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Introduccién

México hoy en dia es un pais diferente y todos los hombres de empresas tienen gue

aprender cémo superar la nueva realidad.

La Administracicn de las Empresas ha entrado en una nueva fase de su evolucion. La
complejidad, cada dis en aumento, de las actividades, de ‘as operaciones, asi como el
interrumpido crecimiento de tas empresas, la competencia, etc obliga a los hombres de

negocios a entender dénde estan situados hoy vy dénde estaran en un futuro cercano.

El gran retc que se plantea la empresa moderna es ¢! de utilizar los recursos
disponibles para conseguir con la maxima efectividad y eficiencia los bienes y servicios que
la gente necesita y desea. Para hacer frente a las demandas de todos jos consumidores se

reguiere una gran variedad de actividades empresariales.

Para lograr o antericr desde hace muchos anos las empresas de cualquier tamano y
giro realizan auditorias para evaluar principalmente sus estados financieros, pero esto era

una limitacion ya que solo se sabia e! control y manejo de los recursos materiales.

Es por ello que surge la Auditoria Administrativa la cual "se encarga de reaiizar un
examen integral o parcial de la organizacién con el propésite de precisar el nivel de

desempefio y cportunidades de mejora’.

Este trabajo esta destinado a brindar a esta organizacion por auditar, la informacion
necesaria para utilizar esta poderosa herramienta, la Auditoria Administrativa; en forma
congruente con sus necesidades y capacidad instalada, a fin de evaluar su comportamiento y

derivar las medidas requeridas para mejorar su desempefio.
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Introduccién

En el primer capitulo lamado Generalidades, se establece el marco conceptusal de 1a
Administracion en donde recordaremos su definicién y aplicacién, asi como el preceso
administrativo y sus diferentes divisiones aportados por maestros en esta materia, todo eslo
siendo parte fundamental para el desarrollo de este trabajo. En e segundo capitulo
tendremos el marco conceptual de 1a Auditoria Administrativa, a partir de antecedentes
historicos y contribuciones importantes de diferentes autores a lo largo de |a historia de [a
administracion, asi como tipos de auditorias y la necesidad que existe de aplicaria en
SUSIGUIST CmprSsa No Mponands Su lanaliu v yity, asiinisinw >e ediudial 4 gigonus de ius
meétodos que existen para realizar Ja Auditoria Administrativa, tales como e método de
William P. Leonard, el L. A.E. y C.P. Victor M. Rubio Ragazzoni, como también el desarralio
de la Auditoria Administrativa det C.P. y LAE. Jorge Alvarez Anguiano, quienes nos guiardn

para realizar nuestro trabajo.

Siguiendo con la introduccién a este trabajo en el tercer capitulo se encuentra el
desarrolio de la auditoria admenistraliva, donde veremos principalmente ta problematica que
presenta la empresa a auditar, los objetivos, e} alcance gue tendrd este trabajo ¥y la
aplicacion de |z metodologia gue seguiremos. Todos los elementos que de una u otra
manera determinan el curso de accidn de un esfuerzo de esta naturaleza, buscando destacar

la informacion relevante tanto para el empresario como para e! auditor.

Todo |o anterior se realizara en |z etapa de oblencién de informacién, por medio de
entrevistas y cuestionarios, para realizar el analisis, Ja clasificacion y depuracion de
informacion innecesaria, lo cual nos permitird realizar una evaluacidn de [a eficiencia de 1a
empresa, obteniendo las condicicnes particulares de a organizacién teniendo como objetivo
el dar a! empresario 0 duefo opciones para mejorar, corregir, implemeantar mecanismos

administrativos que lo deben a oblener una mejor maximizacion de sus recursos.
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En el mismo capitulo, se realizara la evaluacion en forma cuantilativa, de las diferentes
dreas para descubrir las deficiencias y buscar su correccion, todo esto sera a particr de; una
investigacion preliminar a través de la observacidn, siendo el primer contacto con la empresa
para obtener una idea global de la organizacién, teniendoc como venlaja el acceso a la

empresa auditada y contando con el apoyc del empresario para poder participar en las

Y por ultimo, en el capitulo IV se encuentra el informe final, siendo |a ultima fase de
realizacién de una auditoria administrativa, en virtud de que en este documento se sefialaran
los hallazgos y donde se presentardn las recomendaciones, con el propdsitc de brindar la
suficiente informacion a la arganizacién, |a cual constituye un factor invaluable en tanto que
posibilita conocer si los instrumentos y criterios conlemplados fueron acordes con las

necesidades reales.
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Generalidades

Capituio |

GENERALIDADES

A. Definicién de Administracién
B. Aplicacion de fa Administracion
C. Proceso Administrativo
C.1. Diversos criterios de division
C.1.1. Divisién tripartita
C.1.2. Divisién en cuatro elemenios

C.1.3 Divisidon de Koontz en cinco elementos

C.1.4 Division de Urwik en seis elementos
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GENERALIDADES

Cuando queremos conoecer algo adecuadamente, el medio principal es la definicién de
ese conceplo. Sirve para complementar el estudio de las especies que de la misma cosa
puedan darse, sus relaciones con aquelias otras que se le asemejen y, por fin, las partes o
elementos de que se componen, es por ello que iniciamos este capitulo con la definicion de
administracion,

Para iniciar este frabajo recordaremos el concepto de Administracion desde el punto
de vista de algunos de los mas importantes estudiosos def tema:

A. Definicidon de Administracion.

Desde que el hombre aparecié en la tierra ha trabajado para subsistie, tratando de
lograr en sus aclividades la mayor efectividad posible; para ello, ha utilizade en cierta grado a
la administracién,

Comdnmente se dice que: “administracién es hacer alge a través de otros’. Sin
embargo, es conveniente emitir una definicion de la administracidn como disciplina, para
tener un concepio mas formal de ja misma.

Sequn los siguientes autores, la Administracion es:

HAROLD KOONTZ

La administracién es el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que, trabajando en
grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos especificos.

GEORGE R_TERRY?

Un proceso distintivo que consiste en la planeacidn, organizacion, ejecucién y control,
gjecutados para determinar y lograr los objetives, mediante el uso de gente y recursos

WILLIAM P. LEONARD

Un enfoque integrado y sistematico para asegurar coordinacion y accion, medir ptanes contra
resultados, interpretar éstos y tomar decisicnes.

' Kooniz Harold, Adminislracidn una perspeetiva global, 11° Edicion, Editorial M¢ Graw Hill, México D.F., 1999.
2 Reyes Ponce Agustin, Adminisiracion de Empresas, pnmera pare, Editorial Limusa, México, D.F., 2000,
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Generalidades Capitulo |

La Administracion debe definir sus objetivos, hacer planes y organizar un sistema de
procedimientos para realizarlos, delegar responsabilidades, establecer métodos apropiados y
normas de operacidn, asumir una actitud cientifica y evaluar los resuitados.

AGUSTIN REYES PONCE

La tecnica que busca obtener resullados de maxima eficiencia, por medio de la coordinacién
de las personas, cosas y sistemas que forman una empresa.

F_TANNENBAUM

El empleo de la autoridad para organizar, dirigir y controlar a subordinados responsables, con
el fin de que 100os i0s Servicius yuw > prestan scan debidomente coordinados en el logro
del fin de la empresa.

HENRY FAYOL
Es Prever, Organizar, Mandar, Coordinar y Conlrolar.

Si se analizan detenidamente las anteriores definicionas, se puede observar gue todos
los autores concuerdan, de una y otra manera, en que el concepto de administracion esta
integrado por los siguientss elementos:

Objetivo.- La Administracion siempre esta enfacada a lograr fines o resultados.

Eficacia.- Cansiste en lograr los objetivos satisfaciendo los requerimientes del preducto o
servicio en términos de canlidad y tiempo.

Eficiencia.- Se refiere a “hacer las cosas bien". Es lograr los objelivos garantizando los
recursos disponibles al minimo costo y con la maxima calidad.

Grupo social.- Para que la administracién exista, es necesaric que se dé siempre dentro de
un grupo social.

Coordinacién de recursos.- Para administrar, se requiere combinar, sistematizar y analizar
los diferentes recursos que intervienen en el logro de un fin comuyn,

Productividad.- Es |z relacién entre la cantidad de insurnos necesarios para producir un

determinado bien o servicio. Es la obtencidn de los maximos resultados con el minimo de
recursos, en términos de eficiencia y eficacia.

Facultad de Contaduria y Administracién UNAM 11
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Con los anteriores elementos es posible emitir una definicion integral de la administracion;

‘Procese cuye objeto es ia coordinacion eficaz y eficiente de los recursos {aprovechamienfo
de recursos) de un grupo social para lograr sus objetivos con la méxima productividad.”

B. Aplicacién de la Administracidn.

En la dltima década en que nuestro pais se ha enfrentado a una serie de problemas
socioecondémicos (devaluacion del peso, quiebra de una porcentaje considerable de
organismos pequefics v medianos, desempleo, etc.) es cuando se necesita la aplicacion de
una administracién mas activa y adecuada para que sobrevivan I0s organiSmos sccidies yue
aun quedan en pie; para afrontar los cenflictos laborables, gubernamentales y del mercado
s¢ necesitan aprovechar al maximo los recursos con gue cuentan eslos organismos y esto se
logra mediante las técnicas de la administracion ¢lentifica; la administracion es cambiante de
acuerdo a las ideologias y las necesidades de los pueblos por 1o que se debe estar al dia
para tener éxito.

La mayoria de los fracasos de organismos sociales se desarrollan por que son
dirigidos en su mayoria por personas no estan preparadas para ello, afectando a la sociedad
por los servicios deficientes que se les otorgan y a los trabajadores que les impide la
superacion econdmica, técnica y cultural, por lo gue nuestro pais todavia depende de otros.

La Administracion moderna requiere la utilizacidn en sus investigaciones del método
cientifico, utilizando ademas de las herramientas, métodos més rapidos y mejores, al
elemento hombre como un ser humano que tiene aspiraciones y necesidades y que, si se fe
proporcionan pueden cooperar eficientemente.

Después de analizar lo anterior resulta innegable (a gran trascendencia que tiene la
administracion en la vida del hombre.

Sin embargo, es necesario enunciar algunos de los argumentos mas relevantes que
fundamentan la importancia de esta disciplina:

1. Con la universzlidad de la administracién se demuestra que ésta es imprescindible para el
adecuado funcionamiento de cualquier organismo social aunque, Iégicamente, sea mas
necesaria en los grupos mas grandes,

2. Simplifica el trabajo al establecer principios, métodos y procedimientos, para lograr mayor
rapidez y efectividad.

3. La productividad y eficiencia de cualquier empresa estan en relacion direcla con la
aplicacion de una buena administracidn,

Facultad de Contaduria y Administracion UNAM 12
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4. A traves de sus principios la administracién contribuye al bienestar de la comunidad, ya
que proporciona lineamientos para optimizar el aprovechamiento de los recursos, para
mejorar las relaciones humanas y generar empleos, todo lo cual tiene milliples
connotaciones en diversas actividades del hombre.

Los administradores asumen ta responsabilidad de emprender acciones que permitan
a los individuos realizar sus mejores contribuciones al cumplimiento de objetives grupales. En
consecuencia, la administracion se aplica lo mismo a organizaciones grandes y pequedas,
empresas lucrativas y no lucrativas, industrias manufactureras y de servicios.

Es tarea de los administradores es transformar eficaz y eficientemente, los insumos en
productos. Por supuesto que e! proceso de transformacion puede verse desde diversas
perspectivas. Asi la atencidn puede dirigirse a funciones empresariales como finanzas,
produccidn, personal y-comercializacién.

La Administracibn forma una wunidad continua, se imparte inseparable vy
simultdneamenle, pero para gue se comprenda y aplique mejor es necesario dividida en
varios elementos que nos indiquen principios, reglas y técnicas. Cominmente al conjunto de
ellos se les Hama Proceso Administrativo.

También podemos encontrar como conceplos del Proceso Administrativo:; ?

= Un proceso Administrativo es el conjunto de pasos o etapas necesarias
para Hlevar a cabo una actividad®,

En su concepcién mas sencilla se puede cefinr el proceso adminisirative como la
administracién en accidn, o también camo:

* El conjunto de frases o etapas sucesivas a través de las cuales se
efectia la administracién, mismas que interrelacionan y forman un
proceso integral”.

 Munich Galindo Lourdes, Fundamentos de administracién, 5* edicién, Editorial Trillas, México, D.F., 1999,
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Pero revisemos {o siguiente:
C.1 Diverses criterios de division,
C.1.1, Division tripartita,

La Amencan Management Association, considera que en la Administracion existen
tres elementos:

1} Planeacion,

2} Organizacion y

3) Supervision.

Esta divisidén de elementos, ademas de ser sumamente corta, tiene el inconveniente
de que la arganizacion, como slemento impar intermedio, no se puede saber si pertenece a
la mecanica o a la dindmica, y con ello, si |a organizacién se refiere al “como deben se las
relaciones”, o "como son de hecho”.

C.1.2.Divisidn en cuatro elementos,
Una de las formas mas extendidas de agrupar los slementos es:

1) Planeacion,
2) QOrganizacion,
3} Ejecuciony
4} Control

Una variante en esta clasificacién es la de Hamar al tercer elemento, en vez de
ejecucién, direccion, considerando que a ejecucion, por parte de quien administra, consiste
en dirigir. Tiene esta divisién ia ventaja de ser mas sencilla, de estar muy difundida o
generalizada y en distinguir bien |as etapas de la mecanica: Planeacion y Organizacién y las
de |la parte dindmica; Direccion o Ejecucion y Control.

Existen dos limitaciones en esta division:

1.- No distingue entre Prevision y Planeacion, entre “lo que puade hacerse”. Con ello, limita,
como hacen notar muchos autores, 1as posibilidades de forzar la mente a encontrar entre los
diversos cursos alternativos, el mejor, pues se da por hecho que partimos de “algo que debe
hacerse”, o sea los planes.

Ei principal inconveniente de reunir ambas es que da pgor supuesto que ios planes de los gue
partimos son los mejores o los Unicos, siendo que pueden existir otros més eficientes.
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2.- Confunde el término de direccién o ejecucion, lo que corresponde a como se debe
integrar un organismo social y lo que se refiere a come dirigirlo, mandario o conducirlo; ¥
aunque es indisculible que exislen relaciones de conlacto entre ambos elementos, los
problemas de que cada uno se ocupa, son bastante diversos como para justificar su
especificacion separada.

Para comprender mejor este concepto, es necesario que se compare el organismo o
grupe social, en donde se manifiesta la administracién, con un organismo animal. Si se
observa como se desarrolia ta vida de cualquier ser vivo, se podran distinguir dos frases o
etapas primordiales:

Una pnmera etapa de estructuracion que consiste en ta construccién del organisma.
Asi, a partir de una célula se diferencian los tejidos y drganos hasta lograr su plenitud
funcional. Una segunda etapa de operacion, en (@ que una vez se M@ esitucluiadd
complelamente el organismo, éste desarrolla plenamente las funciones que le son
inherenlies.

De manera similar, este fendmeno se manifiesta al administrar un grupo social. Asi se
observa, cuando se administra cualquier empresa, que existen dos fases: una estructural, en
la que a partir de uno o més fines se determina la mejor forma de obtenerlos, y otra
operativa, en la que $o ejecutan todas las actividades necesarias para lograr to eslablecido
durante el periodo de estructuracién.

Es imporlante conocer que existen diversas opiniones en cuanto al nimero de etapas
que constituyen el proceso administrativo aunque, de hecho, para todos los autores los
elementos esenciales sean los mismos.

C.1.3.Division de Koontz en cinco elementos.

Kooniz propone una divisién en los siguientes elementos:

1) Planeation,
2) Organizacién,
3} Integracion,
4} Direcciony
£} Control.
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C.1.4 Division de Urwik en seis elementos.

Urwik, sigue la division de Fayol, descomponiendo tan solo la previsidon, primer
elemento, propuesto por este autor, en los dos repetidos antes: previsién y planeacion. Y
justifica esto, tanto haciendo notar que en tiempas de Fayol realmente la prevision técnica
apenas consistia en mera adivinacion — lo que hoy no ccurre, dadas las diversas técnicas
tipicas de la prevision, tales como la investigacion operacional, las previsiones con base a la
estadistica, etc., como también abservando con gran agudeza, lo que ya dejamos apuntando:
Que el mismo Fayo! distinguid en su definicién de previsién los dos elementos, al decir que
consiste en: 1) escrutar el futurc y 2) hacer los programas de accidn.

I atabla 1 1 muestra los criterios de ias tratadislas mas brillantes acerca de las elapas
que elles consideran dentro del proceso administrativo. Todos han hecho aponacionus

valiosas, pero algunos ponen €nfasis exagerando en el analisis de ciertas etapas.

Tabla 1.1. Diversos criterios en las etapas del proceso administrativo.*

Autor Aflo Etapas
Henry Fayol 1838 Previsién Organizacidon Comando, Control
Organizacion

Koontz y 1935 | Planeacian Organizacion, Direccién Control
O’Dennell Integracion

George R. Terry | 1956 t Planeacion Organizacién Ejecucién Contral
Agustin Reyes 1960 Prevision, Organizacion, Direccidn Control
Ponce Planeacién Integracién

J. Antonio 1967 | Planeacién ] Implementacién Control
Fernandez

William P, 1971 Planeacion Organizacién Direccidon

Leonard
* Miinch Galindo Lourdes, Fupdamentos de Administracién, 5* ed., edilorial Trillas, pag 35.
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Para manejar un organismo social a satisfaccién, es necesario especificar sus
objetivos, establecer fos planes y el sistema de procedimientos para ejecutarios; delegar
responsabilidades y autoridades, establecer los métodos adecuados y las normas para su
eiecucion y valorizar |gs resutiados.

El procesc administrative de un marco conceptual amptio y claro para comprender a la
administracion, representa un comdn denominador para todos los directivos sea cual fuere el
tipe de organismo social, pues su clasificacion es una herramienta atil y concreta para el
analisis y la comprension de los fendmenos.

Consta de seis elementos o etapas mas comunes, que para algunos aulores som,
Prevision, Planeacién, Organizacion, Integracion, Direccidon y Control. Los tres primeros
nartanecen a la fase mecanica v que se refieren a investigar de hecho, las anteriores etapas
y sus relaciones para que produzcan y pongan en accion, encazments, ius pianés,
pragramas y estructuras.

Presentamos a confinuacion la division del Maestiro Agustin Reyes Ponce, por
considerar que su desglose es mas didactico:

PREVISION

Cada etapa nos contesta una pregunta:

PREVISION:
2 Qué podemos hacer?

Definicién:

La palabra prevision (de pre-ver: ver anticipadamente}, implica la idea de cisrta
anticipacién de acontecimientos y situaciones futuras, gue la mente humana es capaz de
realizar y sin la cual seria imposible hacer planes. Por ello la previsién es base necesaria
para ta planeacién.

{ a prevision comprende, por lo misme, tres etapas:

% Objetivos.- 2 esta etapa corresponde fijar fines. Se dehen de especificar y aclarar, pues
teniende una meta concreta nos orientaremos en nuestras acciones ya gue, sin la
implantacion de los objetivos dariamos vueltas en circulos, sin ltegar a un fin determinadu.

< Investigaciones.- antes de realizar cualquier operacion s necesario hacer investigaciones

previas, para saber con cuantos y cudles elementos se cuenta y cuales estorban par
alcanzar jos objetivos.
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< Cursos Alternativos - trata de ja adaptacion genérica de los medios encontrados, a los
fines propuestos, para ver cudntas posibilidades de accion distintas existen. Para tomar
alguna decision debe de tener muchas y variadas posibilidades de donde escoger, para
que el ejecutivo tenga éxito en dichas decisiones debe sefatar en cada una de las
alternativas presentadas sus ventajas y limitaciones basandose en métodos cuantitativos,
por medio de modelos {matematicos), por medio de simulaciones, etc.

La prevision nos determina los cursos de accion, con mira a situaciones futuras y esto
nos lievard hacia ef logro de los cbjetivos, a través de la investigacion.

Las prewisiones solamente scn una reduccion ue 1iesgas por lo intervencicn da
factores y decisiones humanas.

Para que las previsiones alcancen una certeza mas completa y segura se debe:

1} Analizar jos factores que intervienen en la realizacién de los hechos futuros en qgue se
basara el é&xdto de un organismo social.

2) Que a eslos factores se les aplique medidas estadisticas y calculo de probabilidades.

3) Que existan fundamentos con hechos objetivos.

PLANEACION

PLANEACION:
2Qué vamos hacer?

Consiste en la determinacion del curso concreto de accién que se habra de seguir,
fijando los principios que ‘o habran de presidir y orientar, la secuencia de operaciones
necesarias para aicanzarlo, y fijacidn de tiempos, unidades, eic., necesarias para su
realizacion. De esta etapa se va a fijar con exactitud que es lo que va a hacerse.

Los planes deben ser precisos porque van a regir acciones concretas, flexibles
permitiendo cambios que puedan surgir y por Gltimo todos los planes aplicados al organismo
sacial deben de estar integradoes y coordinades, formando un solo plan general.
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Cada unc de los planes que se formulen, debe ser sencillos y faciles de comprender,
usandc patabras comunes y ejemplos ilustrativos para que sean atendidos en todoes los
niveles del organismo: también deben estar enfocados de acuerdo a las necesidades y
facultades de quieres Ios pondran en practica y a las actividades que se emprenden, se
deben asignar responsabilidades especificas a cada uno de los individuos o grupos de
acuerdo a los requerimientos del pian y cdmo deberdn definirse claramente las relaciones
entre quienes participen en &l.

Se debe poner en el plan todas las funciones necesarias para el logro de su objetivo y
no descuidar los detalles para gque diche plan sea completo, asimismo se debe motivar al
colaborador, proporcicnando las ventajas del plan y éste haga lo mejor que pueda en la

Se formulan peliticas (principios para crientar la accién), procedimientos (secuencia de
operacicnes o métados), programas (fijacion de tiempos requerides), presupuestas (que son
pregramas en que se precisan unidades, costos, etc.) y diversos tipos de prondsticos,
tomando en cuenta los recursos del personal, equipo vy tiempo necesarios en cada una de las
areas, para alcanzar los resultados deseados.

De acuerdo a lo anterior daremes Lina explicacion méas amplia de kos aspectos que se
formulan dentro de Ia planeacion como $on:

Politicas.- Son normas genéricas gue orientan la accidn y son medios indispensables para
una adecuada delegacién.

Reglas de las politicas. -

a) De preferencia qus queden claramente fijadas por escrito.

b) Deben ser difundidas en todos los niveles donde han de ser aplicadas.

¢) Que exista alguna persona que coordine o de una interpretacion objetiva a la aplicacion
de las politicas establecidas.

d) Que se realice una revision periddica.

Algunas ventajas pueden ser.-
a) Las politicas son explicitas y las fallas de comprension se reducen al minimo.

b) Se pueden confiar en que por la lransmisién de |a politica ésta no sufrira alteraciones.
c) Permite todo aquel que las utilice, contar con una referencia conveniente y autorizada,

Procedimigntos.- Son planes que determinan la secuencia cronoldgica de una tarea, para
obtener los mejoras resultados.
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Un procedimiento representa la mejor forma de hacer las cosas desde el punto de
vista det tiempo, el esfuerzo y los gastos. Son considerados aplicables a trabajos repetitivos.

Los procedimientos permiten establecer la secuencia para efectuar las actividades
rutinarias especificas: se establecen de acuerde con la situacion de cada empresa, de su
estructura organizacional, clase de! producto, turnos de trabajo, disponibilidad del equipo v
material, incentivos y muchos otros factores.®

tguat que las politicas deben fijarse por escrito (de preferencia graficamente) hacerse
una revisidn periddica, por Gltimo debe evitarse Ja duplicacion innecesaria de ellos.

Fruyiaizas.- Son plancs que determinan al tiempo requeride para cada una de sus partes.
Puede hacer diferentes clases de programas, generales o particulares y a corto o largo placu.

tina vez que se han determinado las etapas de la planeacion, es necasario elaborar
un programa, el cuaf puede definirse como:

¥ Un esquema en donde se establecen- la secuencia de actividades especificas que
habran de realizarse para alcanzar los objetives, y el tiempo requerido para efectuar cada
una de sus partes y {odos aquellos eventos involucrados en su consecucidn,

Cada programa tiene una estructura propia y puede ser un fin en si mismo, ¢ bien,
puede ser parte de una serie de actividades dentro de un programa mas general. Asi, vemos
que se puedan establecer programas que van desde un area general, como mercadotechia,
hasta actividades mds detalladas como la publicidad de un producto.

Presupuestos.- Se puede decir gue es un programa numérico donde se determina
cuantitativamente los elementos programados.

Pueden exprasarse en términos financieros o bien en términos hombre-hora, unidades
de producto ¢ cualquier otrg término numérico.

Los presupuestos, en su esencia, son programas en lo que se les asignan cifras & las
actividades, refiriéndose basicamente al flujo de dinere dentro de la organizacion; implica una
estimacion del capital, de 'os cosios, de los ingresos y de las unidades o productos,
requerides para legrar los objetivos. Stendo un elemento indispensable al planear, yaque a
través de eflos se proyectan, en forma cuantificada, 105 elementos que necesila |2 empresa
para cumplir con sus objetivos; sus principales finalidades consisten en determinar |2 mejor
forma de utilizacion y asignacion de os recursos, a 1a vez que controlar las actividades de la
organizacién en términos financieros.

9 Mifnich Gatindo Lourdes, Fundamentos de Administracion, 5* ed., edilorial Trillas, Pag. 98.
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ORGANIZACION

ORGANIZACION:
2Cémo fo vamos hacer?

Se refiere a la estructuracion técnica de las relaciones, que debe darse enfre fas
jerarguias, funciones y obligaciones, individuales necesarias en un organismo social para su
mayor eficiencia. Organizar consiste en efectuar una serie de actividades humanas,
coordinanaocias de maswia e &1 conjunio de las miemas actie como una sola, para lograr
un proposito coman,

En ta misma definicidn se ven claramente [as tres etapas;
1. Jerarqulas.- filar la autoridad v responsabiiidad correspondientes a cada nivel.

2. Funciones.- la determinacidbn de c<omo deben dividirse las grandes actividades
especializadas, necesarias para lograr el fin general.

3. Obfigaciones.- las que tienen en concreto cada unidad de trabajo susceptible de ser
desempefiada por una persona.

En esta etapa, se establece la determinacion y divisién de las funciones en farma
ordenada y efectiva hacia el logre de los objelivos especificos; tamhién establece la
integracion de cosas y personas necesarias para determinar como y quién debera
desempenarias, fija jos niveles jerdrquicos, determinando la autoridad y responsabilidad
correspondientes a cada nivel, con el andlisis de puestos, determina las funciones y
actividades concrelas que se encomienda a cada jefe y & cada trabajador. Asimismo, se
estableceran canales de comunicacion con el propdsito de lograr una mayar eficiencia en el
logro de sus objetivos.

La organizacion puede darse formal e informal. La Organizacién Formal es un
mecanismo o estruciura que permite a las personas laborar conjuntamente en una forma
eficiente; cada miembro dentro de Ia organizacibn formal puede contribuir mas
eficientemente con su trabajo, si cohoce especificamente cual es el trabajo que va
administrar, quién lo va a ayudar, a2 quién debe repontar y qué miembros pertenecen a su
grupo de trabajo.
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Lo anterior se logra mediante un organigrama gue muestre todos fos niveles y
posiciones administralivas; contando con un manual organizacional de apoyo para mostrar
funciones delalladas y asignadas a cada uno de 1os miembros del organismo social, por lo
gue es conveniente que las relaciones entre los miembros de la organizacidn sean
concebidas logicamente y que todos las entienden bien. Se debe definir y delegar la
responsabilidad v autoridad adecuada a todos fos miembros que la integran, estableciendo
una cadena de mando y los canales de comunicacion apropiades.

La Qrganizacién Informal no aparece en los manuales ni en ningn documente, pero
es muy importante por ia fuerza con que actda pues es espontanea y forman sus propias
regias y raiciones, yue nuiida 3¢ Raton nor eserith naAra gue se cumplen habituaimente.

Al formar grupos de relaciones no oficiales se crean fuerte sentimienlos de solidaridad
y de trabajo y permiten la intreduccién de elementos de juege y de expresion individual, por
lo que no se deben subestimar estas crganizacionss ya gue, si no estan bien dirigidas por las
autoridades de la entidad social, pueden contraponerse con los objetives de ella alterando
gravemente |a productividad y la cooperacidn,

Los fundamentos basicos que demuestran |a importancia de la organizacion son:®

1. Es de caracter continuo: jamas se puede decir que ha terminado, dado que |a empresa y
SUS recursos estan sujetos a cambios constantes (expansion, contraccion, nuevos
productos, etc.}, 1o que obviamente redunda en {a necesidad de efectuar cambios en la
arganizacién.

2. Es un medio a través del cual se establece la mejor manera de lograr los objetivos del
grupo social.

3. Suministra los métodes para que se puedan desemperiar |as actividades eficientemente,
con un minimo  de esfuerzos.

4. Evita la lentitud ¢ ineficiencia en las actividades, reduciendo los costos e incrementando
la productividad.

5. Reduce o ¢limina la duplicidad de esfuerzos, al delimitar funciones y responsabilidades,

Lyndal F. Urwik establecio un conjunto de principios fundamentales v que son
considerados como una de las principales guias para el establecimiento de una comrecta
organizacion:

1.- La QOrganizacion debe ser una expresiéon de los objetivos previamente definidos y
entendides, incluyendo las divisiones que sean basicas a dichos objetives. Todas y cada una
de las actividades establecidas en la organizacion deben relacionarse con los objetivos y
propositos de la empresa.

f Minich Galindo Lourdes, Fundamentos de Administracien, 5* edicion, editorial Trillas, Pag. 109,
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2.- La especializacién individual y el desarrolic de funciones particulares, deben ser
regueridas en lo posible. El trabajo se realizara mas faciimente si se subdivide en aclividades
ciaramente relacionadas y delimitadas. Mientras més especifico y menos sea el campo de
accion de un individuo, mayor sera su eficiencia y destreza.

3.- La coordinacion de personas y actividades y la unidad en el esfuerzo, son propdsitos
bésicos de toda organizacion.

4.- La autoridad suprema debe descansar en el gjeculivo, of jefe mas alto con lineas claras
de autoridad para cada uno dentro del grupo. A cada grado de responsabilidad cenferido,
debe corresponder et grado de autoridad necesario para cumplir dicha responsabitidad.

3.- L dohiniCidn Oc coda pusstn, sue riferencias, autoridad, responsabilidad y relaciones,
deben ser establecidas por escrito y puestas en conocimientos de todos los misminos uei
grupo evitando ia duplicidad de funciones. Es necesario establecer centro de auloridad de los
que emang la comumicacién necesaria para lograr ios planes, en los cuales {a autoridad y
responsabilidad fluyan en una linea clara e interrumpida, desde ei mas alto ejecutivo hasta el
nivel mas bajo. Este principio establece que la organizacion es una jerarquia.

