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Auditoria Operativa

INTRODUCCION

En la actualidad y de acuerdo a la modernizacion, las
empresas constantemente buscan mejores métodos para trabajar,
para desarrollar formas de implementar cambios organizados,
eficientar procesos, hacerlos mas dindmicos, y por consiguiente mas
productivos. Estos cambios que las empresas buscan requieren de
una planeacion objetiva de lo que necesitan, a través del tiempo
diferentes pensadcres buscaron siempre la forma mas idonea de
liegar a este punto, sin embargo no todas las formas ¢ no todas las
técnicas, son lo ideal o lo que las empresas necesitan, de acuerdo a la
complejidad o a la variedad de empresas que existen, se pueden
utilizar diferentes tipos de estilos para administrar y enfocar de buena
manera los objetivos que cada empresa persigue para su desarrollo o
crecimiento, el adecuado uso de los recursos ya sean humanos,
materiales o tecnologicos, la implementacion de estrategias
especificas o eficaces para el fogro de objetivos, asi como una toma
de decisiones correcta y coherente.

Debemos entender entonces que dentro de la administracion
la variedad es muy grande en cuanto ia forma de conseguir objetivos
o metas, o sea que gracias a la gran flexibilidad que demuestra esta
materia, los administradores somos capaces de poder utilizar una gran
variedad de formas, métodos y técnicas para implementar o
desarrollar actividades en pro de un crecimiento continuo y efectivo
dentro de la empresas o en cualquier otro lugar como lo seria en
nuestros hogares por ejemplo.

En general podemos poner claro que las empresas requieren
de cambios constantes, precisos y efectivos, para avanzar hacia un
desarrollo que le permita crecer y diversificarse, todo esto con un
enfoque objetivo y abierto a propuestas y expectativas, el o los
administradores que logren conjuntar elementos en la teorfa y
practica, seran capaces de llevar de la mano y en buena forma al
logro de metas y objetivos ya sea a corto o largo plazo.
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En si, el abarcar o poder participar en diferentes areas a
hecho de la Administracién una materia flexible y versatil, ésta nos
muestra dentro de su propia metodologia diferentes formas de actuar,
ejecutar y manejar mecanismos acordes a los hechos o circunstancias
que se presentan en las empresas de cualquier sector ya sea publico
o privado. Por lo que ahora utilizando una técnica conocida como
Auditoria Operativa se podra observar en el presente trabajo, si la
practica y teoria aplicada fueron en determinado momento
adecuadas, se tendra la posibilidad de verificar su flexibilidad y
eficacia en el ambito en el que se implanta, utilizando su propia
metodologia y a su vez tratando de obtener resultados reales que
rebelen la ¢ las deficiencias que impiden el desarrollo perseguido y
que esta instituido en sus propios cbjetivos.

Arture £. Giz.
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1.1 GENERALIDADES

1.1.1 Hipotesis:

Dentro de este trabajo se desea hacer notar que la Auditoria
Operativa en nuestros dias puede ser una herramienta muy Util para
aquellas empresas que buscan un crecimiento, un desarrolio, un
continuc ajuste de sus procesos, recalcando sus objetivos vy
estableciendo una base firme para un futuro prometedor, tal ves la
Auditoria (Operativa) serd en muchos casos un elemento casi
indispensable, por no decir necesario, no sdlo dentro de Ia
administracion como tal, sino con un enfoque mas relevante para las
demas &reas en las que pueda injerir.

Para poder demostrar lo anterior, se hablara del tema gue nos
compete dentro de un sistema de calidad, en el cual fa Auditoria
Operativa juega un papel muy importante, ya que a través de ella
podemos justificar la forma en como las cosas, actividades, y
procesos, haciéndolos de tal manera y de la forma correcta, los
resultados pueden ser muy provechosos, encontrando fallas y
desviaciones que puedan eficientar mas el trabajo, claro contando
siempre con la habilidad de fas personas como factor esencial de toda
actividad empresarial.

Se debe aclarar que la Auditorfa como tal es una técnica que se
emplea generalmente dentro de la Contabilidad, pero que gracias a su
flexibilidad, fos administradores podemos hacer uso de ella en casi
todas sus aplicaciones, por 1o que dentro de un Sistema para la
Calidad podra servir como base para su correcta implantacién, dando
origen a un seguirmiento apropiado que marque las metas a las que se
quiere llegar.
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La complejidad que ésto puede ocasionar se debera conformar
sobre bases solidas, confiables y sustentadas en los conocimientos,
que en este caso el Lic. en Administracion pueda aportar, sobre
Calidad, politicas y procedimientos sobre calidad, y Control de la
Calidad, surgiendo de ahi el cuestionamiento sobre la implantacion de
un Sistema para la Calidad y que antes de empezar se debe pensar
en, lo siguiente:

éPorqué se desea hacer un Sistema para la Calidad?
¢éPara qué servird o qué funciones cumplira al nivel operativo?
éSe necesitard que sea implantado o aprobado por la alta
direccion?

s (Qué método serd utilizado para implementarlo, qué
caracteristicas debera tener?

e ¢Qué tiempo sera necesario para llevarlo acabo?

e (Como vy de que forma servird la Auditoria Operativa?

Por lo anterior, sera necesario para el desarrollo de este trabajo,
tomar esta disciplina (Auditoria Operativa} como base o punto de
partida en la realizacion de esta tésis profesional.

Antes de enmarcar los objetivos a trazar se muestra a
continuacion un trabajo realizado especificamente con el
propdsito de dar a conocer a toda la empresa, lo que se pretende
con la implantacidn de un Sistema para la Calidad enfocado a una
certificacion en ISO9000, en el sentido de hacer un poco maés
palpable lo que ésto significa y la importancia que se le debe dar
por parte del personal y los directivos, que desean sea
implantado.
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ZCUAL ES LA MISION DE LA
EMPRESA?

En Mariano Campos Tenemos
como mision ser Ia mejorempresa |
en la distribucion de revistas, |
magazines y periodicos de toda la
peninsula Ibérica.

A través de Ja mejora continua se
busca operar con procesos
calificados y de optimo
rendimiento, enfocados a nuestro
personal para ofrecer a nuestros |}
clientes el mejor servicio con
calidad.

Para que genere un crecimiento
real de nuestras utilidades y
ventas, que nos permita mejorar |
/la calidad de vida de nuestro
personal y el medio que nos
rodea.
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Y QUE SON LAS NORMAS
I1S0O-9000?

La serie ISO 9000-9004 es un conjunto de
reglas para [as empresas, emitido en 1978
por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (1s0 International
Standards Organization) con base en
Ginebra Suiza.

Estas normas son un sistema para que las
empresas demuestren que trabajan con
calidad, no sdlo en sus productos sino en
todas las actividades que realizan.

A las empresas que demuestran cumplir
con estas normas, la Organizacion

Internacional para la estandarizacion les
otorga un certificado 15O 9000 o Diploma,
para que los clientes y proveedores sepan
que esas empresas trabajan con calidad

en todo lo que hacen sin tener que
demostrarfo por medio de auditorias.

<{QUE VENTAJAS COMPETITIVAS DA
LA CERTIFICACION IS0-90007

Las empresas certificadas por cumplir la
nomma son consideradas empresas de
calidad con clase mundial y son preferidas
por los clientes en el dmbito nacional e
internacional. ‘
Ademds gracias a que tienen calidad,
desperdician menos dinero y tiempo por
errores generando menos quejas y
reclamaciones por parte de nuestros
clientes.
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¢PORQUE EN MARIANO CAMPOS y
Cia. QUEREMOS LA CERTIFICACION
1SO 90007

Porque queremos disfrutar de las ventajas
competitivas que nos dar3 ia certificacion,
como crecimiento real de nuestras ventas,
conflanza de nuestros clientes, mejores
alianzas con proveedores, vy liderazgo en el
mercado de todo el pais.

Pero la razdn mas importante: Porque
queremos hacer de la calidad, la principal
guia de nuestra vida empresarial, y que
nuestros clientes, y los que aln no lo son,
nos identifiquen como la empresa modelo
en distribucién, servicio y calidad, en los
mercados que servimos.

&Y QUE TIENE QUE HACER MARIANG
CAMPOS y Cia. PARA OBTENER EL
CERTIFICADO?

El tiene que dar a
conocer a todos su misidn, también tiene que
describir lo que hace, como lo hace, ¥ quién es
el encargado de hacerlo. !
Luego Hene que escribir esto donde todos o
puedan leer. Para eso se hace un manual de §
calidad, que dice todo lo que hace el

y para que; y un manual de
procedimientos, que dice como se hace todo,
las compras, ventas, distribucion, la devolucion,
etc., pero paso & paso como un instructivo,

<Y TU QUE TIENES QUE HACER?

Tt eres parte de * y te
toca colaborar con da revision de fos
procedimientos de tu trabajo, encontrar y
decidir las mejoras que se le pueden hacer.
Luego tienes que sequirlos y hacer que tus
compafieros los canozcan y los sigan también.

Todos los gue trabajamos en

debemos cooperar aportando ideas,
hacer las cosas bien hechas desde un principio
para llegar a la Calidad total y asi poder
cumplir tanto con nuestros clientes internos
como externos.

Informes:
Armando G. Pereyra.
Kiosco Mariano Campos E.
Zumarraga 31 ler Piso
Barrio de San Felipe, Madrid, Espafia.
Tel. 4522-1292

*Parte de 3 informacion que ayudc a desaollar este folieto esta contenida en los Horos
de 1509000 de Brian Rothery, Pancrama 1996 y “El cliente quiere Calidad”™ de James G. Shaw,

Prentice Halt 1997,
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1.1.2 los Objetivos que ayudaran a trazar el camino
para lograr esta meta son los siguientes:

» Comprobar sobre la base de los manuales de
organizacion, sistemas y procedimientos implementados,
la eficiencia actual en la que se encuentra la empresa.

> Modificar o crear, seglin sea el caso, tanto procesos como
politicas que puedan dar lugar a mejoras continuas, con
una mayor eficiencia en las actividades desarrolladas por
el personal de la empresa en niveles Directivos,
Ejecutivos, y Operativos.

» Continuar con un seguimiento adecuado que pemmita
Hlevar de {a mano al ajuste correcto de todos los procesos
y procedimientos a que se tenga lugar, asi como la
correccion de anomalias detectadas, gue puedan en algtin
momento hacer caer nuevamente en cualquier tipo de
desviacion.
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1.2 Metodologia General

*Dentro de {a Administracion podemos encontrar técnicas que
ayudan a conformar organismos como las empresas, asi al desprender
del proceso administrativo tenemos los siguientes elementos:
Planeacion, Organizacion, Direccion y Control, de este ultimo paso se
conformara la base para el desarrollo de esta tésis profesional.

Al hablar sobre Control podemos entender que es la
verificacion, revision y supervision de los sistemas y procedimientos
implantados en un drea o departamento especifico 0 generalizado,
para lograr la eficiencia y eficacia en la obtencion de las metas
establecidas de una organizacion.

Para poder aplicar el Control dentro de una empresa se
requiere establecer sistemas y procedimientos en forma de revision,
de si se estd 0 no cumpliendo con los objetivos de manera constante,
aplicando de manera conjunta una planeacion que permitira llevar a
cabo el Control adecuado con técnicas estratégicas, bien
estructuradas de manera flexible y detallada y que se conocera como
“Control Interno”

Algunocs objetivos det Control Interno son:

v Qbtener la Administracion eficaz para llegar a la calidad total de la
empresa.

v Verificar constantemente procesos y lineamientos internos para
asequrar la eficiencia dentro de la empresa.

v Evaluar las actividades y funciones en la Calificacion de méritos
Dentro de! Contro! esta incluida la Auditoria, y sera necesario para

que haya Control, de autoridad en los diferentes niveles jerarquicos,
asi pues, de Auditoria se desprende lo siguiente:
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“Auditoria es la Supervision que se tiene y se realiza en
los sistemas y funciones que se reafizan en los diferentes
puestos. Una Auditoria se realiza sobre la base del niimero de
plazas y funciones, a veces, por la imposibilidad de supervisar
al detalle las operaciones, la Auditoria utilizara técnicas o
mecanismos que le permitiran evaluar correctamente que los
sistemas y procedimientos y su funcionalidad se estan flevando
a la practica de manera dptima”.

