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INTRODUCCION

El objeto de este trabajo es ayudar a la administracién de la empresa a mejorar sus
procedimientos administrativos, sugiriendo mejoras potencizles y sefialando los casos
en donde la falta de responsabilidad en diversas dreas, ha afectado significauivamente
en el desarrollo de la productividad.

La auditoria administrativa es una 1écnica de control, por la cual se podrd llevar una
evaluacidn constante de la eficiencia de las diferentes dreas y funciones de la empresa,
mejorando los métedos de control intemo.

Desde el punto de vista administrativo. la empresa es un factor importante, que al
estar integrada por recursos humanos, materiales, técnicos y financieros ofrecen la
satisfaccién plenz de un bien o servicio, dentro de esta estructura va organizada e
integrada se lievard a cabo el proceso administrativo.

La presente tesis contiene cuatro capitulos, de los cuales, se mencionardn os puntos
de mayor imporiancia dentro del drea a anditar, asi como los aspectos generales de la
metodologia a realizar. Este trabajo contiene ios procedimientos y técnicas més usuales
en donde se pretende conocer aliernativas que nos oriente a acciones acertadas.

El primer capitulo se refiere a la Planeacidn, que es donde da comienzo ¢l desarrollo
de la auditoria, mostrando los aspectos generales de la empresa v la justificacién de la
investigacion.

El segundo capitulo es el  Examen, mostrando mélodos sencillos para la
recopilacién de toda la informacién necesaria para la elaboracién de este trabajo.
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El tercer capitulo es la Evaluacién. agui se concentran todos Jos datos obtenidos del
examen y se procedera a evaluar cada uno de los puntos a tratar.

Por aitimo, el cuarto capitulo, que se refiere al Informe Final, donde se mencionardn
todas las fallas encontradas y dar posibles soluciones yfo alternativas para mejorar los
procedimientos. conciuvendo con comentarios generales de todo el trabajo.
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PROCESO METODOLOGIA TEMA TEMA
AREAS ADMINISTRATIVO GENERICO ESPECIFICO
Fara lu realiracrn de
lit [ esis.
Auditoria
# Produccién Planeacién Planeacion Auditoria
En relacién con Financiera
> MKT Organizacion Examen io Planeado
Auditoria
» Finanzas Integracién Evaluacién Detectar Administrativa

»  Adminisiracion
General,

Auditoria

Bireccitn

Control

Informe Final

desviaciones

Establecer
medidas
correctivas

Procedimientos:
Planillas
Servicio

Tesis: ““‘Auditoria Administrativa Aplicada a los Procedimientos”

Licenciatura en Administracién
Area: Auditoria

Procedimiento a Utilizar: Proceso de los autores Victer Rubio Ragazzoni

y Jorge Herndndez Fuentes, los cuales lo desglosan
de la siguienle manera:

oooap

Planeacidn
Examen
Evaluacion
Informe Final
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Proceso Administrativo: Los autores Rubio Ragazzoni y Herndndez Fuentes toman
como referencia el proceso administrativo de Koontz / O'Donnell, el cual nos muestra
que esta formado por:

Planeacion
Organizacidn
Integracién
Direccién
Control

¥ VYV YV

Del cual para la realizacién de este trabajo, se le dard mayor importancia al control, va
que la auditoria es el resultado det control.

Tema Genérico: Se pretende hacer una “Auditoria”, con la finalidad de realizar una
comparacion de los resultados v lo planeado, en relacidén ala planeacién de los
procedimientos del drea a auditar, detectando las desviaciones de informacién y
establecer medidas cormectivas.

Tema Especifico: Auditoria administrativa aplicada a los procedimientos, en cuanto a
la realizacidn de planillas y puesta en servicio.

Para la realizacidn de esie rabajo se utilizo ¢l método deductivo, del cual, se partird
de io general a lo particular. sacando varios criterios y poder dar un diagnostico
exaclo parz la toma de decisiones. Con respecto a lo general, sé mencionarin diferentes
definiciones haciendo una intreduccién de! tema a desarrollar. En relacién a lo
particular, aqui serd Ja investigacién de campo que se llevard a cabo para la realizacion
de este trabajo.
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JUSTIFICACION

Ei ;por qué? de realizar una Auditoriz Administrativa, es con el fin de determinar
los puntos vulnerables del drea afectada y sugerir las medidas necesarias para la
correccion de posibles fallas existentes. Asiendo una aportacién mas en el desarrollo de
la administracién.

Para la realizacidn de esta auditoria se pensd en la metodologia que utiliza el autor
Victor Rubio Ragazzoni y Jorge Heméndez Fuentes. Por considerarla una guia préclica
para la realizacién de la auditoria administrativa.

Esta guia es una herramienta bdsica que nos permilird realizar la auditoria paso a
paso sin omitir algin procedimiento o técnicas mas usuales que ficilmente se puedan
aplicar.

Mediante esta técnica se podran revisar objetivos, politicas, programas de trabajo,
controles operativos. manuales organizacionales, sisternas y procedimienios. etc. que Je
permitan a la empresa detectar a aquellos problemas que le afectan.
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OBJETIVO

El objetiva de este trabajo es ayudar a la Direccién a tener mayor control en el drea
adminisirativa v detectar ciertas fallas en el depamamemio que se requiera,
pretendiendo:

% Llegar a la satisfaccién plena de los clientes, ofreciendo los mejores servicios.
.'

 Contar con el personal adecuado para la realizacién de cada una de las funciones.

¢ Aumentar la productividad.
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PROBLEMATICA

Falta de coordinacién.
Por parte de los departamentos involucrados en la auditoria como son: Recursos
Humanos, drea comercial y servicios téenicos.

Procedimientos administrativos lentos.
En cuanto 2 la autorizacidn de los documentos.

Cubrir las necesidades de los clientes y del propio personal.
En relacién con el servicio ¥ los tramites administrativos.

Falta de informacion al personal.
De toda Ja documentacién requerida

Incorformidad por parte del personal.
En cuanto a los tramites administrativos.
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HIPOTESIS

Este trabajo es con el objeto de desarrollar conocimientos administrativos que
puedan organizarse en forma Util y prictica, para guienes deban aplicarla en su papel
de profesionales a ia realidad. Hay que establecer lineamientos para el desarrolio de las
actividades laborales, asi como la asignacién de las funciones y responsabilidades de
sus iniegrantes.

Por otra parte, identificar las interfaces con otras unidades organizacionales con las
que se tiene alguna relacién para el desarrollo de proyecios de servicio en el drea.

Se pretende comprobar que existen diversas deficiencias en los procedimientos
administrativos en el drea a auditar, las cuales se irdn sefialando en el transcurso de este
trabajo.

Todo esic es con el fin de ayudar a Ja administracién a mejorar sus métodos, y
alcanzar sus metas 2 corto o largo plazo.



Aspecion
Crenerales.
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ADMINISTRACION.

“La administracion es la coordinacién de hombres y recursos matenales para la
consecucién de objetivos organizacionales, lo que se logra por medio de cuairo
elernentos, 1. direccién hacia los objetivos, 2. a través de la gente, 3. mediante técnicas
y 4. dentro de una organizacién™. 1

La mayoria de los autores definen 2 la administracién como el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar para lograr objetivos organizacionales prestablecidos.

Abraham Perdomo Moreno

Este autor define a la administracion como “la ciencia que trata de la coordinacion
de esfuerzos en les individuos dentro de un organismo social, publice o privado, asf
como del aprovechamiente de recursos técnicos y materiales para realizar su misién
con la misma eficiencia.” 2

Al decir coordinadora se refiere al que hacer, cuando hacerlo. como hacerlo y donde
hacerlo, es decir mediante la Planeacidn.

Al poner en prictica estas decisiones, teniendo:
¥" Con quién se deba hacer, es Organizacion.

¥ Con qué elementos sé deba hacer, es Integracién.
v" Lograr que se haga. es Dirigir.

Al hacer que las actividades y acciones se apeguen en lo posible en los proposites,
cerciordandose:

¥ Que se haga. cudndo, cédmo v dénde se planeé. es decir Controlando.

¥ Apunies de Persorul | Quino semestre de Adminssiracidn, Auter Fremost £ Kast
2 Apuntes de A 11 Szpundo semesue de A 1hn. Awar Abrabam Perdome Moreno

10
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En cualquier organizacién en la que se debe de considerar el proceso administrativo
como parte fundamental del desarrollo de la misma, la Planeaci6n es el inicio, tomando
como base la blisqueda y seleccién de la alternativa mds optima mediante los lipos de
secuencia, objetivos, politicas, programas y procedimientos, por tanto. el control es la
verificacién de los resultados oblenidos de esa planeacion.

Se sabe que el control es la medida de Jos resultados obtenidos ¥ su confrontacién
con los resultados esperados, analizando sus desviaciones. Ademads que en éste se fijan
fas bases y el aspecto formal de ia informacidn, para facilitar la toma de decisiones asi
comao la implantacidn de las medidas comrectivas en donde sea necesario. El propésito
del control es revisar que los objetivos establecidos por la empresa se cumplan.

De aqui es donde se desprende ia importancia de empiear adecuadamente los
controles, l1a necesidad de controlar un buen desempeiio, es la Auditoria.

Se puede decir que de acuerdo a las necesidades de la empresa y la problematica
que se presta es el tipo de Auditoria que se realiza, de ah{ que tenemos:

Auditorfa Comabilidad o Financiera
Auditoria Fiscal

Auditoria Operacional

Auditoria Administrativa

Esta dliima nos ayuda a determinar las debilidades, deficiencias y aciertos de una
empresa con el fin de eliminar las anomalias exisientes.

Auditoria.

Es la supervisién de los sistemas, procedimientos y funciones que se realizan en
diferentes puestos.
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Tipos de Auditoria,

1. Auditoria Contable o Financiera.
Es larevisién de los libros v registros contables de una entidad, asi como el estudio
y evaluacién del control interno y procedimientos contables, administratives,
basdndose en técnicas especificas.a

2. Auditoria Administrativa.
Es el examen comprensivo y constructivo de la estructura de la organizacién de la
empresa, institucidén, seccién de gobierno o cualquier parie de una entidad, en
cuanto a sus planes u objetivos, su forma de operacidn y sus facilidades humanas y
fisicas.»

3. Auditoria Operacional.
Es el examen de las dreas de operacién de una empresa para determinar st Se tieaen
los controles para operar con eficiencia tendiendo a la disminucién de costos para
incrementar la productividad.s

4. Auditoria Social.
Permite revisar y evaluar los logros sociales alcanzados por una entidad. Es
determinar los beneficios generados a favor de la sociedad a la cual sirve la
entidad.s

5. Auditoria Técnica Especializada.
Consisic en unz supervisidn v evaluacidn de las actividades 1écnicas especializadas
efectuada por profesionistas diversos.s

6. Auditoria Fiscal.
Verifica el balance general. estados de resuitados, registros contables, verifica los
comprobantes que respaldan dichos registros: que cumptan en forma adecuada con
los pagos al gobierno.a

3 Apuntes de Audiloria Adnunistrativi. sépuino seme sire de Administrazion
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CONSIDERACIONES GENERALES.

Funcién.

“La funcién de la auditoria administrativa consiste en realizar el analisis y dictamen
de las actividades que lleva 2 cabo una unidad administrativa para verificar que se
ajusten a los objetivos y politicas establecidas, asi como de comprobar que la
utilizacién de los recursos materiales, financieros y técnicos sean utilizados
correctamente. También evalda las medidas de control que aseguran los resultados
esperados.” 4

Propésito.

“La Auditoria Administrativa consiste en evaluar el fundamento de la
administracion, localizando irmegutaridades o anomalfas y el planteamiento de posibles
aliernativas de solucidn. La finalidad primordial de la auditoria es apoyar a los niveles
de supervisién a lograr que la administracion sea mds efectiva. Asf como de dar una
opinién profesional e independiente con relacién a la administracion de la empresa.” s

Alcance.

“La audiioria administrativa puede tener una funcién especifica o bien, se le puede
dar un enfoque de sisiema y puede abarcar una unidad o grupo de unidades que forman
un organismo social.” s

4"Guia pracuca dr Audiers Admunistraiva” Roebio Rapuzzon v Hernindez Fuentes p.l
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Conceptos de Auditoria Administrativa.

Algunos autores definen a la auditoria administrativa, de la siguiente manera.

José A. Fernindez Arena.

“La auditoria administrativa es la revisién objetiva, metédica y completa (I), de la
satisfaccién de los objetivos institucionales (II), con base a los niveles jerdrquicos de la
empresa (III), en cuanto a su estructura (IV), y la participacidon individual de los
integrantes de la institucidn {(V).”s

L Auditar consiste en escuchar. Implica la necesidad de investigar y buscar causas
y efectos. Referido a Ia administracidn, pretende evaluar las actividades de
acuerdo a los principios de su disciplina. La administracién abarca toda la
empresa v cubie los actos que buscan Iz solucidén a problemas derivados del
objeto de la institucién. o sea fabricacidn compraventa u ofrecimienio de
servicios.

IL De la satisfaccion de Objetivos Institucionales. Todas las empresas requieren de
la satisfaccién de tres tipos de objetivos que a su vez cumplan con los grupos

gue se enumeran a continuacion:

..0

+ Objetivo de servicio: consumidores o usuarios.

Objetivo social: Colaboradores (buen trato econémico v motivacionat), Gobiemo
(cumplimiento de las tasas wibutarias), Comunidad,

% Objetivo Econémico: Inversionistas. Acreedores.

(3
O

",

£ - Aundiloria administraysy” José A, Fernindez Areras p. 13
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[II.  Es una revision de los niveles jerdrquicos de la empresa, los cuales permiten la
actuacién de la misma.

<+ Direccidn. encargada de la coordinacidén de la empresa,

%+ Los departamentos deben de encaminar a la satisfaccién de los
objetivos de la empresa (produccion, comercializacién, finanzas,
etc.).

< Informacion, comparar los planes y programas que sirvieron como

antecedente del trabajo.

IV.  Los niveles jerdrquicos se evaldan en cuanto asu estructura, cubriendo los
aspectos de organizacién e integracién. La estructuracién demanda recursos de
tres tipos:

* Humanos

Materiales

Técnicos

Financieros

.‘.

)
o

*,
o

.
o

V. No basta analizar la estructura. Se necestta conocer la intensidad de la
participacidn individual en 12 aplicacién del proceso administrativo.s

Edward F. Norbeck.

“La auditoria administrativa es una técnica de control relativamente nueva
que proporciona a la gerencia un método para evaluar la efectividad de los
procedimientos operativos y los controles internos.” s

Wiiliam P. Leonuard.

“La anditoria administrativa puede definirse comeo un examen completo y
constructive de la estructura organizacional de una empresa, institucién o
dependencias gubernamentales, o de cualquier otra entidad y de sus métodos de
control, medios de operacion v empleo que dé a sus recursos humanos ¥
materiales.” ;

5 “Audnoriy Admenestrauva” Jos¢ A Fernindez Aremu pias
& Edward Norpeck, “Audiloria Admimsranva™ p.4
7 W Leonard “Audnona Admunistauva Evaluacion de los mélodos v eficiencias Admunistzativas”  p.45

15
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Figura 1

Revisién y Evaluacidn

1
De una

i

Empresa

para
1

Determinar |

Desperdicios

Mejores

Mejores Operaciones Mcjor uso de
Y Métodos Formas de Mis Jas recursos
Deficiencias Control

fisicos ¥y
humanes

Eficientes

La finalidad es ayudar a la direccién a lograr una adminisiracién mis eficaz. Hay
que examinar y valorar los métodos y el desempefio en todas las areas,

Por lo tanto, se podria definir a fa auditoria administrativa como la revisién
completa de la estructura orginica, asi como de sus integrantes, con el fin de
evaluar las dreas que presenten deficiencias v aplicar posibles soluciones,
aicanzando asi, la satisfaccion plena de los clientes ¥ de la misma organizacién.

7 W Leonard “Audnoria Admisstraiva Evakuacion ke los métodos ¥ eficiencias Admunistrativas™  Figura 1 P40
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PREPARACION DEL PROGRAMA

Analisis preliminar.

Antes que nada hay que realizar un andlisis preliminar que corresponda a una
funcién o drea en que se llevard a cabo la auditoria, esto se obtiene entrevistando a
determinadas personas para obtener datos bésicos relacionados con el rea o funcidn,
tocando los punios necesarios para saber como actia la funcién y donde se realizan las
actividades.