6.- La delegacion de la autoridad debera ser descendiente para su actuacion, evitando
demora, mala comunicacion, falta de control administrative y fugas de responsabilidad. No
tiene objeto hacer responsable a una persona por determinado trabajo si no se le otorga la
autoridad necesaria para poder realizario. De 1a misma manera que resulta absurdo conceder

autoridad para realizar una funcién, a un empleado, si no se le hace responsable por los
resultados.

7.- Debe estructurarse una organizacion de I més sencilia posible y cada estructura debera
ser practica desde el punio de vista de cosios. La estructura erganizacional debe propiciar 1a
armonia y Ja adecuada sincronizacion de los recursos que integran la empresa, para cumplir
con los objetivos generales. Todas las funciones deben apoyarse completamente y
combinarse, a fin de lograr un objetive comin; en esta forma, la organizacién funciocnara
come un sistema armanico en los que todas sus partes actuarén oportuna y eficazmente, sin
ningun antagonismo.

8 .- La responsabilidad del superior por 1o que respecta a la actuacién de sus subordinados,
es absoluta,

9.- La autoridad debe terer siempre una responsabilidad correspondiente.

10.- Cada empleado debe ser responsable ante una sola persona. Al determinar un centro de
autoridad y decision para cada funcion, debe asignarse un salc jefe, y que los subordinados
no deberan reportar a mas de un superior, pues el hecho de gque un empleado reciba
ordenes de dos o mas jefes sblo ocasionard fugas de responsabilidad, confusion e
ineficiencia.
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11.- No deberan de ser responsables ante una misma persona mas empleados da los gue
pueda supervisar eficazmente. (Actualmente se consideran de cinco a ocho personas las
apropiadas para ser dirigidas. Hay un limite en cuanto al numere de subordinados que deben
reportar a una ejecutivo, de tal manera que éste pueda realizar todas sus funcicnes
eficientemente.

12.- Las criticas a los subaiternos, siempre que sea posible, deberan ser en privado y de la
mansra mas adecuada.

13.- Es esencial que las distintas unidades de organizacion se mantengan en proporcion a su
autoridad y responsabilidad. Ningun jefe puede invadir la esfera de accion que no le
corresponda, ni ser critico ni ayudante a otro a la vez.

14-, Toda organizacion exiye dria continuidad en it nroceso v estudio y en nuevas téenicas o
aplicaciones. Una vez que se ha establecido, la estructura organizacional requieie
mantenerse, mejorarse y ajustarse a las condiciones del medio ambiente. La organizacion
apropiada para la empresa en un momento dade, puede nc serlo postericrmente; por lo
mismo, alguien debe tener asignada la responsabilidad de cobservar la estructura
organizacicnal y sugerir los ajustes y modificaciones necesarias.

Dentro de la estructura organica, se requiere una division del trabajo de acuerdo a las
necesidades del organisme social y dicha division se debhe dar por medio de unidades
especializadas que estdn destinadas a desempenar funciones particulares o especificas.

Con la especializacion supone la produccion de mayores cantidades de articulos en
mencs liempo y con menos esfuerzo, una mayor variedad de los mismos productos més
exclusivos, menos esfuerzo, mejor calidad, empleo creciente de los subproducios y
reduccion de los desperdicios, emplec mas eficiente dei trabajo, del sueldo y del capital y, en
general, niveles de vida que mejoran incesantemente. La especializacion rinde enormes
beneficios, pero exige un costo elevado para la obtencion de estos resultadoes.

Scbre |la administracion recae la tarea de hallar hasta qué punto puede aprovecharse
[a espectalizacion, con objeto de oblener buenos resullados en lugar de malos.

INTEGRACION

INTEGRACION:
2Con qué y con quiénes lo vamos hacer?
Consiste en los procedimienios para dotar &l organismo social de todos aquellos
medics que la mecanica administrativa sefiala como necesarias para su mas eficaz

funcionamiento, escogiéndolos, introduciéndolos, articutdndolos y buscando su mejor
desarrollo.
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Aunque 1a integracidon comprende cosas y personas, {égicamente es mas importante la
de las personas, y, sobre todo, la de los elementos administrativos o de mando. De acuerdo
con la definicion, la integracion de las personas abarca:

1. Reclutamiento: consiste en reunir los posibles candidatos a ocupar ! puesto tanto
hacténdolos conocidos al organismo, como despertando € interés necesario en ellos. Se
debe contar con fuentes de abasiecimiento y medios de reclutamiento.

2 Seleccitn: técnicas para encontrar y escoger los elementos necesarios. Tiene por objeto
escoger, entre los distintos candidatos, aguellos que para cada puestc concreto sean
aplos, clasificande por las cualidades que relnan y comparéndolas con los
requerimienios def puesto; desechando a los candidates inadecuados por diversos
conceptos, hasta dejar e} apropiado. Los medios usuales para seieccionar son: hojd ve
solicitud, entrevista, pruebas psicolécnicas yfo practicas, encuestas y examen médico.

3. introduccibn: la mejor manera para lograr que los nuévos elementos se articulen lo mejor
y mas rapidamente que sea posible al organismo social. Su fin es ajustar y armonizar al
nueve efemento al grupo social de! gue formara parie, en la forma mas rdpida y
adecuada.

El departamento de Personal es el adecuado para formular todos fos ramites del
contrato de trabajo y registros det nuevo trabajador, dar la bienvenida al mismo entregandole
el manual del empleado donde se reunen las politicas del organismo social e historial del
mismo. Se le lieva a un recorrido por fa planto u oficina y fa presentacidn con su jefe
inmediato y jefes que ha de tratar. En su departamento o seccién se le explica
detalladamente su trabajo, describiendo el puesto gue las corresponde y la presentacion a
sus companeros de trabajo.

4. Desarrofio; todo elemento en un organismo social busca y necesita progresar, mejorar.
Esto es lo que estudia esta etapa. Busca desenvolver las cualidades innatas que cada
persona tiene, para obiener su maxima realizacion posible y puede ser tedrico o préciico
de acuerdo al puasto con el fin de dar al trabajador, empleado o jefe, independientemente
de los conocimientos previos que él tenga, destreza, seguridad y rapidez en el
desempeno de su fabor.

£t desarrolio suele dividirse en;

- Adiestramienio y capacitacion de obreros y empleados,
- Capacitacion a supervisores.

- Desarrello de ejeculivos.

Facultad de Contaduria v Administracién UNAM 25




Generalidades Capitulo |

La integracién es un elemento que se encuentra dentro de la dinamica administrativa
donde entra lo operativo. Integrar es ebtener y manejar los elementos materiales y humanos
especificos para el funcicnamiento adecuado de un organismo social. Aungue la integracion
de los materiales competa al sistema técnico como en el estudio de sistemas de produccion
a un ingeniero, ventas a un experto en mercadotecnia, el aspecto finanzas a un contador
especializado en estados financieros, etc, en estas funciones técnicas, se encuentran
elementos esencialmente administrativos porgue coordinan dichos elementos técnicos con
fos elementos humanos.

En la integracion de personas se procura la relacion de hombres y funciones,
buscando que se reunan los requisitos minimos para desempenar adecuadamente
adaptando los hombres las funciones, ya que e! puesto representa las condiciones
tedricamente establecidas y deseables, debiendo cuidar que no se busquen hombres con
cualidades superiores a ias que el puesto aemanda, yd que yuwi&h W Souparg, sargesria de
interés para desempefiar dicho puesto.

DIRECCION:]

DIRECCION:

2Cdmo se esta haciendo?

Es impulsar, coordinar y vigilar las acciones de cada miembro y grupo de un
organismo social, con el fin de que el conjunte de todas ellas realice de! modo mas eficaz los
planes sefalados.

Comprende, por 1o tanto, las siguientes etapas.

1. Mando o autoridad: es el principio de! que deriva toda la administracion y, por lo mismo,
su eilemento principal, gue es la Direccion. Se estudia como delegarla y como ejercerla.

2. Comunicacion; es como el sistema nervicso de un organismo social; lleva directo al
centro todos los elementos que deben conocerse, y de éste, hacia cada drgang y célula,
las Ordenes de accidn necesarias, debidamente coordinadas. La transferencia de
informacion de un individuo a otro es absolutamente esencial, por este medio se modifica
la conducta, se efectlan los cambios, se hace que la informacion sea productiva y se
logran los objetivos.

3. Supervision: la funcion Ultima de la administracion es el ver si las cosas se estan
haciendo tal y como se habian planleado y mandado. Consiste en vigilar y guiar a los
subordinados de tai forma que las actividades se realicen adecuadamente.
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En esle término se aplica por lo general a niveles jerarquicos inferiores, aungue todo
administrador, en mayor o menor grado, lleva a cabo esta funcion; por ello, se considera la
supervision, el liderazgo y los estilos gerenciales como sinénimos, aunque referidos a
diversos niveles jerarquicos.

Ef gjecutor formal de una grupo de trabajo es e supervisor, la actitud que adopte &
para con sus subalternos, influye sobre el ambiente en que se realicen las fabores y sobre la
cantidad y la calidad del trabajo que se ejecute.

El Supervisor puede adoptar dos actitudes:

1) Tener una vigilancia demasiade estrecha,
2} Una vigilancia menos rigida.

En el primer paso, él parece creer que su principal misién consiste en obtener
determinada cantidad de produccion y suele insistir sobre esta idea ante los de su grupo
permitiendo poca libertad a ellos. A pesar de esta situacion, la mayoria del personal sujeto a
este tipo de vigilancia, tiende a estar satisfecho porque tiene una meta claramente definida y
sabe exactamente que es |0 que se espera de su trabajo.

En el segundo caso, los trabajadores tienen mas libertad para hacer su trabsjo,
pueden aprovechar sus propias ideas y estan mas a su guslo, alcanzanda altos niveles de
productividad, ya quae suelen no sentirse tan satisfechos con una vigilancia estrecha porque
no se satisfacen sus aspiraciones.

Dentro de 1a Direccién, entra la ¢jecucion, que implica actuar o ponerse en accion. La
autoridad es una fuerza molivadora y para que #sta funcione satisfactoriamente se debe
proporcionar abjelives claros y definidos, planes meditados, la colocacion de los hombres en
puesics adecuados para sus facultades distintivas, estrategias seleccionadas, la formacidn
de grupos de frabaje adecuados, amplias oportunidades para la satisfaccion de tas
necesidades humanas, comunicacién efectiva y controles adecuados.

También en esta etapa se presenta !a delegacion de autoridad sin perder
responsabilidad por ello, sino con ayuda para supervisar las actividades e incluye la
capacidad para orientar la conducta y los conocimientos de los empleados hacia €l objetivo
dado, motivéndelos para que trabajen con seguridad, confianza y tranquitidad.

Si se observa Io anterior es posible determinar sus componentes comunes:

Ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional.
Motivacion.

Guia o conduccién de los esfuerzos de los subordinados.
Comunicacion.

Supervision.

Alcanzar las metas de la organizacion.

DGR W
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Se consideran cinco fundamentos para comprender el significado y uso de la Direccion:

+ La Direccidon es una relacidon gue existe y es afectada por el jefe, los dirigidos y ia
situacion.

s Es ja funcidn det lider y su grado de aceplacion.

» Tiene una influencia importante gl grado hasta el cual se definan las tareas.

» El lider tiene 1a capacidad para determinar cuales acciones ayudardn mejor a lograr los
objetivos del grupo.

+ El estilo de Direccion y la situacion de 1a organizacion afectan los resuitados obtenidos.

A im b ke ir .
Caratisnisticas importanies dal Niripente;

= Energia.

Serenidad.

= (Conocimiento de las relaciones humanas.

Facultad de ver las cosas objelivamenta y de comprenderlas segin el punto de vista de
otro.

Motivacidn del personat.

Habilidad comunicativa.

Habilidad para ensehar.

= Sentido social.

= Competencia técnica.

La Direccién es trascendental porque:

# Pone en marcha todos lo lineamientos establecidos durante la planeacion y la
organizacion.

# A traves de ella se logran las formas de conducta mas deseables en fos miembros de ia
estructura erganizacional.

# La direccion eficiente es determinante en la mora! de los empleados vy,
consecuentemente, en |a praductividad.
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# Su calidad se refleja en el logro de jos objelivos, la implantacion de métodos de
organizacion, y an ia eficacia de los sistemas de control.

% A través de sella se establece la comunicacion necesaria para que la organizacion
funcione.

En un organismo social todes comparien la responsabilidad de tener buenas
comunicacicnes, no se trata solaments de que ef dirigente pueda tomar fa iniciativa mientras
que ios ofros reciben, ni tampoco de que Unicamente los subordinados originen mientras los
supervisores escuchan, sino que es un hecho el que tode el mundo es tante originador como
rocoptor da informarian. denendiendo de ias relaciones de autoridad, relaciones funcionales
y relaciongs de cooperacidn que existen en cualquier organismo social.

De tal manera vista, la comunicacion en una empresa comprende muitiples
interacciones que abarcan desde las conversaciones telefénicas informales hasia los
sistemas de informacion mas complicados. Su importancia es tal, que es casi imposible
determinar todos los canales que transmiten y reciben informacién en una organizacion,

CONTROL

CONTROL:

ZCOmo se hizo?

Consiste en el establecimiento de sistemas que nos permiten medir jos resuitados
actuates y pasados en relacidn con los esperados, con el fin de saber si se ha oblenido con
lo que se esperaba, corregir, mejorar y formular nuevos planes.

Comprende por lo mismo {res etapas:

1. Establecimiento de normas.- porque sin etias es imposible hacerta comparacién, base de
todo control.

2. Operacion de fos controles.- ésta suele ser una funcion propia de los técnicos
gspecialistas en cada uno de elios.

3. interprefacién de resultados.- ésia es una funcion administrativa, que vuelve a constituir
un medio de planeacién,
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El control es 12 recolecciéon sistematica de datos, para conocer la realizacion de los
planes e implica el establecimienio de estandaras y la evaluacidn de los resuliados de las
operaciones, tomandc una accion correctiva cuando los resultados no son 05 esperagdos.
Los estandares se establecen como medida de comparacion y/o correctiva y fa evaiuacion se
realizan en todas y cada una de las éreas que integran al organismo social a través de los
factores cantidad, calidad, uso de tiempo y costo, comparando y valorizande los resuitados
obtenidos con las metas predeterminadas, pars tomar las medidas necesarias y corregir l0s
errores enconirados, asi como incrementar los aciernos,

Tradicicnalmente, se ha concebido el control como una serie de procedimientos
comnliranine aue se ulilizan para corregic defectos o desviaciones en la gjecucion de tos
planes, ung vez que ha sucedido. De tal manera vista, esla eiapa »u PSiCice some un
metodo que reprime y presiona a los individuos de la organizacion, que establece limites
arbitrarios para la actuacion, y que comprende solamente hechos pasados o histéricos.

En la actuatidad no es necesaria esperar hasta que [os resultados se produzean
integramente para tomar la accion comrectiva, con la relroalimentacién de las informaciones
det control mismo y wlilizarlas automaticamente para corregir los erroras; un procedimiento
previamente establecido, va corrigiends la accion constantemente, con base en es0s
resultados, sin necesidad de detenerla.

£l control se da en todas las demas funciones administrativas utiizandolo como medio
para manejarlas.

| o5 pasos en todo control son:

- Establecimiento de los medios de control.

- Operaciones de recoleccidn y concentracion de datos.
- Interpretacién y valoracion de 1os resultades,

- Utilizacion de los mismos resultados.

En la interpretacion de los resultados, se compara lo que se obtuvo con lo que se asperaba,
para ver:

a) Si se obtuvo exactamente I que se deseaba y en la forma y tiempo en qgue se
deseaba.

5} Que una parte de lo que se habia previsto, no fue obtenidoc.

¢) Que se obtuvo mas de lo que se deseaba, en uno o varios campes.

4} Que se obiuvieron otros resultados, ademas de los esperados, los que pueden ser
positivos, negatives o indiferentes.
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Denlro de los confroles que existen pueden mencionarse los siguientes: controles de
ventas, controles de produccion, controles de financieros contables, control de calidad y
controles generales,

Reglas de los controles -

Se deben escoger {os controles que se consideren:

a) Mas eslratégicos, los que nos indiquen que podria mejorarse, |05 que pueden
medir mas rapidamente las desviaciones,
b} Los controles lambién deben ser flexibles.
c) Que los repartes sigan los canales de |a erganizacién para que no la distorsionen.
d) Uue sean Interpretados poi ius jeivs uw vada SSpanamonts.
e) Deben ser claros para que los entiendan todos los que han de emplearios.
f)y Los controles deben llevar por si mismos la accion correctiva,
g} En la utilizacion de datos en el contre! debe seguirse un método:
1) Analisis de los hechos.
2) Interprelacion de los mismos.
3) Adopecion de medidas correctivas,

Los controles se pueden llevar por medio de graficas, con presupuestas, prondsticos,
estimaciones, diagramas de proceso y de flujo, auditoriag contables y administrativas tanto
internas como externas, etc.

Después de haber analizado los conceptos mas importantes de Administracién, los
distintes criterios ent cuanto a las etapas del Proceso Administrative, asi como el Proceso
Administrativo de acuerdo al criterio del Maestro Agustin Reyes Ponce, se analizaran los
aspectos mas importantes de la Auditoria Administrativa, ya que es parte importante de este
estudio, empezando ¢on sus antecedentas, conceplos, lipos, etc.
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A. Antecedentes historicos.

Desde que el hombre empezé a usar y manejar las cosas, y mas tarde a delegar
funciones a otras personas para lograr sus fines particulares o bien colectivos o comunes;
tuve la necesidad comprobar o verificar que a quienes ordenaba una labor la efecluaran tal
cual él la habia concebido. Dicho en otras palabras, tuvo |a necesidad de controlar.

Por muchos arfios las empresas de los paises industrializados han sido objsto de
auditorias a sus estados financieros; incluse la practica se ha ligado a requisitos fiscales y
caracteristicas diversas (determinacion de la utilidad para la participacion en eila de los
empleados y obreros),

la auditaria tradicionolmeonte 3¢ hé Ohsnladue  hatie dspecios  TiNancieros,
concentrandose en la correccion de  los registros contables y en lo adecuado de las
actividades especificadas en dichos registros. Sin embargo, e! énfasis ha venido cambiando
a lo {argo de los afos. Ahora responde a una demanda de mayor informacion atil que no se
puede encontrar tan s0lo en los estados financieros. Por ejemplo, a fines de la década de
1940 los analistas financieros y los bangueros expresaron el deseo de tener informacién que
permita realizar una evaluacion administraliva. Hoy en dia, inversionistas, accionistas,
entidades del gobiernc y publico en general, buscan informacion con el fin de juzgar “la
calidad de la adminislracion”. A resultas de este renovado interés de personas ajenas a la
organizacion por juzgar las méritos de éstas; surgié un movimiento similar dentro de las
empresas, tendiente a juzgar los resultados de sus operaciones y de sus directivos.

Sin embargo, estas auditorias contables son limitadas en sus alcances y sOlp abarcan
tos recursos materiales. Los recursos humanes y técnicos demandan otro tipe de auditoria y
es0 ha obligado a pensar en una auditoria mas amplia que 'a de los estados financieros.

La Auditoria Financiera consideramos que es mas amplia que cualquiera de las
auditorias especificas, ya que todas las gperaciones de una empresa tienen directa o
indirectamente alguna implicacion financiera.

La idea de unificar todas las auditorias existentes en una sola, la cual controlara todas
las areas de una empresa bajo un mismo criterio coordinador, efectuando a verificacion,
comprobacion y evaluacion.

A pesar de los grandes avances en la préctica y principios de la administracion, poco
se ha publicado sobre la audiloria administrativa, es decir, sobre sus fundamentos y manera
de efectuarla.

Los criterios para el lratamiento de la auditoria administrativa son variados, por lo que
se presentaran en el inciso B de este capiluto algunos conceptos de diversos aulores.
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Una auditoria administrativa no se proeduce en el vacio. Forma parte de una esirategia,
de un procesc de cambio que requiere una clara decision del mas alto nivel y un consenso
de voluntades destinadas a lograr que una organizacién tenga capacidad para transformarse
y crecer de manera efectiva. Parte de! convencimiento de gue no constituye un fin en si
misma, sino que est4 ligada a todo un proceso de desarrollo institucional, razon poer la cual la
aporiacion de distintos puntos de visla y experiencias, la toma de conciencia generalizada y
el ejercicio de una autocritica en todos los niveles, son determinantes para que esta
herramienta pueda alcanzar los resultados esperados.

La auditoria administrativa ha sido, es y sera un fértit campo para la administracion;
suceso logico pues estd ubicado en sus raices mismas, como la herramienta mas versatil y
consecuente con la realidad de una organizacidn. Practicar la auditoria administrativa nos
obliga a investigar, a penetrar en el mas recandite de su oconcic porc asiilar J&s
experiencias y convertirlas en conocimientos dtiles, para entender dénde esta una
organizacion, como llegd hasta alli, de donde parti¢ y adonde guiere llegar.

B. Definicién,

En principic se puede decir, que es una herramienta de control que determina el
estado actual de un organismo social, mediante la revisién y evaluacion de los objetivos y
actividades existentes, en cada una de 1as areas que forman a dicho organismo social.

Pero ahora veamos la opinion de profesionales en materia de 'a Auditoria Administrativa: 7

WILLIAM P. LEONARD

La Auditoria Administrativa puede definirse como el examen comprensivo y constructivo de la
estructura de una empresa, de una institucién, una seccion del gobierno o cualquier parie de
un arganismo, en cuanto a sus planes y objetivos, sus métodos y controles, su forma de
operacian y sus facilidades humanas y fisica.

INSTITUTO AMERICANO DE LA ADMINISTRACION

Cualquier empresa, de cualquier indole, tiene dreas generales sujetas a investigacion que
permiten obtener una evaluacion de la Administracion.

T Fernandez Arena Anlonio José, | a Audiloria Administrativa, 2* Edicion, editorial Diana, México, D.F. 1992,
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MANUEL D" AZADLA

Lo mas importante en la Auditoria Administrativa es la determinacion del gradc hasta el cual
el resultado se asemejan a los objetivos, Como estos (itimos se traducen generalmente en
exposiciones de politica, la verificacion mas comun es la que compara los resultados con fa
politica. Igualmente, podria ser necesario examinar las exposicicnes de la politica para
descubrir cuén clara y correclamente expresan los objetivos basicos de la organizacion.

JOSE ANTONIO FERNANDEZ ARENA

La Auditoria Administrativa es la revision objetiva, metadica vy completa de la satisfaccion de
tos ohistives institucionales Ccon base o jus niveies jeldrguicos de ia empresa en cuanto a su
estructura y la participacion individua! de lgs integrantes de la institucion.

ENRIQUE BENJAMIN FRANKLIN F.

La Auditoria Administrativa es el examen integral o parcial de una organizacién cen el
propdsito de precisar su nivel de desempefio y cportunidades de mejora,

C. Objetivos de la Auditoria Administrativa,

Por sus caracteristicas, la auditoria administrativa constituye una herramienta
fundamental para impulsar el crecimiento de las organizaciones, loda vez que permite que se
revele en qué dreas se requiere de un estudic més profundo, qué acciones se pueden tomar
para subsanar deficiencias, cémea superar obstaculos, cdmo imprimir mayor copesidn al
funcionamiento de las mismas y, sobre todo, un analisis causa-efecto que concilie en forma
congruente los hechos con las ideas.

En la auditoria adminisirativa existe la necesidad de hacer una investigacién
exhaustiva buscando fas causas y efectos de lo que se esta llevando a cabo en las dreas a
estudio, para determinar su grado de eficiencia. Tedo esto, mediante la medicidn precisa de
los elementas, utilizando las herramientas o técnicas mas apropiadas.

Siendo de manera mas especifica los abjetivos de la auditoria administrativa los siguientes:
a) Ver el grado de eficiencia del o de las areas examinadas.
b} Determinar los factores que intervienen en cada funcion.

¢} Encontrar los elementos favorables y los perjudiciales para mejorarlos y/o cambiarlos
respectivamente.
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d) Descubrir 1as deficiencias para remediartas.
e) Msjorar el uso de 105 recursos materiates y humanos.
f) Ayudar a ta Direccion a lograr una Administracién més eficaz.

Pero el objelive primordial para la Audiloria Administrativa es el tener la mayor
informacidn que permita realizar una evaluacion administrativa. Hoy en dia, inversionistas,
accionistas, entidades del gobierng y publico en general, buscan informacion con ef fin de
juzgar la calidad de la administracién. A resultas de este renovado interés de personas
ajenas a la organizacion por juzgar los méritos de éstas surgi¢ un movimiento similar dentro
de las empresas, tendiente a juzgar los resultados de sus operaciones y de sus directivos.

Comao puade ohservase, |a finalidad de la Auditoria Administrativa es: |a determinacién
de las debilidades, deficiencias ¢ aciertos de una empresa con el fin de eliminar las primeras
¥ mejorar 1as Gilimas. Oidiv e ollas paidbras, su finalidag primoraial es la evaluacion de la
eficiencia, por medio de la revisidn y evaluacion de 1a eficiencia, por medio de la revisidn y
evaluacidn matddica de los componentes de [a empresa.

D. Alcance de la Auditoria Administrativa.

El drea de influencia que abarca una auditoria administrativa comprende la totalidad
de una organizacién en 1o que correspondiente a su estructura, niveles, relaciones y formas
de actuacién. Esta connotacién incluye aspectos tales como:

7 Naturaleza juridica.

7 Criterios de funciocnamiento.

7 Estito de administracion.

= Proceso Administrativo.

™7 Sector de actividad.

7 Ambito de operacion.

7 Ndmero de empleados.

7 Relaciones de coordinacion.

77 Desarrollo tecnolbgico.

7 Sistemas de comunicacién e informacion.
¥~ Nivel de desempeno.

£ Trato a clientes (internos y externos).
> Entorno.

77 Productos yfo servicios.

7 Sisiemas de catidad.

Nuevamente se aprecia ia universalidad de la Administracidn, pues el alcance
se aplica a cualquier tipo de empresa, organismo o institucidn y en su totalidad o una porcién
especifica de la misma como ya se ha mencionado, si se desea, puede ser recomendable
realizarla a todo ¢} organismo para obtener un mejor control.
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Con el objeto de ampliar la explicacion del alcance de la Auditaria Administrativa es
necesario conacer la clasificacion de evaluacion de la Auditoria Administrativa que presenta
el “American Institute of Management”, que a continuacion se presentan:

RELIGIOSO

EDUCATIVO

HOSPITAL

NO LUCRATIVO

Facultad de Contaduria y Administracién

Funcion socia!

Estructura formal

Crecimiento de sus Instituciones
Analisis de membresia

Anilisis de desarrolio

Politicas Financieras

Andlisis del Consejo de Directores
Eficiencia en la operacién
Evaluacion administrativa
Efectividad en la Direccion

Funcion académica

Estructura formal

Cracimiento

Programa de desarrolio

Analisis de alumnos egresados
Puoliticas Financieras

Eficiencia de operacion
Evaluacion del Consejo Directivo
Evaluacion administrativa
Efectividad en la ensefanza

Funcidn social

Estructura formal

Crecimiento de sus Instituciones
Programa de desarrollo

Cuidado de pacientes

Palilicas Financieras

Eficiencia en la operacidn
Evaluacidn de! Consejo Directivo
Evaluacion administrativa
Efectividad en la actividad cientifica

Funcian econdmica

Estructura formal

Crecimiento

Atencidn a donadores
Investigacion y desarrollo
Analisis al Consejo de Directores
Politicas financieras

Eficiencia en la operacion
Servicio al publico

Evaluacion de 1os ejecutivos
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Esia relacion a esta clasificacion se considera que las areas mas inleresantes para su
estudio en la Auditoria Adminisirativa se realizaran de acuerdo a un procesc administralivo
adecuado a los niveles jerarguicos, las areas funcionales y los recursos de fa empresa.

E. Tipos de Auditoria Administrativa®

Con base en las orientaciones anieriores y nuevas de la auditoria, en esta parte se
examinaran 1os diversos lipos de Auditeria Administrativa;

Auditoria financiera.- realizada por auditores internos y externos.

Auditoria de operaciones.- bajo la responsabilidad de auditores internos, auditores
de operaciones, auditores externos y asesores de la gerencia.

Auditoria administrativa.- Hevada a cabo por auditores internos y externos y por
asesores de la gerencia y gerentes de organizacién.

Alidiora e fluniungrmienio.- reaiizaaa por miembros del consejo de auditores.
Auditaria social- realizada por ejecutivos de alto nivel asi como por asesores
internos y externos de la gerencia.

woN-

o

Diferencias_entre la Auditoria Financiera y Auditoria Administrativa

| AUDITORIA FINANCIERA AUDITORIA NO FINANCIERA

‘= Exislen normas y principios gensralments |= No existen normas y principios
acepiados. generalmente acepiados.

= Se refiere exclusivamente a los aspectos
financieros y a la evaluacion del control Se refieren a cualquier area de la
interne. Administracion.

= Existen disposiciones de caracter legal,
referidos para efectuartas (Unicaments el

No existen disposiciones ala

Contador Pablico}. personalidad !egal de quien las practica.
= Su fin primordial es &l dictamen de los
estados financieros. »  Su fin primordial es evaluar cualquier
» Leinteresa a: la empresa y ¢l fisco. actividad o funcion de ia empresa.
v Verifica que las decisiones de los
empresarios han quedado registrades = Resultade de uso interno en la empresa
correctamente en la contabilidad. actuatmente.

+ Se refiere a hechos pasados.
» Evaliia las decisiones y los sistemas.

= Debe proyectarse a futuro.

® Thireaug J. Robert. Auditeria Administrativa, Cuestionarios de Trabajo, 11* edicidn, Edilerial Limusa Editores,
México, D.F., 1899.
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Sin embargo, la Auditoria como instrumente de control, no debe concretarse al estudio
de estos aspectes de la Administracion. Debe aprovecharse esta herramienta para todas las
actividades de las empresas: Produccion, Ventas, Relaciones Humanas, Finanzas, etc.

F. Necesidad y beneficios de aplicar 1a Auditoria Administrativa.

Existen en |a actualidad un sin namero de organismos sociales gue fracasan debido al
uso de técnicas y sistemas administrativos obsoletos, es por ello que los administradores
debemos abtener una mayor investigacién y desarrollc sobre éstas; la auditoria
administrativa todavia no alcanza un verdaderc auge debido a que la investigacién en e
campo de la administracion es extremadamente dificil y compleja.

kncontrar hechos y comprobar  relaciones, no 5 una larea facil y ademdas muy
costosa. Otra causa de! bajo nivel de la investigacion adminisirativa, es el exceso de
infermacion obtenida en labores de consultoria de caracter profesional y académico sobre
casos reales que no se clasifican, analizan y resumen, ya sean por tipos de organismos
sociales, dreas de las mismas, tipos de productos, efc., se dispondran a un conocimiento
considerable sobre las deficiencias existentes y sobre los aspecios administralivos que ha
tenide éxito en la practica.

En la Auditcria Administrativa existe la necesidad de hacer una investigacion
exhaustiva buscando ias causas y efectos de lo que se estd lievando a cabo en las areas a
estudio, para determinar su grado de eficiencia. Todo esto, mediante la medicidn precisa de
los elementos utilizando las herramientas o técnicas mas apropiadas.