Aigunos tipos de Auditoria son:

1. Auditoria Contable o Financiera
2. Auditoria Administrativa
3. Auditoria Operacional
4. Auditoria Social
5 Auditoria técnica Especializada =

Se piensa que la Auditoria operativa, social y Técnica
especializada fueron iniciativa propia de las empresas privadas, sin
embargo este tipo de Auditorias son o se derivan de las inversiones
aue hiciercn los gobiernos.

El hecho es que aunque este tipo de Auditorias haya sido
iniciativa de los gobiernos, para las empresas resulta muy benéfico y

trascendente por la forma en que son llevadas acabo y por el tipo de
resultados que son obtenidos.

*1 auditorfa Administrativa I (9° Semestre, apuntes) Universidad Latina 1998.

10
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Analizando a la Auditoria Operacional resulta {o siguiente:

* AUDITORIA OPERACIONAL.

Consiste en el examen de las dreas de operacidn de una
empresa, institucion, seccidn de gobierno o cualguier parte de una
entidad, para determinar si se tiene los controles suficientes para
operar con eficiencia, tendiendo a Ia disminucion de gastos o costos
para incrementar Ia productividad,

“En si esta Auditoria busca la determinacidon de pérdidas y
deficiencias, la identificacidon de mejores métodos de trabajo, la
identificacion de mejores formas de control y consecucién de
operaciones mas eficientes”.

Algunos conceptos que se manejan son:

> Cumplimiento de aspectos financieros
> Atencidn a la economia y eficiencia

» Vigilancia de los resultados del programa

Como objetivo particular:

Incrementar la eficiencia y eficacia de operacién en las
diferentes areas de la institucion, coadyuvandoe al mejor
aprovechamiento v utilizacién de sus propios recursos.

Y en cuanto a su consecucion final tenemos:
» Desviacidn a las politicas establecidas (actualizacion)

> Readaptacion de dichas politicas v,

» Simplificacion de sistemas, procedimientos y controles. *2

*2 Auditoria Administrativa I (9° Semestre, apuntes) Universidad Latina 1998.

11
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*La importancia que refleja la Auditoria operacional es que

requiere de una oportunidad especial, nommalmente exige una
experiencia y conocimientos técnicos y que en todos los casos
requiere una asignacion formal de tiempo, sin embargo la Auditoria
Operacional gracias a ciertas caracteristicas es especial, porque:

»

>

Tiene una metodologia propia y exclusiva.
Tiene objetivos especificos.

El profesional que la lleve al cabo puede ser interno o externo de
la entidad o empresa.

Utiliza los estados financieros como un medio y no como un fin.
Promueve la eficiencia de la operacion.

Es Auditoria no numérica.

Se realiza en forma detallada.

Estudia y evalia el sistema de control interno.

Se realiza en coordinacién con especialistas de otras disciplinas.

12
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Por lo que ademas cuenta con gran disponibilidad vy
versatilidad para ejercer en casi cualquier area, ya que su campo de
accion es vasto y extenso, tan sélo por mencionar algunas areas como
son:

Compras
Produccion
Ventas
Crédito
Cobranzas
Contabilidad
Personal
Finanzas
Inventarios
Distribucién
Desperdicios
Control de Calidad
Publicidad
Activos fijos
Impuestos
Presupuestos
Sistemas, etc.

YYVYVVVVYVYVVVYVVVYYY

Para que se obtenga el resultado deseado en cuanto a
Auditorias Operativas se refiere, se necesita que el auditor cuente con
las siguientes caracteristicas:

De cardcter personal:

a) Debe ser lider

b) Tener preparacion técnica y practica

c) Tener seguridad en si mismo

d) Debe ser estudioso y con espiritu de investigacion
e) Tener sensibilidad y diplomacia

f) Debe ser creativo

g) Tener sentido comin

13
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De caracter profesional:

a) Titulo profesional

b) Tener ética profesional

c) Debe estar actualizado

d) Debe tener capacidad de auto critica

Esto fomentard de alguna forma el establecimiento de
objetivos propios enfocados al area de trabajo dentro de una
organizacion y que pueden ser, {a promocion tanto de la eficiencia
como de la eficacia y el incremento de utilidades.

Asi pues al definir el perfil idoneo que se requiere para
practicar la Auditoria Operativa como tal, se plantea a continuacion fa
metodologia basica que se requerira en el desarrolio de este trabajo.
*3 .

*3 Manual de Auditoria Operativa (Contraloria Interna) 1984,

14
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CAPITULO 2

*2.1 Metodologia Basica de la Auditoria Operacional
(Planeacion Técnica).

Metodologia de la
Auditoria
Operacional.

Familiarizacion.

Investigacion y
Andlisis.

Diagnostico

/NN

*4 Manual de Auditoria Operativa (Contraloria Interna) 1984.

15

Estudio Ambiental.

Estudio de la gestién
Administrativa.

Visita a las instalaciones

Entrevisias.

Evaluacion de la
Gestion Administrativa.

Examen de la
Documentacion.

Fase creativa.

Reverificacién de
Hallazgos.

Elaboracion del
Informe.
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*3 1.1 Familiarizacion

Para que el Auditor se familiarice con las operaciones dentro
del contexto de la empresa que esté examinando, debe llevar acabo el
estudio de:

1. La infraestructura especifica para lograr hacer frente a la
Administracion de la operacién, (planeacién, organizacion,
direccién y controt).

2. Conocer los problemas que afectan al giro de ia actividad
econdémica en que se desenvuelve la empresa y que inciden en ia
Administracion de la operacion que revisa.

3. Los antecedentes de las deficiencias encontradas al través de la
carta de sugerencias u otros informes emitidos anteriormente por
auditores externos, internos o consultores.

2.1.1.1 Fstudio Ambiental

» La importancia que para la entidad representa la
operacién que se examina, medida de acuerdo con las
repercusiones financieras gue tendria, si mejora su
eficiencia.

» Estructura de la organizacidén y politicas aplicables a la
operacion que se revisa.

» Reglamentacion federal, estatal y municipal que rigen las
pricticas de manejo de la operacion.

> Informacion de la forma como la competencia resueive los
problemas de una operacion simitar.

16
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2.1.1.2 Estudio de /a Gestion Administrativa

Respecto al proceso administrativo, el Auditor debera estudiar
su aplicacién practica para conocer en general sus caracteristicas v
diferencias.
2.1.1.3 Visita 2 /as Instalaciones

Tiene por objeto observar directamente las operaciones e
identificar sintomas de problemas.

17
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2.1.2 Investigacion y Andlisis
Dentro del andlisis e investigacion:

1. Analizar ia informacion y examinar documentacion relativa
para evaluar eficiencia y efectividad de la operacion
examinada.

2. Pruebas de detalle de diversa indole utilizando en forma
selectiva a juicio del auditor o por medio de muestreo
estadistico.

3. Las investigaciones y estudios tienen una gama muy
importante de posibilidades, como por ejemplo:
Entrevistas formales, revision de expedientes, revision
documental, observacion directa, investigacion en las
compras y asociaciones a las que pertenezca la entidad o
empresa, actualizacion estadistica, sequimiento y
comprobacién de hallazgos, etc.

4. E! Auditor deberad cuidar de que su investigacion sea
planeada, que se realice en el menor tiempo necesario y
obtenga la informacién lo mas objetiva posible.

2.1.2.1 Entrevistas

» Planear la entrevista, para obtener informacion sobre la
ejecucion practica de las politicas y procedimientos.

» Desarrollar  cuestionarios, técnicas de encuestas,
determinando el tamafio de la encuesta y la oportunidad
de Ja entrevista.

» Entrevistas con el personal ejecutivo, asi como con el
personal de linea, asegurandose de haber obtenido una
opinion veraz de la operacion.

I8



2.1.2.2 Evaluacion de la Gestion Administrativa

» Planeacion: Estudiar fundamentalmente el grado de
efectividad lograde para anticipar problemas vy
actividades, eficientemente.

> Organizacion: Efectuar una critica detallada de |la
estructura de la organizacion, definicion de lineas de
autoridad y responsabifidad.

» Coordinacion: la inter relacion de los departamentos
encargados de la operacion en si y con otras areas de la
empresa, asi como los niveles jerarquicos y actividades de
los empleados y funcionarios encargados de la operacion.

» Direccidn: Indicios de calidad directiva de los ejecutivos,
la efectividad de los sistemas de informacion que respalda
las decisiones de la direccidn, y oportunidad de ésta.

2.1.2.3 Examen de la Documentacion
La finalidad de esta técnica es coadyuvar a la verificacién
objetiva sujeta a andlisis, o bien, la atencion a algunos datos

especificos.

Lo importante no es revisar una cantidad enorme de
documentos, sino las conclusiones que se deriven de esta técnica.
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2.1.3 Diagndstico

Una vez que se estudié y evalué la infraestructura
administrativa, se procede a suministrar los hallazgos v se sefiala [a
interpretacion que se hace de ellos, asi como los que tienen mayor
relevancia, reportandose aquellos que sean indicios de notorias fallas
de eficiencia.

2.1.3.1 Fase Crealiva
Sumados los hallazgos, se procede a:

a) Ensayar un modelo conceptual de la estrategia administrativa que
mas convenga a la empresa para la operacién estudiada de
acuerdo con las circunstancias que o rodean, o bien, compararios
con modelos ya establecidos.

b) Precisar la prioridad que debe darsele a los elementos del modelo
anterior.

c) Considerar el costo beneficio del modelo disefiado.

Este modelo puede ser tan simple como lograr una
panoramica previa de los problemas y sus soluciones conceptuales,
antes de precisar las sugerencias detalladas.

2.1.3.2 Revision de hallazgos
El modelo desarrollado en la fase creativa se sujeta a una
nueva verificacion para separar con mayor precision los hechos de las
interpretaciones y avanzar hacia el diagnostico definitivo, como sigue:
a) Comparar el esquema con un modelo vigente, vy

asegurarse de que las diferencias son importantes.

b) Listar las excepciones encontradas en la confrontacion, y
compararias con las que se habian listado al iniciarse la
fase creativa.
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c) Ratificar la existencia de los problemas diagnosticados,
mediante comentarios con las personas directamente
involucradas.

d) Asegurarse de que se trata de problemas cuya solucién es
factible porque existen técnicas disponibles para ello.

e) Inter - relacionar los problemas encontrados con los que
pudieron haber detectado en otras areas, y asegurarse de
que las alternativas de solucién propuestas no generaran
mayores o mas complejos problemas.

2.1.3.3 Flzboracién def Informe

Comentar el borrador con los involucrados: Esto es con
el objeto de lograr un doble propdsito, asegurarse de que sean
hallazgos reales; y que los involucrados coincidan con su existencia,
precisamente en la forma en que lo describe el borrador.

Un objetivo adicional en comentario, es convencer a fos

involucrados a fin de que hagan frente comdn con el auditor al
presentar el diagndstico definitivo a ta gerencia.
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2.1.3.4 Informe Definitive:

Importancia, Naturaleza, FEstructura, Evaluacion y efecto de fos
problemas, Responsabilidad y Forma”,

Importancia: Es el producto terminado del trabajo realizado por el
auditor.

