el
frabgjo grupal. Neo se cuenta con un manual de organizacion.

Sugerencia: Realizar actividades grupales parg una mejor coordinacién, por medio de dindmices de
grupo.  Expresar las lineas de autoridad y responsabilidad por escrito a traves de un Manual de
Organizacion{ANEXO).
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA:
ELEMENTO:

SUBELEMENTO:

DIRECCION

TOMA DE DECISIONES

1.- ;Conoce ala persona que toma las decisiones en su depariamento?

2.- zEsta facuttada para tomar decisiones o depende de las que 1oma su

jefe directo?

3.- sla toma de decisiones puede limiter el desempefio de sus actividades?

Puntos maximos posibles: 20 puntos.

Puntos cbtenidos: 20 puntos,

Calificacion: v

Carente Deficiente Elemenial Adecuada Excelente
| Il 1] IV \
0 S 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera gue la unidad tiene la capacicad de decidir cuestiones importantes
que los organismos requieren para cumplir con los programas. Et personal de los organismos se encuentra
debidamente facultodo pora solventar los asuntos de su injerencia.,

Deficiencia

Sugerencia
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA:
ELEMENTC:

SUBELEMENTO:

DIRECCION
MOTIVACION

|.-aConsidera remunerado el trabgjo que
desempefna?

2.- 35e estimula su creatividad?

3.- sTiene el departamento un sistema de recompensas?

4.- #Es estimulante dicho sistema?

5.~ gTiene el deparfomento un sistema de sanciones?

é.- 2S¢ le otorgan las prestaciones establecidas por la Ley?

7.- sRecibe prestaciones adicionales a las de la Ley?

significative, estimulaonte v bien

Puntos maximos posibles: 20 puntos.

Punios obienidos: 20 puntos.

Calificacién: V

Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| Il ] v v
0 3 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que la unidad cuenta con el establecimienio de un sistema de
actividades que estimulen al personal, en forma excepcional, para el logro de los resultados que se

esperan obiener,

Deficiencia

Sugerencia
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA:
ELEMENTO:

SUBELEMENTO:

DIRECCION

COMUNICACION

1.- zExisten circulares e instructivos que faciliten el desempefio de sus

actividades?

2.- ;Considera adecuada la informacién ianto interna como externa que se
reciben en su departamento u oficing?

3.- gExiste malestar, falta de armonia, fricciones entre el persencl?

4.- 35e le comunica lo que se espera de su desempefio en el rabqjo?
5.- sMantiene una buena relacién caon su jefe inmediato?

6.- sExpresa sus inquietudes o su jefe inmediato?

Puntos maximos posibles: 20 puntos.

Puntos obtenidos: 20 puntos.

Cadlificacion: V

Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| 1l Il [\ £
0 3 10 15 20

Grodo de Excelencia: Se considera que la unidad cuenta con el eslablecimiento de prioridades,
secuencias y sincronizacion de actividades, en forma excepcional, para el logro de los resultados gue se

esperan obtener,

Deficiencia

Sugerencia
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA: DIRECCION
ELEMENTO: SUPERVISION
SUBELEMENTO: t.- 3Es supervisado por su jefe inmediato?

2.- sConsidera cdecuada esa supervisién?

3.- gTu jefe inmediato permite que te aute dirijos2
Puntos méximos posibles: 20 puntos.
Puntos obtenidos: 20 puntos.

Calificacién: v

Carente Deficiente Elemenial Adecuada Excelente
| Il 1 N4 \'4
0 35 10 i5 20

-

Grado de Excelencia: Se considera que la unidad cuenta con un nivel de supervisidn optimo en
liderazgo. puesto que la direccién y arganizacion del trabgjo conduce. siempre, a resultados efectivos.

Deficiencia

Sugerencia

el
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA:
ELEMENTQO:

SUBELEMENTO:

DIRECCION
AUTORIDAD

l.- Entiende scudl es su
departamenio?

2.- 3Existe delegacion de autoridad y responsabilidad?

3.- gBExisten niveles de autoridad y responsabilidad definidos?

4.- pConsidera que los niveles de auioridad y responsabilidad estdn
definidos adecuadamente?

5.- 3Cuenta con la autoridad debidamente delegada para el desarrollo de
sus actividades?

6.- 3Los conflictos laborales son resueltos oportunamente?

responsabilidad y aqutoridaed dentro  det

Puntos maximos posibles; 20 puntos.

Puntos obtenidos: 20 puntos.

Calificacion: v

Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| It Il N4 \s
0 5 10 15 20

N

Grado de Excelencio: Se considera que la unidad cuenta con la estructura orgénica y funcional en
forma excepcicnal, que establece la ubicacion del personal con exactitud definiendo su grade méaximo
de autoridad, obteniendo su maxima eficiencia y eficacia en el logro de los planes y programas de

frabajo fijados.

Deficiencia

Sugerencia
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA: CONTROL
ELEMENTO: ESTANDARES
SUBELEMENTO: l.- sCuenta con esténdares definidos?

2.- sConsidera que son clcanzables esos esténdares?
3.- zTiene alguna limitante para cumplir con los estdndares definidos?
4.- sFrecrentemente se le notifican los estandares a cumplird

Puntos méximos posibles: 20 punios.

Puntos cbtenidos: 15 puntos.

Cdlificacion: IV

Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| It 1] v 3
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que 1o unidad cuenta con lineamientos generales establecidos en
forma excepcional para la obtencidén de sus objetivos, v que permiten alcanzar un nivel de 100% de
funcionclidad.