Para la preparacion del trabajo de auditoria Rubio Ragazzoni y Hemandez Fuentes lo
desglosan de la siguiente manera. &

El proceso de la auditorfa administrativa esta formado por cuatro etapas que son:

Planeacion.
Examen.

Evaluacion.
Presentacion.

ASANENEN

8§ "Guia pracucs de Audnoria Admunsirativa” Rubio Ragazzon y Herrindez Fuenies p.2
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PLANEACION

Es la funcidn donde se define el desarroilo secuencial de las actividades
encaminadas dentro de Jos programas. La finalidad consiste en poder prever,
anticipadamente a la accidn, todos aguellos factores que se requieran y que por
ausencia de estos no limiten el curso de accidn a seguir de los objetivos esperados. ¢

Dentro de esta etapa se deben de considerar los siguientes puntos:

v" Definicién del estudio a desarrollar.

v" Diagnéstico administrativo
Elaboracién del programa de diagndstico
Aprobacién del programa
Desarrollo del diagnéstico.

Definicién del objetivo

Alcance especifico de la auditoria

Determinacion del personal necesario
Programacién del tiempo esperado

Definicién de las técnicas v herramientas a utilizar
Aprobacién del programa de auditoria.

ANENENENENAS

En esta etapa se recomienda recabar toda la informacidn necesaria, tanto en
manuales de organizacién y operacién, proyecios. informes emitidos por la unidad,
etc.. a fin de tener un conocimiento mas amplio para la realizacidn de la auditorfa.

v" Definicién del estudio a desarrollar.
Anites que nada hay que realizar un estudio preliminar para saber que es lo que se va

a realizar, cuinto tiempo se empleard para la realizacién de las aciividades. asi como
cuanto personal se va a necesitar. 1

9 “Guia prachica de Auditoriv Admunisirativi” Rubwo Raguzzom » Herndnde2 Fuenles p 12
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E! andlisis deberd corresponder a la funcidn o 4rea en la que se llevard a cabo la
auditoria, para esto se tendri que saber cuales son sus objetivos, politicas.
procedimientos, responsabilidades. eic. Toda aquella informacién que nos pueda ser
atil para apreciar el panorama de lo que se va a hacer.

¥" Diagnéstico administrativo.

Elaboracidn del programa de diagndstico.
Aprobacidn del programa
Desarrollo del diagnéstico.

v" Definicion del Objetivo.

El objetivo principal de una auditoria es descubrir deficiencias o irregularidades en
determinada &rea de la empresa, examinando cuidadosamente sus procedimientos y
desempefio de todas las dreas a revisar.io
¥" Alcance especifico de la Auditoria.

Se pretende determinar la magnitud que comprende la auditorfa, ya que esta serd a

aquellas dreas que como resultado del diagnéstico presenten problemas que
trasciendan.io

v Determinacion del personal necesario.
Hay que seleccionar al personal apto para la intervencién de los trabajos a

desarrollar. Es importante gue las personas que participardn en la auditoria,
comprendan la teoria correspondiente.io

3¢ “Guia practica de Avudioriz Admimstrativa” Runo Rapazzom + Hemindez Fuemes p. 14
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¥ Programacién del tiempo esperado.

Se debe tener un estimado del tiempo que se llevard a cabo la auditoria, precisando
fecha de inicio y de término. Este tiempo variard segdn la extensién del trabajo a
realizar, lo cual, puede llevar unas cuantas semanas o meses y su costo también
cambiard. El auditor debera planear su trabajo. asi como de decidir qué es lo que va
hacer primero y cuando. 1

¥" Definicién de las Técnicas y Herramientas a utilizar.

Estas técnicas se tendran que ajustar a las caracteristicas particulares del objetivo,
capacidad y experiencia del personal que apoyari para la realizacién de los trabajos de
la auditoria. Por lo caal hay que definir cuidadosamente estas técnicas ya que seran de
gran importancia para la recopilacién de la informacidn.

Estas téenicas pueden ser:

Entrevistas
Cuestionarios
Gréficas
Diagramas de flujo

Todo 1o relacionado con ¢l objclo de investigacidn. Son muchas fas fuentes a las
que puede acudir e auditor, ya que la tarea de recabar ml’ormacnon es para darle
validez v confiabilidad de los heches.

Es importante afiadir que solo se ocuparé aquella informacién necesaria. y no recabar v
almacenar montones de datos que no se necesitan.

M) “"Guia pracucs de Auditorfs Admimstrativy” Rubio Regazzoni 3 Herndndez Fuenies p 14
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v" Aprobacién del programa de Audijtoria.

Este programa deberd ser de comun acuerdo con la empresa, en funcién ai
desarrollo que se obtendrd de parte de eila y al personal que colaborard en Ia
coordinacidn de las actividades.

EXAMEN

En esta etapa es donde se aplican las técnicas de investigacidn. a fin de tener una
descripcidn mas detallada y precisa del drea a auditar. Pricticamente en esta etapa es
donde da comienzo la auditorfa ya que se obtiene 1oda la informacién necesaria del
drea o dreas a investigar.

Hay que encontrar los clementos precisos y necesanos para que el auditor pueda
detectar Jos problemas principales o situaciones con respecto al caso gue atiende. 1

Algunas técnicas a utilizar para esta etapa son:

ENCIIESTAS i Cuestionarios
Entrevistas
INTERPRETACION DE DOCUMENTOS — Verificacion

Observacidn

10 "Guia practica de Audioria Admmstrativa™ Rubso Rapuzzom y Herndndez Foentes p 14
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ENCUESTAS.

Las encuestas se pueden combinar por medio de cuestionarios y entrevistas.

Cuestionarios: se pretende obtener informacién mediante una serie de preguntas
escritlas, previamente realizadas, esto es con la finalidad de no omitir
ninguna pregunta gue sea de mavor utilidad ¢ bien importante. n

Los cuestionarios pueden ser de respuestas abiertas, cerradas o selectivas.

Respuesta Abierta: Se obtiene en funcién de la pregunta que deja en libertad de
contestar, para expresar ampliamente sus comentarios.

Respuesta cerrada: Esta respuesta solo permile contestar afirmativo o negative, 1o
cual permite evaluar mds rdpidamente los resultados.

Respuesta Selectiva: Deja ai interrogado, en libertad de escoger enire varias
alternativas.

11 "Guls prucuicu de Auduoriy Administrauva™ Rubio Ragazzon » Herndnde: Fuentes p 26
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Cuestionarios Modelos.

PLANEACION _ (Preg. Abiertas)

1. Mencione ;cudles son los objetivos generales de su departamento u oficina?

)

Indique ; En qué medida se han alcanzado los objetivos, hasta este momento?

3. ;Cuales son las principales limitaciones que tiene para cumplir satisfactoriamente
con los objetivos?

4. Me podrias mencionar ;jcudles son las politicas del departamento y especificamente
de su oficina?

5. ¢Quién las elabora?
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ORGANIZACION _ (Preg. Cerradas)

[

¢ Se cuenta con un manual de organizacién que contenga la descripcién

de las funciones?
st [ No []

;Las funciones que usted desemnpeiia son las correctas?

Sfl:' No !:]

¢Cuenta usted con planes de capacitacién?

si [ ] No [ ]

¢ Existen planes de incentivo para el personal?

SfD NOD

(Evaldan la forma de compensar el esfuerzo del personal?

si [_] No []
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CONDICIONES DE TRABAJO (Preg. Selectivas)

A) MEDIO

Area Fisica [luminacién
() Limpia () Natural

() Sucia () Artificial
{ ) Ordenada {) Otro

( ) Ruidosa

( ) Himeda

() Otro Ventilacion

() Corriente de aire

() Malos olores

() Temperatura Elevadas
() Resequedad

B) RIESGOS DE TRABAJO

Accidentes y enfermedades

() Vias respiratorias

() Vista
() Oido

() Conaduras

() Quemaduras

() Machucones

() Contagios

() Amputaciones

() Otros
Especificaciones

Evaluacion

('} Mala iluminacién
{ ) Regular
( ) Buena

Evaluacion

() Mal ventilada
( ) Regular ventilada
{ ) Buena ventilada

De las Instalaciones

() Incendios

() Temblores

() Elevadores

( ) Escaleras

{ ) Otros
Especifique
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Entrevistas,

Agui se obtiene lz informacidn por medio de una conversacidn con aguellus
personas que estdn relacionadas con el drea a auditar. Al realizar fa entrevista hay que
saber que tipo de informacidn es la que se necesita y para ello hay que formular
preguntas previamente realizadas y concretas, para evitar pérdida de tiempo.

Se recomienda entrevisiar a aquellas personas que conocen la informacién
requerida. asi como de comunicarles el asunto a tratar para que ellos a su vez se
preparen con la informacién necesaria como informes, registros y otros datos que sean
necesarios y convenientes.

La entrevista se realizard de un modo informal, solicitando previamente la
autorizacidn del supervisor del 4rea, evitando posibles problemas por su realizacidn. El
auditor deberd tomar una actitud sencilla que inspire confianza, con el fin de obtener
la informacidn deseada, la conversacién debe estar de acuerdo a la cultura con la
persona que trata. El medio ambiente se recomienda que sea cordial y sencillo para
penmitir obtener el objetivo deseado.

El avditor deberd explicar el objetivo y finalidad del servicio de la auditoria, que
consiste en ofrecer medios mejor coordinados que ayuden a la direccidn a alcanzar una
mejor administracién.

El objetivo primordial de recopilar la informacién de datos es para contar con los
hechos pertinentes y dignos de confianza, ya que las conclusiones que el auditor dé.
serd el resnitado de la investigacién realizada.

La entrevista puede ser de dos formas. en forma individual (tiene la ventaja de
tener mas acercamiento con la persona a entrevistar, pere lleva mavor tiempo.) v en
forma general ¢ simultanea ( la simultanca tiene la ventaja de la rapidez vy economiz).

Hay ciertas reglas que deben de ser consideradas en la entrevista como:

4. Elaborar por escrito los comentarios e impresiones que tengan mayor imporiancia.
2, Comprobar o respaldar las respuestas que se oblienen.
5

Anotar todas las opiniones o sugerencias que surjan durante Ja entrevista de 1odas
las deficiencias detectadas. 12

12 "Gula pracucs de Aondstori Admunistsuva”™ Rubso Rapazzon y Herndndez Futnigs p 8
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Las técnicas que se establecen con mayor frecuencia son:

Rapport. Tiene como finalidad disminuir la ansiedad o angustia del entrevistado, para
que pueda expresarse con libertad, sin temor a equivocarse.ns

Eco. Consiste en repetir la dltima palabra que el entrevistado diga, con el fin de que
profundice mas el tema. Por ejemplo:

Entrevistado: “Realicé diversos cursos en Alemania”
Entrevistador: “Alemania”
Entrevistado: “Bueno, en realidad yo los prepare pero no fui”

Silencio. Se pretende guardar silencio una vez que el entrevistado ha
contestado el punto tratado, esto es con el fin de que sienta un poco de presién y
conteste adecuadamente.is

Confrontacion. Esta se aplica principalmenie en aguellas personas que
pretenden exagerar sus respuestas, se pretende solicilar respuestas concreias y
objetivas, mostrando pruebas, evidencias, etc.

Preguntas proyectivas. Se pretende proyectar preguntas hacia terceras
personas, esto es con la finalidad de que se sienta con mayor libertad de expresarce.
Por ejemplo:

* Que opinidn cree usted gue tengan sus compaiieres de su jefe”

Pregumias situacionales. Consiste en solicitarle al emirevistado que se
ponga en una situacién hipotélica, y comente que haria el en esa situacién. Por
Ejempic,

* si usted fuera el jefe de Recursos Humanos, como reclutaria a su personal ”

13 “Guia praciicu e Audiaria Ad ativa” Rubno Rap: ¥ Hernindez Fuentes p. 12
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Uso del agrado. Aqui se le da a entender al entrevistado de que esia de
acuerdo con él. Se usa como una medida de apoyo.

Uso del desagrado. Se le indica a la persona que su respuesta no fue del
todo satisfactoria. Esto es con el fin de medir la seguridad de las palabras del

entrevistado.

Presién emocional. Consiste en presicnar a fondo al entrevistado, con el
objeto de medir hasta donde puede tener control emocional. Por ejemplo:

“ Disculpe que lo contradiga pero la version gque me di6, de cémo reciutar al
personal no es como usted piensa”.

Presién del tiempo. Consiste en medir la reaccién del entrevistado con un
limite de tiempo. Por ejempio:

“Le voy a pedir que en 10 minutos me exponga un tema, el que usted guste’ 13

Estilos para establecer una entrevista.

Persona timida. “Estas personas se caracterizan por mostrar inseguridad. v la
incertidumbre hacia lo desconocide, es lo que Jos inhibe. Se recomienda apoyar al
entrevistado con preguntas senciilas v concretas, con la finalidad de que sienta
confianza con el auditor y pueda expresarse libremente”.

Persona Manipuladora. “Es la persona cldsica que siempre adula a las personas
con las que quiere quedar bien. casi ne permiter que se les pregunie y aparentan gran
segunidad en sf mismas. esias personas cuentan con la capacidad para explotar los
encanlos de la gente y si no los tienen se los crean. Se recomienda que el auditor
controle la adulacién y se enfoque en ia mision principal™,

Persona Embustera. “Este es un mal que todos podemos tener al querer exagerar
los hechos, las cosas, los aspecios de vidz en general un poco mis de 1o que realmente
son. Se recomienda escuchar con atencién a la persona vy cuando se sienta que esta
inflando las cosas més de Jo que parezca normal, hay que comprobarla, solicitindole
que compruebe con hechos lo que esta diciendo. Asi nos podremos acercar més z la
realidad™. 1a

13 “Guiua pracucs de Audnorrs Admunistrativa” Rubio Rapazzom v Herndoder Fuentes p, 32
14 “Guia praclicy de Audrtona Ad a” Rubie Rags ¥ Herndndez Fuentes p, 10




AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Persona Agresiva. Estas personas lo que buscan es demostrar que es autosuficiente
y capaz de concluir eficientemente cualquier situacién que se le presente, por lo cual se
recomienda que ésta sea la que establezca el rupport, dejando que inicie su exposicidn,
l2 agresividad serd exagerada, y es mas aparente que real. 1

EVALUACION DE RESULTADOS Y RECOMENDACIONES.

Una vez terminada la investigacion, se procederd a formular las conclusiones
siguientes:

1. CONCENTRACION DE LOS DATOS OBTENIDOS EN LA INVESTIGACION.
El auditor procederd a hacer una recopilacidn de todos aquellos datos contenidos en
las informaciones escritas o verbales que le fueron proporcionadas, asi como los
papeles de trabajo elaborados en las investigaciones efectuadas. a fin de estudiarlos y
proceder a su ¢lasificacién.
2. CLASIFICACION DE LOS DATOS OBTENIDOS.
Esta tiene por objeto facilitar el mecanismo paraz proceder a la evaluacién de
resultados, por lo que el auditor procederd a agruparlos de tal manera, que le sirvan de
guia para formular sus conclusiones.

3. EVALUACION DE RESULTADOS

Los datos contenidos en los informes, serin los determinantes para que el auditor
haga una justa evaluacion de las situaciones v problemas investigados. 15

14 ~Guia practica de Audnoes Admunistrarya” Rubie Ragszzom » Herndndez Fuenizs p. 30
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4. DETERMINACION DE LA SOLUCION,

La solucion es 1a conclusién a que ha llegado el auditor, después de haber evaluado
los resultados de las investigaciones que efectud. Anles que el auditor dé su solucion
deberd iener un conocimiento detallado de la situacidn, asi como de hacerse las
stguientes preguntas:

{Cuales son las 4reas dificiles vy que necesitan mejoria?
.Cuales son los problemas que necesilan ser resueltos”?
¢Cuales son los obstdculos, si es que los hay, que impiden llegar a la solucién?

La verdadera prueba del auditor administrativo se ve en la capacidad que tienen
para crear ideas y ofrecer mejoras, ésto no siempre resulta facil. ya que pueden existir
diversos problemas, lo cual se tiene que contar con una gran concentracidén para
hallar la mejor solucion. s

Para una buena decisién hace falta percepcién clara y precisa del problema y usar
sentido comun, juicio, imparcialidad, imaginacidn, etc.

Una buena solucidn ser obtenida observando los siguientes puntos:

Utilidad que reporia el clienie
Sujecién a Jos objetivos y politicas establecidos
Requerimientos del cliente
Recursos disponibles

Casto de ejecucion

Rieszos probables
Posibilidad de control
Tiempo de realizacién
Desarrollo de la empresa
Condiciones legales
Derechos humanos.