Naturafeza: Por la naturaleza de ia auditoria operacional, el informe
debe tener el enfoque de diagndstico.

Estructura:

A) Alcance y limitaciones del trabajo

B) Situaciones que afectan desfavorablemente fa eficiencia
operacional.

C) Sugerencias para mejorar {a eficiencia.

Evaluacion y efecto de los problernas: Presentacion en el informe los
efectos de la ineficiencia existente.

Responsabifidad: Informar los problemas encontrados y sugerir
posibles soluciones.

Forma: El resultado de la auditoria se presenta invariablemente por
escrito; ademas es conveniente utilizar otros medios de comunicacion
(ejemplo, audiovisuales). *5

*5 Manual de Auditoria Operativa {Contralorfa Intema) 1984,
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CAPITULO3 ]

3.1 MARCO DE REFERENCIA

Antes de dar comienzo al trabajo de campo en cuanto a la
metodologia se refiere, es conveniente mencionar los antecedentes
histéricos de la empresa en donde se llevard a cabo la implantacion
de un Sistema de Calidad.

*3.1.1 Antecedentes Histaricos

Nombre: Mariano Campos Escobedo y Cia.

Fundador: Bartolomné Arista Campos

Fundado en: 1971

Sucesor: Victor Arista Escobedo

Giro: De servicios.

Tamafio: De tipo pequefa.

Fecha de inicio para la implantacidon de un sistema de calidad:
“lulio de 1996°,

Nimero actual de Empleados: 2755

Analizando este breve recordatorio podemos ver que es una
empresa con poco tiempo en el mercado, y que ha decidido llevar
acabo la implantacion de un sistema de calidad que cumpla con las
expectativas que le depara el nuevo milenio, conjuntando tanto al
factor humano como al tecnolégico, y puedan cumplir sus metas
fijadas a corto, mediano y largo plazos, cabe destacar que esta es una
empresa que, debido a su forma de operar, por sus actividades y
procesos no serd facil lograr implantar la calidad, pero que como
parte de este trabajo profesional se tratard de cumplir con ese
objetivo, mediante la ayuda de la Auditorfa Operativa, pieza clave
dentro del enfoque de calidad.

*5 Mariano Campos y Ciz. {Archivo) 1997
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3.1.2 Trabajo de Campo
(Familiarizacion)

1. La empresa actuaimente cuenta con 1 edificio, y dos
locales pequefios, cuenta con 4 carretillas de tipo
mediano, con 5 vehiculos para transporte {camionetas y
minibuses), 10 equipos de computo para todo tipo de
servicios, mobiliaric y equipo de oficina, mostradores,
estanterias, etc,

2. En cuanto a problemas que afectan el giro de la actividad
tenemos los siguientes:

a) Abasto o surtimiento de productos especificos.
B} Descentralizacion de la Autoridad.
¢) Competencia descontrol/ada.

Abasto o surtimiento de productos especificos: Este
problema afecta en la forma de llevar acabo los procesos al nivel
operativo porque, depende de un intermediario, gue en este caso son
los Hamados “Centros de Distribucién”, y que de acuerdo a la cantidad
que mandan a los Kioscos, ya sea de periédico o revista tenemos que
resolver nuestras necesidades, en cuanto a las dotaciones que se le
da a los clientes, para poder explicar mejor esto, se presenta a
continuacion el siguiente diagrama:

Periodicos y .
gian Centros de Kioscos
Editoriales Distribucién Clientes

Como podemos observar son cuatro elementos los que
intervienen dentro de este proceso, por lo que...
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...para poder definir la probleméatica de éste asunto es necesaric
mencionar que ia forma en como afecta al giro de la actividad es en
cuanto a dotaciones recibidas de los Centros de Distribucion, por que
nunca mantienen un estandar de dotacion de periddicos o revistas,
por lo que al mandar de mas o de menos, afectan los procesos de
distribucion, entrega, comercializacion y venta.

Descentralizacion de la autoridad: En cuanto a este
factor podemos sefalar que dentro del Kiosco simplemente existen al
rededor de 17 personas que se encuentran al mismo nivel jerarquico,
o sea que son jefes, por lo que las drdenes en ocasiones no son
tomadas en cuenta o no hay un seguimiento adecuado con respecto a
ellas, lo que deriva una mala comunicacién en cuanto a niveles
ejecutivos y operativos, terminando |a informacion en forma casi indtil
para la toma de decisiones cuando llega a la Direccion.

Competencia descontrolada: En esta parte no se puede
tener un control en cuanto a la competencia, ya que ésta se tiene en
fos atrededores, el problema aqui, es en la cuestion de que el negocio
por obligacion y por términos que establece la Sindicato de Voceros
junto con los Centros de Distribucidn se tiene que recibir devolucién
de periddico y revista que el vocero no pueda vender, por lo que sf un
vocero que pertenezca a dicho Kiosco, ademas de comprar en el
mismo Kiosco compra en otro que este en las cercanias, puede meter
revista o pericdico de devolucion de ese Kiosco, ya que no se tiene un
control de la mercancia que sale, por que los Centros de Distribucién
te venden el mismo tipo de producto a todos los demas Kioscos, esta
devolucion externa afecta en términos de inflacién la devolucion que
los Centros de Distribucion solicitan, que al ser incrementada reduce
por ende la dotacion inicial con la que se surte a los clientes.

3.- En cuanto a los antecedentes encontrados por auditorias
realizadas dentro del negocio, se encontraron algunas
modificaciones en procesos del area operativa, un programa semi
-desarrollado para la difusién de valores empresariales, asi como
un programa post - fechado de Auditorias de Calidad llevado
acabo en el area operativa, y que fue aprobado un mes antes de
mi flegada al Kiosco, por el grupo MGC (Mejora General de
Calidad y Cia.) que da consuitoria externa a la empresa, este
programa no se llevo acabo por el saturamiento de trabajo por
parte dei jefe del departamento de Auditoria interno que tiene el
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Kiosco, factor por el cual fui contratado para llevar acabo dicha
labor.

Estudio Ambiental

Con Jo que respecta a la importancia que para la compafiia
significa eficientar sus operaciones y con ello abatir costos, es por el
hecho de disminuir sus devoluciones, que el vocero venda mds,
aumentar la cartera de clientes fuertes y grandes, iniciar la apertura
de nuevos kioscos o locales comerciales, satisfacer las necesidades
requeridas por los clientes, contar con un sistema de calidad que
ayude a proporcionar un desarrollo constante e integral de todos los
que lo conforman, maximizar ia productividad, etc.

Para poder entender o que en si conforma a la compafiia, se
presenta el organigrama original que se desarrolid en el momento en
que se conformaron las politicas y procedimientos con fecha de Julio
de 1996, ya que hasta antes de esta fecha no se contaba con ningin
tipo de documento similar.
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DIRECCION
A) ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL *»
GERENCIA
GENERAL
¥ A 4 v
GERENCIA GERENCIA
GERENCIA DE
ADMINISTRATIVA OPERATIVA COMPUTO
SELECCION Y —>| VENTAS REVISTAS
RECLUTAMIENTO CAPTURA
VENTAS REVISTAS
CREDITO Y - PASADAS
COBRANZAS SISTEMA
_’I VENTAS VARIOS ADMINISTRATIVO
AUDITORIA PN,
PERIODICOS COTIDIANA
DEVOLUCION DE
i i MR
e COMPRAS "l ALMACEN SACOS
MANUFACTURA DE
CONTABILIDAD W SACOS A LIENTES
TRANSPORTES
“®  ANANZAS —-bl
| MANTEMIMIENTO A
TRAMNSPORTFS
— SUPERVISION

Este organigrama se desarrolld en base primeramente al
sistema que se venia manejando, pero que al paso del tiempo se fue
modificando, como se puede observar, la descentralizacion dentro del
area operativa es excesiva por o gue los mandos medios se ven en
algunas ocasiones relegados por otras areas, y que ademas no existen
areas que aqui se describen, ejemplo Finanzas.

*7 Mariano Campos y Cia. {Archiva) 1997
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En cuanto a su reglamentacion la forma de operacion se basa
en los lineamientos establecidos por el Sindicato de Voceros de los
Periddicos y Revistas de Madrid, A. C.

Y acerca de la informacidn sobre la resolucidn a problemas
similares de la competencia, los criterios tomados son los mismos,
pero a menor escala, s6lo hacen referencia a situaciones
preponderantes o que por el volumen de informacién, cartera de
clientes, nimero de empleados los problemas se ven acrecentados.

Estudio de fa Gestion Administrativa

Dentro del proceso administrativo tenemos lo siguiente:
Planeacion, Organizacion, Integracion, Direccion y Control.

La Planeacion dentro del negocio la podemos definir de la siguiente
manera, "Manual de Politicas y Lineamientos del kiosco”, donde se
reflejan los parametros a seguir al igual que los objetivos
empresariales y la mision; la Organizacion se define en la estructura
basica del negocio o sea la carta organizacional general del negocio, y
que esta dividido en una direccion general, vy tres gerencias que
controfan todas las actividades y operaciones de la compafiia, asi
como el “Manual de Procesos”; la Integracién que no es otra cosa
que el departamento de Personal, incluye al "Manual de Puestos”, asi
como la capacitacion, induccion, etc.; en la Direccion basicamente
dentro del negocio se define la toma de decisiones, la motivacién
requerida, buena comunicacion etc.; y al Control, que en si esta
reflejado en el departamento de Auditoria Interna y el drea de
Normatividad, una se encarga de hacer revisiones de caracter
contable financiero y la otra de normar, regular, establecer, definir y
supervisar, todos y cada uno de los procesos que se lleven acabo, asi
como politicas establecidas, reglamentos, procurando el buen
desempefio de todas las operaciones y actividades que se realicen

dentro del kiosco.
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Visita a las Instalaciones

Durante la primera visita que se realizd a las instalaciones se
detectd que las actividades que se realizan dentro del negocio son de
tipo personalizado, formal con la mayoria de los clientes, de un trato
directo, pero que hasta cierto punto se vuelve demasiado
controversial, ya que la relacién Cliente-empleado, se distorsiona
convirtiéndola en una forma inoperante e inefectiva.

Se observd también que las relaciones entre los mismos
empleados no son del todo cordiales, porque el nivel de cultura y
educacion en |a mayoria de los trabajadores al nivel operativo es muy
bajo.
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Investigacion y Anélisis

En cuanto a la revision que se llevo acabo para saber sobre la
eficiencia y efectividad de las operaciones observadas, sdlo se tienen
los manuales como (nicos registros, ademas que éstos observan en
partes incompletas el 70% de los procesos que se ejecutan dentro de
la empresa.

Es importante sefialar que al hacer las revisiones sobre las
operaciones, se detectaron procesos que no figuran dentro de los
manuales o que simplemente estan fuera de linea, ésto hace suponer
que los procesos no estan bien fundamentados o les falta objetividad,
en otras palabras no muestran al proceso tal y como se lieva acabo.

Dentro del levantamiento de informacion y haliazgos, se
realizd con métodos de obtencidon de informacion como: entrevistas
informales al personal del area operativa, observacion directa en las
actividades y revision de documentos (manuales).

De acuerdo a la planeacion, se utilizarad un programa calenda
rizado, observando tiempos y movimientos {eficiencia), tiempo de
realizacion del trabajo {eficacia), asi como desviaciones sobre los
procesas (no conformidades), tratando de adecuar los itinerarios del
trabajo pesado, para que asi las revisiones se hagan durante los
tiempos muertos o de menos carga en el transcurso del dia.