Leficiencia: Se cuentan con lineamientos generales eslablecidos, pero no se encuentran en forma
escrita,

Sugerencia: Se deben establecer por escrifo esos lineamientos pora una mejor comprension y
compromisc.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA: CONTROL
ELEMENTO: MEDICION
SUBELEMENTO: }.- sExisten medios de control en su departamento?

2.- sEs verficada la efectividod de dichos medios?

3.- 265 evaluado constantemente su desempeno?

4.- sConoce los elementos que se toman en consideracion para la evaluacion?
5.- pExisten sistemas de sugerencias?

6.- aSe les da seguimiento a los sugerencias?

Puntos maximos posibles: 20 puntos.
Puntos obienidos: 20 puntos.

Calificacién; v

Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| il 1l v v
0 5 10 15 20

Grado de fxcelencia: Se considera que la unidad cuenta con elementos de control suficientes por
departamento, y procedimiento para una medicién de resultados oportuna y confiable,

Deficiencia

Sugerencia
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA:; - CONTROL
ELEMENTO: CORRECCION
SUBELEMENTO: 1.- s5e han tomade las medidas correctivas oporlunamente con et objeto

de mejorar las condiciones desfavorables?
2.- jRespaldan las sanciones y recompensas los sistemas de conirol
establecidos en la organizacion?

Puntos maximos posibles: 20 puntos.

Puntos cbtenidos: 20 puntos.

Cdlificacién: V

Carente Deficiente Elemental Adecuada Excelente
| Il Il [\ \'4
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera que la unidad cuenia con lineamientos generales y suficientes para
el establecimiento de un sistema de mejoramiento de resuitados oportuna y confiabie.

Deficiencia

Sugerencia
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ETAPA:; CONTROL
ELEMENTO: RETROALIMENTACION
SUBELEMENTO: 1.- 25e les notifica los errores detectados por su jefe inmediato?

2.- 35ele da un seguimiento a los errores deteciados?

Puntos maximos posibles: 20 puntos.
Puntos obtenidos: 20 puntos.

Cualificacion: v

Carente Deficiente Elemental Adecugda Excelente
| I I v v
0 5 10 15 20

Grado de Excelencia: Se considera gue la unidad cuenta con lineamientos generales vy suficientes de un
sistema de comunicacién que permita el mejoramiento de resultados oportuna y confiable.

Deficiencia

Sugerencia
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

TABLA DE PUNTUACION DEL DEPARTAMENTC DEL CENTRG TELEFONICC:

Grados

| I 1] v v Elementos y Subelementos
Elemento |, Planeacion

0 5 10 15 20 i.1 Flanes

o 5 10 15 20 1.2 Objetivos

0 5 10 15 20 1.3 Politicas y Reglas

0 5 10 15 20 1.4 Programas

0 5 10 15 20 1.5 Prondsticos

0 5 10 15 20 1.6 Procedimientos

0 30 460 20 120 Total
Elementos y Subelementos
Elemenio i, Organizacion

0 5 10 15 20 2.1 Division del Trabajo

0 5 10 15 20 2.2 Jerarquizacion

0 5 10 15 20 2.3 Departamentalizacidn

0 5 10 15 20 2.4 Coordinacion

0 20 40 40 80 Total
Elementos y Subelementos
Elemento lli, Direccign

0 5 10 15 20 3.1 Toma de Decisicnes

0 5 10 15 20. 3.2 Motivacion

0 5 10 15 20 3.3 Comunicacion

0 S - 10 15 20 3.4 Supervisién

O 5 10 15 20 3.5 Autoridad

0 25 50 75 100 Total

* Elementos y Subelementos

Elemento IV, Control

0 S 10 15 20 4.1 Estdndares

0 5 18] 15 20 4.2 Medicién

0 S 10 15 20 4.3 Correccion

0 S5 10 15 20 4.4 Retroglimentacion

0 20 40 40 80 Total
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

4.ldentificacion de los necesidades del personal con base en la piramide de Maslow [ANEXO 5)

5.Basarse en la técnica cuantitativa para el prondstico de ventas {ANEXO 6)

é.Aplicar dindmica de grupos

7.Considerar un formata para la requisicion de papeleria [ANEXQ 7)

Es importante recalcar gue de acusrdo @ los resultados oblenidos reflejados en la tobla de compargcion
el érea de Centro telefdnico es 1a de mayor nimero de deliciencias a comparacion del drea de ventas.

COMPARAC!ON DE LAS TABLAS DE PUNTUACIONES DE CADA DEPARTAMENTO (para mas deidlle revisar las
tablas de calificaciones detalladas en los cuestionarios):

TABLA DE PUNTUACION DEL DEPARTAMENTO DE AGENCIAS:

Grados

v

Elemenios y Subelementos

Elemento |, Planeacion

50

20

120

Total

Elementos y Subelementos

Elermento I, Orgonizocién

40

40

80

Total

Elementos v Subelementos

Elemento W, Direccidn

30

75

Total

Elementos y Subelementos

Eiemento iV, Conirol

0 20

A0

&0

80

Total

TABLA DE PUNTUACION DEL DEPARTAMENTO DEL CENTRO TELEFONICO:

Grados

v

Elementos y Subelementos

Elemento |, Planeacion

&0

70

120

Total

Elementos y Subelementos

Elemento II. Organizacion

40

50

80

Total

Elementos y Subelementos

Eemento |l Direccién

50

75

Total

Elementos y Subelemenios

Elemento IV, Control

80

Total
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ANEXOS

94




AUDITORIA ADMINISTRATIVA

5.1. ANEXO I: CONDICIONES DE TRABAJO
A} MEDIO

AREA FISICA
LIMPIA (
SUCIA (
ORDENADA {
RUIDOSA (
HUMEDA {
ATROPELLADA (
OTRO (

— —_—— —

ILUMINACION

NATURAL ( )
ARTIFICIAL ( x )
OTRO ( ]

VENTILACION
CORRIENTE DE ARIE
MALOS OLORES
TEMPERATURAS ALTAS
RESEQUEDAD

x

MOBILIARIO ¥ EQUIPO

BUEN ESTADO { ]
ESTADO REGULAR { x )
MAL ESTADO { ]

B) RIESGOS DE TRABAJO

ACCIDENTES Y ENFERMEDADES
VIAS RESPIRATORIAS | )
VISTA ([ x
oIDO (
CORTADURAS (
QUEMADURAS (
CONTAGIOS (
NEUROSIS {

{

)
)
)
)
)
MACHUCONES )

UM



AUDITORIA ADMINISTRATIVA

5.2 ANEXC 2: MANUAL DE ORGANIZACION

NUMERO: REVISION:

UNIDAD ORGANICA;
CENTRO TELEFONICO

PAGINA DE : 1

TITULO : IDENTIFICACION

FECHA DE
ELABORACION:01/11/199¢%

FECHA DE VIGENCIA:
31/05/2000

MANUAL DE ORGANIZACION

“EMPRESA DE SERVICIOS"

Manval General de Organizacién

México, D.F. a 20 de noviembre de 1999

Responsables:

Arciniega Alvarez Irasema
Bueno Garcia Yolanda
Cedillo Reyes Irma Lilian

Ejemplar Onico

96




AUDITORIA ADMINISTRATIVA

NUME-RO: REVISION: UNIDAD ORGANICA: PAGINADE: 2
CENTRO TELEFONICO
TITULO : INDICE FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:
ELABORACION:01/11/199% 31/05/2000
iINDICE
IDENTIFICACION 1
INTRODUCCION 3
ANTECEDENTES 4
DIRECTORIO 5
ESTRUCTURA ORGANICA 3
ORGANIGRAMA GENERAL 7
DESCRIPCION DE FUNCIONES 8
DESCRIPCION DE PUESTOS 10
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA
-

NUMERO: REVISION: UNIDAD CRGANICA: PAGINADE: 3
CENTRO TELEFONICO

TITULO : INTRODUCCION FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:
ELABORACION:01/11/1999 31,/05/2000

INTRODUCCION

Este manual de organizacién esta dirigido a los integrantes de la empresa de servicios
y fiene como finaglidad orientar al personal que lo integra en relacién a la estructura y
funciones que lo regiran.

Es responsabilidad de funcionarios y empleados de la empresa de servicios apegarse a
los lineamientos establecidos en este manual y de esta forma lograr la consecucion de
los objetivos seficlados.

Cabe senalar que este documentos es una herramienta de consulta y apoyo
administrative para el personal que conforma la dependencia por que esta a
disposicion del mismo.
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NUMERC: REVISION: UNIDAD ORGANICA: PAGINADE: 4
CENTRO TELEFONICO
TITULO : ANTECEDENTES FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:
ELABORACION:01/11/199¢% 31/05/2000
ANTECEDENTES

Estc empresa nacio el 20 de marzo de 1991 como resultado de estudios técnicos y de
mercado, perfilados a proporcionar a los vigjeros un beneficio donde el confort,
tranquilidad y seguridad, fuesen de la mano con la atencién y amabilidad de los
emplieados, asi esta institucidn ha side la primers empresa de transporte de pasajeros,
por via terrestre, consagrada especialmente a la modalidad de primera clase de lujo.

Muchos transportistas pensaban que el proyecto no iba acorde a las condiciones del
pais, argumentando que los vigjeros mexicanos no estaban en condiciones de gozar
de un servicio de excelencia en el autolransporte, sin embargo, los estudios realizados
nos llevaron a la conclusién de que el publico de nuestro pais merece seguridad,
comodidad, puntualidad y atencidén esmerada en su servicio pro autopista y dejar a un
lado el uso del automévil en esos vigjes.

Esta empresa ha salido adelante como un de los grupos mds importantes a nivel
nacional, en materia de autotransporte de pasajeros y servicios adicionales.

Utilizande los autobuses mas modernos y excelentemente equipados, esta empresa
proporciona a los usuarios, un servicio integral de la mds alta tecnologia en vigjes
directos, circulando por las mejores carreteras y avtopistas de México.

La seguridad es prioridad fundamenial, por ello los servicios se realizan en forma
directa de origen a destino en unidades que cuentan con medios grdficos y
electrénicos para el control de la velocidad.

La seguridad descansa en dos aspectos bdsicos; conductores profesionales con
amplia experiencia y el extremo cuidado de las unidades, las cuales se someten a
rigurosos programas de mantenimiento preventivo y cormrectivo.

Equipados con tan solo 24 asientos, totalmente reclinables y aimohadillas individuales,
cada pasajero tiene un amplio espacic que le permite la mayor comodidad. Ademas
la cabina de pasajeros cuenta con monitores para la proyeccion de videos y peliculas
durante el vioje, luz de lectura individual, clima arfificial, sanitario, guardamropa y
cocineta de autoservicio con agua, café y té, asi como un delicioso refrigerio de
obsequio.
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NUMERO: REVISION: UNIDAD ORGANICA: PAGINADE: §
CENTRO TELEFONICO
TiTuLo DIRECTORIO DEL|FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:

AREA DE VENTAS

ELABORACION:01/11/199¢9

31/05/2000

DIRECTORIO DEL AREA DE VENTAS

PUESTO NOMBRE
GERENTE GENERAL ABIGAIL BARRAGAN GALLARDO
COORDINADOR DEL CENTRO [ROCIO AZANIA HERNANDEZ
TELEFONICO

COORDINADOR DE AGENCIA DE

VIAJES b.