AT N R N N Y
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La evaluacién de la auditoria administrativa procurard ser lo mas objetiva y
concreta posible, de tal manera que las inconformidades que surjan. se respalden con
evidencias que coniengan la suficiente capacidad de apoyo y de convencimiento.

También se deberdn comprender dentro de la evaluacidn las siguientes funciones:

- Planeacién
- Objetivos y Politicas
- Planes y Programas

- Organizacién

- Estructura ergdnica

- Funciones

- Niveles de autoridad y responsabilidad.
- Manual de organizacidn.

- Integracién

- Elemento humano

- Recursos materiales
- Recursos técnicos

- Recursos financieros

- Direccién

- Supervision

- Comunicacién y coordinacidn
- Delegacién

- Control

- Medidas de control que aseguren los resultados
- Registros y coniroles operativos

- Sistemas v procedimienlos adimnistrativos

- Manual de operacidn.

Las observaciones vy recomendaciones son la parte mds importante del trabajo del
auditor, por 1o que se debe tener presente que al emitir sus recomendaciones, contrae
una responsabilidad social. en las operaciones de la empresa. asi como a todos los
organismos y grupos sociales que tienen relacion con la misma. 1

—

16 “Gufa praciica d¢ Auditoria Admimistrauva”™ Rubio Rugazzom y Herndnder Fuenies p. 38
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PRESENTACION Y CONTENIDO

La presentacién y contenido del informe deben reunir los siguientes requisitos:

>
>

A

Deben de estar redactados en forma sencilla, clara y precisa.

Las conclusiones deben de estar apoyadas con argumentos razonados y
convincentes, moiivando la accidn correspondiente.

Debe de estar escrito con limpieza y en papel adecuado.

El informe, segin el caso, deberd acompafiarse de todos aquellos documentos
forrulados como resultado de los trabajos, tales como: instructivos, formas,
grificos, etc.

Tener ideas claras es indispensable, ya que se le d4 mas énfasis a lo que se escribe, es
conveniente que antes de escribir el informe se reflexione si lo que se va a informar es
interesanie, convincente e importante. 17

El informe es la narracidn escrita o verbal sobre los resultados que se obtienen de un

trabajo. El informe escrito es una prueba de sus sugerencias, acuerdos tomados o
resuftados de su trabajo. Este trabajo debe de tener calidad y confianza.

En la presentacién del informe hay dos cosas que no deben de pasar de

desapercibido como:

[F%3

A quien se le enviaré el informe. Esto lo definird la polftica respectiva, asi como se
encargara de juzgar su cahdad, determinando si el trabajo presentado es aceptado o
rechazado.

Como rendir el informe. EI auditor determinard como rendir su  informe,
tomando en cuenta la inclinacidn e interés de la direccién. Este informe serd en
forma oral o por escriio, en forma breve y claro, ya que a ningdn ejecutivo e
gusta leer y dirigir grandes informes y confusos.

17 "Guis practucy de Audiona Adrumsirauva™ Rubio Ragszrom y Hermindez Fuentes p 5T
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El informe que emite ¢l auditor solo serd de cardcier de sugerencia. quedando su
ejecucién bajo la responsabilidad de la direccién. Los informes en funcidn de las
necesidades se pueden clasificar en ordinarios y circunstanciales.

Informes ordinarios.- Se formulan de acuerdo a lo convenido previamente con el
cliente. Estos pueden ser periddicos o finales.

Peniédicos:  Son aquellos que deben realizarse teniendo informacién sobre los
trabajos desarrol]ados en determinado lapso, a fin de tener a la direccién informada del
estado que guardan los trabajos a una fecha determinada.

Finales: Son aguellos que se elaboran a la terminacidn de los trabajos. Aquf es la
culminacién del trabajo del auditor. Este informe tendrd las sugerencias de la solucién
del caso encomendado. 13

Informes circunstanciales.- Estos informes se caracterizan por aquellas situaciones
importantes surgidas inesperadamente durante el procesc de la investigacion, lo cual se
tiene que informar a la direccidn. s

Los informes se pueden clasificar de tres tipos: (segiin sea su narracién)

1. Narrativos. Es aguel que en forma detallada cita en orden cronoldgico el trabajo
efectuado con precisidn de datos v circunstancias.

2. Importancia. Aqui se detallan por orden de importancia los trabajos efectuados,
esto es con el fin de que la direccién interprete facilmente su contenido.

3. Extraciados. Este se caracteriza por que presenta antes que se desarrolle cada tema,
una sintesis del contenido, esto es con el objeto de dar & primera vista, una idea
general de lo tratado, permitiendo al interesado enterarse de su contenido.

18 “Gufa practicu de Audilona Admensauva™ Rubio Ragazzomt » Herninder Fuentes p. S8
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INFORME FINAL

Este serd un documento donde se asienten, fidedignamente, todas las anomalias e
irregularidades delectadas, y pormenores. durante la préctica de la auditoria, asi como
las recomendaciones y sugerencias de solucién de la probiemética.

Los elementos que estructuren el cuerpo del informe de la auditoria administrativa,
se relacionan a continuacién:

- Consideraciones generales.
- Observaciones relevantes.
- Observaciones detaltadas.
- Recomendaciones

- Comentarios.

- Anexas,

Consideraciones Generales.

Aqui se contendri el objetivo v magnitud de 1a auditoria practicada. En 1a magnitud
se cilan los estudios especificos que se realizan en forma adicional v las dreas que estos
havan comprendido.

Observaciones Relevantes.
En esta parie del informe se incluirdn las observaciones mis trascendentes a nivel

de resultados delectados durante el transcurso de la auditoria, al realizar la exposicién
de los problemas se estipularan jerdrquicamente. de acuerdo a su imporiancia, 1

19 “Guiu practics de Auditoria Admimstrutivo” Rubio Rapazzon: y Hernindez Fuzaies p 58. 56
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Observacidn Detallada.

Se expone la problemitica encontrada en cadz una de las dreas especificas que
mtegran al organismo.

Recomendaciones.

Se formulan las recomendaciones planteadas a nivel de su gerencia, como posibles
soluciones a las anomalias detectadas, pero sin llegar a su instrumentacidn, a reserva de
una situacién que lo amerite por la premura de solucion.

Comentarios.

En esta parte se anotardn los asuntos tratados con los responsables del organismo,
asi como con cada una de las dreas auditadas. se resumirdn los planteamientos
expuestos por los responsables, mencionando tus medidas de solucién que se hayan
tomado para la correccion de las irregularidades.

También es importante que incluyan sus comentarios personales, sus observaciones
particulares y puntos de vista.

Anexos.

Son aquellos documenios que sirven como evidencia para argumentar lo
manifestado en el cuerpo del informe. o firmar alguna aseveracién, deberd ser incluida
en esta parie. 2o

20 "Guia prachicy de Audntona Adminstrativa™ Rebie Raguzzoni v Hernindez Fueotes p 59. 60
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Comentario del método.

Considero que dicho método es de gran utilidad en relacién con la prictica de la
auditoria, va que se 1ocan los puntos mds importantes parz comenzar a realizar la
investigacién de campo. Quiza este método no es tan mencionado como el de otros
autores, pero no por ello deja de ser importante, hay que incorporar y estructurar
nuevos procedimientos los cuales aporien a la administracidn nuevas técnica como el
de este autor.

La metodologia que se utiliza es uniforme ya que determina medidas gue aseguran
una mayor efectividad en realizacién de la prictica. Desde mi punto de vista, este
méiodo puede determinar las anomalias que puedan existir en cualquier funcién.
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PLANBACION

DESARROLLO DE LA
AUDITORIA
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ANTECEDENTES DE LA COMPANIA

Hace més de 100 afios que Siemens inicid sus actividades en México con el proyecio
para iluminar con luz eléctrica las calles de ]a capital del pais con 48,000 focos y para su
alimentacién, la construccion de la Central Termoeléctrica de Nonoalco con 4
generadores y una poiencia de 3.000 kw.

La venta, instalacion y puesta en marcha de un sisiemz de infraestructura de esta
magnitud tuvo como consecuencia ta fundacion de la primera oficina propia de Siemens
& Halske en el afo 1894,

En el transcurso de los afios siguieron varias obras de infraestructura donde Siemens
participé. Mencionando algunas de las mas importantes: La central hidroeléctrica de
Necaxa en 1906 con varios generadores, las centrales de telefonfa piblica en varias
ciudades del interior de la repdblica entre 1909 a 1913, cuatro locomaotoras eléctricas
para ¢l transporte del mineral de plata y de personas en la regién de Pachuca en 1921, ¢l
suminisiro v el montaje del primer sisterna de ravos X en 1926 para el consultorio del
Dr. Manuel Madrazo, pionero de la radiologia en México. Asf continud destacando la
participacion de Siemens en el Pajs. principalmente en las dreas de: Energia,
Telecomunicaciones, Industrias, Transportes y la Salud.

Actualmente importantes innovaciones tecnolégicas en el campo de la electrotecnia
y la electrémca, son introducidas por Siemens en el pafs.

El grupo Siemens desarrolla, provecta. fabrica v vende una amplia gama de
productos: sistemas. componentes. articulos e instalaciones. inciuidas las de liave en
mano. e software v los servicios técnicos de apovoe necesarios.

Sausface las expectativas de sus clienies, asegurando la calidad de los bienes v

servicios que les suministra de acuerdo con el marco técnico v administrativo de
refercncia.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Se regulan todas las funciones y actividades técnicas que se realizan dentro y fuera
de la organizacién del grupo vy, se administran de acuerdo con el Sistema de
Aseguramiento Corporativo de Ja Calidad {SACC). Se documentan las medidas para
lograr la calidad de manera consistente y se define la estructura funcional de la
organizacién de Aseguramiento Corporativo de la Calidad (ACC) gue de ello se ocupa.

Cédigos Aplicables de la Calidad.

150 9001 Sistema de Calidad-Modelo para el Aseguramiento de la Calidad
Aplicable al Proyecto/disefio, fabricacidn, instalacién y servicio,

ISC 9002 Sistema de Calidad-Modelo para el Aseguramiento de Calidad
aplicable a |a Fabricacion e Instalacidn.

1SO 5003 Sistema de Calidad-Modelo para el Aseguramiento de la Calidad
aplicable al final de la prueba de inspeccidn.

ISO 9004 Sistema de la Calidad-Gestién de la Calidad y Elementos de un
Sistemna de calidad, Directrices Generales.

SIEMENS S.A DE C.V.

Tiene como aclividades principales, servicios de consultoria, integracidn de
sistemas. servicios profesionzles y subcontratacidn en las 4reas de informética y
comunicaciones. Se elaboran ofertas completas para los clientes del secior industrial y
financiero, compafiias de seguros, gobierno, transporte y para nuesira propia compafiia
Siemens.

Objetivo.

% En Siemens México el objetivo como empresa exportadora es estar a la vanguardia
en las tendencias y exigencias de los mercados mundiales, oneatando los esfuerzos
al mejoramiento de los preductos para ofrecer 12 misma calidad en el pais y en el
mundo.

*+ Opiimizar los beneficios para el cliente, ofreciendo servicios de valor agregado,
adelantdndose a la satisfaccidn de sus necesidades.

% Aplicar Benchmarking (proceso de mejora en base a comparacién con otras

empresas superiormente competitivas en: Estrategias y procedimientos) sistematicos
y periddico.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

El ohjetivo primordial, es el obtener rentabilidad, lo cual es dado a través de
organizaciones 6 personas que pagan los productos que se comercializan, vy las servicios
que se prestan, es decir, se debe de enfocar la visidn, hacia los clientes ya que sin ellos
1l rentabilidad no existiria.

% La mejora continua es indispensable, para ser competitivos.

Mision.
Ser una de las compafijas mis competitivas en el campo de la ingenieria eléctrica y
electrénica v marcar el paso para los avances en la tecnologia.

Proveer producios y servicios de calidad, que ofrezcan maximos beneficios a
nuestres clientes en todo ¢l mundo.

Lograr consistentemente elevadas utilidades, para asegurar el futuro de nuestra
corporacién y aumentar el valor de inversidn de los accionistas.

Establecer y mantener relaciones de negocios en todo el mundo que sean
constructivas a largo plazo y basadas en la mutua confianza.

Ser parte integral de las economias nacionales con un fuerte sentido de
responsabilidad hacia la sociedad v el medio ambiente.

Creatividad y voluntad de trabajo en nuestros colaboradores son la base parz el éxito
empresarial.

Valores.

Bien comiin

Creatividad y dedicacidn

Comunicacidn en equipo y con iniciativa
Compromiso hacia el logro de los objetivos.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Principios.

“ Nos sentimos comprometidos con la proteccién del medio ambiente y con
economizar los recursos naturales.

Esto se aplica en la fabricacién y en los productos, que ya desde su fase de
desarrollo consideran las posibles consecuencias perjudiciales para el medio
ambiente.

Es nuestra intencién evitar o reducir al minimo las cargas ambientales, incluso
mas alla de las reglamentaciones vigentes”.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Se pretende hacer una Auditorfa Administrativa con la finalidad de detectar ciertas
anomalias existentes dentro del departamenio de servicios técnicos. La audiioria permite
identificar, examinar y corregir ciertas fallas, por lo cual se podran definir
adecuadamente procedimientos, sistemas o lo que se pretenda auditar.

La finalidad de realizar una auditoria es por que existen diferentes problemas, con
Tespecto a la estruclura administrativa, procedimientos, organizacion y en cierla forma
una duplicidad de funciones, lo cual trae como consecuencia mayor tiempo para la
awonizacién de la documentacion.

No obstante en esta investigacidn pueden preseniarse diversos problemas ya que se
puede ocultar o dar la informacidn a medizs; Una vez detectadas las posibles fallas se
llevaré un tiempo en poner en prictica dichas recomendaciones.

Se pretende definir la sistemdtica para el desarrollo de los procedimientos, establecer
los lineamientos del desarrolio de las actividades laborales, asi como la asignacién de
funciones y responsabilidades de sus integrantes. Por lo cual hay que dejar bien claro, el
como o cuales son los procedimientos adecuados para la realizacion de las diferentes
funciones. Por otra parte, identificar las inlerfaces con otras unidades organizacionales
con las que se tiene alguna relacién para el desarrollo de proyeclos de servicio en el
drea.

Esta auditorfa se pretende establecer en Siemens S.A. de C.V en el departamento de
Servicios Técnicos, en el drea de Mantenimiento Integral. (ST MI). La auditoria se
aplicard directamente a los procedimientos de planillas y realizacién del servicio.

Planilla es un documento en ¢l cual el trabajador reporta en horas el tiempo trabajado
para ia empresa, estas horas tienen un costo, el cual se tendrd que cobrar a la empresz a
la cual se le esta realizando el servicio, por ello es importante que su llenado sea el
correcto.

El servicio es el mantenimiento que se ofrece al cliente, es decir, Ja puesta en marcha
del equipo.

Servicios Técnicos Manienimiento Integral es una puesta en marcha. lanto en
manienimiento preventivo, correctivo, asistencia l€cnica y cursos. El cual tiene que
preparar todos los documentos técnicos y adminisirativos necesarios para la realizacion
del trabajo. Teniendo un control adecuado para la realizacidn de estos mantenimientos.
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Objetivo:

< Mejorar dichos procedimientos y evitar perdidas de tiempo y retrasos de la
documentacién.

Servicios Técnicos.

El propdsito principal de este departamente es Incrementar la calidad y
productividad.

Esto se determina desde la concepcién del proyecto hasta que el producto o servicio
se encuentra en ¢l mercado.

Siemens a través del departamento de Servicios Técnicos Mantenimiento Integral,
(ST MI) pone a disposicién del cliente su amplia experiencia reconocida mundialmente
en el montaje, puesta en marcha vy mantenimiento, reuniendo para ello la tecnologia
més avanzada, con recursos maleriales v humanos altamente calificados a fin de brindar
un servicio integral en forma profesional, eficiente y confiable enfocado a contribuir en
la optimizacién del sistema operativo.

El Montaje es la preparacidn y/o instalacidn de equipos y sistemas requeridos por el
cliente.(Actividades electromecdnicas, desde un motor 2 un cableado y alambrado).