Entrevistas

Todas y cada una de las entrevistas realizadas abarcan
solamente el ambitc de las operaciones a que se relaciona el
trabajador, se tuvieron en cuenta en su mayoria a los jefes de area,
ya que éstos concentran el conocimiento de las actividades generales
en un 90%, no se aplicaron cuestionarios muy laboriosos, porque se
buscaba determinar posibles fallas dentro de un proceso ya eilaborado
e instituido, los cuestionamientos ¢Porqué, como y para Qqué?,
definirdn lineamientos para mejorarlos, procurando ser lo mas
objetivos posibles, en cuanto a personal administrativo o de primera
linea, de igual forma, se llevaran acabo de manera estructurada a un
mismo nivel y utilizando un criterio similar al anterior, pero no igual.
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Evaluacion de la Gestion Administrativa

Planeacion: Se tomara una situacion que se encontrd al hacer
la revision del proceso CONT-025/11 del &rea administrativa,
perteneciente al departamento de Contabilidad vy que se refiere a
préstamos y retiros de caja de ahorro, en donde se modifico el
proceso diminuyendo pasos y tomas de decisidon en cuanto a
préstamos se aduce.

Los préstamos siguiendo la linea del proceso pasaban por
manos del Gerente de Operaciones, después por Contabilidad,
ademas de ser seliados y autorizados, lo primero era realizado por la
secretaria de Gerente General, y lo sequndo por el Gerente General,
para después ser llevados de nueva cuenta a Contabilidad para su
registro, al hacer la depuracion, se eliminé el proceso del selio de la
secretaria, Contabilidad los sella y manda para su autorizacion de
forma directa, ademas de que no todos los préstamos se mandan a
direccién para su autorizacion, por lo que se evita perder tiempo en
su autorizacion.

Organizacion: Al hacer una critica detallada de la estructura
organizacional nos encontramos con lo siguiente:

Dentro de la Gerencia Administrativa se desprenden varios
departamentos en un mismo nivel jerarquico, por lo que la autoridad
no queda bien definida, esto pasa igual en la Gerencia Operativa,
regresando al organigrama de la pagina 27 se puede observar que no
existe un departamento como Finanzas y que a pesar de ello figura
dentro del organigrama, asi también la secretaria del Gerente
General figura con una linea staff, uno de los problemas por los
cuales no se ha podido estructurar bien el organigrama de la
empresa, es por que no se ha definido al personal idoneo para ocupar
algunos puestos, asi como la correcta delegacion de autoridad.

Coordinacion: En el siguiente proceso se muestra un ejemplo de fa
inter relacidn de varios departamentos, el tipo de operaciones que
realizan, no es posible definir los niveles jerarquicos, ya que estos se
observan dentro de fa estructura de la empresa {(Organigrama), ios
ejecutores de las acciones se pueden observar en- un organigrama
departamental, donde se muestra el puesto, el responsable de dicho
puesto, v sus subordinados, este organigrama se podrd ver mas
adelante va que antes de hacer las detecciones no existia y conforme
se avanzaba se fue desarrollando.

3t



MANUAL DE PROCESDS

COMPUTO / CAPTURA | PROCESO: REVISION PERIGDICO

*§ Mardano Camipos y Cia. (Manual de procesor) 1997,

32
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Direccion; La informacion que hasta antes de la implantacién de los
manuales de procesos y politicas, era de caracter informal, ya que la
forma de transmitirla era por entrevistas personales de jefes que
tuvieran problemas en sus respectivas areas las hacian presentes ante
el Gerente General directamente, tratando este de resolver los
problemas que estuvieran a su alcance en ese momento
(centralizacion de autoridad).

A raiz del inicio en la elaboracién de manuales y factores
concernientes a calidad en Julio de 1996 se crearon juntas de Calidad,
y juntas de Gerencias, las primeras se integraban por el Gerente
General, €l representante de las Relaciones Publicas, los Gerentes de
cada area, el jefe del 4rea de Captura, el jefe de Auditorfa, el jefe de
los Aimacenes, y Grupo MGC (Asesoria externa de Calidad), y que a
partir de Julio de 1997, se integro el jefe de Normatividad y dandose
de baja al jefe de Almacenes.

Las juntas de Gerencias se integraban por el Gerente General,
los Gerentes de area y el jefe de captura, actualmente también
participa el jefe de Auditoria y el jefe de Normatividad.

Podemos decir que gracias a este tipo de juntas, los
problemas gue se detectaban o que vya tenian indicios de existencia y
propagacion tiempo atras se analizaban se proponian soluciones
dando un lapso de tiempo pertinente para su correccion al o los
responsables de las acciones ejecutadas, y que hoy en dia es el area
de Nommatividad quien se asegura que los responsables estén
cumpliendo con los acuerdos y compromisos adquiridos en dichas
juntas. Entre los acuerdos y compromisos, se establecen segln sea el
caso, politicas o reglamentos para acatar ciertas disposiciones,
resolver conflictos vy desarrollar nuevos procesos.

e
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Exarnen de la Documentacion

Para Hevar este paso se revisaron los siguientes documentos:

v

v

v

v

Manual de Politicas y Lineamientos
Manual de Procesos

Manual de Puestos

Reglamento interno del Kiosco

*El Manual de Politicas y Lineamientos implantado en Junio

de 1996 y que ha Junio de 1997 cbservaba o siguiente:

¥

>

Una Carta Organizacional (organigrama)

Cinco politicas corporativas

La Mision y Vision

Cuatro valores

115 politicas comprendidas en 32 bloques de tres Gerencias.

Este manual fue aceptado, autorizado e introducido ef 21 de

Julio de 1996, segun lo acordado en fa junta de calidad con fecha de
17 de Julio de ese mismo afio.

El manual de procesos al igual que el de politicas observaba

hasta el 12 de Junic de 1997 lo siguiente;

Cuatro blogues que son:
Direccion, conformado por un proceso en un departamento.
Administracién, conformado por 34 procesos en 6 departamentos.
Sistemas, conformado por 12 procesos en tres departamentos.

Operaciones, conformado por 21 procesos en ocho
departamentos.

34



Auditoria Operativa

También se revisd el manual de puestos que conformaba lo
siguiente:

Cuatro blogues que definen 27 puestos divididos de la siguientes
manera:

3 Direccién / Tres puestos con cuatro plazas
» Administracion / Once puestos con 32 plazas
» Operaciones / Nueve puestos con 47 plazas
» Computo / Cuatro puestos con ocho plazas
Dentro de la revisidn al reglamento interno del kiosco se vio lo
siguiente:
» 5 Capitulos
» 52 Puntos tratados

» 43 Incisos *o

*9 Mariano Campos y Cia. (Archivo y Manuales) 1997,
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Diagndstice

Al haber terminado la revision general a toda la estructura
administrativa, se detecto como falfa o fallas notorias de eficiencia:
1. El lenguaje utilizado por el personal operativo, tanto entre
compafneros como con clientes
Falta de formalidad en la recepcién y entrega de informacién
Poca limpieza en todas las areas de trabajo
El servicio al cliente ...
Mala coordinacion de los tiempos y movimientos sobre actividades
Yy procesos.

GENRES

En este caso solamente se mencionan problematicas globales,
al determinar vy elaborar las auditorias de calidad se especificaran
cada uno de los problemas detectados mediante las revisiones hechas
por el area de Normatividad.

A continuacidn se presentard un programa elaborado para
aplicar las auditorias operativas que se establecen en la implantacién
del Sistema de Calidad.

Fase Creativa
Auditorias QOperativas.

Para conocer de forma objetiva el grado de cumplimiento de
todas las politicas y procesos, con respecto a lo establecido en los
manuales correspondientes, Grupo MGC solicita a la Gerencia
Administrativa, del “Kiosco Mariano Campos Escobedo”, que supervise
al drea de Normatividad en el levantamiento de las Auditorias de
Calidad de acuerdo al plan anexo. Esto es de suma importancia, ya
que este conocimiento permiticd definir, en funcion a las no-
conformidades detectadas, las acciones correctivas yf/o preventivas
pertinentes.
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a) A partir de este punto, se debe establecer un seguimiento
pemmanente que asegure el cumplimiento de dichas acciones,
evitando en la medida de lo posible, la repeticién de las anomalias
detectadas. Al témino de cada una de las auditorias aplicadas, el
auditor debera presentar:

» Efectuar una reunion de presentacion de los resultados de la
Auditoria con el responsable del area auditada, presentando un
informe provisional con {os resultados que contenga el conjunto
de notas y evidencias perfectamente documentadas, entre las que
figuran las observaciones, no-conformidades y aspectos
destacables. En caso de que Ias evidencias no sean aceptadas por
el area auditada, se someteran a debate, al término, se llegara a
un acuerdo sobre las acciones correctivas convenientes,
estableciendo fechas para su correccién, firmando ambas partes
de conformidad el informe.

» Informe final de la Auditoria, tomando en consideracion todas las
anotaciones hechas a lo largo del proceso de aplicacion. Dicho
informe debera contener todas las conclusiones y acuerdos
alcanzados a partir del informe provisional, después de haber sido
presentado el auditado.

Fste plan establece abarcar en tres etapas cada una de las
Gerencias que conforman a la estructura de la compafita, empezando
con la Gerencia de Operativa.

L)
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* PROGRAMA DE AUDITORIA EN LA GERENCIA OPERATIVA.

- DEPARTAMENTOS PUNTOS A AUDITAR FECHA ELABORACION | ENTREGA DE |
_ DEL INFORME RESULTADOS
POLITICAS | PROCESOCS
SACOS DE REVISTA Ve SAC-021]22 MAYO 19 MAYO 20 | MAYO 21
Jugo 22 Lo 20
TRANSPORTES vi1.224 TRAN-031/22 | MAYQ 22-23 MAYO 25 MAYO 26
TRAN-032/22 UL 18 Lo 26
. o TRAN-033/22 N -
ALMACEN DE PICOS V7 BPIC-011/22 MAYO 27 MAYO 28 MAYO 29
V1227 BPIC-012/22 JuLIO 17 JULIO 20
' REVISTA B V223 REV-081/22 | MAYO 30 “JUNIO 1 JUNID 2
REV-082/22 Lo 23 JULIO 274
VENTAS VARIOS viz2s VAR-091/22 7| 3UMIO 3 JUNIO 4 JUNIO 5
VAR-092/22 JULI0 24 JULIC 27
DEVOLUCIONDE | V221 | DEv-0#ij22 JUNIO 6-8 JUNIO 9 WNIO 10
PEDIDOS DEV-042/22 JULIo 27 Lo 28
VENTAS PERIODICOS ) PER-071j22 Mo 11 JUNIO 12 JUNIO 15
PER-072/22 JULIO 28 JuLIC 29
' ALMACENES ] T va23 ALM-051/22 JGNIC 14 JUNIO 17 JUNIO 18
GENERALES ALM-052/22 JULIO 28 JulIo 30
GERENCIA OPERATIVA V226 | COOR-061j22 | JUNIO 19-26 JUNIC 22 iUnio 23
COOR-062/22 JULIO 23 AGOSTO 3
COOR-063/22

Las fechas marcadas con rojo son en las que se llevaron
acabo las auditorias de calidad y la entrega de los informes
correspondientes, ya que hubo un retrasc por el cambio de puestos
de los jefes de Auditoria y Normatividad, este (itimo encargado de
llevar acabo esta labor, ademas de coordinar a la Comisidn de Valores
del programa “Valores 1S0-9000", el cual comprende cuatro puntos
principales que son: Difusidn, Supervision, Correccion y Seguimiento,
y que fue planeado a desarrollarse en dos etapas y que actualmente a

partir de Julio de 1997 se conforma por tres etapas.