En México cada dia son mas las empresas que implantan esta nugva técnica. A pesar
de ello, las pequefias empresas por carecer de conccimientos y recursos no ven el gran
alcance o beneficios que proporciona al utilizarla como una herramienta.

La razdn principal para llevar a cabo una auditoria administrativa es la necesidad de
detectar y superar las deficiencias administrativas existentes (y los problemas operacionales
que acarrean) en las operaciones en etapa de realizacién. A pesar de la revisién anual por
parte de contadores externos, la cual se concentra en los resultados financieros del afio
anteriar y por tanto es una mirada hacia atrds, la auditoria administrativa representa un
enfoque mas positive, con la mirada hacia delante, que evalda la forma en que la gerencia
cumple con los objetivos trazados por la organizacién, su efectividad en la planeacion,
organizacion, direccién y control de las adlividades de la organizacion y lo apropiado de las
decisiones de la gerencia respecto a los cbjetivos a largo plazo de 1a organizacion.
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Otro beneficio de la auditoria adminisirativa es que 1os problemas administrativos y las
dificultades que se relacionan con ellos, pueden detectarse antes de que sucedan, en lugar
de mas tarde, como acontece can la auditoria financiera

Y por dltimo un importante beneficic de la auditoria administrativa, es que represente
ofra herramienta adminislrativa para auxiliar a la organizacidn en el cumplimiento de (0s
objelivos deseados.

G. Quienes realizan la Auditoria Administrativa,

Es importante que todas las personas escogidas y destinadas al grupo de auditoria
posean una buena comprensidn de la teoria correspondiente, un perfecto conocimiento de
los fundamenlos de organizacidn y administracién, los principios para métodos eficaces de
control y 105 requerimientos para llevar a rabn evziuacicnes cicritificas. Ademas nabra de
esiar bien preparado en materias basicas que le capaciten a reconecer problemas con lo que
se vean confrontado y 10s medios que le ayuden a sclucionarlos.

Para obtener una buena calidad del trabajo, al auditor debera seguir un programa
continuc de capacitacidn, ya gue debe estar siempre al corriente de los nuevos métodos, con
et fin de mejorar las normas de auditoria, asi como de diversas y nuevas técnicas
administrativas inclusive nuevos conceptos, herramienias y equipo.

Hablando de las caracteristicas personaies, la persona debe tener una inclinacidn
hacia el analisis, una gran dosis de imaginacién, la capacidad para redactar y expresarse
clara y légicamente, considerando que es necesaria la constitucian de un equipo formado por
especialistas en cada una de |as areas a investigar, pero siempre sus investigaciones
estaran cocrdinadas por un jefe o director.

Para que la empresa moderna pueda lograr sus fines en la forma mas eficiente
posible, se requiere la actuacion de un ceoordinador de todas las actividades funcionales de
una empresa, viendo a ésta en su conjunto como un todo y aplicando las técnicas vio
ciencias de la Administracién Moderna.

G.1) El Licenciado en Administracién y la Auditoria Administrativa®

La mision fundamental de la Administracién es coordinar las diferentes actividades y
todos los recursos humanos, técnicos y materiales de una empresa, con el fin de lograr la
meta de la misma en la forma mas eficiente posible.

El Colegio de Licenciados en Administracién de Empresas A.C., en el afio de 1966,
publicéd un folleto con el fin de divulgar entre profesionales, empresarios y piblico en general,
cual es la participacion de! Licenciado en Administracion, en el mundo actual de los negocios.

Y Alvarez Anguiana Jorge, Apuntes De Auditoria Administrativa, Vigésima Reimpresidn, FCA, México, D.F.,
1897,

Facuitad de Contaduria y Administracién UNAM 41




Auditoria Administrativa y Métodos de la Auditoria Administrativa Capitulo I

A continuacién transcribimos del mencionado folleto, lo que pudiéramos llamar;

Definicién del Licenciado en Administracién de Empresas:

En efecto, preparacion del Licenciado en Administracidon de Empresas es la que
comprende a un coordinador, no es un experto en produccién, en distribucion, en finanzas o
en relaciones humanas, pero si con suficientes conocimientos en cada una de las areas para
amalgamar !as actividades de los diferentes campos de accién de la empresa y lograr sus
objetivos, sin el desequilibrio que puede provocar una preparacion concentrada unicamente
en alguna de dichas areas.

Ef Licenciado en Administracién de Empresas, es una especie de “"Doctor” en medicina
general de ios negocios, que culmina su examen en un diagndstico ¥ que cuando es
necesario, orienta a la empresa hacia el consultor especializada.

H) Método de William P. Leonard.

En la Auditoria Administrativa se realizan estudios para determinar las diferencias
causantes de dificultades, sean actuales o en potencia, las irregularidades,
embotellamientos, descuidos, deficiente colaboracion, fricciones entre ejecutivos y una fzlta
general de canocimiento o desdeén de lo que es una buena organizacion,

v ALCANCE DE LAS ACTIVIDADES

La Auditoria Administrativa puede ser de una funcion especifica de una departamento
0 grupo de departamentos, una divisidn o grupo de divisicnes o de la empresa en su
totalidad.

Los elementos en los métodos de Adminislracidon y operacién que exigen una
constante vigilancia, andlisis y evaluacion son !os siguientes:

1. Planes, objetivos, politicas, practicas y métodos de control
Il. Formas de operacion y estructura organica

{ll. Recursas materiales ¥ humanos

V. Sistemas y procedimientos
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v PLANES Y CBJETIVOS

Los planes y objetivos van a servir de guia en la determinacion de las politicas,
seleccion de recursos e implementacién de métodos y procedimientes detallados. Antes de
que el auditor pueda valorar la eficiencia de una operacion, es indispensable entender bien
los planes generales y objetivos de las micro, pequefia, mediana y grandes empresas,
mismos que sirven de guia en la determinacion de las politicas, la seleccién de recurses e
implantacién de métodos y procedimientos detallados.

Los planes y objetivos representan los propdsitos basicos y la consecucién de las
metas a largo plazo involucran aspectos tales como conseguir el financiamiento adecuado,
para maquinaria o mejoramiento de instalaciones, necesidades de mano de obra,
widibul ACION dei patron de |a erganizacidn, ademas de;

= QGaranlizar 0% objetivos, la rentabilidad, financiamiento, desarrollo y
utilidades.

= Deben ser reales para contribuir como guia y direccian de la empresa.

= Determinar la evaluacidn al lievar a cabo las normas y politicas con los
subcrdinados.

» Evaluacion periddica y restablecimiento de metas con base en !0s logros
obtenidos.

v ESTRUCTURA QRGANICA

Nada importa tanto al establecimiento y operacion de una empresa ¢como la necesidad
de una planeacion de la estructura organica a efecto de satisfacer los objetivos y futuras
necesidades de la misma.

Para la estructuracién de una organizacion eficaz se requiere el empleo de una
criteric empresarial sensate. Una buena estructura de organizacidon, scn sus diversos
elementos y unidades, contribuird con mucho en la fijacion de sanas politicas y préacticas
administrativas.

Enunciaremos algunas deficiencias que son comunes en la micro, pequefia, mediana
y grande empresa:

La estructura no esta de acuerdo con las necesidades de la empresa.
Las funciones ne estan coordinadas, balanceadas y controladas,

Hay una falla apropiada de |a delegacidn de autoridad y responsabilidad.
Personal ne calificado ocupa puestos clave.

Falta de direccion y guia a los subordinados.

Existen pugnas entre los jefes departameniales.

Los ejecutivos estén saturados de trabajo.

N RN
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v POLITICAS Y PRACTICAS

Las politicas y practicas sanas son esenciales para una administracion eficaz, éstas
delinean las intenciones de la Direccidn, constituyen los principios orientados a contribuir 2
que la empresa pueda seguir un curso de accion congruente.

Las politicas expresadas por escrito y comunicadas en forma debida a toda la
empresa son un medio para que haya uniformidad y coordinacién, ayudando al personal a
realizar fas cosas de un modo coherente y econdomico. Una deficiencia en la formulacién y
aplicacién de paliticas apropiadas pueden atribuirse a la falta de atencion y direccion de la
gerencia. La expresion de una politica es necesaria para tomarla como base para tomar
decisiones en las dreas de lineas de preduccion, finanzas, personal, investigaciones,
compras, salaros, Precios de venld, orSdits, roporaciones  inventarios. canales de
distribucion, etc. La eleccion de una determinado curso de accidn es indispensable a fin de
legar a una meta definida.

Algo que conviene recordar es que toda politica, por buena que sea, no surtira buenocs
efectos si no esta apoyada por sistemas y procedimientos.

Estas polilicas deberan analizar los siguientes punios:

= Sistemas de promocion eficientes y que satisfagan tos objelivos.

» Prevencion de métodos con inversion minima de tiempo y esfuerzo.
Establecer las funciones y programas en la realizacidon de cambios necesarios gue
mejoren |a efectividad de las metas a lograr.

v SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS

Una de las funciones administralivas de mayor importancia a cargo de la gerencia, es
el examen constante de todos los sistemas y procedimientos, ayudando a la direccidn a
planear y obtener las metas de la organizacion, realizar los conccimientos general de lo que
se persigue y contribuir a que el personal pueda salisfacer esos deseos.
v METODOS DE CONTROL

Son instrumentos por medio de los cuales la direccion obtiene ciertos resultados para

conseguir una accion coordinada y hacer que el trabajo se realice en la forma proyectada.
La finatidad del control es alcanzar el objetivo deseado.
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Todo método de control dentro de una empresa comprende una comparacion del
desempenc pretendide. En toda actividad funcionai especifica se necesitan mélodos de
control a efecte de comparar las realizaciones con los planes previos, 10s objetivos, las
politicas, las practicas, los sislemas y procedimientos.

v FORMAS DE QPERACION

La operacion de toda empresa indica mantener la adecuada relacion o relaciones
entre las diversas funciones a efecto de conseguir los mejores resullados. El desempefio de
una funcinn debs balancearse con el de otras funciones.

El éxito en las empresas se consigue, principaimente, haciendo que ias operaciones
se realicen en forma eficaz y luchando siempre por perfeccionar las funciones. Es de suma
importancia que se efectle una cuidadosa evaluacion de todas 1as técnicas de control de una
empresa para determinar su eficiencia.

El control constituye el paso final en le ciclo administrative al compa-ar los resultados
reales con los planes o politicas para cercicrarse de que se hayan observado estos dltimos
en forma prescrita.

¥ RECURSOS MATERIALES Y HUMANOS

En casi todos los tipos de empresa micro, pequena, mediana y grande, existe una
necesidad de evaluar las politicas y practicas de personal para maniener una buena
administracidn del mismo. La evaluacion del personal comprende una valoracién de las
practicas que se siguen con relacion al mismo y una revision para determinar la capacidad,
puntos débiles y fuertes de la gente que figura en la nomina.

v ESTANDARES Y MEDICION DE RESULTADOS

Los métodos estadisticos son técnicas valiosas para la medicién de datos, por o que
el primer paso a seguir sera la recoleccidn de datos e informacion, este punio se refiere a la
obtencion de informacion mediante la realizacion de enlrevistas, aplicacion de cuestionarios y
todo aquello que conlieve a la obltencion de datos e informacion,
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- N

TECNICAS PARA UNA REVISION ADECUADA

ORGANIGRAMAS ) . ;

& & 8 A

De tipo estructural
Funcional

Departamental
Lineal y de posiciones con detalle de actividades

DIAGRAMAS DE PROCESO o

Productos y operaciones
Hombres
Formas y procedimientos

DIAGRAMAS GRAFICOS N

Programa de trabajo
Lineales
Barras

T

HOJAS

Entrevistas

Observaciones

Estadisticas

Hojas de instrucciones, operacicnes y rutas
Lista de verificacion y realizacidn de trabajo
Muestreo y medicién de trabajo
Cuestionarios y papeles de trabajo

ANALISIS, INTERPRETACION Y SINTESIS j

. * & o &

« 49 4

Esludio de los elementos y antecedentes de |2 empresa

Diagnéstico de deficiencias

Determinar propdsilos e interdependencias

Realiza un balance analitico de fa importancia y valor de cada elemento
Prueba de eficiencia de cada factor

Buscar problemas y determinar origenes

Comparacion de las alternativas de solucion

Simplificar métodos de trabajo

PRESENTACION DE SU INFORME ¥ SU DISCUSION H

a & % & 9

Proposito y su alcance
Aspectes fundamentales
Practicas comunes
Discusion y comentarios
Recomendaciones y anexos
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1) Métado del LA.E. y C.P. Victor M. Rubio Ragazzoni,

La auditoria administrativa proporciona, en calidad de consejo, una opinidén profesional
e independiente con relacian a la administracion de las empresas, obtenida ésta, come
resultado de estudios e investigaciones y evaluaciones de caracter profesional, quedando
bajo la responsabilidad de la persona que tenga |a autoridad de la unidad u organismo social
la ejecucion de las sugerencias que se le proporcionen; entendiendo que la responsabilidad
no se puede delegar y es inherente a ia funcién de |a direceidn,

El desarrellc de la Auditoria Administrativa comprenderd las siguientes etapas de
acuerdo al criterio del autor, ya mencionado anteriormente:

PLANEACION

Definicion del estudio a desarrollar.

Diagnostico administrativo.

Elaboracion del programa de diagndstico.
Desarrollo d diagnastico.

Definicidn del objetivo.

Alcance especifico de la auditoria,

Determinacion del personal necesario.
Programacion del tiempo estimado.

Definicidn de las tdcnicas y herramientas a utilizar.
Aprobacion del programa de auditoria.

La planeacion de ia auditoria es |a funcidn en donde se define el desarrollo secuencial
de las actividades encaminadas dentro de los programas, asi come la determinacién del
tiempo requerido para el desarrollo de cada una de sus etapas. La finalidad de la planeacion
consiste en poder prever todos aquetlos factores que se requieren y gque, por ausencia de
éstos no limiten e! curso de accidon a seguir en pro de los objetivos esperados. En la
planeacion el audilor debe considerar, entre otros, los siguientes puntos:

Caracteristicas particulares de la empresa.

Finalidad de los trabajos.

Secuencia de su desarrollo.

Estimacién de tiempo para la estimacion de cada trabajo.
Determinacian del personal que intervendra.
Delerminacion de las técnicas que se utilizaran,
Determinacion del page que 1a empresa proporcionara.

*® & # * % % &
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Para contar con elementos suficientes para la elaboraciébn de los programas
especificos de auditoria es necesario, antes de iniciar la auditoria, recabar informacion a fin
de tener un conocimiento amplio de la unidad a auditar.

La informacion se captara por medio de los manuales de organizacidn y operacion,
catdlogos de formas, proyeclos, fundamento legal que norme y regule el desamollo del
trabajo, planes y programas, informes emitidos por la unidad, etc., tode esto, con el objeto de
contar con elementes gue, ademés de dar un conocimientos general de la unidad a auditar,
sirvan de base para |a elaboracién del programa especifico de revision,

Concluida la investigacion pretiminar en la cual se conoceran las caracteristicas de las
condiciones en la unidad a audilar, se procederd al analisis de la informacion y
documentacion recabada, « hin do dotectar las Areas que presenten algun problemay, como
consecuencia, surge la necesidad de dar una revisién mas detaliada o ae mayw prafundidad,

E! programa especifico seré elaborado con base en la informacion obtenida en los
trabajos previos de la auditoria o invesligacion preliminar, puesto que sin una adecuada
programacion de los puntos esenciales que se van a auditar, dificilmente se podra cumplir
con los objetivos que se esperan de la audiloria. Antes de iniciar la audiloria, se disefiaran
cuestionarios, guias de entrevistas, listas verificables, etc., ademas de prever las lécnicas
auxiliares que podran ser utilizadas, entre las que se encuentran, principalmente:

» Organigramas » Estadisticas, muestreo y pruebas selectivas
+ Diagramas de proceso « Flujo andlisis factorial
» Graficas de Gantt « Cuestionario de audiloria
» Redes de actividades * Técnicas de investigacion, etc.
EXAMEN
o Entrevistas con los responsables
o Aplicacién de técnicas de auditoria administrativa
o Captacién de documentacion {organigramas, manuales, instructivos, formatos, etc.)
o Revisar, complementar y depurar |a informacion captada.
o Captacion de opiniones y sugerencias

Practicamente en esta etapa es en donde da comienzo la auditoria, puesto que se
inicia con la ejecucion de los programas para obtener la informacion necesana de las areas
sujetas al estudio. El examen se inicia con la presentacion que debe hacer el responsable de
la unidad de! personal que participara en la auditoria, planteando el objetivo y el alcance del
estudio.

Facultad de Contaduria y Administracién UNAM 48




Auditoria Administrativa y Métodos de la Auditoria Administrativa Capitulo |

En dicha presentacion se debe hacer especial énfasis en los fines y aspectos
constructivos de !a auditoria, indicando que el resultado que arroje la revision, cualquiera que
sea, serd en beneficio del area audilada. En esta etapa es en donde se aplican las técnicas
de investigacion como:

Encuestas: Esta iécnica se aptica en forma combinada, permitiéndones captar la informacion
planteada de los diferentes campos a investigar, mediante los instrumentos previamente
disefados, los cudles se clasifican en dos tipos: cuestionarios y entrevistas.

Cuestignarios: esia técnica se aplica en forma combinada, permitiéndonos captar la
infermacion mediante una serie de preguntas escritas, previamente formuladas.

Entrevista: Esta técnica tiende a obtener infarmacion por mediv dg& convergsrinnes con
aquellas personas que do alguna manera estan relacionadas con el caso que se investiga.

INTERPRETACION DE DOCUMENTQS

Es la técnica que se encarga de estudiar los datos y cifras contenidos en documentos
con e objeto de establecer razones y valuar hechos sobre la materia que se investiga.

VERIFICACION

Tiene por objeto comprobar fisicamente si se cumplen los objetivos, politicas y
procedimientos previamente establecidos.

OBSERVACION

Esta {eécnica consiste en observar la forma en que se desarrollan materialmente las
operaciones o situaciones, a fin de realizarlas de manera pertinente, procurando de
inmediato una idea genérica de la parte que se ocbserva, indicandole, segun sea el caso, el
camino a seguir con mayor interés.

EVALUACION DE RESULTADROS Y RECOMENDACIONES

Terminada la investigacidn, el auditor procederd a formular sus conclusiones
atendiendo el siguiente orden;

o Concentracién de los datos obtenidos en la investigacién
El auditor procedera a hacer una recopilacion de datos cbtenidcs en |a informacion

escrita o verbal que le fueron proporcionados, asi como en los papeles de trabajo elaborados
en las investigaciaones efectuadas, con el fin de estudiarios y proceder a su clasificacion.
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o Clasificacion de Jos datos abtenidos

La clasificacion de los datos tiene por objeto facilitar los mecanismos para proceder a
la evaluacién de resultados, por lo que el auditor procedera a agruparios de tal manera que le
sirvan de guia para formular sus conclusiones.

0 Evaluacion de resultados

Los datos obtenidos en jos informes y sus operaciones personales seran
determinantes para que el auditor haga una justa evaluacidn de las situaciones y problemas
investigados. Este es un requisito que debe llenar satisfactoriamente a fin de considerar l0s
probienas imperiontes v nue ronsecuentemente merecen mayor atencién para una correcta
solucién.

o Determinacion de la solucion

La solucion es la conclusion a que ha llegado el auditor después de hacer evaluado
los resuliados de las investigaciones que efectud.

INFORME

Es la narracién escrita o verbal sobre los resultados que se oblienen de un cargo. Los
informes recibidos por el auditor deben hacerse por escrito, ya gque en esta forma da
constancia de su labor. Por ofra parte, el informe escrito es practicamente una prueba de sus
sugerencias, acverdos tomados o resultado de su trabajo.

Dada la importancia que reviste un informe, puesto que en & se incluye el resultado de
trabajos efectuades, requiere que su presenlacidn cause el impacto de profesionalismo,
calidad y confianza.

o Presentaciéon y contenido
La presentacion y el contenido del informe deben reunir los siguientes requisitos:

A) La redaccion debe ser en forma sencilla, clara y precisa.
B} Conclusiones de argumentos razonados y convincentes.
C) La escritura debe presentarse con limpieza y papel adecuado.

El informe, segun el caso, deberd acompafarse de documentos que formulen
resultados de trabajos, como graficos, instructivos, formas, etc. En el informe que rinde el
auditor debera precisarse que las conclusiones emitidas con el resultado de sus operaciones
personales y que solamente tienen el cardcter de consejo, quedando su ejecucién bajo |a
responsabilidad de la direccian.
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Los elementos que estructuran el cuerpe del informe de |a Auditoria Administrativa se
refacionan a continuacion:

Consideraciones generales
En este apartado se entendera el objetivo y magnitud de la auditoria practicada. En el punto

retativo a magnitud se citan los resultados especificos que se realizaron en forma adicionat y
las areas que éstos hayan comprendido.

Observaciones relevantes
En esta parte del informe se incluiran las observacicnes mas transcencentes gl nivel de
resuitadus detscladne durante &l transcurso de la auditoria. Al hacer la exposicion de ia

problematica se estipularan, jerarquicamente, de acuerdo a su inpoitancia.

QObservaciones detalladas

£n este punto del informe se expondra la problematica encontrada en cada una de Jas areas
especificas que integran al organismo.

Recomendaciones

Agui se formaran las recomendacicnes pianteadas en el ambito de sugerercia como posibles
soluciones a las anomalias detectadas, pero sin llegar a la instrumentacién, a reserva de |a
situacion que lo amerite por la premura de |2 solucion.

Se deberd considerar, para hacer cualguier sugerencia o recomendacién, la factibilidad de su
desamrotlo.

Comentarios
En esta pare se anotaran los asuntos tratados con los responsables del organismo y de
cada una de las areas auditadas. Se resumirdn los planteamientos expuestos por los
responsables, mencionando ias medidas de solucidn gque se hayan tomadc para la
correccién de las irregularidades. Por otra parte, es importante que se incluyan sus
comentarios personales, sus observaciones particulares y puntos de vista.

J) Métode del C.P. y L.A.E. Jorge Alvarez Anguiano.

Ei método de Auditoria Administrativa de! maestro Jorge Alvarez Anguianc revisa y
evalia de manera metbdica la eficiencia de los componentes de la empresa y de toda
aquella area especifica, o en algin departamento, un procedimiento o una funcidn. Este se
describira a continuacion de una manera breve.
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PLANEACION

En esta etapa se realizara una investigacidn preliminar aplicande las entrevistas
previas para delerminar y definir ¢! area a investigar y los detalles a estudiar.

FINANZAS

Obtencion y aplicacion de los recursos financieros.
Creditos.
Recepcion de pagos.

PERSONAL

Reclutamiento y seleccidn.

Contratacion, induccién, entrenamiento y desarrollo.
Analisis y valuacion de puestos.

Calificacion de méritos.

Preslaciones y servicius, saiarice 2 inrentivos.
Relaciones, ascenso y promogiones.

PRODUCCION

Disefo del Producto.

Ingenieria de métados, localizacion y planificacién de la
planta.

Planteamiento de proceso, determinacidn del tismpo.,
Control y adquisicién de materiales.

Almacenaje y control de existencias, trafico y
almacenaje.

Planificacion, programacion, elaboracion y contro! de
produccion,

Mantenimiento y conservacion.

Correction y control de calidad.

L

MERCADOTECNIA

Investigacion de mercados.

Canales de distribucion y adecuacion de productos.
Simplificacién, diversificacion, estandarizacion vy
grados.

Marca, empaque, eliquetas, precio y publicidad.
Campaha de planeacion y contro! de ventas.

EXAMEN

En esta etapa se obtendra la informacidn para ordenarla y depurarla, analizando y

evaluandc adecuadamente la informacién para después investigar las causas, diferencias y
buscar las soluciones para discutir las posibles mejoras.
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EVALUACION
En la etapa de evaluacion se alenderd a las siguientes generalidades:

1. Ponderacién de funciones.- s uno de los pasos de la evaluacion. Una vez asignadas las
funciones se les agregara un valor o peso con el fin de establecer la importancia relativa que
influye en la eficiencia de la empresa y de las funciones, dependiendo del giro y lipo de
empresa. El peso representa la importancia en relacion con las demds funcicnes de |a
empresa, mismo que se expresara en porcentajes. Para expresar el pes¢ se considerara un
valer de 100 para el total de las funciones que existan en la empresa en su conjunte, para
asignar un cierto nimero de aquellas unidades que forman ese total.

2. Deismninacidn da fartares a evaluar.- dentro de cada funcion habra diversos factores a
evaluar y para su determinacidn se tendré que tomar en cueinils 1o naturaleza imnortancia vy
condicicnes de cada empresa.

Los factores que propone el autor son los siguientes:

Adecuacion de los objetivos y politicas.

Grado de cumplimiento de objetivas y politicas.
Adecuacion de 1a estructura organica,

Grado de cumplimiento de la estructura organica.
Adecuacion de los estandares de operacion.

Grado de cumplimiento de los estandares de operacion.
Eficiencia del personal.

Adecuacion de los recursos materiales y financieros.

QO 000 O0C 0

3. Asignaciéon de puntos a los factores a evaluar.- con el objeto de dar una mayor
amplitud al juicio de los auditores y més flexibilidad a la auditoria, se propone el uso de
puntos. Se entiends por “punto” a una unidad sin valor absolulo y arbitrariamente elagida
que sirve para medir con mayor precisién la importancia relativa o peso de los factores a
evaluar dentro de cada una de las funciones de la empresa.

El numero de puntos que se asignan a cada factor a evaluar y el que corresponde a
cada funcidn varian de una empresa a otra, va que éstas influyen en diferente forma en cada
empresa en particular.

4. Determinacién de grados.- Liamamos grado a cada una de los nimeros convencionales
representativos de una escala de valores. Se puede aceptar que ciertos grados
corresponden a un estado de deficiencia y que los grados superiores corresponden a una
elevada eficiencia o excelencia en la actividad. E| autor propone para facilitar la elaboracion
de los datos de la auditoria:
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I =1
APRECIACION ' GRADOS CUMPLIMIENTO

Excelerte 5 80 a 100%
Muy bien 4 80 a 80%
Bian 3 60 a B0% B
Regular 2 40 a 60% ]
Mal 1 20 a 40% B
Muy mat 0 0a20% !

La evaluacion consiste en multiplicar el ndmero de puntos de cada factor por el valer
del grado en donde guede comprendide, segin el grado de eficiencia de acuerdo a (as
léenicas de investigacion usadas. Asi, la determinacion del total de puntos correspondera a
cada funcidn de 1a suma de [os puntos.
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Después de haber vistc ia parte teérica de esle trabajo, ahora iniciaremos con el caso
ractico en donde se desarrollard la auditoria administrativa.

A) Planteamiento del problema.

Empresa dedicada a proporcionar equipo de computo para venta y renta que no ha
eado soluciones que permitan vencer los obstaculos en las aclividades cotidianas gue
piden tener un nivel dptimo de servicio a sus clientes, asi mismo no ha innovado soluciones
ffocadas a mejorar el servicio a los clientes, sistemas, procedimientos, polilicas, recursos
ateriales y humanos.

B) Hipotesis.

La auditoria administrativa es una herramienta que permite conocer el nivel real de
Iministracién de la empresa, asi mismo permite un diagnostico de la empresa y dar
ternativas de solucion.

) Objetivos y alcance de la auditoria administrativa,
Objetives

o El objeto del presente estudic &s descubrir los aspectos de peligro potencial;
haciendo resaltar probables oportunidades de mejoras, valorar la eficiencia de la
planeacion, arganizacion, integracién, direccién, contrel, revisar planes y cbjetives, y
efectuar una evaluacion.

o Determinar la eficiencia y deficiencia, para proponer algunas recomendaciones para
seguir con lo gue funcicna bien y cambiar o mejorar lo gque esté resultando deficiente.

o Detectar los problemas que existen en cada area para analizarlas y evaluar su
modificacion para obtener mayor productividad v eficiencias en las operaciones
cotidianas de la empresa.

o Conocer ei nivel real de administracidn de los recursos que intervienen en ias
diferentes dreas de la empresa, asi como identificar allernativas que permitan elevar
el nivel de servicio hacia los clientes.

Las condiciones que madifican el desarrolio de la Auditaria Administrativa son:
A) E} objetivo principal de la Auditoria Administrativa.
B) Los objetivos particulares de cada etapa de trabajo.

C) Las limitaciones a que esta se sujeta la Auditoria Administrativa.
D) Las caracteristicas particulares de la empresa.
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Alcance

Para determinar el alcance de la Auditoria Administrativa a la empresa en |a cual se

va a desarrollar, se requiere tener claro las siguientes preguntas.

£.Se necesitan hacer una evaluacion administrativa de teda la empresa para conocer la
actuacion de quienes la dirigen?

¢ Se desea sdlo la evaluacian de un departamento o division en especial?

& 5e quiere conocer el potencial futurc de la empresa?

¢ Se quiere conocer la eficiencia de los sistemas y procedimientos actuales?

La presente auditoria tendra comg alcance; el andlisis y evaluacion las areas

funcicnalcs on la porte de, ohistivas pniiticas v reglas. procedimientos administrativos, etc.,
gue generen problemas, deficiencias y pérdidas.

Ademas de determinar que las areas a estudio seran cuatro;

Administracion
Area comercial
Qperaciones
Soporte Técnico

[ o O

D) Recomendaciones para ia elaboracion de unza Auditoria Administrativa.

El auditor al ser contratado: elaborard un programa para apbcario en las areas a
diagnosticar, considerando prioridades al criterio de quien lo contratd y también a nuestro
criterio, ambos puntos serén aulorizados antes de comenzar la revision.

El auditor podrd elaborar ¢! programa de trabajo en etapas: considerande el
levantamienlo de informacion futura, y el recurso humano participante, en este proceso
se deriven de las areas por auditar.

El auditor designarad a un responsabte, de &reas por auditar (de propios auxiliares)
cuidando que los empleados de la empresa en este punto participen en lo mas minimo.

Preparar entrevistas y cuestionarios, adecuados a los puestos o0 é&reas
departamentales por auditar, respetando el organigrama de la empsesa, de preferencia
se le aplicara a un jefe de departamenio, supervisar a un empleado dejando un espacio
a! final para anotar las observaciones relevantes del entrevistado.
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En el cual se anotara:

a) Qué hacen

b) Como lo hacen

¢} Cuando lo hacen

d) En qué periodo, y eventualidades
e) Tiempa que dura en hacerlo

Los puntas anteriores, verificando que lo marcado como hecho realmenle se haya

efecluado y coma se hizo: bien o mal. Evitando tener que realizarlo nuevamente, hacer bien
algo, para no repetir la accidn.

5.

6.

El auditor analizard el organigrama, de la organizacién, si lo encuentra obscleto o no
existe. lo modificara o implanlard uno de acusrdn a la naturalaza de 1A arganizacian

Al auditar se observari la carga de trabajo, de cada &area. Elaborando con
posterioridad un analisis de puestos, para evitar ia scbrecarga de trabajo en determinado
puesto que afectaria seriamente el flujo de las actividades, siendo una analisis en cuanto
a praductividad, incidencias, area o departamento.