JEFE DE TURNO MATUTINO (CENTEL) |ELVIRA FUENTES

JEFE DE TURNO VESPERTINO (CENTEL) | MARGARITA ROSALES

AGENTE DE RESERVACIONES ESTHER TORRES

AGENTE DE RESERVACIONES NOEMI SANCHEZ

AGENTE DE RESERVACIONES TERESA VILLANUEVA

AGENTE DE RESERVACIONES
AGENTE DE RESERVACIONES
AGENTE DE RESERVACIONES
AGENTE DE RESERVACIONES

AGENTE DE RESERVACIONES JULIA ACEVEDO

AGENTE DE RESERVACIONES YADIRA CRUZ

EJECUTIVO DE CUENTA ISRAEL ALCANTARA LUNA
EJECUTIVO DE CUENTA SOFIA RAMIREZO

EJECUTIVO DE CUENTA
EJECUTIVO DE CUENTA
EJECUTIVO DE CUENTA

VERONICA ALEJANDRA MONDRAGON

MARIA AGUILAR LOPEZ

FERNANDA PACHECO
HILDA CASTRO
MARTHA BELTRAN

VERONICA MORENO
LUCIA ESPINOZA
TERESA ALCANTARA
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NUMERO: REVISION: UNIDAD ORGANICA: PAGINADE: 4
CENTRO TELEFONICO

TiITULO : ESTRUCTURA | FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:

ORGANICA ELABORACION:01/11/1999 31/05/2000

ESTRUCTURA ORGANICA

1 Gerente General

2.1 Coordinador de Centro Telefénico

2.2 Coordinador de Agencia de Agencia

311 Jefe de Turno Matutino

3.1.2 Jefe del Turno Vespertine

4.1.1 Agentes de Reservacién

422 Ejecutivo de cuenta
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AUDITORIA ADMINISTRATIV A

NUMERO: _ REVISION: UNIDAD ORGANICA PAGINA DE : 7
CENTRO TELEFONICO
TTULO : ORGANIGRAMA [FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:
GENERAL ELABORACION:01/11/1999 31/05/2000
ORGANIGRAMA GENERAL
VENTAS
AGENCIA DE CENTRO
VIAJES TELEFONICQO
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%

NUMERO: REVISION: UNIDAD ORGANICA: PAGINADE: 8
CENTRO TELEFONICO

TITULO : DESCRIPCION DE|FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:

FUNCIONES ELABORACION:01/11/1999 31/05/2000

DESCRIPCION DE FUNCIONES

GERENTE GENERAL

1. Definir objetivos, politicas, estrategias y lineamientos que norman el desarrollo de
actividades del drea de ventas

. Tomar y comunicar decisiones que afectan el drea de ventas

. Supervisar las actividades de los coordinadores de cada departamento

. Evaluar el desempefio del personal

. Comprobar que los resultados cumpian con lo planeado

. Reportar a los altos directivos los resultados vy funcionamiento del drea de ventas

o n N

COORDINADOR DE CENTRO TELEFONICO

. Comunicar los objetivos, politicas y lineamientos del personal del departamento

. Tomar y comunicar decisiones que afectan el departamento de centro telefénico

. Supervisar las actividades de los jefes de turno

. Evaluar el desempefio del personal

. Comprobar que los resvltades cumplan con lo planeado

. Reportar a la gerencia general los resvitados y funcionamiento del departamento

. Parlicipar en juntas con el gerente para intercambiar opiniones

. Servir como mediador entes las decisiones tomadas por el gerente y las inquietudes
del personal a su cargo

. Promover a su personal de acuerdo a su desempefio para ocupar puestos de mayo
jerarquia

10.Resolver conflictos interpersonales

N bWl =

~D

COORDINADOR DE AGENCIAS DE VIAJES

1. Comunicar los objetivos, politicas y lineamientos del personal del departamento
2. Tomar y comunicar decisiones que afectan el departamento de agencias de vigje
3. Supervisar las actividades de los ejecutivos de cuenta

4. Evaluar el desempeiio del personal

5. Comprobar que los resultados cumplan con lo planeade

é. Reportar a la gerencia general los resultados y funclonamiento de! departamento




AUDITORIA ADMINISTRATIVA
—————

NUMEROD:  REVISION: UNIDAD ORGANICA: PAGINA DE: 9
CENTRO TELEFONICO

TTULO : DESCRIPCION DE|FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:

FUNCIONES ELABORACION:01/11/199% 31/05/2000

(CONTINUACION)

7. Participar en juntas con el gerente para intercambiar opiniones

8. Servir como mediador entes las decisiones tomadas por el gerente y las inquietudes
del personal a su cargo

9. Promover a su personal de acuerdo a su desempeiic para ocupar puestos de mayo
jerarquia

10.Resoclver conflictos interpersonales

H1.Proporcionar a los ejecutivos el material necesario para proveer a las agencia de
vigjes

12.Mantener comunicacidon con las agencias para evaluar el servicio que
proporcionan los ejecutivos