La puesta en marcha y/o Servicio es la totahdad de los actos y actividades que
constan enire otras cosas, de pruebas fisicas en los equipos y pruebas funcicnales, esto
se lleva a cabo de acuerdo a los requerimientos o necesidades del cliente, se instala el
equipo requerido y se pone en marcha.

También es la instalacién para lo cual, se requiere de actividades previas como:
verificacién de ajuste. pruebas selectivas de operacién.

Tipos de Mantenimiento.

Mantenimiento Preventivo. Venfica que los servicios se cumplan de acuerdo con los
requisitos especificados.

v Revisar las condiciones del equipo vy sistemas cuya instalacidn ha concluido.

v Revisar la documentacién relacionada con la conservacidén del mantenimiento.

Las actividades del Mantio. Preventivo tiene la finalidad de impedir o evitar que ¢l
equipe falle durante el periodo de su vida titil y la técnica de su aplicacién, se apova en
experiencias de operacidn que determinan que el equipo después de pasar el periodo de
puesta en servicio reduce sus posibilidades de falla.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Mantenimiente Correctivo. Es el tipo de mantenimiento que permite operar el equipo
hasta que !a falla ocurra antes de su reparacién o sustitucién, este requiere de poca
plancacidn y control, pero sus desvenmtajas lo hacen inaceptable en grandes
instalaciones, ya que el trabajo es realizado sobre una base de emergencia, la cudl
resulta en un ineficiente empleo de la mano de obra v ocasiona interrupciones del
Servicio.

Mantenimiento Predictivo. Tiene como finalidad combinar las ventajas de los dos
tipos de mantenimiento anteriores, para lograr el maximo tiempo de operacién del
equipo, se aplican técnicas de revision v pruebas més avanzadas, requiere de controles
rigurosos para su planeacion y ejecucién.

Este mantenimiento se basa en que el equipo, después de pasar su periodo de puesta
en servicio, reduce sus posibilidades de falla y comienza o se encuentra dentro de su
perfodo de vida dtil, posteriormente el equipo envejece y crecen sus posibilidades de
falla. Este Mantenimiento tiende a reducir 2 cantidad de trabajos a realizar durante el
periodo de vida Gtil, con solamenie aplicarlo cerca del final de ese perfodo.

Elementos de Servicio.

Instalaciones

Puesta en Marcha

Reparaciones

Coniratos de Maniemmiento
Preventivo

Correctivo

Venta de Productos/Refacciones
Renta de Instrumentos

Cursos de Capacitacion
Asesorfa Técnica

ASENENEN

ASENENRN




AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Objetivos de ST MI

v Cumplir con las especificaciones del cliente, tanto en consultoria como en asesoria.

¥ Proporcionar servicio de mantenimiento preventivo y correctivo al sistema de
control, distribuido marca Siemens, Instrumentacion y Servicio Auxiliares.

v" Lograr la satisfaccién completa del cliente.

¥ Definir funciones y responsabilidades

Normas de Calidad.
« 15090001

e 1SO 90002

¢ IS0 90003

e 1SO 90004

« NOM

Metas de Calidad.
La principal meta es la de eliminar por completo las no conformidades de los

clientes, asegurando la calidad de servicios. {Montaje, Puesta en Servicio y
Mantenimientos).
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LISTA DE ABREVIACIONES.

12

ST

STIA

ST AD

STEM

ST Ml

STi

STFPE

ST SMT

STCAL

ACST

CaL

RH

Servicios Técnicos.
Servicios Téenicos Ingenieria y Automatizacion.
Servicios Técnicos Accionamiento ¥ Aulomatizacién.
Servicies Técnicos Energia y Montaje.
Servicios Tégnicos Manienimiento Integral.
Servicios Técnicos Instalaciones.

Servicios Técnicos Proyectos Especiales.

Servicios Técnicos Tecnologia de Montaje Superficial.

Servicios Técnices Calidad.

Administracién Comercial Servicios Técnices

Aseguramienio de a Calidad

Recursos Humanos.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

DEPARTAMIERNTOR
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Ingenieria y Automatizacion.
Se ocupa del disefio, proyecto, fabricaci6n, venta. servicio técnico de sistemas de

transmisidn, distribucién de energia eléctrica, en todas sus modalidades, asi como de la
automatizacién de procesos industriales.

Accionamiento y Automatizacién.

Permiten la conexién en red o en bus, logrando reducir costos en cableado como en
tiempos de puesta en servicio.

Energia y Montaje.

Se refiere al montaje de los equipos y/o sistemas relacionados a la operaci6n de un
sistemna de energia eléctrica (poiencia).

Manienimiento Integral.
Es responsable por todas ias actividades relacionadas a ]a contratacién de trabajos de
mantenimiento. Asi como de los servicios, también es responsable por la puesta en

servicio y/o sistemas relacionados a la tecnologia de avtomatizacién y coniroles para la
industria, edificios, bancos y plantas eiéctricas.

Instalaciones.

Es responsable por la puesta en servicio. mantenimiento v asistencia técnica de los
equipos v sistemas relacionados a la operacién de un sistema de energia eléctrica.

Proyectos Especiales,

Se refiere a la coordinacién écnico — administrativo. de aquellos proyectos que sus
caracteristicas y complejidad son considerados especiales. No tiene funciones
operativas.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Montaje Superficial.

Se dedica a dar soporte, reparacién y entrenamiento en la 1ecnologia SIPLACE, (son
maquinas de moniaje superficial las cuales, se dedican a poner componentes
electronicos muy pequefios, resislencias, capacitores, en las tarjetas electrénicas a una
velocidad muy rdpida).

Administracion Comercial.

Lleva el control de los pedidos bajo su responsabilidad, revisién y control de viaticos
v fondos fijos. Realiza la entrada de facturacidn vigilando que la aplicacién de Ja misma
sea correcla de acuerdo a los soportes previamente establecidos.

Aspeclos relevantes del entorno: se basa en programas de irabajo establecidos.
Sustitucién de otros comerciantes en caso de que es10s s€ encuentren ausentes.

Aseguramiento de la Calidad.

Administra el conjunto de acciones que aseguren que los servicios ejecutados, en
todas sus etapas. cumplan con los requisitos de calidad y seguridad correspondienies.

SETE.

SETE (Servicics Técnicos) tiene como objete principal el automatizar funciones
adminisirativas de control en sus tres divisiones (energia y Automatizacidn,
Electromedicina y Telefonia Privada) en sus dreas de Servicios Técnicos de Siemens.

Ofrece a los clientes una mejor atencién y servicio. Dentro de cada divisidn se cuenta
con dos dreas fundamentales para cubrir el objetivo antes mencionado, que son el drea
comercial y Servicios Técnicos.

Si no se cuemnta con la comunicacién adecuada entre estas #reas. no se podrd
aprovechar al maximo los resultados que el sistema SETE puede ofrecer
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

SERVICIOS TECNICOS MANTENIMIENTO INTEGRAL.

GERENTE DE ST ML

Actividades:

¥ Programar y controlar las actividades del grupo.

» Planear la capacitacion del personal.

# Revisar las actividades derivadas del sistema de aseguramiento de calidad de STI.

% Revision general de tos proyectos.

» Evaluacién del personal

» Coordinar y supervisar las actividades de los Ingenieros de Servicio asignados.

» Comunicarse con los grupos de ventas y proyectos.

» Cumplir las expectativas de nuestros clientes para el negocio bajo su

responsabilidad.

SECRETARIA.

Actividades:

LS
»~

AU o

Apoyo de actividades secretarizles al personal de oficinas centrales:

Memorandums intemos.

Cartas dirigidas a Pemex, turbinas, puebla.
Archivo en general,

Envios por fax.

Solicitud y control de papeleria.

Copias.

Trdmite de boletos de avidn.
Atencidn de llamadas telefénicas.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

SETE.
Aqui se encuentran las personas responsables, de la captura y liquidacion de Hrs.

Actividades:
> Captura de Horas y Realizaci6n de Liquidaciones.

Moédulos con jos que cuenta el sistema SETE
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Otras Actividades Adicionales:

» Tramite de pago de Guardias.
% Realizacién de comprobaciones de Fondo Fijo.
» Enlrega v envios de sobres de nomina v vales de despensa.
% Solicitud de Vidticos a Recursos Humanos.
# Trimite de pago de tiempo exira.
» Atencién de necesidades Administrativas del personal de los grupos:
Pemex
Turbinas
Puebla
Servicios Generales.
» Elaboracién de repornie de productividad de los diferentes Grupos.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Administracién del SCOA.

Coordinador Administrativo de ST M1

Actividades:

e
”~

YV VWV Y

YV VVVY

Supervision de actividades de mantenimiento correspondienies al contrato
Multianual de Mantenimiento al SCOA, proyectos adicionales de acuerdo a los
centros de trabajo y administracidn.

Definir las caracteristicas del método de servicios, para cada provecto.

Atencidn a las juntas de seguimiento.

Revisién y autorizacidn de estimaciones (contractualmente).

Atencién y seguimiento de quejas e inconformidades de la torre de Pemex del
contrato Multianual, proyectos adicionales.

Elaboracién de reportes ejecutivos de obra.

Planear el desarrollo de las actividades de servicio en el proyecto.

Supervisién de costos.

Supervisién y apoyo a representantes en la parte contractual.

Atencién a clientes.

Supervision de la elaboracidn de nuevos contratos y cotizaciones,

Coordinador Técnico de ST MI.

Actividades:

*
-~

At

Y VY

Elaboracidn de Ofertas (cotizaciones), en precios unitarios
s Convenios.
¢ Actividades, Refacciones y Materiales adicionales.

Coordinacidn de la capacitacién contractual para Pemex .
- Programacidn.
. Preparacién (Personal- Informacién).
. Materiales.

Seguimiento de documemntacién v anexos det contraio Muliianual.

Supervision de avances de trabajo.
Apovyar en el segnimiento de quejas e inconformidades dentro del drea técnica.

56



A\ ALEA O

Yoy

AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Atencién de solicitudes del personal de sitio.

Supervisién de aplicacién del reglamento de seguridad e higiene en los sitios de
trabajo.

Supervisién y solicitud de infraesiructura necesaria puara la realizacién de los
trabajos.

Coordinar a} personal que participa en el servicio del proyecto.

Supervisar fos trabajos realizados.

Representanies

Actividades:

Y
»~

N YV VVYY

Administracion de la Cbra.
« Control de planilias.
+ Elaboracién de estimaciones.
* Ejecucién del programa de actividades.
e Elaboracién de las ordenes de trabajo.
s Evaluacién de trabajos.
s Reportes de avance de obra.

Supervisidn de reglamentos de seguridad y control de calidad en obra.
Responsabilidad del uso y manejo de k2 infraestructura en obra.
Control de gastos en obra,

Solicitud de refacciones y trabajos adicionales.

Mantener la imagen corporativa,

Supervisar el horario del personal de servicio.

Almacén,

Actividades:

A7

At

AV

Control de movimientos de material de uso, refacciones:
+ Solicitudes nacionales y al extranjero.
¢ Entradas v salidas (almacén).
* Envios a obra.
Elaboracidn de reportes de movimientos de material.
¢ Sede cenural.
* Represeniantes.
Control de existencias de material, refacciones de iote minimo.
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Ingeniero de servicio.

Reporta al Jefe de grupo yfo al Ingeniero coordinador,

Actividades:
# Desarrolla pruebas de equipo de control, automatizacién, medicién y control.
# Lleva a cabo las aclaraciones técnicas relacionadas con el servicio.
# Desarrolia los pardmetros de ejecucién del servicio.
# Revisa la documeniacién generada en el servicio.
# Colabora en la elaboracion de los procedimienios del sistema de aseguramiento

274

de calidad.

Controla la documentacién relacionada con el servicio, en casos de no existir el
ingeniero coordinader.

Elaboracién de reporte de planillas.

Técnico de Servicio.

Reporta al Ingeniero de Servicio / Automatizacién y Sistemas.

Actividades:
» Desarrolla las operaciones que constituyen el proyecto o servicio.
» Elaboracidn de la documentacién del servicio,
7 Registra y canaliza las funciones técnicas con los clientes.
# Colabora en la mejora de los procedimientos del sistema de caiidad.
¥ Controla la documentacién controlada relacionada con el servicio, al no existir el

Y/

Ingeniero de Servicio.
Elaboracién de reporte de planillas.

Area Comercial,

Actividades:

AU SRR EAR UL U A A

Revisidn de liquidaciones (viaje. fondo fijo. eic.)
Revision de Cotizaciones

Realizacién de facturas v notas de crédito.
Registro de entrada de pedidos.

Tramile de fianzas.

Control del AKN.

Control de la cartera, y otros elementos del BNK.
Elaboracién de reportes del desarrollo del negocio.
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Alcance de la Auditoria.

El alcance que tendrd esta auditorfa serd solo al departamento de servicios técnico
mantenimiento integral, en el irea de Pemex, Turbinas, Puebla y Servicios Generales,
enfocada a los procedimientos realizados en Planillas, Puesta yfo Realizacién de un
Servicio. de los cuales saldrdn otros departamentos que a su vez estén involucrados en
los procedimientos de ia2 documentacién, como son: Recursos Humanos y Area
Comercial.

Es de gran importanciz saber el llenado de las planillas, ya que esto repercutird en los
costos (calculo de horas trabajadas).

Asi también, la realizacién y puesta de viiticos mal elaborada le provocaré al 1écnico
o ingeniero un alto adeudo con la empresa. y procede a descuentos de su cuenta
personal de nomina.

En esta auditor{a se pretende detectar no solo la mala realizacion del llenado de la

planilia, sino también saber porque hay retrasos en las autorizaciones de estas mismas,
por que el departamento de Recursos Humanos tarda en capturarlas en su sistema SAP.

PUEBLA

TURBINAS SERVICIOS GENERALES
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Determinacion del personal necesario.

Para la realizacién de esta auditoria solamenie se cuenta COn una persona, ya gue
para obtener el titulo de Licenciado en Administracidn, presenta este trabajo, y con la
colaboracién de las diversas personas que trabajan en el departamento a auditar (10
personas), las cuales, proporcionardn la informacion requerida.

Programacion del Tiempo Esperado.

Para este trabajo se estima un tiempo de tres meses, (ver pig. Siguiente)

En caso de llevar mas tiempo se estipulard con anticipacién. Este dependerd de la
magnitud de] problema a investigar, de cémo se vallan presentando los problemas v
obsticulos.

De acuerdo 2 los resultados que esperen o quieran obtener. asi como de Ia
disponibilidad de] personal.

También es de gran utilidad saber st va se han hechos revisiones (auditorias)

anteriormente, ya que de acuerdo a eslo se podran detectar mds faciimente las posibles
fallas y poder dar conclusiones mds acertadas.

Definicion de las técnicas y herramientas a utilizar.
Se realizarin diversos cuestionarios v entrevista a la gente que trabaja en el
departamento. Se recabari toda la informacion necesaria que agilice la investigacién.

De existir manuales de procedimientos, también se tomardn como apoya,
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

RECOPILACION DE DATOS



AUDITORIA ADMINISTRATIVA

TECNICAS DE INVESTIGACION.

Para la realizacidn de esta audiloriz se pretenden realizar diversas entrevistas,
cuestionarios, revisién de manuales y de aquellos documentos que nos puedan facilitar
la informacidén necesaria para el trabajo.

En el departamento de Servicips Técnicos Mantenimiento Integral (ST MI) se
cuenta con 10 personas, més 101 Técnicos e Ingenieros de servicio. A los cuales, se
pretende evaluar, por medio de cuestionarios y entrevistas, que permitan recolectar la
informacidn necesaria.

Como primer punto se realizardn entrevistas a las personas gue se encuentran €n
oficinas del departamento de ST MI. Estas entrevistas se programardn de comdin
acuerdo para evitar algin retraso o dificultad con su trabajo.

En la entrevista, no solo se evaluarin las respuestas de las preguntas sino también
las actitudes, los comentarios y aquellas sugerencias que se apliquen para la solucidn del
problema. Por medio de 1a observacién se puede medir la actitud de las personas, ya que
estas estan relacionadas con el comportamiento que mantenemos en tormo al objetivo al
gue se hace referencia y esta manera puede ser favorable o desfavorable.

Se aplicard directamente el cuestionario a las personas que se encuentran dentro del
departamento, asi como se anotardn todos los puntos relevantes que nos ayuden en la
recoleccidn de los datos. Se debe conocer rnuy bien el cuestionario para no sesgar o
infiuir las respuesias, Una vez oblenida toda la informacién sc har

saber cuales son los puntos con mayor preblema.