En los dos programas siguientes no aparecen fechas
marcadas en rojo, ya que las auditorias se realizaron en el tiempo
previsto por el area de Normatividad a partir del 4 de Agosto de 1997.

38




PROGRAMA DE AUDITORIA EN LA GERENCIA
ADMINISTRATIVA.

_Auditorie Operativa

| CAJA GENERAL |

DEPARTAMENTO

PUNTOS A AUDITAR

FECHA
AUDITORIA

| PoLITICAS
I TVALILE

PROCESOS

ELABORACION
INFORME

CAJ-011/it
CAJ-012/11
CAJ-013/14

4 AGOSTO

5 AGOSTO

11 AGOSTO |

ENTREGA |
INFORME

CONTABILIDAD

V/I1.11.3

Vi3

CONT-021/11
CONT-022/11
CONT-023/11
CONT-024/11
CONT-025/11
CONT-028/11
CONT-027/11

i §AGOSTO

7 AGOSTO

ADMINISTRCION

V117
VAIL11.7
ViIL11.7
V{117
V/IL11.7

ADM-031/11
ADM-032/11
ADM-033/11
ADM-034/11
ADM-035/11
ADM-036/11
ADM-037/11
ADM-036/11

7 AGosto |

10 AGOSTO

T 11 AGOSTO

" 11 AGOSTO

| SELECCION Y
RECLUTAMIENTO

V116
V/ILILE
VAL116
V/IL116

SR-081/11
SR-082/11
SR-083f11
SR-084/11
SR-085/11
SR-086/11
SR-087/11
SR-088/11
SR-089/11
SR--0810/11

TTVAIALA
V/H.11.4
VLiiA

T aup-091/11

AUD-092/11
AUD-093/11

VALILS

| VIGILANCIA

SERVICIO MEDICO |

COM-072/11
COM-073/11
COM-074/11
COM-075/11

COM-071/11 |

10 AGOSTO

T 13acosto |

12 AGOSTO

TtaaGosTo |

18 AGOSTC

18 AGOSTO |

I 15 AGOSTO

VIG-061/11

T smost/i |

SM-052/11
SM-053/1t
SM-054/11
SM-055/11
SM-056/11

18AGOSTG |

17 AGOSTO

18 AGOSTO

T TZIAGOSTO |

"18 AGOSTO

[~ 18 AGOSTO

19 AGOSTQ

" 21 AGOSTO

'HORMATIVIDAD

NOR-044 /11

19 AGOSTO

20 AGOSTO

21 AGOSTO |




Auditoria Operativa

PROGRAMA DE AUDITORIA EN LA GERENCIA DE SISTEMAS DE

*10

b) La prioridad se enfocara en la Gerencia Operativa, ya que
es ahi donde se desarrofla la parte principal de las actividades que
sostienen a la compafiia.

¢} Reduccion de horas / hombre, mejoras en el servicio,
especializacion del trabajo, etc.

Después de haber presentado los programas de trabajo
correspondientes a todas las Gerencias, y las prioridades a seguir se
procederd al levantamiento de auditorias, asi como sus respectivos

informes.

*10 Martano Campos y Cia. (Archivo) 1997,
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COMPUTO.
DEPARTAMENTO PUNTOS A AUDITAR ELABORACION ENTREGA
POLITICAS PROCESOS INFORME INFORME
CAPTURA CAP-021/33 31 AGOSTQ 3 SEP
VAII33.1 CAP-022/33 i SEP 3 SEP
V/L33.1
VAII.33.1
CAP-023/33 2 SEP 8 SEP
CAP-024/33 3 SEP 8 SEP
CAP-025/33 4 SEP 8 SEP
CAP-026/33 5 SEP 10 SEP
CAP-027/33 7 SEP 10 SEP
V/III.33.1 B8 SEP 10 SEP
V.33
YAI.33.1
Ve __!@331 N ____95EP _ A5 SEP
COMPUTO V/I.332 COM-011733 10 SEP 15 5P
V332
V/I1.33.2
ViIIL.33.2 COM-012/33 11 SEP 15 SEP
ViII1.33.2 COM-013/33 i4 SEP 16 SEP
V/II1.33.2 COM-014/33 15 SEP 22 SEP
COM-015/33 16 SEP 22 SEP
COM-016/33 18 SEP 22 SEP
V/Il.33.2 COM-017/33 21 SEP 24 SEP
V/i.33.2
VaL33.2
V/I1.33.2
V/I33.2 COM-018/33 22 SEP 24 SEP
VL3322
VAIL33.2 COM-019/33 23 SEP 29 SEP
V/II1.33.2 €OM-110/33 _ 2sEP 28 SEP




Capitulo 4
Desarrollo



Auditorla Operativa

[ CAPITULO 4

Revision de Hallazgos.

Mariano Campos Escobedo y Cia.
21/0ulio/97

Informe de Audiitoria Operativa

Area Auditada:

Sacos de Revista {Fabricacion de Sacos)
Responsable del area:

Sr. Eulalio Narvate.

Observaciones

Politicas que no se cumplen:

V/1.22.8 Empaguetade
il Se observd que en el momento de procesar los sacos, no se tiene el suficienta
cuidado por lo que la revista se maltrata bastante.

V[1.22.8 Almacenamiento
01 Se observd que igualments se tiene poco cuidado en ef traslado de ios sacos de
revista.

¥/1.22.8 Zona de chequeo
I Se observd qua no siempre se respetan las areas que ocupan los clientes durante
la revision.

V/1.22.8 Entrega
I} Se observd que no se cuenta con mecanismos que establezcan la manera de

atender a los clientes con amabilidad y respeto.

V/1.22.8 Supervision

M Se detechd que el encargado del arez no asigha mesas para cada uno de los
VOCEros ¥y que en una observacion especial al auditar el area se detecto que porla
manera de trabajar del personal no se puede establecer un mecanismo de
seguridad confiable que pueda restringir un area en general o espexifica, ya que
cualquier persona Hene facil acceso sin que nadie controle esta actividad.

A} En una observacion especial se detecto que los voceros piden en ocasiones
algin po de revista especial que ya es pasada y que no esta contemplado dentro
de los procesos y que al terminar este, se procede a seguir el armado de sacos para
el dia siguiente.

B) Se observd que ia limpieza dentro del drea no es constante, y que las areas
tanto de elaboracién como de entrega ne estan bien limitadas, ya que alguncs
clientes penetran en areas restringidas a bomar su revista.
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Auditoria Operativa

Recomendaciones y Sugerercias

v/(1.22.8 Fmpaquetado
I Recomendar al encargado para que se tenga mas cuidado con todos los sacos que
leguen al area, tants en su manufactura como en su distribucidn.

V/1.22.8 Almacenamiento
M IDEM.

V/1.22.8 Zona de chegqueo
£} Recomendar 1a modificacion del espacio asignade a cada vocero respetando y
marcando limites.

V{1.22.8 Entrega
01 Establecer los mecanismos adecuados como sefalamientos, buzones, letreros o
avisos en donde se especifiquen la forma de dar un mejor servicio al cliente.

V/1.22.8 Supervision
L} Checar porque el encargado no asigna las zonas para fos voceros y proponer la
creacion de una nueva politica que regule o norme el acceso a las dreas de
trabajo.

A) Como sugerencia elaborar un proceso que regule esta actividad (Pedidos
especiales de revista pasada) junto con una politica que lo norme.

B) Se sugiere limitar las areas de elaboracion y distribucion con franjas y lineas
que sean facilmente distinguibles por los clientes como por los voceros y ademas
mantenga siempre limpia et area de trabajo colocando un deposito practico para

ia basura.
Elabord ' Reviso y Autorizo Firmade
Armando G. Pereyra Supervision ISC 9000 Conformidad.
Nomatividad
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Auditoria Operativa

Mariano Campos Escobedo y Cia.
22/Iutio/97

Informe de Auditoria Operativa

Area Auditada:

Revista (Venta de revista)
Responsable del area:

Sr. Nicandro Godinez.

OChservaciones

Politicas que no se cumplen:

¥/1.22.2 Registro de productos

Se detectd que dentro del sistema de catdlogo de revistas, algunos cédigos o
ediciones son iguales para revistas diferentes, por lo que al hacer el registio se
incurre en errores de marcado imputados siempre al encargado de esa area.

¥/1.22.2 Exhibicion de productos
03 Se observd que no toda la mercancia es puesta a la vista de los voceros, por que
el mastrador solamente puede tener revistas de un solo tamaiio,

V/1.22.2 Entrega de productos

A Al igual que en almacén de picos se observd que la revista que se vende, se pone
en el mostrador al alcance del vocero, y que al entregarla, ne hay la suficiente
atencion por parte de ia persona del mostrador para entnegaria.

Vi1.22.2 Limpieza

1 Al igual que en Almacén de Picos, se observd que no todo el tiempo se mantiene
fimpio el lugar por la gran cantidad de papel que se tira constantemente y que es
&l desecho de las envolturas de sacos que envia el drea de Sacos de revista.

A} Se observé que las relaciones entre 1as 3reas de Revista y Captura no son
cordiales, ya que presentan ciertos roces y conflictos, por parte de los dos
encargados.

B) Se detectd también que en alguncs procesos dentro del drea de Revista no se
firman constantemente los formatos establecidos para elio {vales de acarreo),
tanto por descuido como por negligencia de! encargado lo que hace retrasar el
trabajo.

43



. Auditoria Operativa

C) En uno de los procesos de la pagina 3 de 5 se detect que son dos copias de
cada documento y no tres, en la pagina 4 de 5 se detectd que en uno de los
procesos de Revista donde - se revisa y cobra a clientes faltantes -, se lleva acabo
un dia después, por lo que a [a hora de hacer su revision Auditoria, encuentra
muchos faltantes que son cargados o se hace un vale a cuenta del encargado det
area.

D} Se detectd que en uno de los procesos de Auditoria, en la entrega de  pagaré
por concepto de faltante se debe emitir una copia para el deudor, y que no lo
reflaja asi el proceso,

E) Se observd que dentro del area fa carga de trabajo se le confiere solamente a
dos personas siendo que deberian de ser cince, por lo que la realizacidn del
trabajo es muy lenta y provoca el caer constantemente en muchos etrores,

F) Como obsarvacidn especial no hay una politica que norme o requle la entrada

de personas a areas restringidas dentro de esta drea, en especial por ser un
punto de venta donde cualquiera tiene facil acceso a la mercancia.
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Auditoria Operativa

Recomendaciones y Sugerencias

Vf1.22.2 Registro de productos
Q3 Se sugiere modificar estos cddigos o edicones similares para reducir los enores
cometidos en el registro de mercancia.

V/1.22.2 Exhibicion de productos

EQ Decir al encargado del drea que ponga toda la revista en el aparador de tal
manera que pueda ser exhibida, y solicitar a 12 Gerencia Operativa se les cambie el
aparador de revistas actual por uno mas adecuado,

V[1.22.2 Entrega de productos

13 Dejar de poner la revista que solicitd f cliente en el mostrador, para que al
regresar el cliente sdlo se la pueda llevar solicitindola al encargado y mostrando
su ticket seflado.

V/1.22.2 {impieza
E3 Se debe modificar el drea de venta para colocar en lugar especifico un bote o
mbo para tirar la basure ahi y no en el piso.

A) Se recomienda que la labor de los encargados del comité de valores
empresariales sea mas intensa, ademas de hablar con los responsables de las
dreas para que en la medida de lo posible se reduzea este tipo de conflictos.

B) Decir al encargado que es obligacién firmar los formatos a tiempo y no después
de un proceso, cualquiera que sea este.

C) Se recomienda conformar dentro de los procesos en los que haga Blta las
copias correspondientes, y hacer que los encargados las sagquen para su control.