Un auditor no podra ignorar las revisiones, como condiciones de trabajo en el que
sobresale:

* | a actitud del personal hacia el trabajo

s La capaciiacién al mismo y la técnica, el tiempo y forma

= El alcance de programas de capacitacion para el logro de metas y objetivos

Acta constitutiva: todo auditor de cualquier indole que fuera debera analizar el acta
constitutiva de la empresa, debido a que ahi se manifiesta el ohjeto de la empresa,
naturaleza, magnitud, socios, expansion, chjetiva primordial, inicio y terminacion, los
parametros de actuacidon de fundamento legal. compromiso de la sociedad,
disposiciones, leyes que la regulan; en si, fas actividades de la empresa que
analizaremos.

El auditor registrara los resultados: debidamente clasificades en una carpeta
recopiladora, se anexara la informacidn con ¢claridad para gque se analice posteriormente,
ademas de las copias que anexamos, el auditor tratara de tener formatcs en blance para
su uso y de sus auxiliares,
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E) Generalidades de la empresa a auditar.

Antecedentes generales de la empresa

En nuestro pais, como en el resto del mundo, ha surgido como una necesidad
imperante de tener |a mejor tecnologia para nuestra oficina, casa, etc. de ahi que hoy en dia
{as personas buscan invertir en algin equipo de computo para uso familiar yfo escolar, hasta
empresas o corporativos que necesitan automatizar sus operaciones a fravés de redes,
correo interno, ete. Por ello desde hace mucho tiempo surgen las empresas que distribuyen
esta tecnalogia y se complementa con ofros  servicios {soporte técnice, asescoria,
capacitacion, eic).

Alendiendo esta necesidad, Comercializadora Marbes, S.A. de C.V,, empresa la cual
tiene aclividades de vender hardware y software, rentar de equipo de computo, asi como el
servicio de seperte técnico (mantenimiento carreclive y preventivo e instalaciones de redes),
asesorias y capacitacion de algunos sistemas de administratives. Fue creaca en 1495 por el
Ing. Miguel Besil Bardawil, en sociedad con su esposa la Lic. Marcela Campos Olivares;
ubicando sus instalaciones en el domicilio de Bufalo 194 3er Piso en la Delegacidn Benite
Juarez.

Esta empresa cuenta con los siguientes clientes en ventas y rentas: Ford Motor
Company, S.A. de C V., Hugo Boss, SA., Coca Cola, S.A. de CV, el Tribunal Federal
Electoral del Poder Judicial, la Secretaria de Salud, entre otros.

En lo que a la organizacién de la empresa se refiere a Marbes comenzé actividades
con 3 empleados y un mensajero, al surgir la necesidad de crecer se decidié contar con un
mayor numero de personal, ya que ta carga de trabajo cada dia era mas pesada. En estos
momenlos sin un organigrama de por medio, cuenta con 18 empleados distribuidos en 4
&reas funcionales:

1. Administraciém. En esta area laboran dos personas; una que se encarga del manejo de!
flujo de efectivo desde caja chica, los registros de los ingresos y egresos que realiza la
empresa, y el contro! administrativo de expedientes del personal, todo esto pera entregar
informacion oportuna a las areas que lo requieran.

2. Operaciones: En esta area laboran seis personas; una que se encargan de programar
la mensajeria y coordinar a los cuatro mensajeros, ademas de realizar las compras, la
facturacion y 1a supervision del trabajo del encargado del almacén.
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3. Area Comercial Es el area que esta conformada por tres personas que reatizan la
labor de telemarketing, recibiendc Hamadas de los clientes que se enteran de los
servicios que ofrece la empresa por medio de la seccion amarilla.

4. Soporte técnico: Cuenta con cuatro técnicos, cuya labor en la empresa es levar a cabo
los servicios de soporte técnico a equipo de eompuio tanto de ventas como de rentas, en
esta area también participa a recepcionista que se encarga de la parte administrativa de
esta drea y quién coordina a les técnicos en sus visitas a los clientes asi como realiza los
tramites de garantias y servicios de manienimiento al equipo de computo. Ofras
actividades del area son: es la preparacién del equipo que se renta y la venta de algunas
refacciones, asi como asesoria y capacitacién de software.

Ademas de las cuatro dreas funcionales, se encuentra la Direccion General, que esta
repleseliadd por ei ing. viiguei Besii gardawil, encargado de supervisar las actividades de i
empresa y fungir como representante ante Jas autoridades. Cuenta con la asistencia de la
recepcionista, |a cual no unicamente brinda apoyo a la Direccion General, sino gque también
a las demas areas en actividades como colizaciones, archivo de las mismas, captura de
datos, enire olfras.

FICHA DE LA EMPRESA

EMPRESA COMERCIALIZADORA MABES, S.A. DE C.V.
BUFALQ No. 194 3ER PISO COL. DEL VALLE.
DOMICILIO
(5} 524.29.13 y {5) 524.29.15
TELEFONO
VENTA Y RENTA DE EQUIPO DE COMPUTO ASI COMO
GIRO SOPORTE TECNICO, MANTENIMIENTO Y ASESORIA EN EL

MISMO

DIRECTOR GENERAL { ING. MIGUEL BESIL BARDAWIL

No. BE 18
TRABAJADORES
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Caracteristicas generales de |la empresa

Las caracteristicas generales de la empresa Comercializadora Marbes S.A. de C.V. pueden
resumirse en lo siguiente;

Pertenece a la clasificacion de una empresa comercial las cuales resultan ser
intermediarias entre el productor y consumidor en donde su funcion primordial es la
compra-venta de productos terminados.

Por eflo resulta ser un *minorista” o “detallista” el cual vende productos al menudeo o en
nefuafas cantidadas al ennsimicar

El origen del capital; esto es dependiendo del origen de las aportaciones de su capitai y
del caracter de quienes dirijan sus actividades, por lo mismo las empresas pertenecen a
la clasificacidn de “publicas®, en donde el capital es propiedad de los inversionistas
privados y la finalidad es eminentemente lucrativa, siendo los inversionistas tolaimenle
nacionales y las utilidades se reinvierten en el pais.

En cuante a la magnitud de la empresa, esta empresa pertenace a fa clasificacion de
micro ya que cuenta con menos de 100 empleados laborando actualmente.

También podemos decir que de acuerde al régimen juridico en que se constituye la
empresa esta es; Sociedad Andnima de Capital Variable.

Observamos que sus propositos o valores institucionales, en donde toda empresa busca
conseguirlos para incidir en el pregreso y para la empresa uno de (os valores que foma
en cuenta son:

Los economicos.- en dende inlenta cumplir con los intereses de los inversionistas al
retribuirios ¢on dividendos justos sabre la inversidn colocada, cubrir los pagos a los
acreedores por intereses sobre préstamos concedidos.

Saciales - También busca satisfacer {as necesidades de los consumidores con bienes
o servicios de calidad, en las mejores condiciones de venta.

Teécnicos.- Que van dirigidos a la optimizacion de |a tecnologia al utilizar {os
conocimientos mas modernas en las diversas &reas de la empresa, para contribuir al
logro de sus objetives.

No cuenta con'un organigrama en donde muestre las lineas de autoridad.
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* Dichas areas comprenden actividades, funciones y labores hemogéneas y son:
» Administracion.
¢ Area Comercial.
« Operaciones,

s Soporte técnico.

F) Desarrollo de la Auditoria administrativa.

El método de Auditoria Administrativa a utilizar en esla investigacion tiene origen
principalmente en la ensenanza que ha dejado el C.P. y L A.E Jorge Alvarez Anguiano en su
libro, "Apuntes de Auditoria Administrativa®, con algunos consejos de los maestros LAE.
Victor Manuel Rubio Ragazzoni de su libro “Practicas de Auditoria Administrativa®, y del Lic.
Joseé Antonio Fernandez Arenas en su obra titulada “Auditoria Administrativa®.

El desarrolle de este trabajo se llevara a cabo con la aprobacidn y pleno respaldo de
la direccion siendo indispensable a efecto de evitar futuras dificultades.

Para iniciar la Auditaria Administrativa, es necesario que efectuemos:
a) lnvestigacion preliminar,

b} Entrevistas previas.

¢) Definicion del area a investigar.

d) Determinacion de los delalles a estudiar.

Estos cuatre pasos nos van ayudar para determinar el cursc a seguir durante esta
investigacién, asi como la extension de la misma y el personal adecuado para realizarla y
poder llegar a nuestro objetivo, que es evaluar a la organizacion.

F.1. Investigacién preliminar,

Mediante !a observacidn y entrevistas, el auditor obtendra la informacién necesaria
para tener algunos datos basicos relacionados con ja funcion y el area, clasificaran los datos

informativos, se cerciorara de que {a persona entrevistada conozca bien aquello de que esta
hablando, debiendo plantearse tas siguientes preguntas:
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¢ Cuales son los elementos de mayor importancia que hay que examinar
y evaluar?

¢ Hasta dénde debe llegarse a ese estudio?

¢ Cuando habra de efectuarse el estudio para que rinda resultados
optimos?

¢ Por donde empezar?

Ademas debera emprender discusiones previas, indicar las areas que puedan requerir
un estudio y evaluacion de tipo normal o especial. Al proceder en esta forma, el auditor
estard en una posicion ventajosa para apreciar el panorama de lo que va a hacerse y al
mismo tiempo la designacion de ayudantes y el tiempa de realizacion de la auditoria,

Se puede dar la posibilidad de tener gue realizar estudios mas amplios en alguna
area, la cual necesitara la ayuda de una especialista que esté mas familiarizado con los
problemas especificos de esa area proponiendo soluciones mds eficaces, existiendo la
posibilidad también de aurnentar el parsenal.

En sintesis, la investigacion preliminar es la fase en la cual podemos observar y
comentar con los directores ¢ ejecutivos de la organizacidn qué situacion guardan sus
estructuras fundamentales y qué diferencias podemos observar y comparar con los objetivos
generales de {a organizacion, asi, el audilor administrative aplicara el programa de trabajo
mas adecuado

Es necesario iniciar el trabajo de obtencion de datos con un contacto preliminar que
permita una primera idea global. El objeto de este primer contacto es percibir rapidaments
jas estructuras fundamentales y la diferencia principal entre la empresa a auditar y otras que
se hayan investigado, lo anterior se realiza por medio de lo siguiente:

F.1.1. Observacion.

Es la accion de observar, de mirar detenidamente. Tiene dos sentidos la observacion:
12 accion del investigado, el procedimiento de mirar detenidamente, en sentido amplio, el
experimento, el proceso de someter conductas de algunas cosas a condiciones manipuladas
de acuerdo con ciertos principios para llevar a cabo fa observacion. La observacion en
nuestre caso esta considerada en un sentido amplio, es decir, actia el investigador mirando
detenidamente.
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- El proceso de observacién debe responder a los procesos de investigacion. Para
iniciarla adecuadamente, el auditor se plantea cuatro preguntas. Véase cuadro.

Cuadro 2.1. Preguntas gque debe plantearse el auditor.

l )
Qué debers observarse? ¢ COMO deberan resumirse
esas observaciones?

I IV
¢ Qué procedimientos se & Qué relacion deberéa existir
utilizaran para lograr la enlre el observader y lo
exactitud en la observacion? observado?

De acuerdo a la cbservacion siende el primer contacto con la empresa s€ buscara
determinar los elementos de mayor importancia que hay que evaluar y examinar.

El método a sequir sera la observacién directa de documentos, instalaciones, sus
actividades, etc. asimilando en o posible las caracteristicas de la empresa. Para completar
este contacte global es aconsejable visitar cada uno de los departamentos, conocer los
productos de la empresa, procesos productives y de operacion, etc.

F.2. Entrevistas previas.

Para efectuar una entrevista es indispensable saber de antemano qué clase de
informacion se desea obtener a efecto de evitar posibles pérdidas de esfuerzo y liempo.

Es conveniente asegurar la informacién que se pretende, decidiendo qué personas
son las que conocen la informacion adecuada.

Realizandose de modo informal, utilizande el canal o auloridad apropiada, solicitando
anticipadamente e} permiso del supervisor o jefe del depantamento.
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Al inicio de |a entrevista el auditor debera establecer qué es lo que pretende y sedalar
que desea una formacion especifica y la recopilacion de datos pertinentes.

La tarea del auditor al ilevar a cabo una entrevista, es abtener informacion suficiente y
digna de confianza, la cual suele, en aigunas ocasiones, enconlrarse con algunos
obstaculos por parte del entrevistado, tomando éste una actitud de resistencia y temor. El
auditor debe de estar preparado a reconocer y corregir esta clase de reacciones, dando una
explicacion para ello, determinando cuales con las finalidades y objetivos del servicio de
auditoria, explicando que consisten en producir procedimientos mejor coordinados que
ayuden a la direccién z alcanzar una mejor administracion de las funciones.

F.2.1. Peligro que ofrecen las conclusiones prematuras.

En peligro inmenso y que pocos superan consiste en dejarse llevar por
generalizaciones prematuras, en llegar a conclusiones ligeras factibles de compromeler la
objetividad de 1a investigacidn. Si bien, es necesario el conacimiente intuitivo del primer
contacto, hay que tener en cuenta que sélo representa una idea vaga. Es preciso lograr un
contacto mas consciente, mas positivo y fructifero.

F.2.2. Participacion de los interesados.

El fin de la Auditoria Administrativa es de orientar a la empresa para aumentar su
eficiencia, lo cual ha de conducir al mejoramiento social y econdmico de los integrantes de
ella. De ahi la obligacion de asociarse con los inleresados haciéndoles ver que 1o que se
persigue es prestar un servicio a la empresa.

No conviene que los integrantes de Ja empresa auditada tengan a impresion de que
los auditores tienen como misién exclusiva la critica de su trabajo.

F.3. Definicidén del 4drea a investigar.

Se tiene que definir cual va a hacer el cbjeto de nuestro estudio. Podra ser toda la
empresa o bien puede concentrarse a un area 0 funcidon especifica o bien a un sistema,
pracedimiento, etc. Pensamos que lo mejor podra ser la revision de toda la organizacion
con el fin de formarnes una idea mas clara de los problemas desde su origen.

F.4. Determinacién de los detalles a estudiar,

Ya definida el 4rea a investigar, se prosigue a buscar los detalles a estudiar dentro de
la misma, que variaran de acuerdo al area y al tipo de organizacion de que se trate.
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F.5. Determinacién def tiempo disponib'e para la auditoria.

El tiempo requerido para efectuar la Audiloria Administrativa, variara de acuerdo con
la extensian y profundidad de la investigacion. Por ejemplo; el tiempo que se requerira la
auditoria de una sola drea posiblemente fuera de pocas semanas, en tanto que una auditoria
total de la empresa posiblemente llevaria varios meses.

El tiempo aproximado para este trabajo sera de 5 meses, incluyendo la evaluacion y
recomendaciones de acuerdo a (0s resultados obtenidos. Por otra parte la eficacia o
ineficacia de los controles existentes también es un factor determinante en el tiempo para
efectuario. Afectan también las facilidades y cooperacion del personal de |la empresa
auditada.

F.6.0btencidén de informacion,

Ya que la Auditoria Administrativa es un elemento de control que examina, analiza,
verifica y evalla el Proceso Administrativo o las areas funcionales de una organizacidn o
parte de la misma, se vale de algunos méetodos y herramientas para conocer el grado de
eficiencia de las organizaciones sociales.

Estos elementos de obtencién de informacion, que son generalmente cuestionarios,
entrevistas, observacion, etc., son la base a través de la cual el auditor va a lograr detectar
las posibles fallas que existen en la organizacion, asi como los aciertos de {a misma.

La obtencién de informacion debe basarse en una metodologia efectiva y ser llevada
a cabo por personas capacitadas para ellos, pues debemos considerar que existen ciertos
problemas en dicha recopilacion, ya que las herramientas son manejadas por personas
sujetas a una serie de circunstancias ya sean motivaciones internas o influencias del medio
ambiente {eslado econémico, costumbres, etc) y que no le permite ser completamente
objetiva.

Para el desarmollo de la Auditoria Administrativa, se debs obtener, principalmente,
cierta informacién acerca del problema que se debe de atacar. Dicha informacion debera ser
emiliga por aquellas personas que estan intimamente relacionadas con el departamento
motivo a estudio, ya que esas personas por su preparacion y experiencia proporcionaran
informacién precisa y veraz al auditor para que éste formuie su plan de trabajo.

El objetivo primario en una obtencién de informacion es contar con hechos pertinentes

y dignos de confianza, porgue las conclusiongs del auditor y su actuacion en el futuro se
fincaran en ellos.
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La cbtencién de informacion conduce a entrevistas y cambio de impresiones. Implica
reunir diferentes clases de informes, documentos, formas, procedimientos, direclivas,
ordenes administrativas, cartas, archivos de correspondencia, graficas, claves, tablas de
tasas de itinerarios, todo refacionado con el objeto de su investigacidn,

El no atacar un problema a tiempo, nos llevara a que se agrave el mismo y tai vez,
mas adelante serd mas dificil tomar tas medidas correctivas para solucionarlo. Por esto |a
recoleccion de datos debe ser precisa y oportuna para evitar contratiempos al evaluar y dar
soluciones.

Por medio de ta recoleccion, gue es buscar los factores que pudieran afectar en forma
pusiiva v negaliva a ia organizacién ¢ 2 algin departamento de ésta, el auditor serd capaz
de saber qué informacidn deberd seguir buscando. Bebemos tomar en cuenta gue esta
recopitacidn debera estar enfocada a evaluar el grado de eficiencia de la organizacién.

Bespués de obtener ta informacion necesaria sigue:

o Ordenar y depurar |2 informacién.
¢ Eliminacion de informacion no confiable.
o EHminacion de informacion cbscleta.

Explicaremos en términos generales el concepto de tos siguientes instrumentos de
obtencidn de informacion:

F.6.1. Entrevistas.

Las entrevistas se realizaran a los responsables de cada érea Esta se llevara a cabo
de manera informal solicitando autorizacidn y apoyo del Director General.

En estas enirevistas se buscaré obtener informacién como por ejemplo, reglamentgs,
politicas, procedimientos, manejo de documentos, etc., después en cada una de fas areas.

Se aplicaran entrevistas de sondeos rapidos para conocer a situacién especificade la
empresa en poco tiempo, apegandonos a las reglas de |as entrevistas, por lo tanto, al inicio
de cada una de éstas, se explicarz at interrogado el fin que se persigue v los beneficios que
se desean obtener.

Se necesita lograr en las entrevistas un ambiente de confianza con el interrogado,
buscando realizar preguntas concretas para que el entrevistado contestara también
concretarmente. Toda informacion sera registrada para realizar anatisis e inlerpretacion.

Después se ordenara la informacion obtenida, desechando aspectos que no interesen
a nuestro trabajo, sin contaminarla con opiniones o aspectos personales.
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En este caso practico se llevaron acabc entrevistas que tienen come finalidad
obtener alguna informacion. Existen dos clases de entrevistas, {a Dirigida y la No Dirigida,
que se realizaran en el presente trabajo:

La Entrevista Dirigida sigue algunos procedimientos fijados de antemano por un
cuestionario o una guia de la entrevista, esto es, por una serie de preguntas gue el
entrevistador prepara de antemano. Tiene muiliples uscs el tipo de personas o persona
entrevistada, segun la finalidad de la entrevista o segun el tipo de datos que tratamos de
recabar,

La Entrevista No Dirigida deja practicamente la iniciativa total al entrevistado,
permitiéndelc quo vaya narrandn sus experiencias, sus puntos de vista, etc. Naturaimente
que en aigunos casos el entrevistado puede hacer algunas preguntas pero con miras,
precisamente, a que el entrevistado espontdneamente manifieste sus opiniones.

F.6.1.1. Riesgos de las Entrevistas.

Algunos de los problemas que se pueden presentar en una entrevista son; el
entrevistado que rehldsa responder; el entrevistado que miente voluntariamente; el
entrevistado que miente involuntariamente y dejandose llevar de los procesos selectivos de
la memoria, refiere detalladamente acontecimientos y experiencias muy deformados, o
simplemente confiesa hacer olvidado experiencias importantes gue ha caido en su
subconsciente. El problema del vocabularic es tambien muy importante. El entrevistado,
generalmente hablando, llega con un entrenamiento académicoc en el que las palabras
tienen un significade completamente determinado y muchas veces distinto del significado
familiar ai entrevistado,

Para efectuar una entrevista es indispensable saber de antemano qué clase de
informacion se desea a efecto de evitar posibles pérdidas de esfuerzo y tiempo.

Es conveniente asegurar la informacion que se pretende, decidiendo qué personas
son las que conoccen la informacion adecuada.

Es necesario que las entrevistas se realicen, principalmente, entre el auditor y el
empresario, a efecto de dejar claramente definidas las bases sobre las cuales, habra de
desarrollarse e! trabajo. También sera necesario quse se tengan que realizar otras entrevistas
con los principales empleados y funcionarios de la empresa, siendo recomendable para tal
efecto, que el auditor previamente formule una lista de los puntos a definir y tratar, cuidando
que estos puntos cubran todos aquelles aspectos que le serviran de base para planear su
auditoria.
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La tarea del auditor al 'levar a cabo una entrevista, es obtener informacion suficiente y
digna de cenfianza, la cual suele, en algunas ocasiones, encontrarse con algunos
obstaculos por parte del entrevistado, lomando éste una actitud de resistencia y temor. El
augitor debe de estar preparado a recanocer y corregir esta clase de reacciones, dando una
explicacion para ello; cuales son 1as finalidades y objetivos de! servicio de la auditoria; que
consisten en producir medios mejor coordinados que ayuden a la direccion a alcanzar una
mejor administracion de las funciones

Los objetives principales que se buscan en las entrevistas son:

1) Obtener informacién.- Una entrevista cuidadosamente planeada y bien conducida
oueda aviidar a nhtener una informacion adecuada a la persona.

2) Ordenar dicha informacién.- En la entrevista se obtiene un cumulo de daios yue e
preciso darles uniformidad, para poder desechar aqueilos que son intrascendentes para
el objetivo fijado en la entrevista.

3) Objetivizara.- Es preciso que la informacién que obtengamos del enlrevistado no sea
contaminada por nuestros preblemas personales, como  prejuicios, deficiencias
intelectuales o bien culturales.

4) Analizarla.- cada dato por muy insignificanle que parezca en ocasiones, es
trascendental; hacer una analisis mas integral de la informacion.

5) Interpretarla.- Sobre |a base de conocimienlos comparativos o sea todo o que puede
ayudar a compraobar o que nos esta diciendo el entrevistado.

6) Traducida.- A un lenguaje coherente universal.

El entrevistado debera buscar et procedimiento concreto para ganar la confianza del
entrevistado. El entrevislador debera tener muy especial cuidado en no dejar ver sus propias
opiniones para que el entrevistado, voluntaria o involuntariamente delibere ©
indeliberadamente, no trata de dar gusto al entrevistader. Inutil decir que en muchos casos
el entrevistado deseara gue el material que ha provisto sea tratado confidencial y
anénimamente. El investigador deberd respetar escrupulosamenle estos deseos del
entrevistado, Por ultimo el investigador debe tener presente la importancia de su apariencia
personal para invilar la confianza del entrevistado.

Por lo tanto, es necesaric que, para lograr la informacion anterior, realizar
entrevistas previas a todas las personas enteradas de la situacion aclual y de los problemas
que guarda e} area a auditar, lo que confirmara la informacidn recabada por otros medios.

F.6.2. Cuesticnarios,
Un cuestionario de Auditoria Administrativa pretende un examen exhaustivo y
constructivo de |la administracion de una organizacion y de las tareas que e son asignadas.

Sobre todo, el cuestionario se dedica a la evaluacion de 1as acciones de ia gerencia en el
logro de los objelivos de la organizacién.
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Obijetivo.- Su objetivo primordial es sacar a la luz las debilidades y deficiencias de la
organizacion para intentar posibles mejoras. Mas especificamente incluye una revisién de lo
bien o0 mal que son desempefiadas las funciones administrativas de planeacion,
organizacion, direccidon y control. Ademas, evalia la efectividad del proceso de toma de
decisiones para el logro de los objetives trazados por 1a organizacion.

Dentro de este marco, el cuestionario properciona un medio para evaluar las
operacicnes de la organizacion sobre la marcha el examinar sus principales greas de
funciones.

La capacidad de! cuesticnario de auditoria adminisirativa para descubrir dreas
importantes que estan ligadas al manejo de una organizacion, es un factor importante para
54U UsD.

Fundamentalimente, son dos los medic posibles para recapar ia 1espussia. oo c!
primero, conacido como de respuesta abierta, el investigado plantea la cuestion, pero no
impone restriccion alguna en la forma de respuesla; en el segundo, denominado de eleccion
forzada, e} investigador indica de antemano Jas posibles respuestas y pide a sus
entrevistados gue elijan solamente una de entre las senaladas.

F.6.2.1. Reglas de los Cuestionarios.

Unidad.- Se deberan formular un cuestionario diferente para cada asunte en concreto del
drea a investigar.

Secuencia.- Se deben de ordenar las preguntas de cada cuestionario con una secuencia
adecuada. Para lograrla hay que tener cuidado de encadenarias en tal forma que una
conduzca naturalmente a la siguiente.

Claridad.- Se habla aqui de la redaccion. Deberan ser comprensibles para e! interrogado y
por lo tanto habrd que adecuar las preguntas a la capacidad de los individucs del grupo
investigado dependiendo de sus niveles.

Las palabras ambiguas pierden precision y, posteriormente, en la interpretacion del
cuestionario, puede conducirnos a juicios erroneos, por lo tanto deberan ser eliminados.

Se aplicaran cuestionarios como uUna técnica para oblener informacion; a traves de
los cuales se reafirmaran o desecharan aspectos observados durante el andlisis prefiminar.
En la parte de Anexos se presentan los cuestionarios que se aplicaron en cada area,
creados de acuerdo a la informacidon que deseamos obtener, iniciando por Direccion
General, al gue se le realizaron preguntas scbres aspectos generales de la empresa para
conocer sus principales caracteristicas, asi como a los encargados de las respectivas areas
y al personal que nos pudiera proporcionar informacién confiable.
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H} Evaluacion.

Se aplicaron cuestionarias como principal técnica para obtener informacidn; a través
de los cudles se reafirmaron o desecharon aspeclos cbservados durante el andlisis
preliminar.

La aplicacidn de los cuestionarios se llevd a cabo en forma personal, con ia
formulacién y explicacion de las preguntas hechas por el entrevistador y anotando en el
cuestionario las respuestas dadas por Jos encuestados para;

1} Explicar al motivn del cuestionario v explicacion de las preguntas que
podrian confundirse.

2} Obtener la confianza del informante.

3) Ampliacidon de las respuestas y evitar desviaciones en ellas.

4) Tener contacto personal e identificar posibles problemas.

5) Obtener informacian no planeada.

6} Observar detalles secundarios.

7} Obtener sugerencias.

Una vez oblenida la informacidn {recopilacidon y registro de datos), ésta debera ser
sometida aun procedimiento de analisis para conocer la eficiencia con la que la empresa ha
togrado o esta logrando sus objetivos, y ademas permiia descubrir tas “causas” que impiden
ta operacion normal de un sisterna, un precedimiento, un método de trabajo, provacando con
esto una reduccion de su eficiencia.

Los cuestionarios aplicados nos Hevaron a la informacidn que necesitabamos oblener,
tanto de la empresa en general, como de sus aspecios especificos, [05 cuales nos ayudaran
a mejorar en esta empresa aspecios administrativos que le reditie mucha mas
productividad, eficiencia y eficacia en sus operacicnes y resultades.

Se aplicaron cuestionarios diferentes, primero que se aplicd fue un cuestionario
especial con preguntas abiertas para el Director General en cual se quiso obtener
informacion de toda ta empresa en general, ya que 8l grincipalmente, conoce en manejo v
desarrollo de la empresa investigada y podia hablarnos de sus planes a futurg, sus objetivos
generales y particulares, etc,

Otro tipo de cuestionario aplicado, (como se muesira en fa parte de (os anexos), fue
para cada una de 1as dreas involucradas en esta investigacion, aplicado a los encargados de
cada area, quienes nos apostaron respugstas interesantes e importantes, asi como
sugerencias y comentarios.
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Estos dos puntos de vista nos han dado |a pauta para poder realizar la evaluacion
mostrada en ef capitulo IV, en donde desarroliaremos la evaluacion y daremos a conocer el
resultado de esta investigacion.

Por lo lanto, una vez obtenida la informacidn {recopilacién y registro de datos), ésta
deberd ser sometida a un procedimiento de analisis para conocer la eficiencia con que la
empresa ha logrado o esta logrando sus objetivos, y ademas permita descubrir las “causas”
que impiden la operacién normal de un sistema, un procedimiento, un métode de trabaje,
provocando con esto una reduccion de su eficiencia.

En esta parte del trabajo desarrollaremaos la evaluacion de las respuestas obtenidas,
de log cuachinnarine v antrevistas realizadas, asi como la documentacion y la observacion
analizada, con el fin de obtener la fotografia ¢ status en el que se encueiiita i E3C
momento la empresa Comercializadora Marbes, 8. A. De C. V. y con todo eslo disculir y
mejorar su eficiencia y terminar con |a deficiencia existente.

La evaluacion de la eficiencia comprende cuatro etapas fundamentales, las que tienen
como fin la valorizacion de fos datos obtenidos a la luz de ias condiciones peculiares de |a
empresa.

Las etapas de evaluacion de |a eficiencia son las siguientes:
1. Ponderacién de funciones.
2. Determinacion de factores a evaluar.

3. Asignacién de puntos a los factores a evaluar.

4. Determinacién de grados,

H.1. Etapas de evaluacion,
1. Ponderacién de funciones,

Uno de los mas importantes en la evaluacion es la ponderacidn de funciones, esto es
la asignacion que se hace a cada uno de ellas de un valor que téchicamente se conoce
como “peso”, a fin de establecer su importancia relativa en su influencia en Iz eficiencia de la
empresa.

No todas las funciones tienen la mima importancia dentro de las distintas empresa. La
ponderacion de funcicnes establece |a relacion existente y la importancia de cada una de
ellas.
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Por 1o anterior entendemos como “peso” la importancia que una funcién tiene, en
relacion con las demas de la empresa, expresada en porcentaje.

No se trata de establecer la importancia que en absocluto puede tener cada funcion
sino la relacion que guarde respecto a las demas, al ser comparada con ellas.

Establecer un pesc a cada funcién con ia finalidad de determinar la importancia
relativa de su influencia en fa eticiencia en el organismo, Para expresar numeéricamerntte la
imporlancia relativa ¢ peso, se considerara como si las funciones de la empresa tuvieran
funtas un valor de 100, a fin de asignar a cada una cierfo numere de las unidades que
forman ese lotal, a continuacion presentamos la ponderacion de las funciones propuestas en

aste frabajo:

o ADMINISTRACION
o AREA COMERCIAL
o OPERACIONES

o SOPORTE TECNICO

10%
40%
30%
20%

100%

En la pagina 78 se inicia con la hoja de la Ponderacién de Funciones, l0s cuadros de

la evaluacion del caso practico.

2. Determinacién de los factores a evaluar:

ADMINISTRACION

Cuentas por cobrar
Cuentas por pagar

Tesoreria y bancos
Recursos Humanos
Recepcion

AREA COMERCIAL

Ventas
Rentas

QPERACIONES

Compras
Facluracion
Mensajeria
Almacén

SOPQRTE TECNICO

Asistencia Administrativa
Asistencia Técnica
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3. Asignacion de puntos a los factores a evaluar.