Un an

!‘_3\
=

El resuliado que se obtenga de estas entrevistas serd de gran unlidad parz poder
formar un juicio que beneficie al depariamento. Posteriormente se realizardn estadisticas
v grificas en general para tener una vision mds amplia de los resultados obtenidos.

En la realizacidn de las entrevistas se aplicaran pregunias de diversos estilos como
preguntas en forma cerrada. abierta y selectiva. {ver pig.66)
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ANEROS



AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Entrevista {para el personal del drea administrativa}

1. ;Qué puesto desempefia (y/o tiene)?

2.

¢Cudnto tiempo fleva trabajando en la empresa?
3.

. Conoce las politicas y objetivos de! departamenta?
SOy

Puede mencionar algunos.

4. ;Sabe cudles son sus funciones especificas, y que alcance de autoridad tiene?
si[] No []

Mencione algunas.

5. ;Qué opinién tiene de los procesos administrativos que se lievan dltimamente?

6. ¢Conoce las funciones del drea comercial?
S I — No [
Mencione algunas.

Como calificaria al drea comercial.
Eficiente

Suficiente T3
Deficiente T2
Por que

8. Conoce las funciones de R.H. Con respecto al departamento de STL
SO No (3

Mencione algunas
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Posteriormente se aplicarin diversos cuestionarios al personal que estd de servicio,
estas personas son las mis afectadas en cuanto al proceso de |a realizacién de la planilla
asi como de los descuentos por no mandar las mismas.

Este cuestionario se les aplicara directamente a los Ing. y Técnicas de Servicio, las
preguntas seran de respuestas abiertas. cerradas y selectivas, esto es con el fin de
facilitar )a respuesta, ya que el propésito es obtener mayor informacién y no
obstaculizarla con preguntas confusas o dificiles de responder.

La tarea de reunir la informacién es con el objeto de establecer la validez y
confiabilidad de los hechos. Hay que verificar si el desempefio esta de acuerdo a ias
politicas y reglamentos de la empresa v dar con medios y formas de mejorar los
procedimientos.

La informacién también se recabard de la Gesencia, Jefes, Coordinadores y Area
Comercial de ST ML Las preguntas del cuestionario tendrdn que estar muy bicn
planteadas, va que de esto depende un buen andlisis e interpretacién de la informacidn,

La recopilacién de los datos serd por medio de cuestionarios, asi como de
intercambiar impresiones; hay que recabar los documentos necesarios, procedimientos,
ordenes administrativas, todo lo relacionado al tema a investigar. Para tener una visidn
mds amplia y poder detectar las posibles fallas.

Para saber que porcentaje de cuestionarios se aplicarén, se utilizd la siguiente formula:

Formula:

Del método de Probabilidad (Muestreo al Azar Simple).

N= N N = Universo
2 e = error de confiabilidad
1 —Ne)
Desarrollo:

N =105 Personas.
e = 12% Deerror
112 112 112

ts

Redondeado
1+112 (12%) = 1+112(144) = 16128 = 6% = 70

por lo tanto, se aplicard el cuestionario a 70 personas de las 112 que elaboran en dicha
drea, 1o que equivale al 100%.
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Cuestionario General de Auditoria Administrativa.

Departamento:
Puesto:
Tiempo en el puesto:

Planeacién.
1. ;Conoce los objetivos y politicas de su departamento?

SiD NOD

Mencione algunos.

2. ;Existen planes y programas para el desarrolio de sus actividades?

Organizacién.

3. ;Esta satisfecho con los trdmites administrativos?

SiD No D

(Por qué?

4. Qué tramite le gustaria que tuviera mavor rapidez?

» Planilla —3
e  Trimite de vidticos 3
*  Asignacién de servicios —
*  Ambos -
¢ Ouos :Cuiles?

¢ Por qué?
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5. ;Cuenta con un manual de organizacién que contenga la descripcion de sus

funciones?
s [ N [

6. ;Considera que existen funciones que originen una duplicidad de labores en el
departamento al que pertenece?

Si I:l No[:]

;Cudles?

7. ;Cree usted que sobran o faltan puestos para cubrir sus necesidades?

si ] No [_]

i For qué?

8 Sabe cémo se lleva a cabo el proceso de una Liquidacién?

Explique brevemente:

9. Explique brevemente el significado de las siguientes términos:

Planilla

Gravar
{ respecio a la planilla y Liquidacaénl

En relacion con ta Liquidacién (Qué es descontar?

10. ;Sabe cual es el lienado correcio de una planilia?  Si [:] No l:]

Explique brevemente
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11. ;Sabe cémo se realiza el llenado de las planillas al extranjero y/o cual es el
procedimiento?

si (] No [ _|

Cémo?

12. Conoce ;cudles son los aspectos iegales que debe tener un ticket de
supermercado o una nota para que puedan ser aceptados?

13. ;Le han enviado informacién acerca de estos procedimientos (planiilas)?

Si \:| Nol::l

14. ;En que departamento piensa usied gue existe mayor dificultad en los
procedimientos administrativos?

Recursos Humanos.
STL

Area Comercial
Ambos

i

¢ Por qué?

15. ;Conoce reatmente las funciones del drea comercial?
s No [

Mencione algunos

16. ;Conoce las funciones y procedimientos del area de Recursos Humanos (con
respecto al depantamento de STI)?

Si D NO':

-1
-3



AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Mencione algunos

Personal.

17. ;Cuenta con planes de capacitacién?
S0 N [

;Cudles?

18. Esta capacitacidn se recibe.

Cada tres meses

Medio afio

Al afo

Cada vez que se requiere
Nunca

i

Direccion.

19. ;Qué opina de 12 gerencia de STI7

20. La comunicacidn entre usted y el coordinador de ST1 es:

Muy buena
Buena
Regular
Poca

i

(Por qué?

21, ;Cémo calificaria la supervisidn de las principales actividades u operaciones del
departamento?
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22. ;Considera adecuada la informacidn que recibe de su departamento?

Si D No|:|

i Por qué?

23, ;Existe alglin tipo de molestia, friccién o problema. que no se le haya resuelto?

si [ ] No []

Indique cual.

Control.

24, ;Considera usted 0til la creacién de un sistema de comunicacién que permita
recibir y emanar la informacién de importancia? ~ Si No

Cudl?

25. ;Considera usted que los procedimientos y sistemas que se han llevado
tiltimamente para el logro de sus objetivos han sido les adecuado?.

26. Le gustaria agregar alguna sugerencia u opinidn de este cuestionario.

Gracias por su colaboracién
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8. Explique brevemente el significado de las siguienies palabras:

. . Planilla Grabar Descontar
1 ;Qué es una planilla?  Tienen la idea, pero no la

descripcién exacta.

2 (Qué es gravar?
ieonrespecta u b plania) Solo el 10% sabe realmenie que es

3 $Qué es descontar? Saben gue es desconlas, lo gue ignoran
es por que se les aplica,

10. ¢ Sabe cudl es el llenade correcto de una planilla?

1 Si, pero no comectamente '

2 No

o

11. ;. Sabe como sé realiza el llenado de las planillas al extranjero y/o cual es el procedimiento?

1 La mayoria del personal
no sabe, solamente lienen una idea. !
\

12. ,Conoce cudles son los aspectos legales que debe tener un tickek de supermercado o una
nota para que puedan ser aceplados?

1 S conocen los aspecios legales
que debe contener ef tiquek. Como son;
ha desgosado, RFC wgente y vsible,
solamente alimentos (consumibles),

2 Solamente el 20% desconoce estos
aspeclios. !




5. ¢Guenta con un manua! de organizacion que contenga la descripcion de sus funciones?

1 La mayor parte del tiempo se
encuentran en serdcio.

6. ;Considera que existen funciones que originen una duplicidad de labores en el departamento
al que pertenece?

1 5i, existe muche personal
administrativo haciendo lo misme, y los
procedimientos no mejoran.

2 Estan de acuerde con el personal
existente, en el drea de STI.

7. i Cree usted que sobran o falian puestos para cubrir sus necesidades?

No Si

i
I
'
]
|
b

|
'
‘

1
{

8. . Sabe qué es y/o cual es el procedimiento de una Liquidacion?

2 La mayoria del personal no conoce H
estos procedimientes ;

NN




Cuestionario General de Auditoria Administrativa.

Planeacion,

1. ¢ Conoce los objetivos y politicas de su departamento?

1 La mayoria del persona! los desconoce | Objetivos y Politicas
2 Tienen una nocidn I
3 No conteslaron

2. ;Existen planes y programas para €l desamollo de sus actividades?

1 si pero no todes los conoten — o oroaramas |
nes Ti I
2 no contestaron ; 4 yFrog I
3 contestaron que no ' - l
! d
i g
i d
i -
( .
! 1 2 3
)

Organizacién.

3.;Esia satislecho con los tramites administrativos?

r

i L . .
1 No, son muy lentos : Tramies Administrativos

4. ¢ Oué trdmite e gustaria que tuvera mayor rapidez?

1 Planilta r
2 Tramite de viaticos

2 Asignacion de senicios

4 Ambos

5 Otros {Lquidaciones)

Las liquigaciones tiene &l 40%, ya gue es el mas
imporante para que no les realicen descuentos.




13.¢ Le han enviado informacion acerca de estos procedimientos {planilias)?

1 Nc ha recibide esta informacion i
y comentan que no existe comunicacion
con respecio a sus tramiles administratives.,

2 El oirp 15% comenta qee solo cuando
se encuentran en oficinas se les informa
de eslos procedimientos

14. ; En que departamento piensa usled que existe mayor dificultad en los procedimientos administratives?

Recursos Humanos : Tiene el 50% ya que se tardan mucho
en caplurar las liquidaciones en sap, y esto ocasiona
descuenlos.

STl : Las que capturan tardan muche en pasar

las planillas.

Area Comercial ; tiene el 20%, ya que el proceso de
revisidn y autorizacidn, también tarda muche tiempo.

15. ; Conoce realmente las funciones del drea comercial?

1 No conocen las funciones
especificas del drea comercial.

No Si

2 Solo et 20% tiene una idea de lo que
realiza, con respecto al area de STI.

16. ; Concce las funciones y procedimientos del drea de Recursos Humancs (con respecto al depto. De §TH?

1 Solamente tienen una idea
se conrfunden con el reclutamiento de
personal.

No St

2 Siconocen las funciones de R.H
con respecto al deplo. de STI.

ESTA TESIS NO SALZ
DE LA BIBLIOTEC/
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OBSERVACIONES GENERALES.

En la realizacion de las entrevisias se observé al responder, conocen el tema a fondo.
Sugieren que se agilicen los procesos administratives con respecto a recursos humanos
y el drea comercial, ya que incluso a ellos les han aplicado en varias ocasiones

descuenios.

Con respecto a los cuestionario, prefieren preguntas abiertas y en grupo; que les
puedan servir como retroalimentacion.

La mayoria del personal desconoce informacién referente al departamento como:

¥" Objetivos y Politicas.
v" Planes v Programas, para la realizacidn del servicio.
¥" Descripcién de funciones, para acudir a ellos dependiendo del trémite que quiera

realizar.

En la mayoria de los casos se nota un descontento por parte del trabajador ya que sus
trdmites tardan mucho, y esto ocasiona descuentos de ndéming, fondo de ahorro y

retrasos en pago de tiempos exiras al trabajador.

En relacién a las Planilias, se observé lo siguiente:

PLANILLAS

1. Desconocen el llenado correcto de una planilla.
2. Referente a las notas de consumo, conocen algunos aspectos legales gue son
esenciales para que sus comprobaciones puedan ser aceptados, como son:

+ IVA desglosado
» RFC vigente y visible.
% Las notas deben de realizarse por puro CONSUMO. NG €OSas personales,

O

3

A pesar de que conocen estos tramites, no los llevan a cabo.

%+ Las notas llegan sin iva desglosado.
< Los tickets de supermercado en mal estado.
< No mandan la nota de hospedaje. vy sin éste, no pasan todos sus

comprobantes.



AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Si estos datos no vienen correctos, la planilia se detendré o regresara al ingeniero
de servicio para que verifique sus documentos y los arregle.

Esto también es un faclor de retraso, que aunado a los procedimientos que se
siguen tanto en la elaboracién y revision de los mismos, el tiempo de retraso serd
mayor.




PROGRAMACION PARA LA PUESTA DE UN SERVICIO.

AUDITORIA ADMINISTRATIVA

En cuanto a la revisién de los procedimientos establecidos para el desarrollo de un
servicio, se examino lo siguiente:

Desarrolle de un Servicio. (proceso continuo)

Entrada Recalculo Asignacién Preparacién Desarrollo Finahzact6n
de un Y De Ing. De Del Del Del
servicio Registro Servicio Servicio Servicio Servicio

SECUENCIA DE ACTIVIDADES:

1. La central de servicio recibe la llamada del cliente, toma los datos generales y
solicita al cliente que envie su orden de compra.

2. El Ingeniero responsable del servicio se comunica con el cliente para informarse de
los detalles técnicos, programar la visita y preparar el material y la documentacidn
necesaria.

3. El responsable del drea deberd coordinarse con los Ingenieros de servicio para
realizar el trabajo.

4. El 4rea comercial asignard un ndmero de pedido.

3. Se debe de entregar a la cede central ¢l reporte del servicio.

6. Solicitar el trdmite del boleto de avién, renta de auto, vidticos, traspaso de material.

7. El departamento deberd preparar el equipo v/o matenal necesario para el buen
desarrollo del trabajo. El material se podrd conseguir del almacén.

8. Al término del servicio el Ingeniero de servicio debe obtener del cliente las firmas
necesarias, Lante por el tiempo reportado en planillas, como en las remisiones de
material que se utilizo.

9. El Ingeniero deberd entregar al responsable del drea ia siguiente documentacion:

Planilla firmada por el cliente.
Reporte de servicio. describiendo los resultados obtenidos.

10. El responsable del drea revisa los documentos y firma la planilla,
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Edentificacion de las actividades relacionadas con el servicio.

AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Tabla 1.
Descripcién del Servicie Clave
Puesta en Servicio PM
Servicio (Asistencia Técnica) SS
Mantenimiento ME
Cursos SC
Instrumentacién de Procesos INS
Contro! distribuido Teleperm TEL
Controtadores l6gicos programables SIM
SIMATIC
Computadoras Industriales Sicomp CIN
Analizadores de gases y liquidos ANG

La asignacion del personal obedece basicamente a la siguiente matriz:

Tabla 2.
INS TEL SIM CIN ANG

IS [AS 1AS [AS 18
PM TS IS IS TS

TS
IS [AS 1AS [AS 1S
TS IS IS TS

TS
IS [AS 1AS [AS IS
ME TS 1S Y TS

TS
. IS 1AS 1AS [AS 1S
& sC TS 1S IS TS

* [dentificados en la Tabla 1.
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Finalizacién del Servicio.

La finalizacidn del servicio se caracteriza por actividades administrativas, que son
responsabilidad del técnico asignado, del drea comercial de STI y de la central de
servicios. Los trdmites relacionados se muestran en la siguiente tabla:

Documentos Pedidos Pedidos
A Lugar de archivo
M900___ v_ De documentos
Trimite S
v v
Planillas con firma Area comercial de ST1.
Del cliente
Protocolo de v v Central de servicio,
aceptacion con firma Jefe de grupo
del cliente
v v Central de servicio,
Reporte Técnico Jefe de Grupo.
v v
Facturacion del Area comercial de STI.
Servico

Todos los Ingenieros y Técnicos de servicio tienen que elaborar estos cuatro puntos
que se muestran en Ja tabla anterior, ya que es esencial para Hevar un control adecuado
tanto de planillas, (reporte de Hrs. trabajadas), protocelos (que indican la iniciacion o
terminacién del contrato-servicio), reporte técnico(gue se refiere al tipo de servicio que
sé esta reatizando)y la facturacién del servicio(que se refiere al costo)

Los protocolos de aceptacién v terminacidn del servicio, son de Ja siguienie manera:
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Protecelo Técnico

AUDITORIA ADMINISTRATIV A

PEMEX-REFINACION
SUBDIRECCION DE PRODUCCION
REF. “ING. ANTONIO M. AMOR”

SALAMANCA, GTO.