D) Con respecto a los cobros de revista que se hacen un dia después, tratar de
hacerio el mismo diz, reconvenir a los clientes de que sdlo se efectuaran dentro de
cierto limite para ya no involucrar al encargado de esta 3rea.

E) Se debe considerar siempre en un reemplazo de apoyo inmediato en las areas
que asi o reguieran, para evitar cargas de trabajo innecesarias por la falta de
personal.

F) Se recomienda que la politica que hace falta para regular las actividades dentro
de las ameas se proponga y sea esta para toda la empresa.

Elabord Reviso y Autorizo Firma de
Armando G. Pereyra Supervision IS0 9000 Conformidad.
Normatividad
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Aunditorta Operatva

Mariano Campos Escobedo y Cia.
23/Julio/ 97

Informe de Auditoria Operativa

Area Auditada:

Varios (Ventas Varios fDevolucion Varios)
Responsable del drea:

Sr. Javier Torrado.

Observaciones

Poitticas que no se cumplen:

V/1.22.5 Exhibicién de productos varios
X Se observo que no toda la mercancia es exhibida.

A) Se detectd que dentro del proceso en el drea Operativa, no se especifica la forma
en que se solicita al despacho la mercancia que ya no se tiene en existencia y que
el cliente solicita en ese momento,

B} Se detectd que en ocasiones por la carga de trabajo el encargado no siempre se
encuentya dentro de su area de trabajo.

C) Se detectd que no hay un proceso definido para hacer la devolucién externa y que
ademas en & momento de recibir la devolucidn externa no va acompafiada del
formato correspondiente para su revision inmediata por lo que se hace después de
recibida {a mercancia.

D) Se observd que el encargado de Varios dentro del proceso de devolucidn de Varios
area devolucién, no fima de recibido 1a hoja de devolucion, y también se detecto
que ya no se hacen anotaciones en la libreta de contro! que lieva el encargado
tanto de la devolucidn cotidiana como la externa.



Auditoria Operatia

Recomendaciones y Sugerencias

V/1.22.5 Exhibicion de productos varios
£ Se sugiere decir al encargado que cologue toda la mercancia que haga falta en el
mostrador.

A) Se deben hacer los procesos o diagramas correspondientes que especifiquen
esta situacidn.

Bj Que el encargado ponga mas atencidn al mostrador, sin quedar éste sin
supervisidn alguna.

C) Se debe definir el proceso de devolucién externa dentro del manual, y ademas
de gue es chligacidn del encargado pedir el formato en ese momento para la
revision de 1a devolucién externa.

D)  Es obligacién del encargado firmar la forma de devolucion cotidiana para
cualquier aclaracidn, y gue deber@ de llevar de hoy en adelante esa fibreta
contral con un formato especifico para su ravision postarior por ef area

cormespondients.
Elaboré6 Reviso y Autorizo Armade
Armando G. Pereyra Supervision ISO 9000 Conformidad.
Normatvidad
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_ Auditoria Operativa

Mariano Campos Escobedo y Cia,
26/Iuliof 97

Informe de Auditoria Operativa

Area Auditada:

Devolucion {Devolucion Cotidiana y Externa /Devolucidn Periddico)
Responsable del drea:

Sr, Simon Lizarazu Resucitado.

Observaciones

Las politicas establecidas en este departamento se cumplen en su totalidad, sélo se
presenta en este infbrme datos concemientes en cyanto a Calidad y Servicio, asi como
procesos que na estdn definidos dentro del manual,

A} En una observacion especial se detectd que se realiza un proceso que no se
determnina dentro del manual, y que involucra tanto al drea de contabilidad como al
drea de devolucién. Este proceso es llamado como (Captura de Factura y Notas de
Crédito de Proveedores).

B) Se observé que la fimpieza a ciertas horas y en ciertas areas no es constante, en
cuanto a Calidad se refiere, el trato amable, la cortesia, la buena comunicacidn se
ven relegadas de toda accidn, por lo gue el departamento en general cumple con el
trabajo ¥ no asi con el servicio de calidad que el cliente merece.

C) También se observd que en los formatos de devolucion externa el encargado
permite que se hagan mas de 10 devoluciones como lo establece el formato

apuntandolas por atras del mismo.
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Auditoria Operativa

Recomendaciones y Sugerencias

A) Como sugerencia, elaborar un proceso que reguie esta actividad (Captura de
factura y notas de crédito a proveedones), si no es competencia del area que lo
reafiza, tumnarlo al area que debe por obligacidn llevario acabo, para no incurmir
en cargas de trabajo excesivas o inadecuadas.

B) Se sugiere que el comité de valores ponga especial atencién a ests
deparamento, tratar en o posible de que el jefe de esta area ponga en practica
los valores empresariales, Servicio, Calidad, Respeto, Lealtad, etc. para asi evitar
en lo posible el rastormo del clima de trabajo que se lieva acabo.

C} Preguntar at jefe de! area Sr. Simdn Lizarazu porque se permite esta sitvacion,
y pedir que se corrija.

Elabord Reviso y Autorizo Rrmade
Armando G. Pereyra Supervisidn IS0 9000 Conformidad.
Normatividad
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Auditoria Operaiva

Marjano Campos Escobedo y C/3.
28/ ulio/ 97

Informe de Auditoria Operativa

Area Auditada;

Almacenes Generales{Entrada de productos fDevolucion total)
Responsable del drea:

Sr. Gonzalo Escamilla.

Observaciones

Foliticas que no se cumplen:

V{1.22.3 Movimiento de productos
) Se observd que no siempre son utilizados los pardmetros establecidos por
Computo,

V/1.22.3 Seguridad
£ Se observd que al igual que otras sreas en devolucion total ne hay una reja que
limite esta area.

A} En una observacion especial se detectd que se realiza un proceso que contempla
la separacion de la devolucidn externa y entrega a las respectivas areas.

B) Se observé que el encargado del almacén Sr. Gatilla no fima el reporte de
devolucién de sacos que manda el almacén de picos (Sr. Rodrigo), ¥ que ademas al
entregar los listados comete muchas equivocaciones por lo que al pasar la
informacién a captura se incurre en desviaciones que afectan los informes de
inventarios.

C) Se detechd que en las listas de develucidn a los Cantros de Distribucion a veces
no es la distibucion real, porque los Centros no lo registraron bien o porque puede
ser un emor de captura,

D) Se detactd gue en el formato de entrega de revists pasada (Departamento de

devolucidn) se pide la firma de la captura de contabilidad, siendo qué, ef que
captura la informacicn es el encargado del Aimacén de Sacos.
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_Audioria Operativa

Recomendaciones y Sugerencias

Vf1.22.3 Movimiento de productos
€1 Recomendar al encargado que cumpla siempre en su momento con el registro de
entradas y salidas de los almacenes a su cargo.

Vi1.22.3 Seguridad
Y Recomendar que se ponga un dispositivo de seguridad que impida un acceso facil
a éstas areas.

A} Como sugerencia elaborar un proceso que regule esta actividad (Devolucidn
extermna} junto con una politica que lo norme.

B) Es cbligacidn def encargadoe firmar los reportas que le envien todas las areas
en gue tenga injerencia, y poner a una persona indicadz que haga el recuento de
{a revista que va a! drea de Almacen.

C) Se sugiere que si los errores estan dentro de nuestra competencia atreglarios.

D} Yer porqué se solicita esta firma y si no quitaria de! formato.

Elabors Reviso y Autorizo firma de
Armmando G. Pereyra Supervisién ISO 9000 Conformidad.
Normatividad



_ __Audltoria Operativa

Mariang Campes Escobedo y Cia,
27/ ulio/ 97

Informe de Auditoria Operativa

Area Auditada:

Venta Periodico (Venta Periddico [Pagoes y Cobros por Diferenciacion)
Responsable del area:

5. Gustavo Garbilla.

Observaciones

Dentro del drea auditada, no se hicieron referencias a politicas que no se cumplen,
porgue simplemente no [as hay.

A) Se observd gue la limpieza en el area no es constante,

B) Se detectd que cuando el sobrante del periddico que queda para la venta se
acaba, el Gerente de operaciones le autoriza a ciertos clientes (voceros), les firma
su ticket de compra y van 2 venta de periddico pata recoger ese periddico del que
ya no se tiene ejemplar alguno en ese momento, entonces el encargado {Sr.
Garbilla) en ocasiones se ve obligado a salir de su area en ese momento para
conseguirles el periddico, una de las formas en que consigue el periddico e Sr.
Garbilla es ir a distribucidn y rebajar los sacos armados para después regresar y
entregarlos a los voceros.

CJ Se observo que no estd contemplado el proceso que se hace cuando distribucidn
pasa sacos no recogidos ¥ sobrantes de periddicos cuando se termina et armado de
los sacos (periddico). Asi como también se detacto que el encargado del 4rea lleva
un formato donde se anota el sobrante del periddico que al final de la jormada el
encargado de distribucidon Sr. Juan Ldpez ajusta y apunta en una libreta para su
control que luego firma el Sr. Garbilla,



Audiltoria Operatha

Recomendaciones y Sugerencias

A) Se sugiere hacer que el encargado verfique que los empleados tiren menos
basura en el suelo, ratando de tener siempre limpia el area de trabajo colocando
un deposito practico para la basura.

B) Preguntar al Gerente Operativo porqué se da esta situacion, o en su defecto,
establecar una politica en donde sea prohibido eso.

C) Elaborar un proceso adecuado al area e insertado dentro de los manuales para
su control,

Elabord Reviso y Autorizo Firma de
Armando G. Pereyra Supervision ISO 9000 Conformidad.
Normatividad
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Mariano Campos Escobedo y Cia.
IO/l 37

Informe de Auditoria Operativa

Area Auditada:

Coordinacion de Operaciones (Altas Voceros /Cambio Dotacion Periddico y
Revista /Autorizacidn Entrega Productos)

Responsable del area:

Sr. Ramiro Cordero Sumaya.

Observaciones

Polticas que no se cumplen:

¥/1.22.6 Crédito Clientes
A Se observd que se siguen otorgando créditos a los voceadores en sus notas.

V/1.22.6 Dotacion de productos
[0 Se observd que no se respetan los horarios indicados en la politica,

Vf1.22.6 Distribucicn de necesidades
I} Se observod que las modificaciones de dotacidn de periddico no son notificadas de
forma inmediata.

V/1.22.6 Registro de nuevos dientes

fi  Se detectd que el encargado del area no tiene un programa de mkt, para el
registro de nuevos clientes potenciales, planteando una politica de que sdlo se
podra recibir aquelfos clientes que tengan una venta mayor a 1000.00 pesos
dizrios para hacerlos permanentes,

A) Se detects que  la oficina del encargado en ocasiones se Gueda sola sin que nadie
este ahi para atender al pablico.

B) Se observé que el Sr. Cordero les otorga prestamos a los clientes para que realicen
sus compras, ya sea que & haga un peguefic vale y o pida a la2 @ja prestado o o
financie el mismo.

C) Se detects que ef Sr. Cordero da la orden de consequir ef periddica, par fo que
manda a su auxiliar a rebajar ciertos sacos para atender a ciertos clientes

D) Se detectd que el Sr. Corderc en ocasiones manda a comprar revists que en
ocasiones el cliente le solicita, ia cual compra en otro expendio con dinerc suyo o
prestado, se la lleva al cliente, este la recibe y se va, pero si este ya se fue, se la carga
a sy cuenta, con el Sr. Micandro.