JEFE DE TURNO

1. Supervisar las actlividades de los agentes de reservaciones

2. Apoyar a los agentes de reservaciones en la resolucién de conflictos

3. Elaborar reportes de las ventas generados por los agentes de reservaciones
4. Realizar un concentrado de ventas en forma semanal

AGENTE DE RESERVACIONES (TELEFONISTAS)

1. Atender llamadas

2. Dar informacién del servicio que la empresa ofrece

3. Efectuar ventas en efectivo y con larjeta de crédito

4, Capturar la informacién con los datos que el cllente proporcione

§. Liberar asientos mediante el aviso de la cancelacién que se haga en taquillas
6. Elaborar el comprobante de cargo a la tarjeta de crédito
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NUMERO: REVISION: UNIDAD ORGANICA: PAGINA DE: 10
CENTRO TELEFONICO

TITULO : DESCRIPCION DE|FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:

PUESTOS ELABORACION:01/11/1999 31/05/2000

DESCRIPCION DE PUESTOS

GERENCIA DE VENTAS

Es el encargado de autorizar todas las actividades que se realizan en el drea de ventas
Se encuentra localizado en el primer nivel jerdrquico

Funciones principales: ver descripcidn de funciones

Es la maxima autoridad en le drea de ventas.

COORDINADOR DEL CENTRO TELEFONICO

Es el encargado de avtorizar de supervisar las actividades de las jefaturas a su cargo
asi como enviar los resultados a la gerencia de ventas

Se encuentra localizado en el segundo nivel jerérquico

Funciones principales: ver descripcion de funciones

Depende del gerente general y a su vez fiene autoridad sobre las jefaturas del centro
telefénico.

Tiene relacién con la coordinacion de agencia de viajes

COORDINADOR DE AGENCIA DE VIAJES

Es el encargado de avtorlzar de supervisar las actividades de las personas a su cargo
asi como enviar los resultados a la gerencia de ventas

Se encuentra localizado en el segundo nivel jerdrquico

Funciones principales: ver descripcion de funciones

Depende del gerente general y a su vez tiene autoridad sobre los ejecutivos de cuenta
Tiene relacién con la coordinacién de centro telefénico

JEFATURA DE CENTRO TELEFONICO

Es el encargado de auforizar todas las actlividades que se realizan en el centro
telefénico

Se encuentra localizado en el tercer nivel jerarquico

Funciones principales: ver descripcién de funciones

Depende de la coordinacion de centro telefénico y a su vez tiene autoridad sobre los
agentes de reservaciones
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NUMERO: REVISION: UNIDAD ORGANICA; PAGINA DE: 11

CENTRO TELEFONICO

TiITULO : DESCRIPCION DE|FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:
PUESTOS (CONTINUACION) ELABORACION:01/11/1999 31/05/2000

TELEFONISTAS

Son las encargadas de realizar la venta de boleto via telefénica
Se encuentra locdlizado en el cuarto nivel jerdrquico

Funciones principales: ver descripcién de funciones

Dependen de la jefatura de centrc telefénico

EJECUTIVO DE CUENTA

Son los encargados de abrir nuevas agencias y dar servicio a las mismas
Se encuentra localizade en el cuarto nivel jerdrquico

Funciones principales: ver descripeién de funciones

Dependen de [a coordinacién de agencias de viajes.
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NUMERO: REVISION: UNIDAD ORGANICA: PAGINADE: 1
CENTRO TELEFONICO

TITULO : INDICE FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:
ELABORACION:01/11/1999 | 31/05/2000

INDENTIFICACION..........ovnieietcrecee st e ee s e enons 2
INTRODUCCION.........oriertrerirerteneeee sttt ese s s e 3
OBJETIVO ...ttt sas s oo esses s reesses e esssessns 4
ALCANCE.......c ittt et e enas e e saes 5
REVISIONES Y ACTUALIZACIONES...........ooemrerieeresireeseense e s 6
POLITICAS......o ettt sssnsss st e e s en s s raes 7
ORGANIGRAMA GENERAL........cooceeerrrierirreeresnaessessessesensesoeresssses 8
ORGANIGRAMA DELCENTRO TELEFONICO........ccoovveereeeercerenn 9

PROCEDIMIENTO PARA LA VENTA DE BOLETO POR AGENCIA...10

DIAGRAMA DE FLUJO.......cc et eeseessasssesaens 1
PROCEDIMIENTO DE CENTEL PARA CLIENTES..........cccccevmrinnnnnes 13
DIAGRAMA DE FLUJO....c.ciecicrrcnirrcm e vessess s s snessesssone 14
CANCELACION DE UN BOLETO......o.cemrirerecerisinrescresnessessesseseenens 17
DIAGRAMA DE FLUJO........covriiiirrrirerrncsnsenseses s tssas s esnesanenene 18
ANEXOS
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NUMERO: REVISION; UNIDAD CRGANICA: PAGINA DE: 2
CENTRO TELEFONICO

TITULO : IDENTIFICACION | FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:
ELABORACION:01/11/1999 | 31/05/2000

"Empresa de Servicios de Autotransporte”

Manual de procedimientos del drea de ventas, en el departamento
Centro Telefénico

Mexico D.F. a 01 de Noviembre de 1999

Unidades Responsables

Arciniega Alvarez Irasema
Bueno Garcia Yolanda
Cedillo Reyes Irma Lilian
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NUMERO: REVISION: UNIDAD ORGANICA: PAGINADE: 3
CENTRO TELEFONICO

TITULO . FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:

INTRODUCCION ELABORACION:01/11/1999 31/05/2000

INTRODUCCION

El presente manual tiene como finalidad el establecer la metodologia
que debe seguirse al efectuar la venta de boletos en el centro telefénico.