GERENCIA.
UNIDAD DE CONTRATOS.
CONTRATO
SAO-008/97
CONTRATISTA RFC DPTO
SIE-931112-PAJ EA-ST
SIEMENS SADEC.V REG. CAM CUENTA
238
OBRA: REG. IMSS
010-84471-10
MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO MONTO
DEL SISTEMA DE CONTROL b
OPERACIONAL AVANZADO (5.C.0.A) ORDEN
A-23168

HOJA DE TERMINA CION-VERIFICACION

La OBRA a que se refiere este CONTRATO, fue TERMINADA por el
CONTRATISTA con fecha 31 de Diciembre de 1997 y VERIFICADA por

PEMEX-REFINACION con fecha 31 de Diciembre de 1997,
PRORROGA.
PEMEX-REFINACION, concede al CONTRATISTA una prorroga de ----—— dias.

FECHA DE INICIACION SEGUN CONTRATO

FECHA DE TERMINO SEGUN CONTRATO
FECHA REAL DE TERMINOQ
DEMORA IMPUTABLE AL CONTRATISTA

24 DE FEBRERO DE 1997
3] DE DICIEMBRE DE 1997
31 DE DICIEMBRE DE 1997

MONTOQ DE LOS TRABAJ(QS EFECTUADOS 3
FIRMA FIRMA
NOMBRE ING. TOMAS NIETO BAS NOMBRE ING. V. ANTONIO VALENCIA GARZA
FICHA 66743 FICliA FO178
SUPERVISOR RECIBIDO DE CONFORMIDAD (USUARIO)
FIRMA FIRMA
NOMBRE ING HECTOR BALCAZAR GARClA
FICIIA 132888 NOMBRE ING. EFREN SALAS MARTINEZ
UNIDAD DE CONTRATOS CONTRATISTA
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Protocola. Cierre Econdmico

FINIQUITO DE OBRA

REF. ING. ANTONIO M. AMOR

UNIDAD DE CONTRATOS

DATOS GENERALES DEL CONTRATO No. DE CONTRATO SAQ-008/47

NOMBRE DE LA ClA. CONTRATISTA SIEMENS S.A DE C.V

DESCRIPCION DE LA OBRA
MANTENIMIENTO PREVERNTIVO Y CORRECTIVO DEL SISTEMA DE CONTROL
OPERACIONAL AVANZALG (5.C.0.A}

MONTO ORIGINAL DEL CONTRATO § MONTQ FINAL EJECUTIVO §

FECHA DE INICIO SEGUN CONTRATO PLAZO DE EJECUCION

FECHA DE TERMINO SEGUN CONTRATO

NOMBRE DE LA AFIANZADORA QUE LA EXPIDE
04-C 026523-001 -01 FLANZAS GUARDINA INBURSA, S.4

No. DE FIANZA DE CUMPLIMIENTO

No. DE POLIZA DE RESPONSABILIDAD CIVIL NOMBRE DE LA ASEGURADORA QUE LA EXPIDE
RC00610 GERLING DE MEX1CO, SEGUROS. 5.A

VIGENCIA DE LA POLIZA 01/SEPA6 AL DI/ENEAS

No. DE ENDOSO A POLIZA BRCO0O1S

ANTICIPOQ |

MONTO OTORGADO $ FECHA DE ENTREGA DE ANTICIPO  1/MARMY?

No. DE FIANZA DE ANTICIPO 04-C-026521-001-01

MONTO AMORTIZADO §

NOMBRE DE LA AFIANZADORA QUE LO EXPIDE FIANZAS GUARDIANA INBURSA, S.A

CONVENIOS MODIFICADORES AUTORIZADOS

DIFERIMIENTO EN EL PROGRAMA DE OBRA (DFI-1)

FECHA DE INICIOQ SEGUN CONVENLIQ | FECHA DE TERMINQ SEGUN CONVENIQ

CONVENIO POR AMPLIACION DE PLAZO

FECHA DE AUTORIZACION ~ [PRORROGA OTORGADA EN DIAS

NUEVA FECHA DE TERMINO

CONVENIO POR AMPLIACION DE MONTO

FECHA DE AUTORIZACION IMONTQ AUTORIZADO §

DIFERIMIENTO DE LA FECHA DE TERMINQ (DFT-1)

FECHA DE AUTORIZACION NUEVA FECHA DE TREMINO

FECHA DE ACTA DE SUSPENCION FECHA DE ACTA DU REINICIO

NUMERO DE DIAS SUSPENDIDO

AJUSTE DE PRECIQS UNITARIOS

Na. DE OFICIQ DE RESQOLUCION

IMPORTE DEL AJUST §

SANCIONES POR IMCUMPLIMIENTO

DEMORA IMPUTABLE AL CONTRATISTA EN DIAS [IMPORTE DE LA MULTA _§

PRORROGA TOTAL POR TERMINACION EN DIAS FECHA DE TERMINQ REAL

FECHA DE NOTIFICACION DE OBRA

FECHA DE VERIFICACION DE OBRA POR USUARIO

GARANTIA DE CALIDAD

No. DE FIANZA DE CALIDAD
EMI. 2210

NOMBRE DE 1.A ClA AFIANZADORA QUE LA EXPIDE
CIIUBE DE MEXICO, COMPANIA AFIANZADORA. 5.4
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

El reporte de mantenimiento se recomienda que sea entregado por cada uno de los
Ingenieros, para tener un mayor contro} del trabajo realizado por los mismos.

La informacién obtenida en este capitulo, es con la finalidad de lograr que Jos
objetivos se [leven a cabo, alcanzando la productividad y reduciendo futuros problemas
por falta de coordinacién en la organizacion.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

EVALUACION

DE LA INFORMACION



AUDITORIA ADMINISTRATFIVA

CONCENTRACION DE LOS DATOS OBTENIDOS EN LATREVISTA
(SOBRE LOS PROCEDIMIENTOS)

Area: Departamento de Servicios Técnicos Mantenimiento Integral.

Finalidad: Examinar minuciosamente, si los procedimientos realizados para
el servicio y pantllas es el correcte.

Fuente de Informacion: Entrevistas Personales, comentarios.

Observacion:  De acuerdo a Jos resultados obtenidos de 1a entrevista, se observo que
hace faltamas interrelacidn con los departamentos que inlervienen
con Servicios Técnicos Mantenimiento Integral (ST MI). Como son
Recursos Humanos y drea Comercial.

Son altas las guejas com respecio 2 estos dos departamentos, en relacién al 4rea
Comercial tardan mucho en la revisi6n y proceso de una firma, esto trae como
consecuencia retrasos tanto en solicitud de vidticos, Liquidaciones u otros documentos.

Revision
Documentos Firmas

U

Liquidaciones
Viaticos
Comprobaciones de caja chica
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Retrasos

Los Ing. que estdn realizando el servicio dejan la obra por falia de dinero.

Las liquidaciones que no pasan a tiempo, se descuentan directamente de la némina
o en su caso del fondo de ahorro.

Falta de fondos de caja chica.

Retencidn de material, en el almacén.

Pagos de tiempo extra.

Pago de guardias (teléfono celular).

Solicitud de renta de autos.

Actividades Generales.

AN

AR N NN

En refacién con Recursos Humanos, los responsables de recibir las liguidaciones
tardan en capturarias en su sistema (SAP}), al momenio de capturarlas en dicho sistema,
esto se vera reflejado en el estado de cuenta del trabajador, que es donde aparece un
historial donde s2 puede verificar todos los depédsitos gue se te han hecho a la persona,
asi como las Liquidaciones que han entrado.

CLASIFICACION DE LOS DATOS OBTENIDOS:

A continuacién se clasificardn los datos de mavor importancia, en relacién a este
trabajo.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Formato de Solicitud de Viaticos.

En este formato tienen que ir los siguientes datos:
Nombre compleio

No. de personal

Estado de cuenta

Lugar del servicio

Total de dias de estancia y el monto.

*
s’

)
L I I

(3
o

Al ser capturados estos datos, autométicamente s¢ registraran en el estado de cuenta
del trabajador. Si las fechas y el monta estuviesen mal calculados, esto se reflejara en
dicho estado aumentando el adeudo con la empresa.

Il TRATAMIENTO A STLICITUD DE ANTICIPO - CAMBLD [_ 5] x]
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v Jeledx SHBCODOL|P
- BNBCpOt Dard visies 0¢ peieona de tericios tecnicos —— = == =
~Datas genoraies - - -~ Conbol AH -
Gooedsd f[SM1 - Eerico [zoan Divigon  ° [1500 ~ . i -‘]nn R
- Cecot ST12702 He. acresdor A117772  Facha de amson IM.M.ZBOB . - "
- = irTipodeTais
-Fecha safda / tegeae fLugas desteo - & Nomee I
. -
[oi-oe-zoon [os.oe.zo00 l [F TULA 7| 5 Eaa
1 - — - = -
~ A laver e - r Anticipo ref, para of
FABIAN MARTINEZ JUAN JOSE ) Ewersén,  [3167 4 o, Anbcio F
: | Dise Sakcio .
r Justificacion i .
. - . R
|MANTENIHIENTO/81.0%. 00 || Cotogenia F 'lw_dem—h
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Formato de Liquidacion de Viiticos.

Cuando llega la planilla con comprobantes a la cede central de México, se procede a
la realizacién de la Liquidacién. Una vez capturada dicha informacién, Recursos
Humanos procedera a registrarla para que aparezca en su estado de cuenta.

En e} estado de cuenta del trabajador, deberdn estar registrados todos los
movimientos realizados en cuanto a vidticos y liquidaciones, para poder hacer una
comparacién de los montos.

=L e e o

B Liquidacidn de Gastos dc Pasae ¢ Viabeos Nacionales CONS. [ (#]x]
Sptema Anxda : ~ L -
v ] , il edx ERM,EOL68P. : i
No. de Documento conais) L N:"
Daat P ok — — -
‘ No.de Personal [F117772 FABIAN MARTINEZ SUAN JOSE o No.Documens . [U
I Diveién 1500 Celot STIZ702 , Feche [13.08.2000 - Soc  [SWB1 - - Epwew
Selde Regress —— =
| fecha  [31.07.2000 Hua [o6:08:00 - = - .. Fechs -[01.08 2080
", Obetvadelvies - JAJUSTE/COSTES MAMD D DBRA DEL CUMTRATO RMAD-61/98
;1 Gastos ce Pasaie ‘ -
' Boleto de [ meTRITe FEDERAL s [ e —
| vee  [ie TamPICO ; a [63, DISTRITOFEDERAL
I
| Coim [o.00 por e pmcio def K s 0_00 Casets | (XD
! Renta Cache 0.60 Geona | S.00 Casta | o.00
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! Cuons 0 dies X MN 5 b 58200 x
. DaE [ .
) [PITTIIES) " eons  JOVA 10220PM
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

EVALUACION DE RESULTADOS.

Es importante que estas solicitudes pasen 2 tiempo a Recurses Humanos para tener
actualizado el sistemna con todas sus comprobaciones. Cuando estas liquidaciones tardan
en pasar a R.H, habrd saldo a favor de la empresa y descuentos al trabajador (por
nomina).

En e] departamento se cuenta con dos comerciantes, de los cuales, si tlegara a faltar
alguno, la documeniacién se detendrd hasta que regrese. Lo que se requiere es agilizar
los tramites. Si llega a faltar alguno, el otro deberd de tomar la responsabilidad y pasar
la documentacidn.

La opinién que se tiene de los procedimientos administrativos, es que se realizan sin
tener un conocimiento real de las necesidades del trabajador.

Para la elaboracién de un servicio no existen manuales de procedimientos, falta
capacitacion técnica, que esté relacionada directamente con el cliente, asf como

estimulaciones econémicas-personales, v tener una retroalimentacién de beneficios
entre el empleado vy |a empresa.

Sugerencias:

-
.

Agilizar el tiempo de entrega de las Liquidaciones y documentos mas urgentes.
Informacién del lienado de planiltas (nacionales ¥ extranjero).

Realizacién de manuales de procedimientos.

Mas capacitacién técnica.

Estimulos laborales.

L T )
DO M IS

*,
L)
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

CONCENTRACION DE LOS DATOS OBTENIDOS DEL CUESTIONARIO

(SOBRE PROCEDIMIENTOS)
Area: Departamento de Servicios Técnicos Mantenimiento Integral.
Finalidad: Detectar las posibles fallas que existan en la realizacion de los

Procedimientos en planillas y servicio.

Fuente de Informacién: Aplicacién de diversos cuestionarios, comentarios,
manuales.

Observacién:  Se detectdé que no cuentan con manuales de procedimientos para
la realizacién de planillas. Asi como para laimplementacién del
servicio.

No se conoce el procedimiento real del flenado de planillas (tanto nacionales como
al extranjero}. No existe una retroalimentacién de informacidn, tanto técnica como
admintstrativa.

El Henado de pianillas es un factor muy importante dentro de la empresa, ya que por
medio de éste podemos saber el costo de lo que se facturé al mes, y poder cobrar al
cliente par el servicio realizado.

Hay personal que tiene més de 2 afnos trabajande en la empresa y no conoce los
procedimientos correctos de las planillas, por lo cual, las siguen realizando mal.
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CLASIFICACION DE LOS DATOS OBTENIDOS.

A conlinuacién se muestra el formato de una planilla mal elaborada, ejemplo:

SIEMENS o e e
S — |
- ANS AU BN D8 DROKD
Planilla de sarvitio ST - - E
Cunir PEMEX REFINACION Fota Mo De
Momirs  EDUARDD LICEA RESENDIT [ wanonsle—
Mo paronal HI
[~ Gl s s e T sav0s ¢ gman el wae
Canprrn Jovemar  [Erpmcnie jEarem  [wemp  [uepean L]
x » c 1 3 . la M Ligar on amamis are o
Mes | A0 [uosar Hoias produsiwar hotan mprodue mean loes ceweron daivaran
LTS rar e (™ Ve Enor_ lowee  [smers  [Comnpoan [Furivac lme Josmmrsonen
1 [r-20 2
2 30 17:30 ) 3
6 B 1738 1 1
o] hw 1738 fl 3
i 30 17.30 1
_1d 30 17:30 ®
L] 30 17:30 1 i
] 130 1730 [
10 030 17:30 ]
u v 11130 u
14 {a 30 12.9¢4 L]
15 [ 1690 2
Sumn total 101 50 ke 7 2
Ve oo . lb_lll"lewl
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Cosin yuin dmn el 3
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- r— e
[ X3 1 3
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Aylons a3 i y qemche e alsrados
T e 3
Procs wing ! 3
. 3
3,
i
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Programacion para la Puesta en Servicio

NOMBRE Lugar de Servicio | Total de Actividad
ALMANZA GARCIA GERARDQ CADEREYTA Dl‘as 151 Ene Mantenimiento en sistema Madam
ARELLANO GUTIERREZ SAMUEL SALINA CRUZ 16| 20] Ene Eventos de Emergencia
CARBAJAL BANOS ALEJANDRC CADEREYTA 3| 10f Ene Mantenimiento en sisterna Madam
GALLARDO BARBOSA JUAN JOSE CADEREYTA 1| 15| Ene Mantenimiento en sistema Madam
GARCIA RODRIGUEZ CANDEEARIO SALINA CRUZ 1| 15i Ene Eventos de Emergencia
LUCIA BERNABE ALBERTO TUXPAN,VER. 1| 15! Ene Modificaciones a! Sistema Teleperm
MARTINEZ MORALES CESAR MADERD 16{ 30] Ene Mantenimiento al Sisterna O%
NIETO LUGO JAIME MADERQ 16| 25| Ene Mantenimiento al Sistema Os
NOELLER GONZALEZ ADRIAN SALINA CRUZ 1| 15| Ene Eventos de Emergencia
NUNEZ CISNEROS MARTIN CAMPECHE 1| 15| Feb Maditicaciones a! Sistema Simatic
SALGADO VAZQUEZ HECTOR SALINA CRUZ 5| 16| Ene Eventos de Emergencia
SERRANO BARCENA FCC. JAVIER CADEREYTA 1t 15] Feb Adicionales &l Sisterna
SILVA RAMIREZ SERGIO MADERQ 15| Feb Maritenimiento al Sisterna OS
VELEZ LEDEZMA FELIX SAUNA CRUZ 7] 14| Feb Eventos de Emergencia




AUDITORIA ADMINISTRATIVA

EVALUACION DE RESULTADOS,

Hace falta més informacion en relacién con los procedimientos, no hay una base
fundamental en donde se pueda verificar la documentacién requerida.

Debe de existir fluidez de informacién, entre el personal de oficina, asi como con los
de servicio.