Los pasos sefnalados para las funciones podrian servir directamente para medir la
eficiencia de ¢ada una de ellas. Pero con el objeto de dar mayor amplitud al juicio de los
auditores y mas flexibilidad a la audiloria prepone el uso de puntos.

Se entiende por un punto una unidad sin valor y arbitrariamente elegida que sirve
para medir con mayor precision la importancia relativa de los factores a evaluar dentro de
cada una de las funciones de la empresa.

Al decir que tal factor tiene mas punlos que tal otro, queremos decir que es mas
importante para la obtencion de 1a eliciencia en su fwnivn ¥ en Gud preporaion vale mas

El numera de puntos que se asignen a cada factor a evaluar y el que corresponda a
cada funcion, varia de una empresa a otra ya que éstas influyen en diferente forma en cada
empresa en particular,

Volviendo al caso que estamos tratando vamos a determinar los puntos a repartir
entre los factores a evaluar de cada una de las funciones propuestas.

Se determina la importancia relaliva de los factores a evaluar dentro de cada una de
tas funciones del organismo.

«» ADMINISTRACION: 10% de importancia relativa dentro de la eficiencia total del
organisme, le corresponden 100 puntos {10x10}.

< AREA COMERCIAL: 40% de importancia relativa dentro de la eficiencia total del
organismo, 1o corresponden 400 puntos (40X10).

< OPERACIONES: 30% de impaortancia relativa dentro de ia eficiencia tota! del erganismo,
le corresponden 300 puntos (30X10),

< SOPORTE TECNICO: 20% de importancia relativa dentro de la eficiencia total del
organismo, le corresponden 200 puntos (20X10).

4. Determinacion de grados.

Los factores a evaluar propuestos anteriormente corresponden a elementos o
aspectos cualitativos y su representacidn numérica variara de acuerdo a una escala de
valores cuya validez ird de acuerdo con las investigaciones realizadas y el criterio utilizado
en !a delerminacion de grados.
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Llamaremos grado a cada uno de los nimeros convencionalas representativos de una
escala de valores. Se puede aceptar que ciertos grados corresponden a un estado de
deficiencia y que los grados superiores corresponden a la elevada eficiencia o excelencia en
la actividad.

Con el objelo de facilitar la elaboracion mecanica de los datos de la auditoria
proponemaos la siguiente escala:

ESCALA
Apreciaclén Grados Cumplimiento

Excelente 5 90 a 100%
Muy bien 4 80 a 90%
Bien 3 60 a 80%
Regular 2 40 a 80%
Mal 1 20 a 40%
Muy maf 0 0a20%

E! valor de cada grupo servird para ponderer los puntos asignados a cada faclor,
segun su realizacién sea mas o menos mala o mas o mencs buena.

La evaluacion consiste en multiplicar el niumero de puntos de cada factor por el valor
del grado en gque quede comprendido.

La determinacian del tolal de puntos que ha de corresponder a cada funcion sera la

suma de los puntos de sus factores. La calificacién general de la funcidn se localizara en las
siguientes escalas segun el valor al cual mas se acerque.
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ADMINISTRACION
Excelente 100X5 500
Muy bien 100X 4 400
Bien 100X3 300
Regular 100 X 2 200
Mai 100 X 1 100
Muy mal 100 X0 0
AREA COMERCIAL
Excelente 400 X 5 200G
Muy bien e X4 1A00
Bien 400X 3 1200
Regutar 400 X 2 800
Mai 400 X 4 400
Muy mat 400X 0 (1]
OPERACIONES
Excelente 300X5 15680
Muy bien 300 X4 1280
Bien 300X3 990
Regular 300X 2 600
Mal log X 1 300
Muy mal 300X0 a
SOPORTE TECNICO
Excelente 200X 5 1000
Muy bien 200X 4 800
Bien 200X 3 600
Regular 200X 2 400
Mal 200X 1 200
Muy mal 200X ¢C 0
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4.1.1 Ponderacién de funcicnes (peso a cada érea)

PONDERACION (PESO DE CADA AREA)

‘ AREA PORCENTAJE X PUNTOS

\ %

|

ADMINISTRACION 10 10 100
AREA COMERCIAL 40 10 400
OPERACIONES 30 10 300
SOPORTE TECNICO 20 10 200
TOTAL 100% 10 1000
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4.1.2,Distribucion de puntos entre las subfunciones

Cada area funcicnal cuenta con subfunciones, es decir, la division de las actividades
mas importantes dentro del area, las cuales también tendran un pesoc relativo, de acuerdo al
grado de importancia dentro de la funcion, estos puntos deberan de sumar el peso relativo
total del area mencionada, como se muestra en los siguientes cuadros:

DISTRIBUCION DE PUNTOS ENTRE LAS SUBFUNCIONES

ADMINISTRACION PUNTOS
Cuentas por cobrar 25
Cuentas por pagar 25
Cantabilidad 20

Tesoreria y bancos 20
Recepcion 10
TOTAL 100

AREA COMERCIAL

Vertas 200
Rentas 200
TOTAL 400

OPERACIONES PUNTOS
Compras 100
Facturacion 100
Mensajeria o 5D
Almacén 50
TOTAL ' 300

SOPORTE TECNICO

Asistencia administrativa 100
Asistencia tecnica 100
TOTAL 200
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4.1.3. Distribucién de puntos por pregunta

De cada subfuncion se desglosan las preguntas que se desean calificar, con base a
las actividades que se realizan en cada subfuncioén para otorgaries puntos de acuerdo a su
importancia y después multiplicarios por 5 {recordande que este numero significa e! nivel de
excelencia) y asi obtendremos los puntos maximos gue se pueden obtener.

PREGUNTAS DE ADMINISTRACION

CUENTAS POR COBRAR

Méximo de
Prequnta Puntos pintos

1. Procedimiento para efectuar 105 cobros: 4 20
2. Polilicas y reglas para realizar 1os cobros: 4 20
3. Qporturidad e informacion para realizar los cobros: 1 15
4 Relacién de dias de revision y pagos de los clientes: a3 15
5. Ef control de deudores es: T2 10
8. Comunicacion con fas demas areas: 3 15
7. Formatos utitizados en el drea: i 2 10
8. Archivo de cuentas por cobrar Ty 5
9. Deseripeion de actividades del area: 3 15

% 126

CUENTAS POR PAGAR
Mdaximo de
Pregunta Puntos puntos

14. Procedimiento para efeciuar [0s pages: 5 25
11. Potiticas y reglas para realizar lo pagos: 4 20
12. Oportunidad e informacién para realizar los pagos: 3 15
13. Ef conlrol de ios acreedores: 2 10
14. Comunicacion con 1as Gemas areas; _—" 7 3 15
15, Fonmatos utilizados en el drea: 3 15
16, Archivo de cuentas por pagar: 2 10
17. Descripcidn de aclividades del érea; 3 15 .

1 I
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TESORERIA Y BANCOS
Maximo de
Pregunta Puntos puntos

18. (_:o_ntrolldei registro de ingresos y egresos en los diversos  sisternas 4 5
adminisirativos es: . . -

19. Et controf de flujo de efectivo es: 1 5
20. Ef conlar con dinero para Operaciones emergentes es: 2 10

21. La presupuestacion para el ¢inero en lesoreria es: ) T2 w0 |
22 El confrol de entrada y safida de dinero es: 1 5

23. Control ¥ registro de gastos de las demas areas: i 2 10 N
24 Las fuentes de infonnacion bancaria son: o 3 5
25. Maneje y archivos de los eslados de cuenta bancarios: 1 5

26, Procedimiento para expedir cheque: 2 10

27. Las aulorizaciones para la salida de dinero son: 1 5

28. Formatos utitizadas en el area: 9 5 h
29. Desenipein de actividades del area: 3 15

0 100
RECURSCS HUMANGS
Maximo de
Pregunta Purntos puntos

30. El control y manejo de los expedientes del personal: 3 15

31 Informacidn por entregar periddicamente a las areas que |os solicitan: i

32 Tramites de los empleados de nuevo ingresa: — i ;g

33 Documentacion por enfregar al personal: 3 15

(34, informes que s€ deben entregar en cada quincena y cada mes: 3 15

35 Descripcion de aclividades del area: - " 4 78

20 100
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RECEPCION
Méaximo de
Pregunta Puntos puntos
36. Alencibn ¥ transferencia de llamadas telefdnicas es: 1 g
3/. El contran ge ilamadas igicivilivas ca. 1 BN L
38. Formate de registra de llamacas letefdnicas: s | s
349. La recepcion de la comespondencia es: 1 5
40, Recepcidn y canalizacion de |a comespondencia es: 1 [
41_Medidas de seguridad para Ia recepcion de personas ajenas a la empresa: 3 5
42. Guiones telefénicos utilizadas son: 1 5
43. Canocimientos generales de las actividades de la empresa: 1 5‘ -
44. Descripcion de actividades del drea: 5 1
10 50
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Desarrollo y Evaluacién de la Auditoria Administrativa

Capitulo tl

PREGUNTAS DEL AREA COMERCIAL

VENTAS
Maximo de
Pregunta Puntos puntos
45._La alencion a las Hamadas de los clientes es: 15 75
46 El atender los requerimientos de 105 clientes es. 12 &0
4/.Las COLZACIONES QUE 54 ks uilelen a iua uiicnies! T G a0
48. En envi6 de la informacién que demandan los clientes es: 8 40
49. La informacion que se le proporciona a los clientes en la cotizacion es; [ 45
50. El formale que se utiliza para darle una cotizacion a los clientes; 5 25
51_ Las condiciones de pago que se les offecen a ios clienles: T B 10
52. El control de cotizaciones y de ventas de los ejecutivos es: 5 25
53. Procedimiento para levantar un pedido es; 10 50
54. El cdlculo de 1a ulilidad en cada pedido es: 9 45
55. Seguimienio que se da a los requerimientos de 105 clientes es: 10 50
56. La supervision de las aclividades por realizar en el drea 8 40
57. El formato para levaniar el pedido del cliente es: 8 40
58. La comunicacion con el drea de compras para adquinr el producto es: 7 35
59, La comunicacion con las demas areas. 8 40
60. La precision de lo que es repetitive es: 7 a5
61. Las maquinas elecirénicas o calculo parz a realizacion del trabajo son: 3 0 |
62. La comunicacién del encargado del area con sus colaberadores es: 6 an
63. La actitud del personal en cuanto al ambiente de trabajo es. 5 25
64. La comunicacion con el cliente para saber su opinion del servicio ofrecido es: 7 15
65. La coordinacion de esfuerzos con las demas areas es. R 15
66. La capacitacion y conocimiento de los productos que olrecen es: 6 30
67. Descripeion de las actividades del drea; 14 70
B8.Los objetivos generales e individuales del area son: 14 70
200 | 1000
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Desarrollo y Evaluacién de la Auditoria Administrativa Capitulo Il
RENTAS
Miximo de
Pregunta Puntos puntos
B9. La atencion a las llamadas de los clientes es: 12 60
70. El atender los requenmientos de [0s clienies es. o 10 50
71. Las cotizaciones que se les ofrecen a |os clienles: F_' B FT
72.Tarifas por dias rentados con respecio a la competencia: ¥ 35
73.El envié de la informacién que demandan los clientes es: 6 30
T4z informotiin que oo IS preporeinna a Ins rlinntes AN la colizacion es: Ty 35
75. Seguirmienlo que se da a los requenimientos de os clienles es; T B a0
76. El formate que se uliliza para darle una colizacion a 10s clienles; 6 30
77. Las condiciones de pago que se les ofrecen a los clientes 6 30
78.El control de cotizaciones y de ventas de 1os ejeculivos os: 8 o
79. Comunicacion con las demas areas para preparar equipo en renta: N FEO
80. Procedimienlo para levantar un pedido es: 8 40
81. El calculo de la ulilidad en cada pedido es: 9 45
82. Supervision de las actividades por realizar en el area: A
83. El formato para ievantar el pedido del cliente es: 6 30
84. La precision de Io que es repelilivo es: 5 25
85 Los aspecios que se consideran para comprar o subamendar equipo son: 7 35
86.La comunicacion del encargado del area con sus colaboradores es: s 25
87. La adlitud del personal en cuanla al ambiente de trabajo es: 6 30
88.La documenltacian que se necesila para llevar a cabo una renta es: i 35
89. El control de expedienies de los clientes es: | 6 30
'90. El analisis de la documentacién proparcionada por ef clienle es: s 25
91_La comunicacion con el cliente para saber su opinidn del servicio ofiecido es: 6 30
92. La coordinacién de esfuerzos con las demas areas es: 5 25
93. La capacitacion y conocimiento de los productas que ofrecen es: & 25
94 Descripcion de las actividades del area: 14 0
95 Los objelivos generales e individuales del area son: 12 60
200 1000
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Desarrollo v Evaluacidn de la Auditoria Administrativa

Capituio Il

PREGUNTAS DE OPERACIONES

COMPRAS
Méximo de
Pregunta Puntos puntos

96. Procedimiento para ofiginar una compra es: B 40 _‘
97. Los formatos utilizados en el area son: 7 s |
98. Aspectos que se deben considerar para elegir a un proveeaor son. [ 25

99. La consideracion de varias allemativas para la adguisicion del equipo es: 5 25

100. Ej catdlogo y directorio de proveedores 3& considera: 4 20

101. La periodicidad con la que se actualiza el catalogo es; B 4 20

102. La realizacién de minimo tres colizaciones es: 3 15

103, La seriedad y cumplimiento de los proveedores es: 3 15

104. La autorizacidn de la compra en cuanto a su rapidez es: 5 25

105. El tramite del pago para el proveedor en cuanto a su oportunidad es: a3 15

106. La recepcion del producte al proveedor e5: 3 15

107. La participacion de la gente involucrada en Ja recepcidn del producto cs: 4 20

10B. Ef sislema que conirola entradas de (os productos adquindos es. 4 20

109. El sistema para dar de alta la compra de los productds en cuanto a su

senciilo mangjo: 3 25
110.El archivo de 1as compras con la documenlacion que se maneja es. 5 25

111, La informacion a las areas correspondienies de |a recepcion de la compra

es: 3 i5
'112. Procedimiento para devoluciones a los proveedores: T s 26

113, Documentos recibidos por devolucion a proveedores son: 5 25

114. La delimitacion de responsabilidad para cada decisién es: 4 20
[115. El esquema de la organizacion con respecto a esta area: " Ta 20

116. Los objet@;s generales e individuales det drea son: 5 25

117. Descripcion de aclividades del area: P a0

100 | s00
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Desarrollo vy Evaluacion de ta Auditoria Administrativa Capitulo lll
FACTURACION
Maximo de
Pregunta Puntos puntos
118. La recepcion del pedido para facturar es: 12 [:T+)
i 19, Las indicaivies e el pedidu paia faduiuiaed €0 SUaTHG & Su oandad son; : 45
120. £I procedimienio para facturar en cuante a su sencillez es: Y 70
121, £l sistema de facturacin en cuanto a su ulilizacion es: i0 50
122. La informacion en cuanto a su oportunidad para facturar es. g 45
123. El condrol de facturacion es: 5 25
124 La cancelacion de facturas en cuanto a su realizacion y autorizacion es: 5 25
125. El manejo y archive de |as facturas es: 8 a0
126. El formato de la factura en cuanto a su claridad y presentacion es: 4 20
127. Los objetivos generales e individuales del area san: 14 70
128. Descripcion de las aclividades del drea: 12 60
100 500
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Desarrollo ¥ Evaluacién de la Auditoria Administrativa Capitulo Il
MENSAJERIA
Maximo de
Pregunta Puntos puntos

129 Los procedimientos para realizar mensajerias son: 2 10
130. Los formatos que se utilizan en el area son: 2 10
131, Los datos que tiene el formato de mensajeria son: 1 5
132. La programacion de Ia mensdjeria es: - 4 20
133. Las politicas v reglas de mensajeria son. 3 15
134. La supervisian de las actividades realizadas en el drea: p) 10
135, El sistema de registro de ordenes de mensajeria son: 1 5 |
136. Medidas de seguridad para el area de mensajena son: a 15
137. La proteccion del equipo es: 1 15
138. La recepcidn y distribucion de la mensajeria realizadas es: 2 10
139. La comunicacion con las demas areas es: i 5
140.La descripcién de las aclividades del personal es: ’ 4 20
141. El equipo de transporte para realizadas actividades de mensajeria es: 3 15
142 La autorizacion para el uso del lransporte es: B ; 5
143. El manienimiento y limpieza del equipo de lranspofte es: p) 10
144. Documenlacion gue e proporcionan para realizar las mensajerias es: 3 15
145. El control de las actividades del personal de mensajeria es: 2 10
146. La comunicacién entre mensajeros y la empresa durante la nia es: 1 ' 5
147. La solucién inmediata para problemas duranle fa ruta es: 2 10
148. L.a comunicacion de la necesidad de jomadas extracrdinarias a los
mensajeros es: 4 20
149, [os objetivos generales e individuales del area: PR 20

50 500
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Desarrollo y Evaluacién de la Auditoria Administrativa

Capitulo Il

ALMACEN
Maximo de
. Pregunta Puntos | puntos

150. El control de inventarios es. 5 25
151.El control intemo en guanto a su consistencia es: 3 15
152. El espacio que se ocupa es: 2 10
153. Los procedimientos de entrada y safida de almacen son- T 4 | 20
154 1 a preparacion de! eauipo Que se eniregara a ventas y rentas es: 2 10
155. Los formatos que se ul lizan para la entrada y salida del equipo son: 3 15
156. Las dreas de! almacenamiento son: 2 10
157. La seguridad del almacenamiento del equipo es: 4 20
158. La limpieza y mantenimientc del equipo es: T 2 10
159. La aulorizacidn de entradas y salidas del almacén es; 4 20
160. La recepcién de equipo de ventas y rentas es; 3 15
161. Los invenlarigs fisicas que se realizan son: 5 2K
162. Apoyo a las demas areas: ) 4 20
163. La descripcidn de las actividades del personal es; 7 a5

50 250
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Desarrollo v Evaluacién de {a Auditoria Administrativa

Capitulo I

PREGUNTAS DE SOPORTE TECNICO

ASISTENCIA ADMINISTRATIVA

. Méximo de
Pregunta Puntos purntos

164, La alencién a los requerimienios de los clienes: 7 35 ]
185, Cotizaciones a los clientes de los servicios que se ofrecen: 5 25
166.0rentacion aj clhiente de los servicios de soporte técnico: 6 a0

167 Los servicios son lo suficientemente especificos: 3 15
168.Procedimiento para la recepcitn de equipo dafiando y gue entra el &rea de

Soporte Técnico: 4 20

168, Consideraciones para realizar visitas a sitio o recoleccion de equipo dahado: 4 20

170. Programacion de visitas de 1os 16Caricos es; 4 20

171. Seguimiento a los requerimientes de los clientes es: 3 15

172. Manejo y administracién de los expedienies de los clienles: 4 20

173. Procedimientos para garantias y compostura de 05 eguipos: 5 25

174 La oportunidad con la que se realizan 105 iramites de garantias y servicios

son: 4 20

175. Informacion acerca de tos centros de servicio para hacer valida Ias garantias

a los gque se debe acudir es: 4 20

176. Proveedores que ofrecen los servicios de soporte técnico: 0
t77.Formatos que se utilizan en el area son: a0

178. Seguimienio a ias ordenes de servicio desde la aperiura hasta el cicre de

tas mismas es: 4 20

179. La comunicacion con el cliente para informacién de su equipo en

reparaciones es: 6 30

180. Ef archivo de Ias ordenes de servicio es: T g 25 |
181. Determinacion de {arifas de Soporte Técnico es: 3 15
182 Los formalos utilizades para el area 50n: 3 15

183. Los controles gue se aplican son: 4 20

184. La detenminacion de recursos materiales y hemamientas para cada aclividad '

s 3 15

185. Cbjetivos generales e individuates son: 4 20

186, Descrpcion de aclividades del area: 5 25

T po —
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Desarrollo y Evaluacion de 1a Auditoria Administrativa Capituto It
ASISTENCIA TECNICA
Maxime de
Pregunta Puntos puntos
187. Atencidén a necesidades de revision y mantenimiento que equipo de computo 8 “©
de los clientes de ventas y rentas;
188. Alencidn de necesidades de revision y mantenimiento de equipo de computE
de la empresa; S %
189. Registro de actividades que realiza cada H¥cnico: g 45
190. Revision del equipo que fegresa después de un perioda de renta: T 10 50
191. La especializacion de los técnicos es: [+] 45
192. El controf de las actividades que realizan es: 8 40
193. Los objelivos generales e individuales: 7 35
194. Las responsabilidades y lareas son especilicas: g 45
1895. La hermamienta con la que se cuenta para dar un busn servicio es: 5 25 1
196, Existe la capacitacién continua para los técnicos: 7 15
197. Objelivos generales e individuales son: 12 60
198. Descripcion de las actividades del area: ) 1 55 ]
100 500
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4.1.AEficiencia por pregunta

Una vez de que se obtuvieron los resultados de los cuestionarios aplicados en cada area se concentraron en
estas tablas. En las tres primeras columnas se repitid informacién ya observada arteriormente, seolo se agregaron
ios punios obtenidos, el porcentaje (que s obtuvo con base a la columna de punto: maximos) y las calificaciones,
todo esto es para obtener ia eficiencia por pregunta.

PREGUNTAS DE ADMINISTRACION I

CUENTAS POR COBRAR
Pregunta j - Punios | Max. Fios. | Plos Obtenidos | Porcantaje (Calificacion
1Procedimiento para efectuar 105 cobros. 4 20 16 80% MEB
Z|Politicas y regtas para realizar los cabros: 4 20 12 80% B
3|Oportunidad e informacidn para realizar los cobros: 3 15 12 80% wMa
4|Relacién de dias de revision y pagos de los clientes: 3 15 9 80% B
5{El control de deudores es: 2 10 10 100% E
s|Comunicacidn con tas demas dreas: 3 15 12 80% MB
7|Formatos utilizados en el drea: 2 10 8 80% MB
8lArchive de cuentas por cobrar; 1 5 5 100% E
4|Descripeidn de actividades del &rea: 3 15 15 100% E
25 125 €9 -79.20%
CUENTAS POR PA GAR
Pregunta .- - .ol cd - : Puntos | Méx. Ptos. | Ptos. Obtenldos | Porcentaje (Callficacion
10iProcedimiento para erectuar los pagos 5 25 25 100% E
11|Polilicas y reglas para realizar lo pagos: 4 20 18 80% MEB
12|Oportunidad e informacién para realizar los pagos: 3 15 12 80% MB
13|Ei control de los acreedores:; 2 10 10 100% E
14|Comunicacion ¢on las demds éreas: 3 15 12 80% MB
18{Formatos utilizados en el area; 3 15 12 80% NMB
16)Archive de cuenlas por pagar: 2 10 10 100% E
17|Descripcion de actividades de! drea; 3 15 12 80%
25 125 | 108 a720m
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TESORERIA Y BANCOS

rﬁragunh Méx. Ptos. | Ptos. Cbtenidos | Porcentaje Caiificacién
1B{Cnntrol del regisiro de ingresos y egresos en los dlversos mstemas 5 4 80% MB

administrativos es:
16|El control de fluje de efectivo es: 1 5 4 80% MB
20|El contar con dinere para operacignes emergentes es: 2 10 5 60% B
21|La presupuestacién para ¢l dinero en tescreria es: 2 10 4 40% R
22|El control de entrada y salida de dinero es: i 5 5 100% E
23|Control y registro de gastos de las demés dreas: 2 10 8 80% ME
24|Las fuentes de informacién bancaria son. 3 15 15 100% E
25|Manejo y archivos de 1os estados de cuenta bancarios: 1 ) 5 100% E
26|Procedimienio para expedir cheque: 2 10 10 100% E
27|L.as autorizaciones para 1a salida de dinero son: 1 5 4 80% MB
28|Formatos utilizados en el area: 1 5 4 80% MEB
20|Descripcién de aclividades del drea: 3 15 15 100% E

20 100 84 84.00% LR

RECURSQS HUMANOQS

IPrequnta Max, Pies. | Plos. Obtenfdos | Porcantale [Callficacién
30|El control y manejo de los expedientas del parsonal es: 3 15 12 80% MB
31|Informacion de por enlregar periddicamente a las dreas que fos solicitan: 3 15 12 80% MB
32(Tramites de los empleados de nuevo ingreso: 4 20 20 100% £
33|Documentacidn por entregar al personal: 3 15 15 100% E
34|informes que se deben eniregar en cada quincena y cada mes. 3 15 12 80% MB
35|Descripcion de actividades de! area: 4 20 _18 80%

20 100 87 87.00% -IE-
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RECEPCION
regunta - . R : { Puntos | Méx. Ptas. | Ptos. Obtenidos | Porcentale [Calificacisn)
35|Atencidn y transferencia de ilamadas tefefonicas es: 1 5 4 i BO% MB
37iE1 controt de llamadas telefonicas es: 1 5 3 80% fa
38iFormato de registre de llamadas telefénicas: 1 5 3 80% B8
38iLa recepcidn de la comaspondencia es: 1 5 4 80% MB
40iRecepcidn vy canalizacién de 1a comespondencia es: 1 5 4 B0% MB
41/Medidas de seguridad para la recepcién de personas ajenas a la 1 5 3 60% B
empresa.
42{Guinnes telefénicos utilizados son: k] 5 3 60% B
43{Conocimientos generales de Ias actividades de I8 empresa; 1 5 3 50% B
44{Descripcidn de actividades de] drea: 2 10 8 B0% MEB
10 50| 35 70.00% -I

CAENSIUNUPY BLONPHY €] ap UgIoenjeA] A O[|OLIESaQ)

Il oinyded



UQDENSIUIWpY A BUNPEIIGY ap pEJNJey

£6 WYNN

VENTAS

Pregunta B Puntos | Mix, Ptos. | Pt.xe, Obtenldos | Porcentale [Calificacién]
451l a atencién a las [lamadas de los clientes es: 15 75 60 80% MB
46|El atender los requerimientos de los clientes es: 12 60 48 8% MB
47|Las cotizaciones que se les ofrecen a los cligntes: 4] 30 24 &0% B
4B|En envid de la informacion que demandan los clientes es: 8 40 40 100% E
48|La informacidn que se le proporciona a los clientes en la cotizacién es: 9 45 26 30% MB
50|El formate que se wtilize para darde una cotizacién a los clientes: 5 25 20 60% B
5t|Las condiciones de pago que se les ofrecen a los clientes: 6 ap 24 60% B
52|E! control de cotizaciones y de ventas de los ejecutivos es: 5 25 20 80% B
s3]Procedimiento para levantar un pedido es: 10 50 40 80% MB
S4|E| cdlculo de la utilidad en cada pedido es; 9 45 36 80% MB
55|Seguimiento que se da a los requerimientos de los clientes es: 10 50 4D 60% B
SB|La supervision de las actividades por realizar en el drea 8 40 32 25% M
57|El formato para levantar al pedido del dliente es: 8 a0 a2 25% M
58|La comunicacién con el drea de compras para adquirir ¢l producto es: 7 a5 28 40% R
59iLa comunicacién ¢on las demas dreas: & 40 32 50% B
BOfLa precisidn de lo que es repelilivo es: 7 a5 28 80% MB
81|L.as maquinas electronicas o célculo para la realizacion del irabajo son: 8 40 40 100% E
§2|L.a comunicacién del encargado del drea con sus ¢olaboradores es: 6 30 24 40% R
£3|La actflud det personal en cuanto al ambients de trabajo es: 5 25 20 80% MB
84|La eomunicacién con el clienle para saber su opinion del servicio ofrecida ki as 28 40% R

es!
65|La coordinacion de esfuerzos con las demas areas es: 7 a5 28 80% B
66|La capacitacidn y conocimienio de los productos que ofrecen £5: 6 a0 24 B80% MB
67|Descripcién de las actividades del drea: 14 70 S8 80% MB
88|Los objetivos generales e individuales del rea son: 14 70 56 60% B

200 1000 818 81.80%

PREGUNTAS DEL AREACOMERCIAL |
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RENTAS

{Pregunta Puntos | Méx. Ptos. | Plos. Obtenidos | Porcentaje [Callficacién)
69)La atencion a las lamadas de las clientes es: 12 60 48 80% MB
TO|E! atender ios requerimienlos de los clientes es: 10 50 40 230% MB
71|Las ¢otizaciones que se les ofrecen a los clientes: 8 40 a2 80% MB
72{Taritas por dias reatados con respecio a la competencia: 7 35 28 80% MB
'q El envié de la informacidn que demandan los clientes es: B 0 ao 100% E
74|La informacidn que se le proporciona & los clientes en la cotizacion es: 7 35 28 B0% MB
75|Seguimiento que se da a los requerimientos de los clientes es: 8 40 az 80% MB
76|El formato que se utiliza para darle una cotizacién a los clientes. 8 a0 24 8D% MB
T7|Las condiciones de pago que se les ofrecen a los clientes: B 30 24 809% MB
78IE| contral de cotizaciones y de ventas de los gjecutivos es: ] 40 a2 B0% ME
79iCemunicacion con las demds dreas para preparar equipo en renta: 9 45 k1 B0% MB
80|Procedimiento para levantar un pedido es: a 40 az 80% MB
81|E! célculo de ia utifidad en cada pedide es: g 45 35 80% MB
B2|Supervision de fas actividades por realizar en el drea: 7 35 28 B0% MB
83|El formato para levantar &l padido del cllenie es: 6 30 24 BD% MB
84lLa precision de |o que es repetitivo es: 5 25 20 80% MB
85|Los aspectos que se consideran para comprar o subarrendar €quipo 7 a5 28 80% MB

son:
B6|La comunicacién del encargado del drea con sus colaboradores es; 5 25 20 80% MB
87]La actitud del personal en cuanio al ambieni2 de trabajo es: 6 ao 24 80% MB
88lLa documentacidn que se necesita pare |llevar a cabo una renta es; 7 as as 100% E
89iEl control de expedientes de 1os clientes es: 5 30 24 80% B
SOLE| anélisis de la documentacion proporcionada por el cliente es: 5 25 25 100% E
91|La comunicacién con el cliente para saber su opinion del servicio [+] 30 24 ED% MEB

oftecido es.
92|La coordinacitn de esfuerzos con las demds dreas es: 5 25 20 BD% M2
93|La capacitacién y conocimiento de los productos que ofrecen es: L3 25 25 100% E
94|Descripcién de las aclividades del drea: 14 70 58 80% ME
95|Los objetlvos genereles e individuales del drea son: 12 60 48 E0% MB

200 | 1000 823 82.30% NLZENR
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PREGUNTASDEOPERACIONES | |