El manual contiene el proceso que se debe ejecutar en la venta de
boletos en el Centro Telefénico, sus actividades bdsicas es informar y
efectuar las reservaciones , ejecutar la venta de boletos de Ias agencias
de vigje y al publico.

Cabe destacar que el seficlado documento es una heramienta de
apoyo y de consulta técnica para el personal que conforma
especificamente el departamento del Centro Telefénico, por lo cual esta
a disposicidn dei mismo.
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NUMERO: REVISION: UNIDAD ORGANICA: PAGINA DE: 4
CENTRO TELEFONICO

TITULO : OBJEFIVO FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:
ELABORACION:01/11/1999 [ 31/05/2000

OBIJETIVO

Lograr el uso y consulta eficiente del presente manuai.

Proporcionar las actividades que se deben realizar para la ejecucion de
una venta por via telefénica, con la finalidad de que exista una
uniformidad en la realizacién de las funciones del empleado.
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NUMERO: REVISION: UNIDAD ORGANICA: PAGINADE: 5
CENTRO TELEFONICQ
TITULO : FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:
ALCANCE ELABORACION:01/11/1999 | 31/05/2000
ALCANCE

En el presente manual se describen los procedimientos que se lievan
acabo en el ceniro telefonico para la venta de boletos por lo cual su
area de aplicacién es en el departamento de Centro Telefénico ubicado
en el drea de ventas,
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NUMERO: REVISION: UNIDAD ORGANICA: PAGINADE: 6

CENTRO TELEFONICO
TITULO : REVISIONES Y FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:
ACTUALIZACIONES ELABORACION:01/11/199% { 31/05/2000

REVISIONES Y ACTUALIZACIONES

Debido a que el manual es la base del desarrollo de las actividades de
Centro Telefdnico es necesario que se realicen revisiones semestrales o
cuando exista un cambio en las actividades.
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CENIRO TELEFONICO

e e ——
NUMERO: REVISION: UNIDAD ORGANICA: PAGINADE: 7

TITULO : FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:
POLITICAS ELABORACION:01/11/1999 | 31/05/2000

POLITICAS

1.Procurar un adecuado manejo de la informacion

2.Integrar adecuadamente la documentacién

encargado.

interfieran en su actividad.

3.Ningun elemento responsable de alguna actividad, estard capacitado
a hacer modificaciones o alteraciones a la documentacion que se le es

4.Mantener una buena comunicacion con todas aquelias entidades que
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NUMERO:

REVISION: UNIDAD ORGANICA:

CENTRO TELEFONICO

PAGINADE: 8

TITULO :ORGANIGRAMA

GENERAL

FECHA DE
ELABORACION:01/11/199%

FECHA DE VIGENCIA:
31/05/2000

ORGANIGRAMA GENERAL

VENTAS

AGENCIA DE
VIAJES

CENTRO

TELEFONICQ
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REVISION:

T YT o Y T TV TR N T e ——— e —
NUMEROQ:

UNIDAD ORGANICA: PAGINADE: ¢
CENTRO TELEFONICO

TITULO :PROCEDIMIENTO

FECHA DE ELABORACION: |FECHA DE VIGENCIA:

DE VENTA DE BOLETOS POR |01/11/1999 31/05/2000
AGENCIA
RESPONSABLE ACTIVIDAD

Agente de Reservaciones

1.Mencicna el slogan de la empresa y procede a indicar si
se cuenta con el destno en caso de asi requerdo o
proporcionar informacion si asilo solicita el cliente.

2. Procede d locdlizar el destino en las terminales del Centro
Telefdnico.

3.El agente de reservaciones solicita los datos del vigje
(tomando en cuenta e! ANEXC AB.C o D).

4.50licita el nimerc de asiento (s} que desea el cliente v

consulta en la pantalla, e informa  a la agencia los ugares
disponibles,

§. Pide el tipo de pago (efectivo o con tarjeta de crédito).
6.En el caso de pagoe con tarieta de crédito , checa los datos

en bance, si procede se le readliza la confirmacién de los
datos del vigje aia agencia.

7.El agente de reservaciones proporciona el No de
confirmacion y proporciona @ ia agencia una clave de
confrimacién de la venta.

8.8l agente de reservaciones menciona que se pueden
realizar cancelaciones con 2 hrs de anticipacion.

FIN DEL PROCESO
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PAGINA DE: 10

NUMERO: REVISION: UNIDAD ORGANICA:
CENTRO TELEFONICO
TMULO - FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:

DIAGRAMA DE FLUJO

ELABORACION:01/11/19%%

31/05/2000

La telefonista menciona
el slogan de la

¢empresa

Li

Y

—~

Se requiere tformacion

alatelefonista

La agencia
indica ¢l destno
ala telefonista

v

v

La telefomisia

preperciona
informacion

Latelefenisia precede a
deanticarsi cuenta con el
destino y ubica la terminal
que lo contiene

v

L8 telefonista pide
les datos de acuerdo
al formato

(ANEXC AB.Co D)

v

La teletonista
requiere ¢l tipo
de pago
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NUMERO: REVISION:

UNIDAD ORGANICA:
CENTRO TELEFONICOQ

PAGINADE: 11

TITULO :
DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA DE

ELABORACION:01/11/1999 | 31/05/2000

FECHA DE VIGENCIA:

@

A

—

Pago en
efectivo

Pago taryera
de cred:to

v

— G

el boleto

La agencia cobra
directam ente

cuenta

Latelcfonista procede
a chegarel No de

cepla el bancd
Nodecue

Latelefonisia procede
alaconfirmacién de
los datos y s dar cl
Nodeconfirmacson

]

.a telefonista menciona
hue la cancelacién de bolelo
e realizg con I hrx de

hnticiape:on cn la taguilla

-

117



AUDITORIA ADMINISTRATIVA

NUMERO: REVISION: UNIDAD ORGANICA: PAGINA DE: 12
CENTRO TELEFONICO

TITULO :PROCEDIMIENTO FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:

DE CENTEL PARA CLIENTES | ELABORACION:01/11/1999 31/05/2000

RESPONSABLE ACTIVIDAD

El agente de reservaciones 1. Menciona el sicgen de la empreso y procede a indicar si
cuenfa con el destine en caso de asi requerirlo o
propercionar informacién si asiio solicita el cliente.

2. Procede alocdlizar el destino en las terminales del
Centro Telefénico.

3. Solicita los datos del vicie al cliente {tomando en cuenta
el ANEXO AB,C o D).

4.5clicita el nUmero de asiento (s} que desea el cliente vy
consulta en la pantallg, e informa al cliente los tugares
disponibles.

5. Reqguiere el tipo de pago (efectivo o con tarjeta de
crédito)

4.En el caso de page con fareta de crédito, checa los
datos en banco. st procede se le realiza la confirmacion
de los datos del viaje con el cliente.

7. Proporciona el No de confirmacion.

8. Menciona que se pueden realizar cancelaciones con 2
hrs de anticipacién,

FIN DEL PROCESO
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NUMERO: REVISION: UNIDAD ORGANICA:
CENTRQ TELEFONICO

PAGINADE: 13

TITULO : FECHA DE
DIAGRAMA DE FLUJO ELABORACION:01/11/1999

FECHA DE VIGENCIA:
31/05/2000

Contesta la telefonista
la llamada y menciona

el slogan

Solicitar los datos
al cliente del viaje
(ANEXOS:A,B,.C 0o D)

— c

Solicitar el No
de asiento que requiere

el cliente

Informar los lugares
disponibles

El cliente
acepta
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NUMERC: REVISION:

UNIDAD CRGANICA; PAGINADE: 14
CENTRQ TELEFONICO

TMULO :
DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA DE

FECHA DE VIGENCIA:

ELABORACION:01/11/1999 |31/05/2000

Captura el la pantaila
el No de asiento y
demds datos
{ANEXOABCoD)

Y

Soalicita el
tipo de pago

Y

Y

-

Pago en
efectivo

Pago por
tarjeta de
crédito

Y

—(d)

Presentarse con

a liquidar su boleto

24hrs de anticipacién

Captura el
Mo de cta,

Y

Checa con el
bco. el No de
cuenta.
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NUMERO: REVISION: UNIDAD ORGANICA: PAGINADE: 15
CENTRO TELEFONICO

TITULO : FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:

DIAGRAMA DE FLUJO ELABORACION:01/11/199% | 31/05/2000

€

No de cta.

Sedael
No de
autorizacion

Y

La telefonista
procede a confirmar

I 105 datos v el
No de confirmacion

Y

La telefonista

procede a informar que
para cancelacion se

debe presentar en taquilla
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NUMERO: REVISION:

UNIDAD ORGANICA:
CENTRO TELEFONICO

e R OTOEN————————————Laaaaassssssshhhhaa—sS

PAGINA DE: 14

TITULO :PROCEDIMIENTO
PARA CANCELACION

FECHA DE
ELABORACION:01/11/19%99

FECHA DE VIGENCIA:
31/05/2000

El cliente

RESPONSABLE ACTIVIDAD

1.5¢ presenta con 2 hrs de anticipacion en la taquilla con un
cargo de 10%.

2.Debe tomar ef No de cancelacion y el nombre la persona gue
realizo ala cancelacién.

1.5e comunica la ocgencia al centro de reservaciones e informa

Agencia

de la cancelacién del boleto.,
E! agente de
reservaciones 1.5olicta los datos del viaje

FIN DEL PROCESO
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NUMERC: REVISION: UNIDAD CRGANICA: PAGINA DE: 17
TITULO : FECHA DE FECHA DE VIGENCIA:
DIAGRAMA DE FLUJO ELABORACION:Q1/11/1999 | 31/05/2000

Presentarse con 2 hrs
de anticipacion en la

taguilla

Proporcionar datos
del viaje

Y

Proporcionar No
de confirmacion

Y

Anotar clave de
cancelacion

Y

Anotar nombre de la
persona que cancelo
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ANEXO A

N BOLETO CONFIRMADO EN EFECTIVO

DIRIGIDA: FECHA. I

No DE CONFIRMACION

Nombre de la agencia Fecha I/

Destino, Hora:

Clave de la Agencia

Asiento

Tipo de pasajero

Nombre del pasajero
- Apellido Paterno  Apellido Materne  Nombre

No de Cupén

Elabora: Avutoriza: Cliente:

Instrucciones:
Colocar en la linea todos los datos que se indican, es importante tener un minimo de 2 opciones de mds
del horarlo y aslento.
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ANEXC B

I_ BOLETO CONFIRMADO CON TARJETA DE CREDITO

DIRIGIDA: FECHA. P

No DE CONFIRMACION

Tipo de pago fecha __ /_/

Destino Hora:
Clave de la Agencia___

Asiento______

Tipo de pasajero

Nombre del pasajerc
Apeliido Paterno  Apellide Materno Nombre

No de Cupédn Tipo de tarjeta de Crédito
Fecha de vencimiento__ / /

Direccién del tarjeta habiente

Calle No Col,

Delegacién C.P.