La empresa permanentemente debe de identificar, planear y prever los recursos y
personal capacitado, requeridos para el cumplimiento de sus objetivos y politicas,
asignando personal competente para la administracidn, implantacidn, manteaimiento y
verificacién de} desarrollo del trabajo.

Dentro de la evaluacién existen funciones muy importantes que se deberdn comprender
y estructurar adecuadamente para un funcionamiento correcto, oMo Son:

1. Planeacion

La tarea de la planeacién es proporcionar los estdndares de control, estableciendo
los stguientes puntos:

¥ Objetivos
e Tener la satisfaccién plena del cliente.
» Cumplir con tas especificaciones del cliente, tanto en consultoria
COMO en asesoria.
+ Proporcionar servicio de mantenimiento preventive y correctivo al
sisiema de control, distribuido marca Siemens, Instruinentacion y
Servicio Auxiliares.

¥ Polilicas

¢ Asesorar al cliente durante la instalacién del servicio.

e Ofrecer la mejor calidad de nuestros sistemnas.

e Supervisidn y mantenimiento continuo a los equipos.

e Los servicios deberdn comprender desde la contratacion del personal,
¢l envio, puesta en marcha v mantenimiento.

¢ Utilizar todas las medidas necesarias para mantener la seguridad e
higiene.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

¥" Planes v Programas

Estos puntos se tienen que definir acertadamente, para que se puedan seguir al pie de
ta letra. Son de gran importancia, por lo cual, todo el personal de ST MI deberz de
conocerlos y aplicarios.

2. Organizacién.

s Estructura Orgénica: de acuerdo a la estructura actual del departamento,
se puede decir que esta bien establecida.

» Funciones: En relacién al personal de oficina, se cbservd que todos
comparten la responsabilidad de las funciones, es decir, todos conocen
las funciones que cada uno desarrolla en la oficina, y en caso de faltar
algdn integrante, se podrd apoyar en la persona que se encuentre en ese
MOMENLC.

Esto hasta cierto grado es bueno, ya que no se dejan de atender los asuntos del cliente, o
del mismo personal en servicio. Por otra parte representa mayor carga de trabajo.

» Niveles de Autoridad: Los niveles de autoridad se encuentran bien
definidos.

¢ Manual de organizacién. No existen manuales de organizacién aplicados
al departamento, solamente existen manuales enfocados 2 la calidad.

Para conocer la estructura de una empresa y sus departamentos, €s imporlanie contar
con manuales, que permitan conocer el objetivo deseadc. No solo los manuales de
calidad deben de ser importantes, hay que tener mayor informacién, que de acuerdo a

las necesidades tanto del personal y el cliente s pueda conocer 1o deseado.

3. lIntegracién
¢ Elemento Humano
¢ Recursos Materiales.
¢ Recursos Técnicos.
s Recursos Financieros.

Eslos cuatro clementos son factores importantes dentro de cualquier empresa. va gue si

faltara alguno de ellos, simplemente la empresa no tendria una estabilidad, para su
funcionamiento.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Direccién.
s Supervisién
+ Comunicacién y coordinacién.
¢ Delegacién
e Motivacién.

Referente a estos punlos se encontraron ciertas fallas en cuanto a la comunicacién vy
g motivacién como:

- v" Falia de interaccidn con el personal.
¥ Falta de incentivos, estimulos personales.

5,

Control.
* Medidas de Control
s Registro y controles Operativos
+ Sistemas y Procedimientos Administrativos

Los sistemas y procedimientos adminisirativos son los que han estado fallando, as
como la implementacién del sistema SAP en las instalaciones de Servicios Técnicos en
Siemens, lo cual detiene la realizacién del trabajo.

Hay que ayudar a la direccion a encontrar métodos que mejoren los procedimientos,
evitando el desgaste del personal de oficina, duplicidad de trabajos e ineficiencias.

Sugerencias.

L)
e e

.
L]

.
"

Realizar un manual de procedimientos para el llenado de planillas vy
Proporcionarlo a cada uno de los representantes {del servicio), para que ellos se
los hagan llegar a los ingenieros, como: correo, fax, mensajeria,

Es importante tener un sistema por el cual los ingenieros puedan recibir la
informacién de mavor interés.

Tener dias especificos para aclaraciones y trimites administrativos.

Si es mucha la documentacién para firma. ambos comerciantes deberdn
compartir responsabilidad y agilizar los trdmites.

Los depésitos de viaticos, deberdn salir el mismo dfa en que se solicitan,
Supervisar continuamente el sistema para que funcione con mayor rapidéz.
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SUGERENCIAS.

AUDITORIA ADMINISTRATIVA

De acuerdo a los puntos anteriores se recomienda lo siguiente:

¢ Es muy imporante definir correctamente la elaboracién de planes y programas para la
asignacién de los servicios, ya que si éste no se encuentra bien estructurade, €l resultado
no seré el esperado. (ver ejemplo p4g. Siguiente}.

+ El Ingeniero al término de cada servicio, deberd regresar al departamento de Servictos
Técnicos, para entregar un reporte del trabajo realizado, asi como comentar los aspectos de
mayor relevancia. En caso de que se requiera en otro Jugar para olro servicio. tendré que
comunicarse via telefénica para avisar.

¢ Es importante tener este control en la ubicacién del personal, ya que se podrén localizar
con mayor facilidad, en caso de que se reguiera.

No. PERSL. NOMBRE DESTINO Del Al |Mes [Total de
Dias
124652 Lucio Blanco Luis Enrigue CD. Juarez 28 BlAGO 11

+ De acuerdo a los planes establecidos para la puesta en servicio, realizar la solicitud de
vidticos, correspondiente a este programa.

CUENTA: 2721 CENGAS: 2702 QUINCENA DEL: 16 AL 30 DE SEPTIEMBRE DEL 2000
No. NOMBRE IMPORTE | No. CUENTA DESTINO | CUOTA | 16-31 Julio T. DIAS | TIPO
PERSL.
DEL: | AL: | MES

112304 JACOSTA CANC ARTURC OTHON | $5,820.00 |001 31150394 | CADEREYTA | $3B2.00 17 26] SEP 10 5
120818 JALMANZA GARCIA GERARDO $7,420.50 |00: 1816759-3 | CADEREYTA | $582.00 16 30f SEP 15 R
121668 JAPARICIO CAMPCS ALFONSC $3,584.00 |001 1B864967-3 TULA $512.00 16 22| SEP 7 5
119447 JARELLAND GUTIERREZ SAMUEL | $7,420.50 [476 0273982-0 | CADEREYTA | $582.00 16 30 SEP 15 R
122139 |CALLEJAS ARREGLIN RAUL $3,584.00 |00! 1B65026-3 TULA $512.00 16 22| SEP 7 ]
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

¢ Programar mas cursos al afio, con nuevos sistemas que faciliten la elaboracidn del servicio
y desempeiio del trabajador (dependiendo de ia tecnologia).

+ Proporcionar la informacion a los ingenieros de servicio (referente a sus trémites
administrativos) por medio del correo electrénico, ya que es un medio mis ripido, y
podrin recibir toda la informacidn a tiempo. Se necesita que todo el personal dé sus
COTTens COrrectos para que no exista ningdn contratiempo.

Cuando el personal regrese del servicio deberd ponerse al tanto de toda su documentacién y de
aquellas dudas que puedan existir.

¢ Referente a las rentas de auto, la persona encargada (Logistica), deberd conseguir mas
opciones con diferentes arrendadoras. Esto es con el objeto de tener mayor cobertura en
las zonas que se requiera. Y evitar retrasos por falta de transporie en la entrega de

documentos o realizacién de servicio.
Los problemas existentes en este punto es por las siguientes causas:
v" Por falta de autorizacién.
v" Por que no se entrega a tiempo y/o malas condiciones.

v" Por que la arrendadora, con la cual se tiene contrato no tiene sucursales en ¢l
estado sclicitado.

+ Enrelacidn al servicio, elaborar manuales que nos permitan conocer los procedimisntos 2
seguir para su elaboracién.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

2, Planillas.

» En general, el personal cuenta con muy poce conocimiento, del lienado cormrecto de
una planilla.

» Conocen los aspectos legales que deben de tener las notas de consume, pero no lfas
siguen al pie de la Jetra.

> Existen muchas dudas del pago de tiempo extra, que meten en la planilla.

> Desconocen el ndmero de pedido del cliente al cual le estdn trabajando, a pesar de
que llevan dias o meses trabajando parz el.

» Los comprobantes de boletos de avién no los anexan a la planilla correspondiente,
los meten después de tiempo.

SUGERENCIAS.

Informar al personal de lo siguiente:

Qué es una planillas.
De acuerdo al reglamento interno de Siemens S.A de C.V, se tiene:

Art. 29°- Los Ingenieros que realicen trabajos fuera de la empresa por concepto de
Instalacién, Montaje, Mantenimiento, tendrdn la obligacion de hacer planillas.

Definicion.

Pianilia.- Es un formalo en el cual, el colaborador ticne que reportar su tiempe trabajado
en horas, especificando su nimero de personal, nombre completo y lugar donde estuvo, con
este reporte el departamento de Servicios Técnicos Mantemimiento Integral podra cobrar el
tiempo trabajade al departamento o empresa a la cual se le hizo el servicia.

El perfecto llenado de las planillas evita atrasos y costos mal invertidos, pero
principalmente tiempo laborado. Las planillas deben de completarse por quincena y por
pedido, deben de completar los 365 dias del afio en horas productivas o improductivas. Es
importante marcar dentro de la planilla las actividades y tecnologia que se realiza.



AUDITORIA ADMINISIRALLIVA

2. La forma comrecta de! llenado de las planilta.

Instructivo para llenar una Planilla.

1.

tn

Nimero de pedido.
Este campo debe llenarse con el nimero de pedido de ventas, montaje o el centro de gastos
al que corresponden Jos gastos.

Cliente.
Incluir la razén social del cliente ¢ denominacidn del departamento de Siemens donde se
realizan los trabajos.

Nombre.
Incluir el nombre completo, empezando con apellidos y nombre del trabajador de quien
esta reportando la planilla.

Niimero de personal.
En caso de desconocer su nimero de personal, se deberd solicitar en ias oficinas centrales

de México.

Datos referente a viajes de salida v regreso del personal de México.
En caso de traslado o servicios ya sea en el Area Metropolitana o en la Repiblica
Mexicana o internacionalmente, este concepto debe ser llenado.

La hora da salida comienza a cormrer a partir de lz salida de su casa y el regreso con la
Hegada a su casa o a la Sede central de Siemens.
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Cuoa diaria de vidticos.

Estas cuotas se manejan de ia siguiente manera:

Ciudades Caras

1 339
11 582
m 759

Se reparte de ta siguiente manera:

Concepto: i 1 Il
Desayuno 32 60 73
Comida 48 83 100
Cena 48 83 100
Alojamiento 185 329 438
Otres 26 27 48
Total 339 582 739
Salida

Hora I 11 i
de 0:00 a 7:30 339 582 759
de 7:31 a 14:00 307 522 686
de 14:01 a 20:00 259 439 586
de 20:0] a 24:00 211 356 486
Regreso

Hora 1 3 il
de 0:00 a 7:30 0 0 0
de 7:31 a 14:00 58 87 133
de 14:01 a 20:00 106 170 22t
de 20:01 a 24:00 154 253 321

AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Baratas.

1 270

11 512

I 662

1 11 1

Desayunc 29 50 62
Comida 40 75 92
Cena 40 75 92
Alojamiento 142 284 373
Qtras 19 28 43
Total 270 512 662
Salida
Hora 1 11 11k

de 0:00 a 7:30 270 512 662
de 7:31 a 14:00 241 462 600
de 14:01 a 20:00 201 387 508

de 20:01 a 24:00 61 3i2 4i6
Regreso

Hora 1 I HI
de 00 a 7:30 ¢ 0 0
de 731 a 14:00 48 78 105
de 14:01 a 20:00 88 153 197
de 20:01 a 24:00 128 228 289
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De acuerdo al estudio de mercado realizado por parte da la empresa, estas
ciudades/Estados, se consideran como caras. Aquellas ciudades que no se encuentren en
esta lista se tomardn como ciudades baratas, segiin sea el caso.

Acapulco Ensenada Monterrey

Campeche Gdémez Palacio Navojoa

Cancin Guaymas Nogales

Cd. Cérdenas Hermosillo Nuevo Laredo

Cd. Constitucién Jalapa Piedras Negras

Cd. del Carmen La Paz Poza Rica

Cd. Jubrez Lézaro Cirdenas Puerto Vallarta

Cd. Obregén Los Mochis Reynosa

Cd. Valles Manzanillo Salina Cruz

Chetumal Matamoros Tampico

Chihuahua Mazatlan Tijuana

Coatzacoalcos Mérida Torredn

Cozumel Mexicali Tuxtla Gutiérrez

Culiacan Minatitlan Villahermosa

D.F Monclova

Categoria.

En este campo debe tacharse la categoria que le corresponde a la persona, en caso de ser
otra diferente a las que aparecen, se deberd de anotar, también incluir la actividad y la
tecnologia a un costado donde termina la patabra Siemens. Por ejemplo: MA/CEM  (que
significa montaje cementos).

Mes-Dia-Ano.

Esie campo debe llenarse siempre con nimeros ardbigos. Por ejemplo: 04-00 en la
columna Mes, en la parte de abajo serdn incluidos los das de la quincena.

Horas.

Incluir el inicio y término de la jomada de trabajo que se tiene en cada obra por ejemplo:
de 8:30 hasta 17:30.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Horas Productivas,
Son cuando se estdn cargando a un pedido. Por ejemplo: A540368/005-440001, en casc de
haber algin dia festivo esas horas se pasardn a la columna de horas improductivas.

» Horas Normales.
Son las horas productivas gue se elaboran dentro de la jornada de trabgjo.

» Horas de Vigje.
Incluir el tiempo que se emplea para desplazarse de Siemens o una obra al lugar de
trabajo, v este solamente se realiza dentro de la jomnada de trabajo.

» Viaje fuera de jormnada.
Es el uempo de viaje que se realiza después de la jomada.

» Horas Extras.
Son las horas productivas que se realizan después de la jornada de trabajo y dias
inhébiles.

Horas Improductivas.

Se dicen horas improductivas por que no se cargan a un pedido, sino van al centro
de gastos de la empresa (cengas). Por ejemplo 2702, estas horas se dividen en: otros.
espera, capacitacién/aprendizaje, dias festivos, vacaciones e incapacidades, estos se
tendrdn que manejar come horas improductivas.

» Oiros.- son irabajos como elaboracidn y reparacién de herramientas y equipes, tareas

administrativas o inventarios.

Espera.- es el tiempo debido a la falta de maienal o que no se puede accesar a las
instalaciones del cliente por no permitirlo este u otros.

Y

Capacitacién / Aprendizaje.- es el tiempo que se dedica a tomar cursos de
capacitacion dentro o fuera de la empresa, asi como también el tiempe que se dedica a
aprender el trabajo.

%/
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

% Festivos / vacaciones.- Es el tiempo que se toma como descanso por dfas feriados por
la empresa y obligatorios o por el goce de las vacaciones que les corresponden.

» Incapacidad.- Deberén de incluir en la planilia una fotocopia de su incapacidad y
registrarla los dias que correspondan al cengas.

Claves para definir Actividades y Tecnologias.

Clave Tecnologia

SIN Sinumerik (control numérico}

S1 Simatic

UPS UPS (sistema estatico interrimpibie)
TEL Teleperm

CIN Computadoras Industriales

TRE Trenes

SEN Sefializacién

ANG

Analizadores de Gas
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Requisitos Fiscales de Comprobantes.

De acuerdo a la iitima revisidén de las liquidaciones de viaje se encontraron varias
anomalias, por lo anterior y a fin de evitar gue las autoridades de Hacienda detecten
irregularidades les informamos lo siguiente:

Los comprobantes de tiendas de autoservicio / supertnercados son aceptadas si viene anexo
la tira de la caja registradora, ademéds de que deben de mencionarse que son alimentos /
abarrotes exclusivamente, Jos conceptos que no sean los anteriores no serdn aceptados.
Ademis de lo anterior se les recuerda nuevamente que para la comprobacién de su
liquidacion, es estrictamente indispensable que:

1. Todos los gastos deben de estar amparados por comprobantes.
2. Todos los comprobantes debes de reunir los requisitos fiscales que son los siguientes:

v

ANENEN

AN

Contener impreso el nombre, denominacion o razén social, domicilio fiscal y
Clave del registro federal de contribuyentes de quien los expida.

Tener el nimero de folio impreso.