COMPRAS
[Pregunta Puntos | Max. Plos. | Pios. Cbtenidos | Porcentajs [Callficacisn
Procedimiento para originar una compra es: 8 40 16 40% | R
Los formates ulilizados en el area san: 7 s 28 80% MB
Aspectos que se deben considerar para elegir a un proveedar son: 5 25 20 80% MB
La consideracién de varias aftenativas para la adquisicidn del equipo 5 25 10 40% R
es:
El catdlogo y directorio de proveedores se considera: 4 20 B8 40% ]
La periodicidad con la que se actualiza el caldlogo es: 4 20 20 100% E
La reallzacidn de minimo tres cotizacionas es: 3 k 15 15 100% E
La serledad y cumnplimiento de los proveadores es: 3 l 15 ] 60% B
La aulorizacién de la compra en cuanto a su rapidez es: 5 ' 25 20 80% MB
El Irdmite del pago para el proveeder en cuanto a su opartunidad es: 3 15 9 60% B
La recepcion de! producto al proveedor es: 3 15 12 80% MB
La participacion de la gentie involucrada en la recepcion del producio es: 4 20 12 60% B
El sistemna que controla entradas de los productos adquiridos es: 4 20 16 80% MB
El sistemna para dar de alta la compra de los productos en cuanto a su 5 25 20 80% MB
{sencillo manejo:
El archivo de 1as compras con la documentacidn que se maneja es; 5 25 25 100% E
La informacién a las areas correspondientes de la recepcion de la k| 15 9 50% B
compra es:
Procedimiente para devoluciones a los proveedores es: 5 25 20 80% MB
Documentos recibidos por devolucidn a proveedores son. 5 25 20 B0% MB
La delimitacién de responsabitidad para cada decision es: 4 20 12 &80% 8
El esquema de la prganizacin con respecto al es1a drea es: 4 20 g 40% R
Objelivos generales e individuales del area son: 5 25 15 60% B
Descripcidn de aclividades del drea: 6 30 18 B0% B

100 500 342 68.40% HCEE

EAEAISIUIIPY ELIOJIPNY E] 9p UOIIEN|EAT K OjJjoLIESag

I oymided




UGIDRIISILIWLPY K eUnpejuo) ap pelnoed

96 WYNN

118
119
120
121
i22
123
124
125
126
127
128

FACTURACION

[Pregunta _ Puntos | Max Pios. [ Plos, Obtenidos | Porcentale [Caiificacldn

La recepeidn del pedido para facturar es: 12 60 48 B50% B

Las indicaciones en el pedide para facturar en cuanto a su claridad son: ] 45 kL] 30% MB

El procedimiento para facturar en cuanto a su sencillaz es: 14 70 E13) 80% MB

El sistema de facturacion en cuante a su utilizacion es; 10 50 40 80% MB

La informacién en cuanto a su oportunidad para faclurar es: 9 45 36 80% MB

EY control de facturacion es: 5 25 20 80% MB

La cancelacion de facturas an cuanio a su reallzacidn y autorizacion es: 5 23 20 80% MB

El manejo y archive de las facturas es; 8 30 24 80% MB

El farmate de la factura en cuanto & su claridad es: 4 20 20 100% E

Objelivos generales g individuales del &rea: 14 70 56 80% MB

Descripcién de las actividades del area: 12 60 48 80% MB
100 500 404 80.60% SR
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MENSAJERIA
Pregunia N . Puntos | Max, Ptos,  Ptos. Obtenidos | Porcentale {Califlcacién
128|Los procedimientos para realizar mensajerias son: 2 10 8 80% MB
130{Los formatos que se utilizan en el Area son: 2 10 8 80% MB
131iLos datos que liene &l formato de mensajeria son: E] 5 5 100% E
132jLa programacién de la mensajeria es: 4 20 18 80% MB
133iLas politicas y reglas de mensajeria somn: 3 15 12 80% MB
134|Supervision de las aclividades realizadas en el area: 2 10 1) 80% B
135|El sisterna de reqistro de ordenes de mensajeria: 1 5 4 80% MB
136|Medidas de seguridad para el area de mensajeria son: 3 15 15 100% E
137]La proteccién de equipo es: 3 15 15 100% E
138|Recepcion y distribucion de las mensajerias realizadas. 2 10 10 100% E
138{La comunicacién cop las demas areas es: 1 5 4 80% MB
140]{La descripcidn de las actividades del personal es: 4 20 18 80% MB
141|El equipo de transporte para realizarias actividades de mensajeria es: 3 15 9 80% B
142{Lea autorizacion para 9! uso del transports es: 1 5 5 100% E
143El mantenimiento y limpieza del equipo ds transporte es; 2 10 10 100% E
144|Documentacién que le proporcionan para realizar tas mensajerias es: 3 15 12 0% MB
145{El controt de las actividades del personal de mensajeria es: 2 10 & 60% 8
146|La comunicacion entre mensajeros v la empresa durante la ruta es: 3 5 3 60% a
147]La solucién inmediata para problemas durante la ruta es; 2 10 8 BD% MB
148]|La comunicacidn de la necesidad de jornadas extraordinarias 2 fos 4 20 8 40% R
mensajeros es;
14910bjetivos generales e individuales del drea: 4 20 12 80% B
50 250 192 | 76.80%

BALBASIUNLIPY BLONPNY B] 3P LORENEAT A 0jjoBsa]

1l ojnyde)



SWIWPY A epnpejuos ap panoed

UGaea}

B6 WYNN

ALMACEN
Iﬁo'qurrta I Puntos | Max, Ptos. I Pios. Obtenidos | Porcentaje [Callicacién
1501E| conlrol de inventarios es: 5 25 15 60% B
151/E| control Intemo en cuanto a su consistencia es: 3 15 ] 60% 8
152|El espacio que se ocupa es: 2 10 6 60% B
153{Los procedimientos de entrada y salida de almacén son: 4 20 12 60% B
154/Preparacién de equipo que se entregara, de ventas y rentas; 2 10 8 80% MB
155]Los formatoes que se wtilizan para la entrada y salida de equipe son; 3 15 9 60% 8
156|Las dreas de almacenamientg son: 2 10 6 60% B
157|La segurdad de almacenamiento del equlpo es: 4 20 16 80% MB
158|La limpieza y mantenimiento del equipo es: 2 10 10 100% E
156]La autorizacidn de entradas y salidas de aimacén es: 4 20 18 80% MB
160|La recepcidn de eguipo de ventas y rentas es: 3 15 12 80% MB
161|Las invenlarios fisicos que se realizan son: s 25 25 100% E
162|Apoyo a las demads araas: 4 20 16 80% M8
153[La descripcion de las actividades del persanal es: 7 35 28 80% B
50 250 188 75.20% IR

BARISIUILPY BUOHPNYY B 3P UQlden|eA] A Of|oLiesag

i oimjded



UG EensIuWpyY X BINpelios) ap pejnae4

66 WYNN

L]
@
PREGUNTASDESOPORTETECNICO | EEN
AL A e i AT S A ]
ASISTENCIA ADMINISTRATIVA %
Pregunta Puntos | Max. Ptos. ; Ptos. Oblenidos | Porcentale [Caliticaclén ;
164]La atencién a los requerimientos de los clientes: 7 as 2B 80% MB g
165[Cotizacicnes a los clientes de Jos servicias que se ofrecen: 5 50 15 80% B c
166{Crienlacitn al cliente de |os sefvicios de soporte técnico: 8 g 24 80% MB &
187|Los servicios son lo suficientemente especificos: 3 15 12 80% MB 5
168|Procedimiento para la recepcion de equipo dadando y que entra gl drea 4 20 18 80% MB 3
de Soporte Técnico: a
163|Consideraciones para reatizar visitas a sitic o recoleccion de equipo 4 2g 16 80% MB 3
dafiado: o
170|Programacitn de visitas de jos técnicos es: 4 20 12 £0% B 2
171|Seguimiento & los requerimientos de os clientes es; 3 15 12 80% MB o
172|Marejc y administracion de ios expedientes de los clienles: 4 20 12 80% B 1
173|Procedimientos para garantias y compostura de los equipos. 5 25 20 80% MB =4
174jt.a oportunidad con la que se realizan los tramites de garantias y 4 20 12 £0% B o
SETVICIOS S0N. g
175|informacion acerca de |os centros de servicio para hacer valida las 4 20 16 B80% MB 3
garantias a los que se debe acudir gs: =3
176[Proveedores que ofrecen |05 servicios de soporte técnico: 4 20 16 80% MB @
+77[Formalos que se wtilizan en e! area son: ] 30 24 0% MB P
178|Seguimienic a las ordenes de servicio desde [a apertura hasta ¢l cierre 4 20 18 80% MB o=
de fag Mismas es: §
178|La comunicacién con el ciiente para informacién de su equipo en 5 an 24 80% B
reparaciones es:
180JE1 archivo de las omdenes de servicio es: 5 25 20 80% MB
181|Determinacidn de larifas de Soporte Técnico es: 3 t5 ] 80% MB
182{Los formatos utilizados para el area son: 3 15 12 80% MB
183(1.05 controfes que se aplican son: 4 20 18 BO% MB
184)La determinacién de recursos materiales y herramientas para cada 3 t5 12 80% MB
actividad es:
185{Dhjetivos generales e indjviduales son: 4 20 16 B80% MB
186{Descripcion de actividades del area: 5 25 20 BD% MB
100 ) 371 74.20% IR
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187
188

18%
180
191
182
183
194
195
106
197
198

ASISTENCIA TECNICA

Pregunta Puntos | Méx. Ptos. | Ptos. Obtenidos | Parcentaje [Catlficacién|
Atencién a necesidades de revisién y mantenimiento que equipo de 8 40 32 B0% NE
coempuio de los clientes de ventas y rentas:
Alenclén de necesidades de revisién y mantenimiento de equipo de 5 25 20 80% MB
computo de [a empresa;
Regisiro de actividades gue realiza cada 1écnico: 2 45 38 80% MB
Revisidn del equipo que regresa después de un pericde de renta: 10 50 50 100% E
La especializacion de los técnicos es: 9 45 5 80% MB
Ei control de ias aclividades que realizan es: .} 40 a2 B0% MB
Los objetivos generales e individuales: 7 35 28 80% MB
Las responsabilidades y tareas son especificas: g 45 36 80% MB
La herramienta con la que se cuenta para dar un buen servicio es. 5 25 20 80% MB
IExiste |a capacitacion continua para los técnicos: 7 35 21 60% B
Objetivos generales e individuales son 12 50 k2 60% B
Descrincitn de las actividades del drea 11§ 55 44 80% MB
100 | 500 391 78.20%
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4.1.5. Cuadro de eficiencia por area.

Resumen de puntos obtenidos, porcentaje alcanzado y calificacidn  por cada drea funcional y la

calificacion total de la empresa.

EFICIENCIA POR AREA

AREA COMERC!AL 40%

OPERACICNES 30%

SOPORTE TECNICC 20%

TOTAL 100%

AREA PESO PUNTOS PTOS.POND.  PTOS.
(X 5}
ADMINISTRACION 10% 10 100 500

10 400 2000
10 300 1500
10 200 1000
10 1000 5000

Esto significa que la empresa esta trabajando con un 78.78% de eficiencla,
lo cual nos da una calificacién de B, o sea BIEN.

PTOS. REALES % EFIC. CALIF.

414 82.80% MB
1638 81.95% Me
1124 74.93% 8
762 76.20% B

3939 78.78% B
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4.1.6. Cuadro de eficiencia por funciones y subfunciones.

Este cuadro se resume de manera desglosada los puntos reales, el porcentaje de eficiencia y [as
calificaciones da cada una de las dreas con sus respectivas subfunciones.

7 2
2 ¢
g g
g <
g r
3 )
5 5
5 EFICIENCIA POR FUNCIONES Y SUBFUNCIONES 2
B =
> ] PTOS. PTOS. 2
g' ADMINISTRACION PUNTOQS MAXiM. REALES % EFICJENCIA CALIFICAC. ;
5 £
th Cuentas por cobrar 25 125 g9 79.20% B a
§ Cuentas por pagar 25 125 109 87.20% mMB 2
o Tesoreria y bancos 20 100 B4 84.00% MB '
= Recursos Humanos 20 100 87 87 (0% mMB 2
Recepciébn 10 50 35 70.00% B 3
- 100 "~ 500 — ° 414 82.150% MB g
200 1000 816 81.550% MB g
200 1000 823 82.30% mB =
400 ~ 7 2000 1639 81.38% MB
100 500 342 68.40% B
100 500 402 80.40% MB
50 250 162 76,30% B
Almacen 50 250 188 _ 75.20% _ B
ITOTAL - 300 T 1500 1124 74.93% ) B
SOPORTE TECN!CO
Asistencia administrativa 100 500 371 74.20% B
Asistencia técnica 100 500 391 78.20% _ B
ITOTAL =~~~ 77 777200~~~ 4000 ~~ 782 768.20% T B

0L WYNN
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4.1.7. Graficas de resultados de eficiencia y deficiencia.

Se muestra graficamente el resultado total dela eficiencia y deficienc a en porcentaje de cada area

funcional y de 12 empresa en general.

Porcentaje de eficiencia del area de
ADMINISTRACION

Comercializadora Marbg

s, 5.A. deCV.
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-Porcentaje de eficiencia del dreade}
SOPORTE TECNICO

Comercializadofa Marbes, S.A. de C.V.
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INFORME FINAL DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

A} introduccion

B} Alcance de la auditoria

C) Evaluacion de la empresa

D) Problemas y soluciones generales de la empresa
E) Deficiencias y recomendaciones por area
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Informe Final de la Auditoria Administrativa Capitulo IV

A continuacion se presenta el informe final de auditoria administrativa de la empresa
Comercializadora Marbes, S.A. de C.V.

A) Introduccion.

A la administracion de la empresa auditada le interesa conocer si en alguno de sus
departamentos, funciones, operaciones ¢ procedimientos, existe algdn indicio que sefiale
una condicidn perjudicial o tendencias desfavorables que repercutan en perjuicio de la
empresa; esa accion perjudicial se puede considerar como un aspecte fundamental en el
informe, debido a la repercusion que puede tener en la coordinacidn de todos los elementos
que la forman. Los aspectos fundamentales en los que se debe dar mayor énfasis son los
que perudiquen al cliente, en cuanto al servicio y productos que se |e ofrecen, &l aumenlo de
la productividad y efectividad en las operaciones cotidianas, en la organizacion (estructura

organicas, politicas, objetivos, etc) y aspectos que influyan en el personal de la empresa.

B) Alcance de la Auditosia.

Revision efectuada sobre las funciones de Administracion, Area Comercial,
Operaciones y Soporte Técnico, con el propdsito de dar sclucidn a un sin numero de
problemas en la parte operacional cotidiana y determinar el grado de eficiencia en las
aclividades en cada una de las dreas, asi como el grade de aportacion a ia eficiencia total de

la organizacion.
C) Evaluacidn de |la empresa.
El presente documento muestra un informe completo de los resultados obtenidos

durante la auditoria administrativa a través de la evaluacion realizada a la empresa
Comercializadora Marbes, SA de C V.
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De acuerdo 2 la importancia de cada una de dichas areas, de mayor a menar son;,
Area Comercial un peso de 40%, el Area de Operaciones con un peso de 30%, Area de

Soporte Técnico con un 20% de peso y el de Administracion con un pesc de 10%.

De un grade de eficiencia de un 100% la empresa obtuvo 78.78%, cbteniendo una
calificacion de Bien (B}.Con lo anterior podemos observar que ta deficiencia es del 21.22%,
la cual en un mayor porcentaje esta representado por el area de Operaciones. En la cuaf nos
enfocaremos mas debido a que es la segunda drea de importancia y la que menos

Laillicacion optuve.

A partir de la pagina 71 se encuentra el desarrollo de la evaluacién de la empresa,
en sus diferentes etapas, obteniendo cuadros con los puntos, porcentajes y calificaciones
de eficiencia y deficiencia, haciendo hincapié en aquellos aspectos gque presentaron
problemas y desviaciones, siendo éstos indudablemente 1o mas importante que se
encontrard en e} informe, para darlos a conocer a los directivos de la empresa. A
continuacidn se muestra el cuadro con el porcentaje de eficiencia y la calificacion por darea
gue se obtuva dentro de la empresa auditada;

{ SUCELCII SO
Administracion 82 80% . L

Area Comercial 81.95%
74.93%
76.20%
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D) Problemas y soluciones generales de la empresa,

Existen ocasiones en las cuales la Auditoria Administraliva revela algunas
wsibilidades de eliminar deficiencias, ya sea en ios procedimientos, politicas, estructura
rganica, etc., o bien, que las observaciones que se hacen obliguen a acciones que tiendan

il mejoramiento de la eficiencia de la empresa en una o varias areas.

Al concluir la auditoria y con ayuda de la evaluacidn se encontraron los siguienles

iroblemas en |a empresa en general.

1) Los objetivos no son conocidos por el personal, en consecuencia, sélo se conocen los
detalles concretos de su operacion o funcion, sin que puedan darse cuenta de los
objetivos finales. Esto resta eficacia a la intensidad con gue se frate de lograr algo, pero
sobre todo dificulta la coordinacién de quienes habran de lograrlo.

) Son imporanles las politicas porque son una herramignta que fija los limites dentro de los
cuales deben funcionar determinadas actividades o unidades de operacion. Sdlo se
conocen por que al momento de realizar las actividades cotidianas surgen como
alternativa de accion, na se encueniran escritos, ne 50n conecidos por el nuevo personal,
y por lo tanto, no se realizan revisiones ilegando el momento de actuar, éstas son
cbsoletas.

) La estructura de la organizacién y las responsabilidades no estan claras, por 10 que nos
garantiza el cumplimiento de los chjetivos.

) No existen manuales de ¢rganizacion, de bienvenida a los nueves empleades, lo que
hace que no se conozca bien el trabajo a ejecutar.

) Ne cuenta con el organigrama escrito que muestre 1as lineas de autoridad y presente las
areas funcionales que tiene la arganizacion.

) No estdn marcadas las lineas de comunicacion entre el personal, existiendo conflictes
entre supervisores de area y entre empleados,

) Existe duplicidad de autoridades en las areas de Ventas y Operaciones, creando dudas
en los smpleados al desarrollar sus actividades.
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) No se cuenta con descripciones de trabajo resumidas para cada miembro del organismao,
creandose sobrecargas de trabajo y por lo tanto inconformidades.

)} Falta coordinacidn de aclividades creandose retrasos innecesarios en las mismas.

) Mala coordinacion entre las areas que generan algiin negocio o venta y las que realizan
las operaciones de preparacion equipo y envio del equipo o programacion de algan
servicio. -

) No existen programas en ningin departamento, en los que fijen los objetivos y la
secuencia de las operaciones con tiempos requeridos para realizarlas, existiendo retrasos
constantes.

n} No existe evaluacion de cada trabajador ante las cobligaciones y responsabilidades de su
puesto, para molivar la iniciativa y el mejor logro de los objetivos.

1) No se satisfacen del todo las necesidades de los trabajadores que laboran en la
organizacion y no tratan de ayudarlos en problemas relacionados a su bienestar personal.
Geozan Unicamente de los derechos y prestaciones sociales y econémicos que otorgan las
disposiciones legales.

3) No se cuenla con algan plan de motivacién y reconocimienlo que repercuta en el
incremento de productividad.

En seguida se presentan las soluciones a las anomalias detectadas; con respeclo a

o de arriba mencicnado:

» Se recomienda establecer formalmente los objetivos y politicas de cada area los cuales se
deberan adecuar a los generales de la empresa.

= Hacer estos objetivos y politicas del conocimiento det personal integrante de cada area, en
forma escrita con €l fin de canalizar sus esfuerzos en la onsecucion de fos mismos.

» Que se establezcan fechas de revision y actualizacion de objetivos.

 Se recomienda que cada drea praponga los abjetivos individuales como departamentales

los cuales guiaran €l rumbo de la empresa en general.
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* Es necesario realizar eventos de sensibilizacion para que @l personal asocie sus objetivos
y expectativas personales con las de la empresa, para entender que en el grado en que
estos se cumplan, también se lograran los personales. Es conveniente asociar claramente
la medicién de las acciones y las resultados esperados en funcion de los objetivos a través
de la celebracion de eventos de capagitacion e integracion.

* Se recomienda cambic de imagen de la empresa (dirigida al nicho de mercado que se
quiere atacar, clara, mds dindmica y actual).

= Aprovechamiento del internet como herramienta publicitaria.

= Se debe elaborar un Manual General de Procedimientos de la empresa, llevando a cabo
un inventario de los existentes y de los faltantes y proceder a su documentacién y un
Manual General de |a Organizacion de la empresa, y efectuar una campafia de difusion del
contenido de ias funciones.

» Establecer formalmente las funciones y subfunciones, que sean del conocimiento de los
integrantes y gue ese conocimiento sea oral y escrito en un manual de organizacion,
ademas de estar vinculado con un manual de procedimientos.

» Recomendamos una adecuada y equitativa dislribucion y organizacién de tareas y
responsabilidades, asi como una descripcion de puestos especifica tanto en requisitos
como en actividades del mismo.

= Se proponen juntas periddicas de trabajo entre los supervisores, teniendo como objetivo
principal el establecimiente de un plan de ¢cagperacion y ceordinacion para ia solucion de
problemas entre los departamentos derivados de la carga de trabajo.

* Que se haga una redistribucion de cargas de lrabajo.

= Elaborar y establecer un plan de recursos humanos que séran necesarios en el fulure por
el incrementos de operaciones,

= Elaberacion de un manual de bienvenida.

= Elaborar un programa de capacitacion y desarrollo.

= Elaborar y establecer un plan de motivacion, que abarque aspectos como. ascensos,
promociones, transferencias de personal, incentivos, reuniones, elc., vinculadas con un

manual de administracion de sueldos y salarios.
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Seleccionar a la persona idonea, que se responsabilice de coardinar las operaciones,
funcionande como enlace entre las areas que realizan {a labor de preparar el equipo v
servicios y el cliente para evitar relrasos y asegurar continuidad de sus operaciones y una
cogrdinacion adecuada como se presenla en la figura 11 (p. 144).

Promover la innovacion, de los responsables de puestos claves, con el fin de que aporten
mejoras en la realizacion de las actividades.

Llevar a cabo reuniones cen el personal correspendiente, para resolver problemas que se
presenten en las diversas dreas y supervisar las soluciones a los problemas suscitados.
Que el personal de cada departamento sugiera algunos cambios que crean convenientes
en la estruclura de la organizacion o en algin olro asunto relacionado con su trabajo y que
puedan mejorar.

Aprovechar las relaciones informales para la mejor realizacion del trabajo. Se debe
promover en forma inmediata y permanenle un acercamiento enlre el personal de la
empresa, programar las acciones, eventos conducentes a fortalecer los valores, habilos y
creencias de la empresa. La empresa debe valorar la disposicion del personal en este
campo para promover mas el trabajo en equipo y la mejora en el manejo de proyectos.
Fomenltar y conservar una comunicacion clara, transparenle y concisa hacia todos y cada
uno de los elementos de la empresa.

En la Figura 1 {p. 134), se propone el organigrama de acuerdo con las lineas de
autoridad que se observaron, con el objeto, que toda la empresa tenga conocimiento de él,
que sepan cuales scn 1as lineas de autoridad, ete. Es una prioridad que el personal ubique
su posicidn en le grafico de la organizacidn no sélo jerdrquicamente, sing por el contenido
de su trabajo,

Es aconsejable que la Direccion General descentralice la informacion sobre estrategias.
Los responsables de las areas deben determinar las tacticas y relroalimentar a la direccién
general. Es importante que el director general asuma el papel de lider dedicandose mas a
los asuntos estratégicos que a los operatives. Debe descentralizar (as decisiones y

conceder mayores facultades a su nivel inmediato inferior,
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* Es fundamental que en el corio plazo, la direccion lleve a cabo una revision de la
comunicacién institucional, particularmente de la escrita y de la que se obtiene de la red,
se lienen que tomar las medidas necesarias para canalizar 13 comunicacién informal, ya
que incide fugrtemente en el comportamiento organizacional.

* Es fundamental que la direccion general involucre a todos los niveles de [a organizacion y
los haga conscientes de la corresponsabilidad que se deriva de la ejecucion de las
acciones institucionales.

* Tados los planteamientos y estudios administrativos deben ser del dominic de loda la
empresa, ya gue la ausencia de conocimiento entre el personal, repercute sobre el nivel de
desempeiio y la atencion adecuada a rlienteg,

~ E5 necesario que todos los niveles de la empresa interactien en la definicién y ejercicic de
tos controles para evitar su centratizacion y estimular su empleo en forma natural, no
impositiva.

* Es indispensable crear un ambiente con suficiente autonomia que permita aprovechar ia
iniciativa personal, teniendo en cuenta las capacidades e inclinaciones de las personas,
pero gue al trabajar en equipo s$¢ lleve una organizacion adecuada. Esto hace que el
persona se sienta satisfecho en su trabajo y con deseos de cooperar al logro de los
objetivos.

= |a duplicidad de autoridades debe eliminarse, ya que los empleados se sienten inseguros
al no saber a cual de las ordenes dadas por sus jefes atender, al verse acorralados los
subordinados ofrecen resistencia y decae el esfuerzo en su trabajo.

* Se recomienda dar mayor formalidad en los registros diarios, de cada érea, tanto de
avance como el de productividad, a fin de brindar una informacion efectiva a direceion
general para la mejor asignacion y distribucion de las cargas de trabajo.

« Seria conveniente la instalacidn de un sistema de quejas y sugerencias, con abjelo de
establecer una comunicacidn mas efectiva y fomentar la creatividad entre {os diversos
niveles, dando estimulos e incentives al personal que aporte ideas novedosas en beneficio

de la empresa en gereral.
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E) Deficiencias y recomendaciones especificas por area.

A continuacion se presentaran las deficiencias y recomendaciones especificas por

irea funcional y también por cada subfuncion.

ADMINISTRACION

-UENTAS POR COBRAR
Las cuentas comerciales por cobrar, consustentes en saldos pendientes adeudados

wnr cliantas normalae u combenidne a0 la smaeaais il e ——— T ™
s AN AL el e i Pl V'-'H‘u\l'ul‘ WIIIUI\J'UI ||U‘.|l\-‘l Wltuutu]\-ll Tk

nodalidad mas comin de documento cobrable por el cliente, asi como el control e
nformacidn de las mismas.

Jeficiencias

a) La empresa debe agilizar, a la brevedad posible, el cabro de |a cartera vencida.

b) No se realiza una revisién oportuna de las facturas por cobrar.

¢) Los procedimientos para cobrar las facturas no estan por escrito y por lo tanto si llega
a faltar la persona encargada no se le puede dar seguimiento 2 esla actividad.

d) No se tiene una relacién completa y actualizada de los horarios y dias de revision y
pagos los que causa demeora en el cobro de las faciuras.

e} No se tienen en forma escrita las politicas que deben delimilar el curso de accidn del

area {o que relrasa el cobro de facluras a tiempo.

tecomendaciones

a) Se debe hacer una revision por 1o menos un dia antes para que se realicen los cobros
de las facturas en el dia y horario correspondiente y no existan retrasos.

by Con un manual de procedimientos facil de consultar, el procedimiento de cobro de
facturas para cualquier persona que pueda hacerio en el casc que el encargado falte a

si! trabajo.
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¢}

Elaborar o actualizar |a lista de dias y horario de revision y pagos de facturas ya que

esta infermacion es indispensable para na ocasionar ningun retraso en la cobranza.

CUENTAS POR PAGAR

Las cuertas comerciales par cobrar, consistentes en saldos pendientes adeudados

por clientes normales y contraidos en la operacion comercial normal, constituyen la
medalidad mas comun de documento cobrable por el cliente, asi como el control e
informacion de las mismas.

Deficiencias

a)
b}

<)

d)

e)

No se tienen por escrito las politicas que deben cumplirse en esta funcion.

La oporunidad para realizar los pagos se encuentra afectada por que salo una
persona en la empresa esta autorizada para realizar esta actividad.

El control de los acreedores es eficiente, sin embargo, es necesario realizar un
respaldo ya este control se tiene en computadora.

No se tienen por escrito las actividades por realizar en esta funcién.

Aun se realizan los cheques a mano, |0 que provoca mala impresion de la empresa y
al realizar varios pagos es muy lenta su expedicion.

Recomendaciones

a)

b)

Se recomienda tener por escrito las politicas asi como programar su revisién y
actualizacion.

Para evitar retrasos en los pagos se recomienda, programarlos para tenerlos a tiempo
e inclusive de alguna manera avisar a les acreedores de dicho pago.

Buscar algun programa para realizar los cheques en computadora y mejorar  su
presentacion ademnas de elaborarios mucho mas rapido.
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"ESORERIA Y BANCOS

También lamada gestion def efectivo, es esencial para el éxito de una empresa. De
iecho, puede ser mas importante que la capacidad para entregar de forma inmediata los
redidos hechos por Ios clientes. Es el efectivo disponible (caja chica) tanto para los gastas la

ficina, mantenimiento de los vehiculos, asi como los pagos a los proveedores.

Jeficiencias

B Ci coniiol dei regisito de ius iINglesos ¥ eUiesus ¢l ol sisisiing adi dhistiative por
computadora, tienen algunas deficiencias en cuanto a impresién, que resuelven
hablando por teléfono con el proveedor de este sistema.

b) No se cuenta con dinero para operaciones emergentes ya que solo hay una persona
que tiene acceso, lo que provoca que el persenal ponga dinero de su bolsa, causandc
molestias.

c} No se realiza un presupuesto de la caja chica y por lo tante no se tiene un control def
dinero que se va a utilizar.

d) No se tiene un control formal de gastos de caja chica lo que provoca falta de contro!
de salida y enlrada del dinero.

e) Las autorizaciones de salida de dinero son por parte de Direccién General y por lo
tanto resultan ser lentas provocando retrasos en la operacion tanto de esta érea como
de las areas involucradas.

f) Mo estan por escrito las funciones por realizar.

lecomendaciones

a) Cuandoe la persona encargada no esté en la empresa se aconseja dejar con algdn
encargado una cantidad suficiente dinero por cualquier imprevisto y que no afecte el
bolsillo del personal,

b} Realizar un presupuesto de caja chica que se considera necesario semanalmente

para llevar un control de los gastos que se realizan.
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¢} Llevar por computadora en alguna hoja de calculo 1as salidas de dinero anotando, la
fecha, cantidad y e! nombre de !a persona a la que se e entrega ef dinero y con eslo
se obtendra informacian valiosa para mejorar €l control de salida de dinero.

d) La autorizacion de una cierta cantidad de dinefc se aconseja que la autorice el
encargade del area de confianza, y que se realice un corte de caija diario, paraque la
autorizacion, en casc de ser necesario, se realice rapidamente y no cause retrascs en

las operaciones.

RECURSOS HUMANDR

En esta area se llevan principalmerte los expedientes de cada uno de fos empleados,
asi como solicitudes de permisos y vacaciones, algunos aspectos de la ndmina como
depasitos y aclaraciones de las mismas.

Deficiencias

a) No existen objetivos en esta area debiendo corresponder a la adminisiracién de
recursos humanos, trabajar especialmente para la consecucidn de! objetivo sociat de
la organizacién, es decir, las metas de esa funcion deberan construir la parte social de
los objetivos generales.

b) No se tiene datos y documentos actuales en los expedientes de los empleados, como
teléfonos, cambios de direccion, etc.

c) No se tienen escritas las actividades que deben realizarse en esta funcion.