Elabord: Auloriza: Cliente:

Instrucciones:
Colocar en la linea todos los datos que se indican, es importante tener un minimo de 2 opciones de maés

del horario y asiento.
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ANEXO C

L BOLETO ABIERTO EN EFECTIVO

DIRIGIDA:

FECHA.

P

[No DE CONFIRMACION

Clave de lo Agencia

Cormida

Tipo de pasdjero

Nombre del pasajero

Nombre de la agencia Fecha /

)

Apelido Patemno  Apellido Materno

No de Cupén

Nombre

Elabord: Avutoriza:

Cliente:

Instrucciones:

del horario y aslento.

Colocar enla linea todos los datos que se indican, es importante tener un minimo de 2 opciones de mds
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ANEXC D

L

BOLETO ABIERTO CON TARJETA DE CREDITO

DIRIGIDA:

FECHA. / /

|No DE CONFIRMACION

Tipo de pago

Destino

Clave de la Agencia

Tipo de pasajero

Nombre del pasajero

Apellido Paterno Apellido Maternoe Nombre
No de Cupén Tipo de tarjeta de Crédito
Fecha de vencimiento___/ /
Direccién del tarjeta habiente
Calle Ng Col.
Celegacidn C.P.
Elabord: Autoriza: Cllente:

Instrucciones;

del horaric y asiento.

Colocar en la linea todos los datos que se indican, es importante tener un minimo de 2 opciones de mas

127




sl

vAH
- T R ) OAVWILSA| TYNYWAS FLHOdHEH Tad NOIOVIOEV1d
1 | | S A At | e
OUVIWILLSE VZNVEE00 V1 830 NOIOVINEVL
Tvau| -
i 1 OuvwWiLSE| VZNVHE0D
I A< C: | B o
) o1 rr 1 | oavwiLsa STTVIONHLOd SYIONIDV V SVLISIA
i 11 . ] L VA S
B OAVIWILSH SALNAITD SVIONADV V SYLISIA
Al v low|[wlafal e [ow|wlt]alr|onwlwiar|ale{onw|wiT .2 L |
b BuCwag £ PUEWsG g eurwg 1 suBwWag OdWILL avaIALLOV

"DJUBND P OAYND3I] SD| 3P SIPDPIAKDD 3p DWDIBoId 19 opUDIIdWS(s “[INVSO 30 VIIVHS £ OXINY €S

YAHYMICINIWIOIY YINOYICHY

r N

¥




AUDITORIA ADMINISTRATIVA

3.4, ANEXO 4: PLANO PARA LA DISTRIBUCION DE ESPACIO
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5.6 ANEXO &:METODO CUANTITATIVO: REGRESION LINEAL

' La formula a aplicar para la determinacion de prondsticos de ventas es:

Yp=Q + bx

Donde: Yp= Valor de la tendencia para el periodo.
x = Periodo de ftiempo.
a = Valor de Yp én un punto base.
b = Pendiente o monto de aumento o disminucion en Yo para cada
cambio unitario de x.

Desarrollo de la Formula:

f  Datos supuestos:

Mes Ventas (y) Periodos (x) Xy X2

Enero 3.500 0 0 0
Febrero 2.500 | 2,500 1
Marzo 3.800 2 7.600 4
Abril 2,600 3 7,800 9
Mayo 2,950 4 11,800 14
Sumatoria 15,350 10 29,700 30

Sustituyendoe en la formula:

IY=na+b3 x Txy = Qrx + bIx?
15350 =5a+10b 29.700=10@+30b

Despejando b

(15350=5a+10b) 2
30700=10a+20D
29.700=100+30b
1.000=-10b
b.=1.000-10
b.=9%0

Sustituyendo b para encontrar @

15350 = 50+ {10} {990}
15,350 = 5 + 9,900
15.350-9.500= 5 a
5450=5a
Q.=5.450/5

$ o=10%
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Comprobacién:

15,350 = 5 {1.090} + 10 (990)
15,350 = 5,450 + 9,900
15.350 = 15,350

Sustituyendo en Ye

Ye=a+bx

Ye = 1,090 + {990) (5}
Ye= 1,090 + 4,550

Yp = 6,040

Por lo tanto las ventas para el siguiente mes es de: $6,040.00
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5.7 ANEXC 7: REQUISICION DE MATERIAL

FECHA:
DEPARTAMENTO :
AUTORIZACION ;

MATERIAL CANTIDAD OBSERVACICNES

ELABORO:
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CONCLUSION

Al finglizar el presente trabajo de investigacidn concluimos que la Auditoria es un
rmedio de control que permite evaluar constantemente el desarrollo de las actividades
de un crganismo social a fravés de la identificacion de las defictencias que se pueden

mejorar con la aplicacion de las herramientas de la Administracion.

Con base en las observaciones reatizadas en la empresa de servicios nos percatamos
de que aln con los beneficios que se pueden obtener con la aplicacidén de las
herramientas de la administracién, la ideoclogia de los directivos impide romper
paradigmas que conllevan a encasillar la forma de frabajo tormando en cuenta sdlo su
experiencia y dejando a un lado el respaldo tedrico, de ahi la importancia de que en

los niveles directivos exista la presencia de un administrador.
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