Lugar v fecha de expedicion.

Clave del registro federal de contribuyentes de la persona a favor de guien se
expida.

Cantidad y clase de mercancia o descripcién del servicio que amparen.

Valor unitario consignado en nlimero e importe total consignado en niimero y letra,
asi como e] monto de los impuestos que en los términos de las disposiciones
fiscales deban trasladarse en su caso.

Para estar en posibilidades de cumplir con este punio, se deberd tracr siempre (por
P PIC \P

parte del que viaja) una copia foiostitica de la cédula de identificacidn fiscal de
Siemens, para ser mostrada o entregar copia a todo prestador de bienes 0 servicios que
asi lo solicite.

En caso de estancias superiores a 28 dfas en un mismo lugar, a partir del dia nimero 29,
las cuotas se disminuirdn en un 15%. Cualquier excepcién deberd ser autorizada por
escrito del Director de la divisién correspondiente, en los casos de departamentos técnicos,
el Gerente dard esta autorizacion.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

3. Las personas que comprueban su alimentacién en restaurantes por periodos, el
prestador del servicio, debersd mencionar el periodo a gue se refiera (ejem. Del 1° al 135
de sep. del 00).

4. Los teléfonos serdn pagados si viene anexo el comprobante telefénico asi como el
ndmero al que se llamé.

5. Para que sean pagadas las Hamadas personales los importes no deberdn exceder de su
equivalente de 3 minutos por semana.

6. Para el pago de gasolina deberan indicar si es auto de ta empresa o rentado, si es de la
empresa anotarin e} ndmero econdmico y kilometraje del mismo.

En auto propic no se paga la gasolina, solamente ¢l kilometraje, es decir, 1550 K. x 1.65, el
1.65 es la tarifa estipulada para el pago del kilometraje.

7. Siel aute es rentado se tendré que anexar tal factura.

8. Los taxis serdn pagados si vienen relacionados, mencionando de donde a donde se
realizd el viaje, asf como el importie v el dia.

9. El pago del excedente de hospedaje serd sf:
¢+ Viene indicado en la planilla
Estd amorizado
Sé estd comprobando el sotal de las cuotas.
E} total de dias de viaje esta amparado por facturas de hotel.
La cuota de alimentos esta amparada en su totalidad.

> * * 2

10. En las planillas quincenales, no se podran mezclar otras quincenas.
11. Todas tas planillas deberdn traer anexo sus comprobantes respectivos.

12. Los comprobantes deberdn de ser de la poblacidn visitada, asi como de las fechas
indicadas en la planilla.

13. Los comprobanies deben de ser originales (no copias)
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14. Si los comprobantes vienen con tachaduras o alteraciones serdn invalidados y no se
tomardn en cuenta.

15. El importe no amparado por comprobantes serd pasado a gravar con el correspondiente
pago de impuesto a cargo del colaborador.

Planillas al Extranjero.

Para la realizaci6n de éstas es el mismo procedimiento, lo Gnico que cambia es el formato
de Liquidacién.

| = LIQLNDACIDN DE GASTDS DE PASAJE Y VIAT AL EXTRANJERD - CONS.

[_[=]x]
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Dudas del pago de tiempo extra.

AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Se deberd mandar un memo indicando las fechas de cierre, que tiene Recursos Humanos,
para que el personal las conozca y tenga una idea clara de cuando saldria su pago.

SIEMENS

Calendario de cierre de nomina quincenal para el afio 2000

RH AP NOMINAS

Qnas.

01
02
63

Fecha de cierre.

05 Ene,
17 Ene.
04 Feb.
15 Feb.
06 Mar.
15 Mar.
05 Abr.
14 Abr.

04 May.
16 May.

05 Jun.
16 Jun,
03 Jul.
17 Jul.

04 Ago.
16 Ago.

05 Sep.
14 Sep.
04 Oct.
16 Oct.

06 Nov.
14 Nov.

04 Dic.
14 Dic.

(%)



AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Es importante informar al trabajador de todos estos hechos, asi se evitaran los reclamos por

falta del mismo.

Conocer el pedido del cliente es muy importante ya que es donde se tendrin que cargar
las horas y poder cobrarlas.

El pedido consta de siete digitos, mis un elemento PEP que variard de acuerdo al servicio,

Ejemplo de pedidos que se manejan en el departamento:

Refineria

Tula
Cadereyta
Salina Cruz
Salamanca
Madero
Minatitlan.

Otros Proyectos.

A219531
A219540
A510000
A510000

A510043

Pedido Elemento PEP.
AS540368 / 005-440001
A540369 / 008-440001
AS540370 / 004-440001
A540371 / 008-440001
A540372 / 005-440001
A540373 / 005-440001

002-430001
001-430001

005-3400134040 (KWV)
005-4300128001 {proyecto cadereyta — montaje).
003-4309901 100

e T

Es importante gue el Ingenicro de servicio se comunique a la sede central de Siemens para
que le proporcionen dicho pedido, ya que sin éste no se podrin capturar las horas.
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3. Liguidaciones.

La Liquidacién es el resultado de la Planilla, lo cual, al no presentarse a tiempo én
recursos humanos, se procedera a los descuentos:

» Ennomina.
» Viiticos.
» Fondo de ahorro.

Formato de Liquidaci6n.

e} toquidacidn de G aslos de Pasaije y Vialico: Hacionales CONS. = 1 ]>]
- -

Sitema _ Aguds - - . -
v N eleax| amivunos|e -

L ’ M C T
~DratozF - - - = - 5
! No.-de Ferzonal fa17878 CALLEJAS MEZA LLIS ENRIDUE ) Ne. Dectrnorto IC
- Dt |1suu, Talas [STIZ7O1 4 Feerw [10.08.2000 ~ . Sec fsmﬂ “Eprcicio
et ~Regrex -
o Fectw 12.07:2008 —- Hos  [BE:DDGD - - —i - Foche [14.B7_Z020
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i
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Caneporia [2 Diadessicas | 820 Divde regreso § | 1530
II Cucts ara [ diaz.X MN. lI 512,00 had
hd »
TRTTIT0ES) T accl  [OVF [06:23F%

Esta Liquidacién tarda aproximédamente de una a dos semanas en ser capturada por
Recursos Humanos, esto también representa un problema.
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SUGERENCIAS.

» Agilizar el proceso de revisién y firmas de las Liquidaciones.

Esto deber llevar méximo dos dfas, en casos urgentes ¢l trdmite tendrd que realizarse el
mismo dia en que se solicite. Si se llevaran al pie de la letra las instrucciones, como se estipula
en la descripcidn de actividades (sustitucién de otros comerciantes en caso de que alguno se
encuentre ausente), no existirian retrasos injustificados. Hay que llevar a la practica este
punto, ya que mucho se habla y poco se realiza.

La persona gue se quede como encargado del departamento en caso de que algin integrante
falte, tendra la responsabilidad de agilizar cualquier trimite solicitado.

» Cuando el descuento ya se aplicd, se tendri que dar prioridad para agilizar el
procedimiento de la liquidacién. Hablar directamente a Recursos Humanos para corregir
dicho documento.

» Recursos Humanos, debera:

¥" Evitar la acumulacién de trabajo.

v Agilizar los tramites de Viaticos y Liquidaciones.

v Mejor atencidn. en cuanto a dudas de cualquier trdmite o documento
administrativo.

Este departamento no cuenta con el personal necesaric para la realizacidn de sus
funciones, por elto, deberdn tener un mayor control y coniratar mas personal como apoyo

Servicios Técnicos cuenta con e] personal adecuado y suficiente para poder llevar un
control. Lo que hace falta es mayor coordinacién entre dreas y mantenerse al dia.



AUDITORIA ADMINISTRATIVA

4. Solicitud de Viaticos.

De acuerdo a los Planes y Programas quincenales o mensuales, se realizard la solicitud de
vidticos, los cuales se tendrdn que poner anies de la realizacidn del servicio.

= TRATAMIENTD A SOLICITUD DE ANTICIPD - CAMBID [_ (] x]
Sistena  Ajame [

leIm ™ Sweoe OHR Ruaa ZBI@

5
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} - Tpo de Tanita
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1 1
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[ve del bonco Cuots davia f 0,00 | Impte.cleuste -
e | .

P11 ME0SSI~ 1 apel2 IOVR - 1748

126



AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Programa de Auditoria Administrativa.

A continuacién, se presenta el tiempo real en el gue se llevé acabo la Auditoria
Administrativa,

Para este trabajo, se habia programado un tiempo de tres meses a partir del 03 de Abril al
30 de Junio, este tiempo sé tubo que extender por falta de datos, ya que como s& menciond
anteriormente carecen de manuales.

El tiempo real para este trabajo fue de 5 meses, a partir del 03 de Abnil al O} de Septiembre
de! 2000.

Ver pdg. Siguiente.
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AUDITORIA ADMINISTRATIVA

CONCLUSIONES.

La gran problematica que existe en el depariamento, es que no hay coordinacidn en las

dreas afectadas como son: recursos humanos, drea comercial v servicios técnicos. St eslo
existiese habria una secuencia continua de los procedimientos administrativos.

",
e

Servicios Técnicos.- Debera tener mayor control en la puesta de vidticos, esto es checando
primero su estado de cuenta para verificar el monto de adeudo y de acuerdo a este solicitar
el anticipo o no, ya& que este movimiento es esencial para reducir los adeudos del
trabajador.

Area Comercial.- La documentacién solicitada tarda dias en la revision y autorizacién del
mismo, para reducir tiempos hay que revisario y autorizarlo el mismo dia que se pasa, ya
que este proceso no es diariamente. por Jo cual e] comerciante tendra tiempo para agilizar
el trabajo.

Recursos Humanos.- Carecen de personal para la captura de hguidaciones en el sistema.
Para disminuir la saturacién de trabajo, es conveniente contratar a mas personal gque les
sirva de apoyo para agilizar la contabilizacidn de las liquidaciones, esto serd un factor
importante ya que disminuirdn los adeudes del trabajador.

# El pago del tiempo extra tarda hasta mes y medio en pasar para el pago, eslo es. por
que las fechas de cierre de R.H. no coincide con las fechas de cierre del
departamento de servicios técnicos, este es un problema que los directivos deberdn
de atender para una mayor coordinacion,

7 Lla atencién que ofrece R.H. tanto al cliente como al trabajador Siemens es
deficiente, ya que nunca tienen tiempo, v esto s por la falia de personal.

# Cualquier trdmite solicitado lleva mas tiempo del que realmente debe de ser.

Como se puede observar R.H. es el que tiene mavor peso en cuanto 2 problemas de

ramites admimstrativos, y todo es por la falta del personal necesario para desempefiar cada
una de las funciones requeridas por el deparnamento.
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Otra problemdtica, es la desaparicién de] sistema SETE, de las instalaciones de
Mantenimiento Integral, esie sisterna serd sustituido por SAP (Sistemas, Aplicaciones vy
Productos en procesamiento de datos). el cual aun no ofrece 1odos los beneficios que SETE
liene.

El sistema SAP puede ser un factor importanie para mejorar los procedimientos del
departamenio. va que de acuerdo a éste, las liquidaciones vy anticipos de viaje, entrardn al
sistema automAticamente, y se reflejardn de inmediato los costos. Esto es siempre y cuando el
sistema este funcionando correctamente. desafortunadamente dicho sistema aun no cubre las
necesidades requeridas por el departamento v esto también ocasiona perdida de tiempo.

Si realmente se pretende mejorar varios procedimientos, es necesario contar con las
herramientas adecuadas, que les permitan facilitar cualquier movimiento realizado para la
elaboracion del trabajo, ¥ no entorpecerlo con sistemas que aun no es:n del todo establecidos.

La falta de sistemas eficientes y complejos de control interno por parte de varias dreas, es
el resultado de diversos contratiempos y problemas.

Otro punto importante es ofrecer informacidon 2 todos los colaboradores de los
procedimientos ¢ue deben seguir para la realizacién de sus vidticos, liquidaciones y cualquier
tramite adminisiralivo que se requiera. Todo esto se recomienda que sez por medio de la
realizacion de manuales, ern donde enfoquen los aspectos de mavor importancia que el
trabajador debe saber.

La empresa cuenta con 1odos los recursos necesarios para un buen funcionamiento,
solamente hay que coordinar, planear v controlar todos les procesos administrativos.
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Aplicando correctamente dichos procesas se pretende:

¥ Planear: Planes y programas para la realizacidn del servicio, reflejando asi los objetivos
de los mismos. Anticipar una buena planeacién reduce v/o elimina posibles fallas que
puedan existir, llegando asi a la satisfaccién plena del cliente.

v" Qrganizar: Todas las dreas involucradas, para la realizacion de las funciones laborales,
como son R.H, Area Comercial y el mismo departamento de ST MI, definiendo
responsabilidades de estas mismas dreas, para que en conjunto coordinen los procesos
administrativos.

v" Integrar: Para que ]a estructura de ia empresa este bien delineada. hay que integrar

correctamente al personal que ocupard una posicion en la empresa. Asi como capacitarlo
continuamente y mantenerse en ta vanguardia.

v Direccién: Emitir ordenes precisas, las cuales se puedan llevar a cabo y ofrecer mejores
intereses en pro de la empresa.

¥ Control: Es preciso lievar un buen control administrativo en todos los procesos que se
Hevan a cabo. Ya que la finalidad de este control es {legar a los objetivos deseados.

Parz ilegar a la satisfaccion plena de los clientes hay que ofrecer mejores posibilidades, en
cuanto al servicio. y llegar a un aumento en ia productividad.
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Accionamiento.-

Automatizacion.-

Analizadores.-

ANG.-
BUS.-
Calibracion.-

Capacitores.-

CIN.-

Cromatégrafos.-

Coros.-
Electrotecnia.-

Electronica.-

Electromecanica.-

Hidroeléctrica.-
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GLOSARIO.

Accifn y efecto de poner en funcionamiento un mecanismo.
Funcionamiento de un aparato. un proceso o tode un conjunto de

maguinas, controlado automdticamente por medio de computadores
y otros dispositivos electrénicos.

Aparalo para conocer si la luz estd polarizada, determina la
direccién del movimiento eiectroiitico.

Analizadores de gases y liquidos.

Red de Comunicacién.

Medici6n de temperatura.

Es un dispositivo electrénico, capaz de almacenar la energia
eléctrica.

Computadoras industnales Sicomp.

Aparalo para separar Jos colores, basado en la diferencia de
afinidad de los pigmentos.

Tecnologia para visualizacion de Proceses.

Técnica de la electricidad.

Parte de la fisica que estudia la electricidad en su paso a través de
gases y del vacio.

Es el estudio de tas aplicaciones de lz eleciricidad ¢ la mecdnica.

Planta de generacion eiéctrica. Generacion de energia por medio
de agua.



HW.-
IAS.-

Infraestructura.-

Instrumentacién.-

INTRAC.-
INS.-

IS.-

KKS.-

MAXTRAC.-
MADAM.-
ME.-

0OS 265-6.-
PM.-
Resistencia.-
RIAMA.-
SC.-
SCOA.-

SS.-

SINEC LI.-

SIM.-
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Hardware.
Ingeniero de Auiomatizacién de Sistemnas.

Conjunto de elementos y servicios para una organizacion. Parie
sublerrdnea de una construccién.

Son medidores de  flujo de agua, de vapor, de presién, todos los
Instrumentos

Radio de Comunicacidn.

Instrumentacién de procesos.
Ingeniero de Servicio

Sistema de Identificacion de plantas de generacién de energia
(formas de identificar un sistema, c6digo de identificacion}.

Radio de Comunicacion.

Arregio Modular de Adquisicién y Monitoreo de Datos.
Manienimiento.

Sistema de Operacion.

Puesta en servicio.

Conductor eléctrico para e} paso de la corriente.
Refineria “Ingeniero Antonio M. Amor”
Cursos.

Sistema de contro! operacional avanzado.
Servicio {Asistencia Técnica).

Bus de Comunicacién.

Controladores 10gicos programables SIMATIC.
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SW.- Sofrware.

Termoeléctrica.- Electricidad por accién de calor, emisién de electrones por
metales a lemperaturas muy elevadas. GeneraciGn de energia por

medio de vapor.

TS.- Técnico de Servicio

TEL.- Contro! distribuido Teleperm.

Teleperm.- Tecnologia de sisiemas de automatizacién y control.
UPS.- Fuente de Poder Ininterrunpible (bateria de energfa).
WS 30.- Estacion de trabajo.
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