Recomendaciones

a) Se recomienda precisar los objetives por drea ya que se persigue un objetivo sociat el
cuai apoya pero también evalla al personal.
b} Realizar una revision de ios expedientes de los empleados para verificar que datos o

documentas que falten.
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RECEPCION

Comprende la recepcion de las personas que visitan las instalaciones de la empresa
tomando en cuenta medidas de seguridad, la canalizacion de correspondencia a las diversas
areas, regislro y transferencias de llamadas telefénicas y registro y control det horario de
enlrada y salida de! personal.

Deficiencias

a} No se tiene un guidn comun con las demas &reas para darle presentacion a la
atencidn aue se le brinda a Ios clientes

b} E!control de llamadas es deficiente por que si se pierde una llamada no se sabe quien
Hamd y darle seguimiento s su reguerimiento.

c) No existe un formato cemo lal para registro de llamadas telefénicas haciendo
deficiente &l servicio que se le da al cliente gque Hama por teléfeno, siende |a fuente
mas importante de captacion de clientes.

d) Falta de conocimiento de la empresa, por area, procedimientes, con quién dingirse lo
gue obstaculiza la recepcidon de gente que visita a la empresa o algun documento que
puede ser importante.

e) No estan escrilas |as funciones de 1a recepeionista por si s requiere consultar,

fy No se tienen medidas de seguridad para recibir a personas, paquetes o documentos
o que puede ser peligroso para 'a empresa, asi como medidas de segurigad y
sefialamientos para casos de sismos.,

Recomendaciones

a) Se aconseja que se disene un guidn telefénico para la recepcién de Hlamadas y darle
una mejer presentacion a la llamada telefénica que realiza el cliente.

b) Esta area debe disedar un formate por computadora para recepeion de llamadas,
indicando ios datos de la persona gue llama, teléfono, con quien desean hablar, sabre
que asunto, etc, tede esto llevard una eficiente recepcion de llamadas lo permitira

brindarle un mejor servicic a los clientes.
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¢) La persona encargada de recepcién requiere capacitacion acerca de la empresa en
general, los procedimientos generales, personas involucradas, ya que sin eslos
conacimientos no puede ser una eficiente orientadora para las personas que llaman.

d} Se deben especificar las funciones, lareas, actividades que deben realizar
especificamente ya que existen confusiones por parte de la recepcionista.

e} Deben especificarse las medidas de seguridad por medio de la gpinién y sugerencias

de los empleados para implementarias (o antes posible.

AREA COMERCIAL

VENTAS

Area en donde se generan el mayor nimero de actividades comerciales, por las que
la empresa obtiene ingresos, donde se tiene trato directo con el cliente e inicia el flujo de
operacicnes pard toda la empresa.

Deficiencias

a) No se tienen objetives gque se planten por escrito y que el drea husque cumplir, por lo
que solo se trabaja por ventas diarias.

b} Se observd que no se planean nuevos mercados, es decir, N0 $e generan nuevos
servicios, sinc hasta que los necesiten los clientes. Esto se debe a que no se tiene la
iniciativa, por falta de tiempo para generar nuevas ideas de tipo de ajuste que
permitan abarcar nuevos mercados.

¢} La empresa no realiza eventos de capacitacion para mejorar el trato y la calidad de!
servicio a clientes.

d) La atencion a llamadas de clientes resulla ser lenta ya que los ejecutivos de venta no
tienen algun control para anotar los requerimientos del cliente y darle seguimiento a

sus necesidades.
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e)

f)

g)

h)

k)

En las cotizaciones que se le mandan al cliente no se le proporcicnan alternativas de
compra, si no que solo se le envia lo que pide que en realidad puede ser un valor
agregado.

El formato que se uliliza para enviar una colizacion a los clientes puede ser mas
ordenado y con mayor presentacién, para que al cliente le resulte facil su lectura.
Carece de un controf formal de las colizaciones que reaiizan los ejecutivos ni de forma
individual como departamental, en donde se observe el status de la cotizacion.

El procedimiento para levantar un pedido de algun cliente, no se cumple por parte del
area va aus iRicia un dSouwikiyl en ias demas areas, 1o que ocasiona deficiencia en
todo el procedimiento.

Falta de seguimiento al 100% de las cotizaciones que se le envian al cliente y por lo
lanto se pierden ventas.

No se realiza una supervisién de las actividades de los gjecutivos de ventas en cuanto
a la cantidad de cotizaciones realizadas, comentarios de clientes del servicio ofrecido,
etc., y por lo tanto no sc sabe que estrategias de ventas llevar a cabo para
incrementarlas.

Se pierde la comunicacion con las demas areas y no se trabaja en equipo, esto de
detectd por que el drea de ventas solo envia su requerimiento y no se preccupa por
todo el procedimiento que sigue.

La actitud del personal de ventas es de falta de cooperacion, ayuda y de trabajo en

equipo.

m) No se cuenta con una comunicacion suficiente con el cliente para saber si se le brindd

n

un servicio eficiente.
Falta de capacitacion a los ejecutivos de ventas para actualizacién de equipo de

computo, sistemas, nuevos proguclos, eltc.
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Recomendaciones

a} Determinar una estrategia de ventas gue permita satisfacer al 100% a los clientes
actuales y alacar lo de la base de datos que tiene la empresa (reforzar este
departamenta).

b} Se proponen reuniones para la creacidn y revisin de objetivos y establecerlos por
escrito, para la supervision de las actividades, de las cotizaciones enviadas, de las
ventas, de los servicios especiales, asi como quejas y sugerencias recabpadas de los
clientes, con el fin de dar un curso de accién al drea ya sea guincenalmente o
mensaalmants v SCI0TET @1 set VIO €0 Wunoion de o que se ha hecho.

¢} Sugerimos al area contar con el apoyo de uno ¢ varios clientes para 1a generacion de
estas ideas. Pudiéndose aplicar las siguientes técnicas: cuestionarios de
retroalimentacién {rimestrales, sesiones de grupo, entrevistas, Benchmarking, etc., en
la figura 2 {p. 135}, se propone el formato para una encuesta de servicio gue le
proporcione a la empresa informacioén que le ayude a guiar 2] servicio gue le ofrece a
sus clientes y también a crear nuevos servicios que cubran las necesidades de los
clientes abarcando otro mercados.

d) Determinar prioridades en el desarrollo de nuevos negocios para atacar nuevos nichos
de mercado de ser factible, en paralelo con 1a revision de datos de Marbes.

e) Es necesario revisar minuciosamente fa relacion con cada cliente para deferminar los
factores que han influido en el deterioro del servicio.

f) La empresa debe crear programas de capacitacidn que mantengan al dia a los
gjecutivos de ventas al dia en conocimientos de ios nuevos equipos de computo, asi
como ofrecerle capacitacion para una mejor atencion ai cliente.

g) Se debe designar un responsable del servicio a clientes, el cual tendra la funcidn de
proponer, realizar e implantar las normas y procedimientos necesarios para elevar
radicalmente la calidad del servicio,

h)y Es necesario fortalecer la funcién de comercializacidn mediante el nombramiento de
un responsable con dominio de la materia. ya que la empresa carece de una persona

gue pueda ejercer dicha funcion de manera eficaz.
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i}

)

K}

Se recomienda crear un sistemna en computadora ligado con la recepcion donde se
especifique los datos del cliente que llame y que anote la recepcicnista para que el
gjecutivo pueda consultar y pueda comunicarse con el cliente y ofrecerle sus
servicios, esto incrementara la atencién al cliente y ayudara al ejecutivo a no perder
ninguna llamada.

Se realizaron cambios a los formalos de cotizacién y confirmacion de ventas y rentas
ya que se considerd una falla de presentacion, ademas se mejord el usa creande en
Excel hojas con combinacion de datos que dieran mayor rapidez al uso de estos
formatos. En las figuras 3 y 4 (p. 136 y 137) se presenta los formatos actuales para
hacer una comparacion con los formatos propuestos para la colizacidn y confirmacidn
de pedide de ventas, en las figuras 5§ y 6 {(p. 138 y 139},

Se aconseja llevar una relacion formal de cotizaciones y mangjar el status e cada
cotizacidn que revele cierta estadistica de cuantas cotizaciones se enviaron, cuantas
se les dio seguimienlo, en cuantas se confirmo la venta, en cudntas no, este cantrol
también funcionara para supervisar las actividades de los supervisores.

Es necesario que el area de ventas concuerde con el trabajo en equipo ¥ cen la
comunicacion oportuna a las areas invelucradas con sus ventas, ya que sdlo asi el

proceso de negocio puede fluir con mayor eficiencia.

RENTAS

Esta es olra de las dreas que generan ingresos y donde inicias las operaciones de ia

empresa, la diferencia con el area de ventas es que se renta equipo de computo ¥ se lleva a
cabo ofre tramite.

Deficiencias

a) El formato que se e envia al cliente como cotizacion puede tener mejoras para que

resulte mas facit de leer al cliente, adernas de gque exisien varios formatos que pueden
concentrarse en uno que resulle mas eficiente y ayude a ahorrar a la empresa en

cuanto al papel que se gaste.
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b}

€)

d)

Falta un control de colizaciones por parte de los ejecutivos de cuenta para dar
seguimiento y realizar ajustes de condiciones y precios de los productos y servicios
ofrecidos.

La comunicacién con las areas involucradas para preparar algun equipo ya que se
necesita saber las caracteristicas debe tener ¢l equipo, si es necesario comprar algun
accesorio, elc., causando retraso al entregarlo en el lugar y tiempo que indica el
cliente.

Falta capacitacian en el conocimiento y manejo de los equipos de rentas, por parte del
efecutivo de venlas, ya que repercute en la asesoria correcta del equipo que necesila

el cliente

Recomendaciones

a)

b)

c}

Se realizaron cambios a los formatos de cotizacion y confirmacién de rentas ya que
se considerd una falta de presentacion, ademas se mejord el uso creando en Excel
hojas con combinacion de datos guea dieran mayor rapidez al uso de estos formatos.
En las figuras 7 y 8 {p. 140 y 141) se presenta los formatos de cotizacion y
confirmacion de rentas actuales y en las figuras 9 y 10 {p. 142 y 14}) se presentan
los formatos propuestos.

Programar reuniones para la supervision de cotizaciones enviadas, actividades, por
realizar y rezagadas, quejas y sugerencias aportadas por los clientes, todo esto para
buscar ofrecerle mejor servicio a los clientes.

Sugerimos que también se utilice en esta drea el formato presentade en la figura 2
(p. 135), para una encuesta de servicio que le proporcione a la empresa informacion

que le ayude a mejorar el servicio que se ofrece a sus clientes.
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OPERACIONES

COMPRAS

A la compra se le define de la siguiente manera: adquirir bienes y servicios de la
alidad adecuada, en el momenlo y al precio adecuado y del proveedor mas apropiado.

Jeficiencias

a) En general cuenta con una deficiencia muy grande esta area, la cual es que solo tiene
una persona liene sobrecarga de trabajo la cual atiende las nnmerase la factoracian iz
mensajeria y de la supervision junto con el encargado de almacén de los inventarios
tanlo de ventas como del equipo de rentas, lo que provoca una carga excesiva de
trabajo y falla de alencion, supervisién, y realizacion de ciertas actividades en 1as
diversas areas,

b} El formato utilizado para realizar una compra es deficiente ya que tiene espacios que
sobran y datos que faltan, ademas de que hay demasiados formatos para una sola
funcién.

c) No se tienen aclualizado en catalogo de proveedores, teléfonos, direcciones,
nomeros de clientes, etc.

d) Existen demasiadas autorizaciones de compra, son mas de dos personas quienes
autorizan la compra, la cual repercute en la entrega del producto al cliente a tiempo.

e} Por exceso de aulorizaciones para el comprador el pago al proveedor tambien en
retrasado.

f) Compras no informa a las éreas involucradas de la llegada de los productos que
requinieron lo que provoca desconocimiento para el area de ventas y que puedan
informar al cliente de sus pedidos.

g) No se tiene un control de notas de credito recibidas por devolucion a proveedores y

por lo tanle tardan en usarse lo que significa para la empresa tener dinerc parado.
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Recomendaciones

a) Se recomienda una reestructuracion del area, asi como nueva persenal para implantar
un niuevo proceso de negocio que pueda brindar mayoer productividad en el enlace
entre las areas de Area Comercial, Operaciones y Soporte Técnico gque permita
ofrecerie af cliente un mejor servicio y obtener retroalimentacion en todas las
actividades realizadas, tomando en cuenta que s& necesita responsabilizar a una sola
persona que sea la coordinadora y supervisora entre las actividades del Area
Comercial y las areas de Operaciones y Soponle Técnico, quitandole responsabilidad
al Area Comercial para que pueda realizar ias actividades propias del area y que la
“Mesa de control” realice esta aclividad firnira 44 {n 1443,

b} En la figura 12 (p. 145) se presenta el formata aclual de compra, consideramos
realizar cambios del mismo ya que en cuanto a su forma contiene demasiadas rayas
¥ no cuenta con una presentacion adecuada, y en ta figura 13 {p. 146) se presenta
otro formato el cual se wiliza cuando se envia a los proveedores una orden de
compra, estos dos formatos se propone que se concentren en uno solo que se
representaria un ahorro de tiempo, esfuerzo y material y se presenta en la figura 14
{p. 147) que se ulilizara tanto para la autorizacién de compra, como para enviar a ics
provecdores.

¢) Se recomienda actualizar tos catos de los proveedores ya que con ello se tendra un
campo mas amplio de informacion en donde poder lograr una cotizacion mas eficiente.

d} Es aconsejable que no existan demasiadas aulorizaciones en la compra ya que se
abservd que causa demora en el cierre de las compras, las cuales cuentan con un
horario especifico y que ademds retrasan la entrega con el cliente.

e} Es necesario que el area consolide sus compras, ya que las realiza conforme a
lineamientos especificos pero en forma desfasada, se deben relacionar con precision
los requerimientos de ios clientes con las compras para evitar retrasos en la atencién
oportuna de necesidades,

f) El comprador debe estar consciente de que el informar a las areas involucradas de la
llegada de los productos, es de vital importancia ya que el personal de ventas de

informar al cliente el status de su pedido cual o solicite.
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a) Debe crearse un contral de las notas de crédito las cuales significan para la empresa

dinero parado y gue se necesita usar lo antes posible con el proveedor
correspondiente.

CACTURACION

Twene como objetivo realizar las facturas a los dlientes de manera eficiente para
2ntregarse con oportunidad.

Neficlancing

a) La recepcion del pedido a facturar ttega incompleta 1o que hace perder tiempo al
encargado de facturar.

b) Elformato que envia cada area para factura puede realizarse cambios para mejorar la
presentacion y que resulte ser mas claro.

c) La cancelacion de facturas no la realiza ef encargado sino que el encargado de
Administracion, 1o que retrasa al encargado de esta funcién.

d} No se tiene por escrito las funciones de facturacion.

Recomendaciones

a) Tener mejor comunicacion con el drea de ventas explicandole la importancia que tiene
el que el foermate de confirmacion de pedido de ventas y rentas es el documento clave
en cuanto a los astes del cliente y [os datos de la venta para poderle facturar al cliente
oportunamente y que si no estdn completos lo anterior no podra realizarse.

b) El encargado de facluracién es quién deberia de realizar las cancelaciones ya que el

gue esta funcion la realice otra persona perjudica e! trabajo oportuno de la facturacion.
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MENSAJERIA

Ofrece ¢ servicio de entrega de pedidos de ventas, entrega y recoleccion de equipo
de computo en renta, realiza cobros y pagos a clientes y proveedores.

Deficiencias

a) Solo una persona realiza las ordenes de mensajeria lo que provoca que falten
instrucciones por cumplir a los mensajeros.

b} La programacion de ta mensajeria tiene retrasos por que se realiza e} mismo dia.

c) Falta de transporte necesario para cubrir las necesidades de las areas que lo
requieren, solo se cuenta con una camioneta tipo Combi Panel.

d} La comunicacién con los mensajeros es deficiente ya que no se cuenta con el equipc
de comunicacion adecuado para resolver los problemas durante la ruta,

e) No se tiene un control de las actividades de los mensajeros en cuanto a cantidad de
mensajerias que se realizaron al dia, a la semana, al mes para calificar su
productividad,

f) No se comunica con clerto tiempo de anticipacion a los mensajeros de 1as jornadas

extraordinarias lo que provoca molestia por parte de estos.

Recomendaciones

a) Se propone que cada area realice sus propias mensgjerias, para que se cuente con
las instrucciones especificas a seguir.

b) Las mensajerias deben programarse con anterioridad para no causar reirasos en las
entregas a los clientes.

c) Evaluar econémicamente la posibilidad de adquirir otro transporte y equipe de
comunicacion mas eficaz, para poder responder a las necesidades de entregas de

£quipe y una mayor comunicacién con los mensajeros durante la rula.
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d) Llevar un control por computadora en donde se lieve un contec de las mensajerias
que se realizan por dia, por semana y por mes, perc también indicando las

mensajerias que no se realizan el dia que se debieron hacer, etc.

AL MACEN

Se dedica a la custodia, control de entradas y salidas de almacén, mantenimiento de
os almacenes de Venlas y Rentas, asi como la realizacion de conteos fisicos de los
MISMOS.

Deficiencias

a} En control de entradas y salidas de almacén es deficiente por que se tienen pérdida
que equipo, sobre todo en el equipo de rentas.

b) Carecen de un orden de salidas de almacén, asi come reglas gque controlen la entrada
y salida de! almacén.

c) No se realiza con tiempo la preparacidon del equipo de ventas y rentas por falta de
organizacion del aimacenista y prevision de las dreas involucradas.

d) El area de almacenamiento del equipo de rentas es insuficiente ya que se maltrata el
equipo y no puede ordenarse correctameante.

e) No se tienen por escrito las actividades a realizarse de esta funcién.

Recomendaciones

a) Es aconsejable que el manejo de recursos, en especial el equipo en venta y renta, se
sometan a un control mas estricto, es necesario reiterar que el usc y cuidadoe de las
instalacicnes es de fundamental importancia ya que 1a medida del personal es muy
joven, por lo cual Nno valora [0S activos en su justa dimension.

b) Ei almacenista debe organizar sus actividades para que no obslaculicen la

preparacion del equipo en renta.
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¢) Es necesario que la empresa desarrolle un plan de expansion tentative en el area de
inventarios ya gue su crecimientc puede propiciar que la distribucion actual de espacio

sea insuficiente a corto plazo.

SOPORTE TECNICO

ASISTENCIA ADMINISTRATIVA

Es 1a encaraada de asistir en 1os movimientos administrativos, como el programar las
visitas de los tecnicos, llevar las ordenes de servicios de lodas los ¢clientes vy realizarlas

compras de las refecciones necesarias.

Deficiencias

a) Presentan un faltante de control de las actividades del area para poder calificar la
productividad de cada técnico.

b) Carecen de un control de los servicios gue se hacen cada dia por ko que no se tiene
cuantificado concretamente las ventas que arroja esta area.

¢} No se tiene un control de los servicios que se hacen cada dia por lo que no se tiene
cuantificado concrelamente las ventas que arroja esta area.

d) El formato de orden de servicio debe realizarse mejoras para una mejor presentacion
y manejo de la informacion por parte de! encargadoe del area.

Recomendaciones

a) Con base de las ordenes de servicio realizadas por los técnicos elaborar una
estadistica de las actividades que realizan los técnicos.

b) Se presentan los formates actuales en el drea de Soporte Técnico en las figuras 15 y
16 (p. 148 y 149) y en las figuras 17 y 18 {p. 150 y 151) se muestran los formatos

propuestos por ambos tados, que facilitaran el manejo de la infermacian,
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SISTENCIA TECNICA

Es &l servicio que se ofrece en el drea de Soporte Técnico, la cual consiste en dar
lanteaimientc preventivo o correctivo tanto en instalaciones de Marbes come a domicilio de
ydo el equipo de computo en general, instalaciones desde accesorios hasta instalacion de

2des, asi como asesorias telefénicas.
)eficiencias

a) No resulta suficiente la capacitacion que se da a los técnicos ya que no se les
programa tiempo dentro de sus actividades para astistir a conferencias, cursos, etc.

b) Los empleados no asisten a cursos de capacitacion por jo lanto puede llegarse a una
ochsolescencia en el conocimiento y el perder oportunidades para desarroliar su
capacidad o potenciatidades en bien de! mismo y de la organizacion

c) Carecen de un manual de [as funciones y actividades de las demas areas que también
conozcan y puedan ofrecer otros servicios y productos con el fin de cubrir las
necesidades de |os clientes.

tecomendaciones

a) Elaborar un programa eficiente de capacitacion y de actualizacion en cual pueda
prindar a la empresa {éenicos que puedan resolver problemas complejos internos y
extermnos.

b} Deben especificarse en un manual las responsabilidades que tienen los técnicos con

respecios a sus actividades cotidianas para evilar las confusiones.
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Figura 1 .- Organigrama Propuesto

COMERCIALIZADORA MARBES, S.A. DE C.V.

" Direccién General
Ing. Miguel Besil

" Asistente
isabel Miranda

Sopbr!e';r-écnicé
Supervisor _
. Héctor Radriguez

Supervisor
.. David Navarro |

e ey

| Vendedor _ _
. Juan C, Navarro Asesor
T Juan Carlos Solis

S Aéesor
- Alonso Cortas

Ases or
Roberto Jiménez

o A gy 1

h '65;raciones '

Supervisor

Marcela Garcia !

" Encargado

almacén
Manuel

" Coardinado
Olga
Contreras

T Administracién

. Gerente
* Lic. Marcela C,

- Mensajero
~ Guillermo Gonzalez

Mens“é'jerd
Juan C. Paredes
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igura 2.- Formato de Encuesta de Servicio propuesto:

AAA

u urbes Encuesta de Servicio

Fecha: I Hora Inicio. | 1Hora Termine:  § Jrate:
INombre del Cliante:

Teréfonc Dilcina: ]Teu’fano Casa: |
¢ Qué fipo do servicio requira 7

L .

E Bueno

) ptabl Malo Pésimo

El vato def peculve qua le atendid fue:

IEI Servicio que e |8 propotiona fua:

{El dominig sobre el tema del ejsculva e’

El s¢ivitia qua BqUIS cubtid lodes sus necesadas:
Nuesira empo de respuesta / entrega fue:

La magen que usled heng de la emprasa es,

La calidad de mugstros servicios y productos son:

El ajecutive antondid sus necosidades: Si Mo (Mawnr dy e ol Mecuds Cormponchents

Conoce todaos nurstros searvicios: Si Mo Faver dn murcar ol reRad comrpondisme

A TR
£ 0ué servicia e3 el qua mas le Interosa’? avor da maTar W YT

Re nusi i Ve rlt“r_- ] _n Soporte Téenico |

Deozcripoion del $arvicia de intarss:

;Cudntos sarvichos yfo producios de los que oiucsmgs_lruu_liz_ldo? (Faveor i marcar ol FRCUIG ComeprTer
Renlasﬁ o 1] Ventas, Soports Tﬂ:n[cor‘gj]

F;n;:-n:;;le ndaria nuestros productos ¥io servicios: Si Ko ﬂ T Yo L e e ey

LPor qué?

Sugerencias ylo comentasins:

Rolerenclas: (Yrea personas con it ciales nos pesda récomedar,)

Nombrs: Teléfano:

jHombre del Ejecutivo;
Arpa:
Cbservaciones:

Firma:
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Figura 3.- Formato de cotizacién de ventas actual:

Bfao 19 Jer.
aLd
Mexing, D,
P 5
b dddiadidid et dnid@rabeormx
N iz
Fada
[& AN
[eanerdos st slicnd acontinaxadn le presortanes nuestra eotzandn de s ssiens deadnpuin e sdicta
Drarires Gtk Prego Lt I ’ a

Bwonadmidliosnosomd [F yaeamaropritam
Tiopode entreyzx
Crdomsd Ry

St rves ey of oYWy gactn D U radn a Ly presme, ne o a 35 adres praadgaa dob oxtradn

Alenlamente,

Baasod: Vot
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Figura 4.- Formato de confirmacion de pedido de ventas actual:

o Cotizacidn | Fecha Colizacion | Vendedor |Fecha Pedido Forma Vo Bo. | Factura | Fecha Faclura | Pedido No
Pedido |
Datos dei Cliente i
Nomhre o Razén Social
Calle, Colonia,
Ciudad, Edo., CP.
>ortacto RFC.
Partida Cantidad Clave ¥ Descripcidn del Producto yio Servicio a Facturar Preclo Unitarko I'rporte_‘
IVA 15%
Tota!
instrucciones para Soporte
Técnico
‘echa| Actividad No. Orden; Vo, Bo
nstrucciones para Mensajeria
‘gcha| Actividad No. Orden| Vo. Bo
UNAM 137
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Figura 5.- Formato de cotizacion de ventas propuesto:

OJBI1

'" Burfulo 1% Jer. Fisi, Col Dl Valk
nrb Meaicw, D F, CP

es Tels SSH-2913 5242915 Fax 5248061

Mddddddidadiiig cmail: davidarmmrbes oo neg
N° Cotizad6n:
locha:
A'n:
T y G v
T iy 0 i dus i, o e S 12 prme e pupver roniaridn de b soniees: de commitoan e slict
Clave del Dvscripoion Cantidsd  Precie Unitario Lporte
Prchuctn
CUNDICIONES Subttal
Tiampn che onitrege VA
Frvier Sin costo (inicamente 1F v ima metropolitam) Total
Pagst
lipn de Carmbior 3000
Sin mos prr e rmormero v apradecondo de enbamaro SU enkidn a Ta prosrtc, e iR Sus ordones rora cualgquics
duh o aclarscion
Alentamenic,
Firmm de acoptachin ded dicme

eadivo e Vimks
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Figura 6.- Formato de confirmacion de pedido de ventas propuesto:

Bafale 194 3er, Pise, Cot. el Valle N® de Pedido:
Mesive, BLE., P pi230

Tels. S524-I91) 55142915 Fun SS24-5081
cmnil; dmyid@marbes.com. m

Razon Sccial; Fecha de Catizactan;

CalleiCol.: Fecha de Pedlde:
Fecha de Factira;

Cd. Edo.C.P.; Ne. de Factura:

Tels. y Fax: RFCG;

Contacto:

Direccion de Entrega:

Partlda Cantidad Clave Descripciédn del Producto Precla Importe
Unitarlo
Farma d¢ Page e Instrucciones dg Cobre Subtotal 3000
VA 000
Tolal 5000

Instrucceones Para Soperte Técnico
Fecha Hora Actividad Na. de Orden

lastruccwones Para Mensajeria
Fecha Haa Aclividad Na. de Orden
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Figura 7.- Formato de cotizacion de rentas actual.

Bifalo 194 3er. Piso

Col. Del valle

Mexico, D.F, 03230

u v Tels. 524-2913 5242915
es Fax. 524-8081

Ritp:/fwww. marbes. com.mx

Mexico, DF. a del 2001.
Nombre del cliente: Caotiznsifn Mo
Tetéfono y fax: Ejecutivo:

Atencion de:

De acucrdo a su atenta solicitud. o continuacian le presentimos nucsira cotizacion de los oquipos dc computo que solicita.

Renta Diaria por Equipo en Contrato
de:

Cantidad de
Descripoion Equipos 3 a 6 Dias |7 a 14 Dias| 15a 29 Dias

Requisitos:

Pagn Del 100% (a Conlra Entrega) De La Renla De Los Equipos

Copia Del RFC De La Empresa

Ultimo Estado de Cuenta dc Cheques de Donde Sate el Pago

Copia de Comprobante de Domicilio

Copia de Mentificacién Oficial de! Representante Legal

Copia del Peder Notanzl Parar Suscribir Conlrato

Pagare

Firma de Contrato .

l.os precios arriba mencionados NO incluyen IVA y se encuentran sujetos a camnbios sin previo aviso.

Sin mas por el momente y agradeciendo su alencion al presente, me reitero a sus ordenes para cualquier duda
o aclaracion.

Atentamenle,

Ejeculive de Ventas tirma de aceptacion del cliente
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No. De Cattzackin Fecha da Cotzeckn Fectm dn Pecido Formma d¢ Pedido Vo.Bo, Faciuta Nimara Fecha da Factuta | Pedido MG
- . . DATOS OEL CLIENTR
|Momirs o Razén Socinl Lugar ta Endi sga y Recolacckan:
Callw, Colonh, -
Cludsd, Edo, G.P,
TeMfonos yFax
Eontactn [RFT.
- DATOS DE CONT R_.AI&GLO.NI
Mo Camtels [ Fin Focha dha: Hora da: Total ge Cilars Ranowclin Nimem: leor Sciones o Pego:
Entepn  |R n| Entrege |R # R :
I — pil— ——— Jda - Rm I
Cantided | CELERDN| PENTIUM Il [ FENTIUM Il [ PENTIUM |1 | PENTIUM | NTEK NTEX MEMORIA ACCESORIOS PRECIC | INPQRTE
00 333350 4000450 4500500 | Al DMz | COMPAQ | TOSHIBA 2 64 12¢ 256 T co Fax UNITARIO
50.00]
50, 00
:m_: Accaxoriol ¥ E"E & Nottar —
Cantiiaq IMPRESORAS HUBS Y ACCESORIDE DE RED ROVECTOR NO BREAX PRECIC | WPORTE
(W1 LS 4030 LS5 D720 0y 879 5FT08 { £PTOS | 10 PTOS N8 PTOY CABLES |BARRAS| LP400 | CTXe00 | 450va | 1800vA || UNITARIO
$0.00
50001
Crex Bquinos con b‘l‘wm_’s_h‘puﬂnelm
32.00
%2.00
Jstrucciones e Facturnsién y Sobro [Suttotal 50.00)|
I T
Ratancidn 10% 50.00|
VA 15% “sa.00|
Totel $.00]
ErstrucClofes pil v 30p0rts 'I'lu:w
Facha Arthiced No. Orden  |Vo. Bo.
fretroctionss pare Mensxierie
Fuha A byilad No, Orgen |vo Ba

EAREIS WIWPY CHOIIPNY B] 0p [eut] auilic
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Figura 9.- Formato de cotizacién de rentas propuesto:

' Bafalo 194 Jer. Piso, Col. Del Valle
r M éxico, D.F., CP 03130
ﬂ es Tels. 5524-2911 5%524-2%15 Fax 5524-8041

i didddadddddddid email: david@marbes. cam.mx
N¢ Cotizacidn:
Fecha.
AT'N:
Teléfono Ijecutivo:
Deacueedn o enatenrs colinpnd S0 lneenitn b pressn@imnos nuesirg Golizacion de los equipes de compute
Cantidod de  Henita Diaria por Equipo en Contrate de:
Jao Dias 7 al4 Dias 15229 Dias
Descripeion Equipes

REQUISITOS
Paga Del 100% (« Contra Entrege) De La Rep Copia Del RFC De La Empresa
Uhima Estade de Cuenta de Cheynes de Dond Copia de Comprobante de Domacilio
Copis de ldentificacion Oficial del Representa Firma de Conlrate
Copia det Poder Netarial Parar Susunibar Cont 'ogare

Los precios arribr mencionados NO incluyen IVA ¥ s¢ cncuantran sujelos a cambios sia previo aviso.
Sin mas por ¢l momento y agradeciende su alencion a la presenle, me reitcro a sus ordenes para cualgquicr du

Altentamente,

Firma de aceptacidn del clienie
Hiecuhivo de Ventas
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Figura 10.- Formato de confirmacion de pedido de rentas propuesto:

Riifudc 194 3er. Plaa, Cal 1k Valle
Mécico, BF., TP 03230
T SELL2913 55742915 Fax SS14-9081
ematl: dund d/Amakrbes. rom mx
Razén Social:
Callw/Col.:
Cd. Edo. CP:
RFC:
Tels, y Fax:
Cantacto:
inicio de Cortrao Fin de Carirate N* de Contrate:
LA3S METka0S.
Oatos de Entrege Dotos de Recoleccidn  Precio por Dia:
Fecha Horz Focha Harz Gireccidn de Ertrega v Recolestion:
Cantids Thesert pedbs det Equipa
&
Forma de 1'ngo & arucciones de Cobro
ltruociones Fare Soporte Técnico
Fecha Horn Actividad
butrucriones Pars Mers njsria
Focha Thora Actividad

N° Pedido:

Fecha de Cotizacion:
Fecha de Pedido;
Facha da Faclusa:

N* de Factura:

N* de Rencvacion

Precio Liniario lmpuorte

Subrtrdal 5000
VA 0.0
Rotencion T A 306
Totst 3000
No. de Orden
o de Ordemy
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Figura 11.- Proceso de Negocio propuesto para la venta y renta de equipo de computo.