E) Se observg que el Sr. Corderc ocdpa muchos papelitos o vales, ya que no cuenta o
no utifiza los formatos establecidos para llevar acabo su labor, en especial con compras
y con servicio al cliente,



Audiorin Operativa

F) Se observd que el Sr. Cordero autoriza cheques a voceros, pero no tiene ¢ fo Beva
una relacion de aquellos clientes a los cuales ya se les han rebotado cierta cantidad de
cheques.

G) Se detectd que e! Sr. Cordero sigue autorizando actividades que estin fuera de
tiempo, también no solicita los reportes de las dreas a su cargo en las horas
establecidas, por lo gue el trabajo a veces se retrasa.



AudBorin Operation

Recomendaciones y Sugerencias

Vf1.22.1 Crédito Clientes
[ Se recomienda cambiar la poliica de ceidito modificandola o simplements

eliminandola.

Vf1.22.7 Dotacicn de productos
1 Se debe hacer respetar todos los horarios establecidos por las politicas o eliminar

estas politicas.

V/1.22.8 Distribucion de necesidades
I} Se recomienda que si se hace zlgdn cambio de dotacion de necesidades sea

reportado 3 la brevedad posible,

V/1.22.12 Registro de nuevos clientes
£1 Es obligacion del encargado hacer un plan de mkt. que cumpla con los objetives

establecidos, si es necesario crear una politica que establezca margenes paia el
registro de nuevos clientes.

A) Asignar a alguien de tal manera que nunca se quede sola esta drea.

B) Se sugiere que 32 dejen de hacer préstamos a cualquier tipo de dliente que no
sea contemplado por las politicas establecidas.

C) Se recomienda dejar de hacer rebajos directos en los sacos ya sean de
periddico o revista.

D) Se recomienda gque si este proceso es comun realizarlo, se adecue un proceso
para formalizaro y si no eliminario por completo.

E) Se recomienda utilice los formatos que Bene a su disposician y si no solicitar se
le hagan formatos adecuados & sus necesidades.

F) Se hace fa sugerencia de que el departamento de Contabilidad le haga ia
relacidn, si es que ne la tiene,

G) Se recomienda que deje de autorizar actividades que ya estén fuera de

tiempo, sélo por complacer a algunos clientes, y séfo lo hard en caso de ser muy
RECEsArio

Elabors B Reviso y Autorizo Frmade
Armando G. Pereyra Supervision 150 9000 Conformidad.
Normatividad
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Después de realizadas las Auditorias en la Gerencia Operativa se
obtuvo lo siguiente:

*Memorando realizado el 4 de Agosto de 1997,

Mariano Campos Escobedo y Cla.

Para: 5r. Ramira Corderc Sumaya
Gerente de Qperativo.

De: Sr. Armando Gonzalez Pereyra
Normatividad.

Asunto; Auditorfas de Calidad.

Se manifiesta la presente para hacer de su conocimiento que se llevaron
acabo las auditorias operativas en todas 1as 3reas de la Gerencia Operativa del Kiosco
Mariano Campos, por lo que el area de Normatividad solicita a esta gerencia supervise
fas areas auditadas pam que sean comegidas las desviaciones encontradas (se anexa
haja 1), a partir de este punto se establecera un seguimiento permanente que asegure
el cumplimiento de dichas acciones, evitando en la medida de lo pesibie la repeticidn de
las anomalias detectadas.

Atte.
Sr. Armando Gonzélez Pereyra Sr. Ramiro Cordero Sumaya
Nomatividad Operaciones

ccp. 5. Guillermo Force de Ledn.
ccp. Miguel Luna Carefio
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__Auditoria Operativa

Desviaciones Detectadas Areas donde se localiza

Maltrato a sacos de revista Area de Sacos
Poca limpieza del drea de trabajo
Acceso de clientes en 4reas restringidas

Mo se exhibe toda |a revista en el panel Revista
Descuido en la entrega de productos

Poca limpieza del area de babajo

No hay firmas de documentos a tiempo

Entrega de productos sin elaboracién de ticket

Acceso de clientes en areas restringidas

Faita de exhibicién de productns Venta Varios
Ausencia del encargado en su area de trabajo
No hay firmas en ciertos documentos de entrega

Fala de limpieza en horas pico Devoluciones
Falta de aplicacion de algunos valores
Lienado incorrecto de las notas de devolucion extema

Poca limpieza del drea de trabajo Venta de periddico
Capamiento de algunos sacos de periddicos

Falta de attn. del encargado para el contee de revista Afmacén
Falta de limitacion en ciertas areas restringidas
Falta de fimas en algunos reportes

Notificacion a tiempo de la informacidn obtenida. Gerencia Operativa
Otorgamiento de prestamos inadecuados

Crdenamiento en la mutilacién de sacos

Compra de revista de forma inadecuada

Informalidad en la obtencién y trastado de informacidn

*11

a) Continuando con la aplicacién de las Auditorfas, se presentan a
continuacion las correspondientes al area de Administracion.

*11 Marlanc Campos y Cla. (Archivo) 1997,
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Mariano Campos Escobedo y Cia,
4/Agosto/ 97
Informe de Auditoria Operativa
Area Auditada:
Caja General (Reintegro fijo / Pago y abono a saldos de clientes /Corte de
caja)
Responsable del 4rea:
Sra. Laura Capetillo Rojas
Observaciones
Politicas que no se cumplen:
V/I.11.8 Seguridad

) Se absarvd que el drea de Auditoria no realiza la revision que tiene a su cargo de
verificar que no se conserven valores o efective, que tampoco se cumple por que
siempre se mantiene un fondo fijo en 1a caja principal.

A} En una observacidn especial se defectd que dentro del drea de caja principal se
lHevan acabo dos procesos, uno que es el de caja de punto de venta, y el obo de
caja de ahoro que se contemplan en obros procesos, siendo que pertenecen o
competen al drea de cajas.

B} Se observd que dos kioscos que no pertenecen a la compania (Ortiz y Barrera),
tlevan su efectivo al kiosco de Campos para que la cajera principal se los reciba y
en ocasiones se {os cuenta y entregue, esto ocurre los dias Sabados y Dominges,
porque segln estos kioscos el banco ya no les recibe cantidades superiores a los 45
0 50 mil pesos o simplemente porgue el banco no abre esos dias.

C) Se observe también que cuando sube el cajero de punto de venta a hacer sy
corte en la caja general, le tienen que llamar para que siga atendiendo clientes
abajo en su caja, per lo que, si ya habia hecho su corte y el efectivo que recibe en
ese momento es bastante grande, tiene que voiver hacer su corte para poder
ingresar todo ese efectivo, fo que implica pérdida de tempo, desperdicio y en
ocasiones un actividad mal elaborada.

D) Se detactd que dentro de las politicas del area de cajas, falta una que haga
referencia sobre la recepcidn de facturas denbro del proceso de reintegro fijo,
donde se dé un plazo maximo en a recepeidn de estos documentos.

E) En otra abservacidn se detectd que |a primera politica del area de cajas esta mal

redactada, siendo gue se hacen cortes de efective, y un solo corte de caja general
efectuado por el area de contabilidad, para efectos de revision y faltantes,

59



Auditoria Operatva

Recomendaciones y Sugerencias

V/I.11.8 Seguridad

3 Recomendar al area encargada (Auditonia) de hacer las revisiones que estén a su
cargo, y maodificar la politica en cuanto al fondo fijo ya que son valores que se
quedan dentro del drea de caja general.

B) Se sugiere que estos kioscos eviten en la medida de lo posible lfevar su efectivo
af kiosco Campos, y que contraten un servicio de recoleccidn de valores para su
propia seguridad, evitando el tras|ado de estos de un kiosco a otro.

C) Dos sugerencias, una cemar fa caja de punto de venta por un lapso de 30
minutos hasta que regrese el cajero de hacer su entrega a la caja general y seguir
haciendo cobros después de las diez de la maiiana o poner a un sustituto mientras
el cajero realiza su corte en caja general.

D} Se sugiere elaborar y proponer ess politica para llevar acabo un adecuado
control de este proceso dentro de las politicas de caja.

E) Se debe redactar en buena forma o modificar si es necesaria la politica de Corte
de caja en especial.

Elabord Reviso y Autorizo Firma de
Armando G. Pereyra Supervision IS0 9000 Conformidad.
Naormatividad
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o Auditoria Operativa

Mariano Campos Escobedo y C/a.
&/Agosta/ 97

Informe de Auditoria Operativa

Area Auditada;

Contabilidad (Cierre fiscal /Caja de ahorro fEstados financieros fPrestamos
JImpuestos fCédulas de activo fijo y depreciaciones /Conciliacion Bancaria.)
Responsable del rea:

Sr. Manuel Flores Carrasco

Observaciones

Politicas que no se cumplen:

V/1.11.3 Documentacion
Se abservd que no todos los documentos que llegan a Contabilidad llevan el nombre,
fecha y hors de entrega o la firma incluso, y que generalmente vienen de otras areas.

A) Se detectd que al area de Contabilidad Yegan muchos informes, este tipo de
informacion son reportes que le envia el drea de Computo, en algunos casos es
informacion que segin el jefe de area no es 0til para Contabilidad.

B) Se detectd que hay una persona extema que viene a solicitar informacion
confidencial sin autorizacidn por escrite.
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Auditorie Operatha

Recomendaciones y Sugerencias
V/11.11.3 Documentacion

Pedir a los encargados que vengan de otras dreas que es obligacidn de todas las areas
que firmen, pongan nombre, fecha y hora de entrega a los documentos que se
entreguen a! area de Contabilidad.

A) Se sugiere que los encargados de todas fas dreas le hagan saber a Computo
cuales son los reportes que elflos utilizan y cuales no, para evitar la impresion extra
de listados.

B) Ver quien es ésta persona, que actividad realiza, con autorizacién de quién, y ver
que tipe de informacién solicita. Como sugerencia se debe crear una politica donde se
establezcan los horarfios de consulta adecuados en cuanto a la requisicion de
informacidn, tanto para empleados come a dientes, asf como un formato para el area
de Contabilidad en el que establezcan quien solicita la informacidn y por autorizacion de
quien, Ademés de que se le sugirid al encargado de Contabilidad en el momento, de
pedir a esta persona, que le llevara una carta en donde se le autorice hacer uso de fa
infarmacion del drea de Contabitidad.

Elabord T Reviso y Autorizo Firma de
Ammando G. Pereyra Supervisicn 150 9000 Conformidad.
Normatividad
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Mariano Campos Escobedo y Cia.
SfAgusto/ 97

Informe de Auditoria Operativa

Area Auditada:

Administracién {Cobranza /Seguro Empresarial /Pago a Proveedores [Pago a
Distribuidores fServicios Bancarios /Laboral /Contratos /Seguros Autos)
Respensabie del area:

L. €. Miguel Luna Carrefio

Observaciones
Politicas que no se cumpler:

¥iO.11.7 Presupuestos

1 Se detectd que no exist= un drea de presupuestns (Finanzas) en la cual se puedan
encausar fas politicas existentes, por o que no s& pudo hacer la revisidn de dichas
politicas,

VII1.11.7 Fondo fjo y Fondo fijo de caja
R Se observd que estas dos politicas se conforman con fos mismos parametros,

V/I1.11.7 Conciliacionas Bancarias
fl Se ohservd que las conciliaciones bancarias se hacen mensualmente y no
semanalfmente como ko establece dicha politica.

Y/I1.11.7 Pdfizas de cheque

33 Se observd que no todos los cheques de proveedores son respaldados con un
comprobante en el momento de su elaboracion (Facturas), siendo que cuando
estos cheques se mandan a los proveedores, en el momento en que ellos firman la
péliza, mandan los recibos o facturas a la empresa.

V{1.11.7 Inversionss
0} Se detectd que las inversiones en valores se dejan al lihre criterio del
administrador.