FACTURACION

N
~

— [

MESA DE
CONTROL

//'.

; COMPRAS
VENTAS
MESA DE
—>| controL | % | ALMACEN
RENTAS
“a [ soporTE
TECNICO
MAIL
MENSAJERIA

]_.

MENSAJERIA

SUPERVISION

RETROALIMENTACION

m—=Zm—-—r

eANRJISIUUPY BLOJIPNY B| 3D Bl aluio,

Al oimided
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Figura 12.- Formato de Autorizacion de Compra actual
Compra o, | Facta Coordinacor del Padido Autnrizado por Recoger Trafico  {Pedxdo Provee.
Forma de Pago Deposito en;  Banco Cuenta ¢ Sucursal Efectivo  ||Cheque a (dias)iContrarrecindg
Cuenta | ; :
: Datos del Proveedor
Beneficlatio
Datos de |z Venta Datos del_pedido

Pecide Partica Cantidad Clave y Dascripcién dal Proxkicto yio Servicio 3 Fachins Precio Unitara | importe
0.00 0.00
10
13.00 0.040
0.00 0 DY
00
0.00 00
0
0.00 0.00]
100
0.00 000
0
0.00 0.00
0.00 {]_‘00
00
0.00 0.0
0
0.00 0.00
0.00 0.. Q0
0.00 {.00
00
0.0 .00
.00
0.00 0.00
Subtotal 000
PP 0.00
Flele 0.00
Subtotal CIF 0.00
bOIVA 15% 0.00)
Total 0.00
e rEe

Fecha Actividad Mo Orden Vo Bo
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Figura 13.- Formato de Orden de Compra actual:

mwbes

Nombre del proveedor:
Teléfonos
Atencion:

Bdfale 194 3e

r. Piso

Col. Del Valle

Meéxico, D.F.

03230

Tels. 524-2913 524-2915
Fax. 524-8081
http:ffwwew.marpes. com. mx

Mavien NE 2

del 2001.

ORDEN DE COMPRA:
NUM DE CLIENTE:

Par medio de la presente sclicitamos a ustedes el siguienie equipo;

Cantidad Descripcion

No. De Parte/
Codigo

P. Unitarjo

Descuento

Pranto
Pagoa
|

Necesitamos que se realice el respeclive Backorder del producto(s) anlerior para que en cuanio legue todo se

pueda adguirir.

Sin mas por el momento y agradeciendo su pronta respuesta al presente, me reifero como su seguro servidor.

ATENTAMENTE,

Departameanta de Compras

Facultad de Contaduria y Adminjstracién
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Figura 14.- Farmato de Orden de Compra propuesto:

Comarcinilzadors Masbas, S.A De CV. Orden de CDI’I‘IPIB No.
"’ Edfale #1594 Piso 3 Col. Del Valle
“ “rbes Méalco, D.F. Q3230 Focha:
PYYYFYYYFYYPYYPYY  Tely, 01-5-524-2915 Fax 01-5-524-081 RFC CMA 950405 KZ1
Proveedor: Entregar &n: LCondiclenes
Bufalo M194 Jer_ Piso Tiompo de sniregan:
Col. Del Valle, C.P. 03230 Pago:
[Tels. 5624 28 13y 15 Ext 122 _ Ve do smbarque: o
Cuntlad  Clars Proveedel  Cleve Mudns - Descripclan Prokle Dysssanio - imparts
f !
GASTCS CE ENVIO ~
Cbesarvaciones Subtots
VA 15%
b - [ Totnt
Comprador Autorizacién

EANEIISIUILIPY ENOIIPNY B} 9P [eU]d SlLioj]|
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‘igura 15.- Formato de Orden de Soporte Técnico actual por la parte de
delante.

ilals # FH Jer. Paag, ol Yallg, Méxwo, E2F. P Uji’j-l.)
Tet 5524-291) 324-2915 Sy.+-8D74 §524.0T2B Faa 5534.BOSF
‘ A arbes Soperte (@ marbes.com
FFFPIFFEFTIFIFIPFFyY

No. Orden de Servicio: 4683
Datos del clisnte, Facha: i '

—_—

Nomsra:
LConlacio:
Duecoien: L
RFC.: ~ T T g oton
Ciudad: i Faléd;

Jipe de Searvicio: ' S
——
{ ¥Gtia vonte; . Péliza - @ser\«kﬁo‘ L. [ JRonta L[ JPoslventa, _______ { Klon cargo:

Paisona g8 reciba, Focha

Dalow gwi Equips
[ DESCRIPCION MARCA MOOELT [ NQO, SPERIE ACCESDRIDS - *

I

El clirnbr #0290 Ly resp Behidad o b dberrcia Gl tlony A s 1 R sbed ) en £ orden de ey o

E1 tiertyed O Peipus e,y b1 wifehodl de Tas garantfas sRd wgeio a Lt dupoticignes det doc O urge delly flaid p ) Cm casa & N ERer
parunis Wehox tex equp0s i0ErvRan 3 AU gl Gon cargo paes <l gligree Mo nos haermes rvwnﬂﬂblﬂ d¢ b mtomac o de drcol AT, 3 GOE M KTV HEVIRIE UM
Nadh Flpnn 0 e parnon, cRESCCION Presad gk §ink o corirates 1 bl ded o b chueese on el maneya ded sofiwere Lot bompo de eneega de lag squipes tHdn on Tuniitm
dr Fodisgoncbildad e eefaooesn et oo oy {ebeanies, qur fuoden see e T Y0 dle Wb ey

Liaraniie
L Lot wem 1P e MAALER- ORI b SCRDLMA Lbenin Lun 10 gk de gaesniis polee T3 e Tellm reenoy 4o gee € £qiipe o enwnier e pl pricde
de PACAALLE GLOgad puar ] CLENICREE, proy ded O KR det pradugio

2 Lasvalataciants vacerd WPl g RAAdR B} bollmars oo huken @ ILErs ataTeccidn del clienke va qui o caentan tom gurancy debido B aur no
pondc i LIP3 Los daen oy ©F S tenie pairdd (@0l fr A plgenis & fulte g fuees crteeela 1 B e ] e SF ol Squipm ¥ prugteey
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tnforme Final de 1a Auditoria Administrativa Capitulo IV

Figura 16.- Formato de Soporte Técnico actual por la parte de atras:
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Capitulo v

forme Final de |la Auditoria Administrativa

igura 17.- Formato de Orden de Servicio propuesto, por la parte de adelante:
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Informe Final de |a Auditoria Administrativa Capitulo IV

Figura 18.- Formato de Soporte Técnico propuesto. por la parte de atras:
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Conclusicnes

CONCLUSIONES

En esta dltima parte presenlamos las conclusiones a las que se llegé después de haber
realizado una Auditoria Administrativa a la empresa Distribuidora de Eguipo de Computo,
‘Comercializadora Marbes”, S.A. de CV. a quien debe reconocerse ef apoyo otorgado para la

realizacién de este trabajo.

Se concluyd que al haber estudiado de nueva cuenta los diferentes conceptos del significado
de “Administracion”, la aplicacion de {a Administracion y el Proceso Administrativo en sus distintas
etapas, el recordar y tomar en cuenla los conceptos de la Audiloria Administrativa, sus objetivos, los
tipos de auditoria, para ubicar la gua nosetros Novgdanios auabo, asi como las necesidades,
beneficios, su aplicacion, tanto al auditor para llevar a cabo este esfuerzo, como para la organizacion
y lograr que tengan una vision mas profunda de !as condiciones internas que le afectan en el logro de
eficiencia y eficacia, todo esto siendo de vital importancia para dar inicio y desarollar este lrabajo,

togrando los resultados esperados.

Al concluir la presente invesligacion se puede observar la utilidad de la Auditoria
Administrativa en cualquier empresa no importando el tamafio de la misma. También es importante
mencionar también que la auditona administrativa es ur mecanismo y un medio muy importante en la
vida de cualquier empresa, ya que mide sus interrelaciones con respecto al drea a guditar, mide el
progresc logrado asi como las deficiencias para lograr los objetivos de la empresa y que ademas se
orienta al futurc Mas que al pasado, proporciona un medio para efectuar el analisis comparativo e

interpretativo debido a su adaptabilidad.

Con respecle a la investigacién, ya gue se tuvo el primer contacto con la organizacidn y sus
integranies se procedio a determinar las areas a invesligar, asi como los delalles a estudiar en cada
una de éslas, para dar inicio a la recopilacion de dates a través de cuestionarios en los que se contd
con sugerencias y recomendaciones por parte del personal a los que fuaron aplicados, entrevistas
ademas de la recoleccion de documentos y formatos, para seguir con un analisis del funcionamiento

y de eficiencia.
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Conclusiones

Se realizo una evaluacion olorgandoles puntos a cada una de las areas, a cada ung de las
funcianes por medic de fos cuestionarios gue se aplicaron para obtener una calificacién por funcidn y
con el conjunto de estas se obtuve una calificacion por area y por Gltimo una calificacion global de 1a
empreésa con la que pudimos definir la eficiencia y la deficiencia con la que trabaja la empreésa y con
elio poder emitir nuestras recomendaciones.

Todo la anterior nos evo a la conglusion de que la Auditoria Administrativa en una herramienta gque
nos permite realizar una examen minucicso, desde las estructuras fundamentales de la empresa, ala
que se aplica dicha auditoria, hasta la implamacion de controles ¥ silemas que pemmilan trabajar y
funcisine adecuadamente, cambian y mejorando los aspectos que repercuten en la operacion y
administracion de manera negativa, asi como detectando y conservando las operaciones que se

flevan a cabo con eficiencia.

Otra conciusion a la que pudimos Hegar de gue dicha hemarnienta puede ser utilizada en cualquier
tipe de negocio y de cualguier tamaio la cual nes brindara los mismos beneficios, el poder brindar a
la organizacion resultados objetivos y especificos.

En cuanto a las recomendaciones tratamos de ofrecer aspectos gue censideramos viables para
mejorar la funcionalidad de las actividades, como por gjemplo, en los formalos se encontraron
diversas deficiencias en cuanto a su practicidad y funcionalidad, por elio se recomendaron formatos
que cubran los datos necesarios, ia facilidad de compresion y lectura, en no duplicamos, asi como
presentar recomendaciones para realizar manuales de procedimientos, de politicas que hagan el
trabajo mas eficiente ya que e personal va a conocer muy bien o consultar las actividades y
responsabilidades que fe competen.

Todo lo antenor debe reconocerse que se fealizd con el magnifico apoyo brindado por parte de la

Direccion General de la empresa, asi como del personal que parlicipd en esta invesligacion.

Facultad de Contaduria vy Administracion UNAM 154




Lnexos




Anexos

A) Cuestionario aplicado a Direccién General

Comercializadora Marbes, S.A. de C.V,

EJEMPLO DE UN CUESTIONARIO APLICADO

1. DIRECCION GENERAL DIRECTOR GENERAL

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

NOMBRE DE LA EMPRESA

NOMBRE CEL REPRESENTANTE

GIRD DE LA EMPRESA

DOMICILIO

TELEFONO

FAX

VENTAS

NUMERO DE PERSONAL

TAMARNO DE LA EMPRESA

CITAS

L1 B Lo R -

OBSERVACIONES:
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exos

{TECEDENTES
Wrevista realizada a;

iesto,

- ¢ Cuando inicio sus operaciones y a que actividad se dedico inicialments?

- ¢ Cudl es el nimero total de trabajadores en la empresa?

Adminisirativos
Ubreros

- .Cuales son las funciones especificas de su cargo?

- (Quién tema las decisiones, es el Unico responsable?

- ¢ Diseute periddicamente el consejo de administracion los objetivos a largo plazo de 1a compania,
plantea los puntos basicos de investigacién en relacién con elios?

- ¢ Tiene socios, cuantos?

- ¢ Cuales han sido los principales problemas que han enfrentade desde su creacion?

inero Pracedencia
amites Clienies
ersonal Maquinana

- ¢, Cuales son sus planes para este afio?

Permisos
Competidores
Materia prima

- Aflos de experiencia en el trabajo
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10.- ¢ Ha cambiade de giro?

11.- ¢ Tiene separados los gastos personates con los de su Negqocio?

12.- LCuanto imvietié en su negocio?

13.- ¢Es la organizacion general de la compania la mas apropiada para las operaciones presentes?

14. jExisten niveles de auloridad y responsabiidad definidos para todos los integranies del
departamento? Sj No i Por qué?

15.- ¢ Considera que los niveles de autoridad y responsabilidad estén definidos adecuadamente?
Si No i Porqué?

16.- LEl responsable de &rea ejerce uma supervision y control sobre los trabajadores?

17.¢ Existen medios para evaluar el trabajo de cada departamento o empleado?

18.-;, Qué medios de comunicacion utiliza para hacer liegar ordernes e instrucciones a su personal?

18.- ¢ Considera a estos medics de comunicacion como los mas apropiados?
Si No LPor qué?

20.- ;Existe malestar, falta de armmonia, fricciones, problemas, eicétera, entre gj personal?
Si No ¢ Por qué?
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1.- ¢Los errores que encuentra la gerencia se fes da seguimiento?

2.- ;Las nommnas y procedimientos que se aplican ;las conace la gerencia?

3.- ¢ Discute periddicamente el consejo de administracion os objetivos a largo plazo de la compania,
plantea los puntos basicos de invesligacion en refacidon con ellas?

'4_- ¢ Es la organizacion general de la compaiiia la mas apropiada para tas nnarazioncs proseriies ¢

YERSONAL

15.- ;Como se da la contratacién de |as personas gue integran la empresa?

'6.- i Esta capacitado sy personal, les ha dado alguna capaciiacién, conque perodicidad?

7 - ¢ Se motiva al personal?

26.- ¢Existen accidentes dentro de la empresa, cual ¥ conque frecuencig?

9 - Que tiempo duran tas personas trabajando en su empresa?

0 - ¢, Ei personal intercambea actividades?

31.- ¢ Hay un sistema de sugerencias del personal?
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32.- ¢ Exsste un instructivo escrito de las politicas basicas de trabajo?

33.- (Existen programas organizados de seguridad? ‘(;Qué tan buenos son 10s manuales de
segunidad y qué medios se toman para cerciorarse de que sean leidos?

34 .. ;Qué precauciones se toman para reforzar las medidas de seguridad? ¢ La participacion de los
empleados @s parte integrante de la politica de segurnidad?

CONTABILIDAD
35.- Posee algun registro de control como:
« Libretas de entradas y salidas:

« Faclura de venta, compras:
« Talonarios de cheques:

36.- ¢ Lleva algun otro tipe de registro, cual?

37 .- ;i Tiene Estados Financieros ¢ algun documento de conirol contable?

38.- ¢A gué fecha o cada cuando los hace?

39.-¢ Esta dado de alta en la SHCP?

40 - ¢ Prepara su presupuesto a un periodo delerminado?

41.- ;Conoce el costo por producto?
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2.- ¢Ha considerado las ventajas y desventajas de usar fuentes de financiamienic de terceros,

¥ances, proveedores, etc.}?

3.- ¢Cuenta con algun seguro?

4.-¢ Es adecuada ta cobertura de seguros? ;Se revisa ésta periodicamenle?

-OMPRAS

15.-¢ Tiene un listado de sus proveedores?

16.- ¢ Compra de acuerdo con pedidos?

\7.- i Le otorgan crédito y en que condiciones?

1B.- ¢ Recibe factura o notas?

19 - ¢ Coteja la factura contra 10 que recibe?

0.- ¢ Tiene que ir por el material o se lo llevan?

1.~ ¢ Quien auloriza los pedidos?

/ENTAS Y COBRANZA

52.- . Como vende, a quien les vende?

UNAM
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53.- ¢Cuenta con algin catalogo de sus productos?

54.- ¢ Cuales son las condiciones de venta?

55.- (Hace cotizaciones a los clientes?

5B.- ¢ Otorga facturas o notas?

57 - ¢ Entrega a tiempo la mercancia?

58.-¢Quién paga el flete ¢ el transporie?

59.- ;Cuantos vendedores tiene?

60.- ;Como se da a conocer?

61.-¢ Otorga créditos?

62.- i A quieny en base a qué?

63.- ¢Realiza sus cobros oportunamente?

64.- ;Lleva usted un registro referente a las cuentas que tiene por cobrar?
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i.- ¢ Qué hace cuando el cliente no je paga?

3.- ¢ Cuenta |la empresa con registro de sus clientes, es decir les da seguimiento?

?.- ¢ Establece sus precios con base en sus costos y utiidad esperada?

IVENTARIOS

3.- { En dénde guarda los articulos antes de entregarlos al cliente?

3.- ¢ Tiene bodega, donde esta ubicada?

0.- ;Es propia o rentada?

t.- ¢ Tiene productos que no sirven por el mal manejo u ohsolescencia?

2.-  Coteja las condiciones de Ja mercancia que recibe contra el pedido?

3.- ¢ Cuanta con informacion sobre nuevos equipos y procesos aplicables a su empresa?

4.- ¢ Cuenta con un adecuado plan de mantenimiento para el equipo?

5.- ¢ El almacén cuenta con los anaqueles, espacios o utensilios para la perfecta conservacion del
uipo?
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’6.- ; Se practican inventarios fisicos bien organizados en perodos definides?

7.~ ,Hay un programa definido para la inspeccion y mantenimiento del equipo?
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B} Cuestionario aplicado a cada area;

Auditoria Administrativa Fecha: Ne. 01
Responsable de érea:
PREGUNTAS DE ADMINISTRACION GRADO
MM R | B |MB

AS POR COBRAR
Procedimiento para efectuar los cobros:

Puoliticas v reglas para realizar los cobros:

Opontunidad e informacion para realizar los cobros:

Relacidn de dias de revision y pagos de los clientes:

El control de deudores es:

Comunicacion con 1as demas dreas:

Formalns iilizados on o) ara.

Archivo de cuentas por cobrar;

ol o~ N n| il p3) —

10

Descripcion de actividades del area:

BOR B4 A

Procedimienio para efeciuar 105 pagos:

11

Politicas y reglas para realizar lo pagos:

12

Oportunidad & informacidn para realizar los pages:

13

£l conlrol de los acreedores:

1

Comunicacion con las demas areas:

15

Formatos ulilizados en el drea-

16

Archivo de cuentas por pagar:

17

18

Descripcién de actividades del area;
B A ) LUKERIA

Control del registro de ingresos y egresos en 105 diversas sistemas
administrativos. Es:

19

El centrol de flujo de efective es:

20

El contar con dinero para operaciones emergentes es:

21

Presupuestacion para el dinero para tesoreria es:

22

El control de entrada y salida de dinero es:

23

Control y registro de gastos de las demds areas:

24

Las fuentes de informacion bancaria son:

25

Manejo y archivos de los estados de cuenta bancanos

26/Procedimiento para expedir chegue:

27

Las aulorizaciones para ta saiida de dinero son:

28

Formatos utilizados en el area:

29

30

Descripcion de actividades del area:

Manejo y archivos del personal

A

Informacion de por entregar peridbdicamente a las areas que los
solicilan;

2

Tramiles de los empleados de nuevo ingreso:

31

Docamentacion por entregar al persanal:

34

Informes que se deben entregar en cada quincena y cada mes:

35

Descripcion de actividades de! area:
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Auditoria Administrativa Fecha: No. 01

Respansable de area:

PREGUNTAS DE ADMINISTRACION GRADO
MM|M| R|B !MB E

T YR
36/Atencion y Iransferencia de llamadas telefonicas es.

37{El control de llamadas lelefonicas es:

38|Formato de regisiro de ltamadas telefnicas;

39|La recepcion de la comespendencia es.

40]Recepcitn y canalizacién de la comespondencia es:

41|Medidas de sequridad para la recepcion de persenas ajenas a la
empresa:

42]Guiones telefénicos utifizados son:

| 43|Conocimigntas peneratos 22 155 aciividuges de la empresa;

| 44|Descripcion de aclividades del area:
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uditoria Administrativa Fecha:

Responsable de area:

No. 02

CUESTIONARIO PARA EL AREA COMERCIAL

45|La atencion a las llamadas de los clienles es:

MM | W

M8

46/E| atender los requerimientos de los clientes es:

47\Las cotizaciones que se les ofrecen a los clientes:

48|En envié¢ de la informacidn que demandan los clientes es:

49|La infermacion que se le proporciona a los clientes en la colizacion
es5:

5Q|El formate Que se utiliza para darle una cotizacion a los clientes:

51|Las condiciones de page que se les ofrecen a los clientes:

52|El control de cotizaciones y de ventas de los gjecutivos es:

“53|Procedimiento para levantar un pedido es:

S41El ralrnln de 12 2850 sn Lada peOIdo €s:

55|Seguimiento que se da a los reguermientos de los clientes es:

56[Supervision de las aclividades por realizar en el drea

57|El formalo para levantar el pedido del cliente es:

58{La comunicacion can el area de compras para adquirir el producio
BS5:

5%{La comunicacion con las demdas areas:

60|La precision de lo que es repelitivo es:

61|Las maquinas elecironicas o cdlculc para la realizacion del trabajo
50N

62|La comunicacian ¢el encargado del 4rea con Sus colaboradores es;

63|La actitud del personal en cuanio al ambiente de trabajo es:

64|La comunicacion con el cliente para saber su opinidn del servicio
ofrecido es:

65(La coordinaclon de esfuerzos con las demas dreas es:

66|La capacilacidn y conocimiento de los productos que ofrecen es:

67)Descripcion de Ias actividades del area:

68|Los objetivos generales e individuales del area son:
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itoria Administrativa Fecha:

Responsable de area:

No. 02

CUESTIONARIO PARA EL AREA COMERCIAL

La atencion a las lamadas de los clientes es:

MM

El atender los requerimienlos de los clienles es:

Las cotizaciones que se Jes ofrecen a los clientes:

Tarifas por dias rentados con respecio a la compelencia

El envio de la informacidn que demandan los clientes es:

La informacion que se le praporciona a las clientes en la cotizacian
es:

Sequimients que se da a los requerimigntos de los clientes es:

Las condiciones de pago que se¢ ies olrecen a los clientes:

El control de colizaciones y de ventas de 105 ejeculivos es:

Comunicacién con las demas Areas para preparar equipe en renta:

Procedimiento para levantar un pedide es;

El calculo de la wilidad en cada pedido es:

Supervision de las actividades por realizar en el drea:

E! formato para levantar el pedido del cliente es;

La precision de lo que €5 repelitive es:

Los aspectos que se consideran para comprar o subamrendar
equipo son:

La comunicacian del encargada del drea con sus colaboradores es:

La actitud del personal en cuanlo al ambiente de trabajo es:

La documentacion que Se necesita para llevar a cabo una renta

89

El control de expedientes de los clientes es:

90

El analisis de la documentacion proporcionada por el cliente es:

H

La comunicacion con el cliente para saber su opinidn del servicio
ofrecido es:

92

La coordinacion de esfuerzos con las demas areas es:

93

La capacitacidn y cenocimiento de los producies que ofrecen es:

94

Descripcion de las actividades del area:

95

Los objetivos generales e individuales del drea son:
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vuditoria Administrativa Fecha: No. 03

Responsable de area:

CUESTONARIO DE OPERACIONES GRADO
MM|M|R|IB[MBIE

AMPR A
96|Procedimienty para originar_una compra es:

97|Los formatos ulilizados en el 4rea son:

98lAspeclos que se deben considerar para elegir a un proveedor son:
99]La consideracion de varias altemativas para la adquisicion de!
aquipo es.

100{El catalogo y direclorio de proveedores se considera:

101|La periodicidad con la que se aclualiza el catalogo es’

1u2]La reahizacion de minimo tres colizaciones es:

103{La seriedad y cumplimiento de los proveedores es:

104/La autorizacion de la compra en cuanlo a su rapidez es:

105|El tramite del pago para el proveedor en cuanto a su oporunidad
€s:

106[La recepcidn del producto al proveedor es:

107|La parlicipacion de |a gente invelucrada en la recepcion de!
produclo es:

108|El sistema que controla entradas de los producios adquiridos es:
108|El sistema para dar de alta la compra de los productos en cuanto a
su sencille manejo.

110|El archive de las compras con la documentacion que se maneja es:
111{La difusién de la infermacién en cuanto a la recepcion de la compra
que afecia a los inlegrantes de la empresa es:

112|Procedimiento para devoluciones a [os proveedores es:
113{Documentos recibidos per devolucidn a proveedores son,

114|La delimitacién de responsabilidad para cada decisidn es:

115|El esquema de la arganizacion con respecto al esla irea es:
116|0bjetivos generales e individuales det area son:

117 |Descripeion de actividades del area:
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Auditoria Administrativa Facha; No. 03
Responsable de area;
CUESTONARIO DE OPERACIONES GRADO
MA| M|R| B |[MB| E
I - .
118|La recepcion del pedido para facturar es:
119

120

El formala ulilizado para 1a facturacion que envia cada area es:

Las indicaciones en el pedida para facturar en cuanlo a su claridad son;

121

El procedimiento para facturar en cuanto a su sencillez es

122

E| sistemna de faciuracién en cuanlo a su utilizacion es;

123

Formalos que se entregan a las areas cofrespondientes son:

124

La informacion en cuanto a Su oportunidad para facturer es:

125

El control de facturacion es:

14

La cancelacion de facluras en cuanto a su realizacidn y autorizacién es:

127

El manejo y archivo de las facturas es:

128

El sistema ¢n cuanlo a su facil manejo es:

129

El formala de la faclura en cuanto a su claridad es:

130

Objelivos generales e individuales del drea:

13

Descripcion de las actividades del area:

132iLos procedimienlas para realizar mensajerias son:
133|Los formatos que se uiilizan en el drea son:
134]Los datos gue tiene el formalo de mensajeria son
135[La programacién de la mensajeria es:

136|Las politicas y reglas de mensajeria son:

137 [Supervisién de las adlividades realizadas en e! area:

138

El sistema de registio de orlenes de mensajeria

138

Medidas de seguridad para el area de mensajeria son:

140

La protecclén de equipo es:

141

Recepcion y distnbucidn de las mensajerias realizadas;

142

La comunicaclon con las demas areas es:

143

La descripcion de las actividades del personal es:

144

145

La forma y equipo de transporte para realizar las aclividades de
mensajeria es;

La autarizacidn para el uso del iransporte es:

146

El mantenimiento y limpieza del equipo de transporte es;

147

Documeniacidn que e propercionan para realizar las mensajerias es:

148

El control de las actividades del personal de mensajeria es:

149

[La comunicacidn entre mensajeres y la empresa durante la ruta es:

150

encargado y de las dreas involucradas de acuerds a su oponunidad es:

La solucion inmediata para problemas durante la mensajeria por parte del

151

La comunicacion de la necesidad de jornadas extraordinarias a los
mensajeros es;

152|Objelivos generales @ individuales del drea: ]
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;iuditoria Administrativa Fecha:

Responsable de area:

No. 03

153

CUESTONARIO DE OPERACIONES

El controt de mventarios es:

GRADO

MM

154

El controi interno ea cuanto a si consistencia es:

155|El espacio gue se ocupa es.

156

Los procedimientos de entrada y salida de almacén son.

S5t

Preparacion de equipo que Se entregard, de ventas y rentas:

158

Los controles que se manejan en &l almacén son:

159

Los formatos que se wtilizan para la entrada y salida de equipo Son:

152|Las areas de almacenamienin son:

160

_L'E_seguridad de almacenamiento de! equipo es.

161

La limpieza y mantenimienta del equipe es:

162

La autorizacién de entradas y salidas de almacén es:

163

La recepcion de equipo de ventas y rentas s

164

Los inventarios fisicos que se realizan son:

165

Apoyo a 'as demas areas;

166

{La descripeidn de 1as actividades del persanal es,
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Auditoria Administrativa Fecha:

Responsable de drea:

167

No. 04

CUESTIONARIO PARA SOPORTE TECHICO

) A AD R A

La alencidn a los requenmientos de los clientes:

GRADO

MM

168

Cotizaciones a los dientes de los servicios que se ofrecen;

169

Orientacion al cliente de los servicios de soporte técnico:

170

Los servicios son lo suficientemente sspecificos:

17

Procedimiento para la recepcion de equipe daiando y que entra
el drea de Soporle Técnico:

172

Consideraciones para realizar visitas a silio o recoleccion de
equipo dainado:

173

Programacion de visilas de los técnicos es:

174

Seguimiento a los requerimientos de los clientes es:

175

Manejo y administracian de los expedientes de los clientes:

116

Procedimienlos para garanlias y composiura de los equipos:

177

La oporlunidad con la que se reafizan los tramites de garantias y

|servicias son:

178/Informacion acerca de los centros de servicio para hacer valida las

arantias a los que se debe acudir es:

179

Proveedores que ofrecen los servicios de soporte técnico;

180

Formatos que se utilizan en el area son:

181

Seguimiento a las orlenes de servicio desde la apertura hasta el
cieme de las mismas es.

182

La cemunicacion con el dienie para informacicn de su equipo en
reparaciones as:

183

El archivo de las erdenes de servicio es:

184

Determinacién de tarilas de Soporte Técnico es:

185

Los formatos ulilizados para el &rea son:

186

Los objetivos y las politicas son:

187

Los controles que sé aplican san.

188

La determinacion de recurses materiales y herramientas para
cada aclividad es:

189

Objetivos generales £ individuales son:

180

Descripcidn de actividadas del area:
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ASISTENCIA TECNICA ) .
Atencidn a necesidades de revision y mantenimiento que equipo
de computo de los clienles de ventas y renlas:

Alencidn de necesidades de revision y mantenimiento de equipo
de computo de la empresa:

193

Repistro de actividades que realiza cada lécnico;

164

Revisidn del equipo que regresa después de un periodo de renta:

185

La especializacion de los técnicos es:

186

El contral de las actividades que realizan es;

197

Los objelivos generales e individuales:

198

Las responsabilidades y lareas son especificas.

199

La herramienta ¢on la que se cuenta para dar un buen servicio es.

200

Exisie la sapacitacion continua para 1os técnicos:

201

202[0escripeion de Ias aclividades del area:

Obirlivns nenarsles & idividudies son:
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