V/.11.7 Apoyo tecnalogico
3 Se detectd que no existen mecanismos a los cuales pueda aducir ésta politica.



__Anditoria Operatia

Recomendaciones y Sugerencias

V/T.11.7 Pofitica de Prasupuestos

1 Recomendar que =i coordinador establezca un drea que se encargue de la
planeacién y desamolle adecuado de los presupuestns o en su caso que €l sea el
encargado de llevar acabo esta labor.

V/H.11.7 Fondo fijo y Fondo fjo de caja
£l Se sugiere que estas dos politicas se complementen en una sola.

V/O.11.7 Conciliacion Bancaria
B Solamente se recomienda hacer la modificacidn de |a politica para no incumir en
ninglin tipo de posible desviacion por mala informacidn,

V/H.11.7 Poliza de Cheques
EQ Solicitar que los proveedores no retengan por mucho tiempo las facturas que
avalen su servicio, parque en caso contrano no se les pagars este.

V/1.11.7 Invarsiones
£l Establecer Politica,

VY/I1.11.7 Apayo Tecnoldgico
£} Como recomendacicn, ver la posibilidad que el uso de tecnologia avanzada en
sisternas bancarios podria ser muy adecuado, menos costoso ¥ mas rapido.

Elabord - Reviso y Autorizo Firma de
Armando G. Pereyra Supervision 1SO 9000 Conformidad.
Normatividad
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Mariano Campos Escobedo y Cia.
17/Agosto/ 97

Informe de Auditoria Operativa

Area Auditada:

Seleccién y Reclutamiento (Vales despensa, Nomina, Tarjetas de asistencia,
Altas y Bajas al IMSS)

Responsable del area:

Srita. Susania Colorado Lopez

Observaciones

Politicas que no se cumplen:

V/1.11.6 Requisicion de Personal

[l Se observd que ninguna de las dreas canalizan requisiciones por escrito del
personal que reguieren en un momento dado, y que tampoco utilizan el formato
establecido para esta {abor, por ser inadecuado.

Vf1.11.6 Perfiles

¥ Se detectd que la sefiorita de Seleccion y Reclutamiento no tiene el manual de
puestos a la mano, por lo que al hacer la seleccion de candidatos sobre los perfiles
requeridos no es adecuada,

V/I1.11.6 Induccion a /3 compaiia
£l Se observo que ia induccidn a los empleados de nuevo ingreso en cuanto 2 las
instalaciones, historia, inicio y desarrollo se dejo de realizar.

V{IL.11.6 Reglamento
H1 Se observo que no hay un reglamento intemo de trabajo, para entrar en operacion
dentro de la compafia.

V/H.11.6 Ambiente de brabajo

0 Se detectd que el drea de Seleccién y Reclutamiento ro desarrolia mecanismos
{carteles, propaganda, avisos, etc.) gue logren abatir el lenguaje indebido, y
fomente et respeto entre fos empleados, etc.

V/I1.11.6 Seguimiento

Se observd que no hay un seguimiento por parte del area de Seleccion y
Reclutamiento sobre la capacitacidn que recibe el personal de ta compaiiia en cada
area de trabajo.



A)

8)

o

D)

Audfinria Operativa

En una observacidn especial se detectsh que 1as politicas de Tdentificacidn del
persanal, ¥ Uniformes deben especificar que los uniformes para el personal
femenino seran otomgados después de recibir |z planta dentro de la
empresa, De igual forma en las politicas de Asistencia y Puntualidad, deben
estar conformadas para un clare entendimiento de los empleados, ya que
solamente el personal del drea operativa puede contar con este incentivo.

Se detecté también que &f drea de Seleccién y Reclutamiento no hace o no
lleva acabo la valuacidn de puestos antes ni después de ser otorgada la
planta y que tampoco tene un formato establecido para ello.

Se observd que por el ritmo de trabajo del drea, comparado con el de Iz
empresa, el nimero de empleados, {a ndmina gue maneja, el papeleo y el
personal que fabora en esta 3rea, disminuye considerablemente la eficiencia
y rapidez, en la enbrega oportuna de informes, reportes, tabajos,
programas, ete,

También se cobservé dque ciertos documentos que los empleados
acostumbran pedir al drea de Seleccion y Reclutamiento como son: cartas
de INFONAVIT, IMSS, comprobantes de SAR, tienen que ser revisadas por el
Gerente Administrativo, asi como también la revision de la ndmina.
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Recomendaciones y Sugerencias

VIL.11.6 Reqguisicicn de Personal

{13 Recomendar al 3rea encargada de usar el formato adecuado y enviar un
comunicado a todos los jefes de area que es obligacidn llenarto para solicitar
personal para sus areas,

VAL 11.6 Perfiles
1 Debe solicitar el manual de puestos para &l uso del drea de personal, siempre y
cuando sea bajo la supervisidn de Administracion.

V/IL.11.6 Induccicn a fa Compaiia

E) Se sugiere que el personal de Seleccion y Reclutamiento sea el encargado de
realizar esta fabor y no de los jefes de cada area, o que ellos asignen a una
persona en especifico para llevar acabo esta labor,

V/11.11.6 Reglamento
) Solicitar al Gerente Administrativo apresure los tramites para la elaboracion e
implantacidn del reglamento.

V/l1.11.6 Ambiente de trabajo

3 Es ohbligacidn de Seleccidon y Reclutamiento elaborar mecanismos gue de manera
informal concienticen al personal sobre formas adecuadas de trabajar en armonia
con los demas compafieros.

V/I1.11.6 Seguimiento
3 £s obligacidn establecer un sequimiento schre los cursos dados al personal sobre
sus areas de trabajo.

A) De acuerdo a las politicas de los uniformes readecuar la redaccién de las mismas
¥ en ef caso de la puntualidad y asistencia definir que personal iene derechoono a

esta peroepcion.

B) Se sugiere que se debe conformar un programa en cuanto a valuacidn de
puestos, y darle seguimiento.

C) Se sugiere que se debe modificar el tamafio del departamento, con mas personal
y equipo de impresian.

D) Se sugiere que ias cuestiones que competan al area de p'etsonai sean hien
establecidas y si se tiene que revisar aigin tipo de informacion por la Gerencia
Administrativa que se defina que y porguét.

Elabord Reviso y Autorizo Firma de
Armando G. Pereyra Supervision 1SO 9000 Conformidad.
Normatividad
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Mariano Campes Escobedo y Cia.
18/Agosto/ 97

Informe de Auditoria Operativa

Arez Auditada:

Servicio Médico (Higiene Médica, Desechos Médicos)
Responsable del drea:

Dra. Margarita Martinez G.

Observaciones

Las Politicas de Servicio Médico son cumplidas en su totalidad por o que al
hacer la revision o 5& encontrd ninguna posible desviacion y en cuanto a los
procesos, solo se hizo la referencia en algunos casos para modificar alguno en
cuanto a dreas y actividades.

Como {nica observacidn en cuanto a actividades que desarroila el drea de Seleccicn y
Reclutamiento, siendo que fas podria realizar el drea Médica, pere que no lo hace porla
falta de una terminal(FC),

Recomendaciones y Sugerencias

Ver la posibilidad de que la doctora pudiera hacer usc de una maquina para realizar de
manera optima su trabajo, recortando asi tiempo muerto y poder aprovecharlo en su
totalidad.

Solamente se sugiere saguir con &l plan de trabajo establecido, indicando los cambias
que pudiera haber en ef transcurso def tiempo, en cuanto a politicas y procesas.

Elaboré T Reviso y Autorizo Firma de
Armando G. Pereyra Supervisién ISO 2000 Conformidad.
Normatividad
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Mariano Campos Escobedo y Cia.
18/Agoste/ 97

Informe de Auditoria Operativa

Area Auditada:

Vigilancia (Vigilancia, Supervisién Veladores)
Responsable del drea:

Sr. Raymundo Garcia

Observaciones

Politicas que no se cumplen:

V/11.11.5 Acceso af drea de cajas
1 Se observé que el vigilante no mantiene un control de acceso de personas a la
caja general ya que no cuenta con personal de apoyo para realizar esta actividad.

A) Se ohservd que todas y cada una de las actividades que realiza el vigilante no son
levadas acabo con I3 frecuencia que establecen los lineamientos de la empresa porla
falta de personal, ya que el trabajo implica mayor nimero de personas, para asi poder
cubrir las actividades propias del area. Ademas de que el vigilante no tiene un uniforme
que lo pueda identificar, haciendo notar la seguridad dentro del expendio.

Recomendaciones y Sugereiicias

V/H.11.5 Acceso af drea de cajas
£ Recomendar que se dé mayor prioridad a este punto dentro de la empresa.

A) Se sugiere que se debe contratar personal calificado para esta labor, ya que de no
hacerio asi, se inturre en nagligencia, atentando contra 13 seguridad de fa misma
empresa.

Elaborg Reviso y Autarnizo firmade
Armando G, Pereyra Supervision 150 9000 Conformidad.
Nomatividad
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Al igual que en la Gerencia Operativa se presenta el informe
final al Gerente Administrativo para mostrar los resuitados de la
revision.

Punto b) de la Revision de Hallazgos
* Memorando elaborado ef 24 de Agosto de 1997

Mariano Campos Escobedo y Cla.

Para:  C. P. Miguel Luna Carrefio
Gerente Administrativo.

De: Sr. Armando Gonzdlez Pereyra
Normatividad.

Asunto: Auditorias de Calidad.

Se manifiesta fa presente para hacer de su conocimiento que se
Hevaron acabo las auditorias operativas en todas las areas de la Gerencia
Administrativa, (excepto en el area de Auditoria, la cual serd entregada a la
brevedad posible) del Kiosco Mariano Campos, por lo que el drea de
Normatividad solicita a esta gerencia supervise las areas auditadas para que
sean corregidas las desviaciones encontradas (se anexa heja 1), a partir de
este punto se establecerd un seguimiento permanente que asegure el
cumplimiento de dichas acciones, evitando en la medida de lo posible la
repeticién de las anomaiias detectadas.

Atte.
Sr. Armando Gonzalez Pereyra C. P. Miguel Luna Carrefio
Normatividad Administrador

ccp. 5. Guilermo Ponce de Ledn,
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Desviaciones Detectadas

Falta de Supervision de Auditoria
Desatencion en la caja de punto de venta,
Cuando se hace el corte de caja general.

Recepcidn de documentos mal requisitados
Manejo y archivo de reportes innecesarios

No hay un desarrolio en cuanto a presupuestos

Falta de cumplimiento en cuanto a politicas
ya establecidas

No se detectaren desviaciones que ameriten la
exposicion dentre de este informe

A&l igual que en ia anterior sélo se presentan
datos de relevancia a nivel departamental

Falta de personal para dar cumplimiento a todas
las dreas de la empresa

Alin falta de ser auditada ésta area.

Areas donde se localiza

Caja General

Contabilidad

Administracion

Seleccidn y Reclutamiento

Compras

Servicio Médico

Vigilancia

Auditoria Intema

Al terminar esta etapa se presenta un avance del trabajo
desempefiado por el area de Nommatividad en las revisiones de la
Gerencia Operativa y Administrativa, dirigido a la Gerencia General y
al Administrador para su evaluacidn y que es el siguiente:

n
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Informe elaborado el 16 de Agosto de 1997,

Mariano Campos Escobedo y Cia.

Para: C. P. Miguel Luna Carrefio
Gerente Administrativo.

De: Sr, Armando Gonzalez Pereyra
Normatividad.

Asunto: Informe de trabajo.

Al cabo de un mes y medio de trebajo realizade dentro del kiosco Mariano
Campas Escobedo y Cla., le informo que se (levaron acabo las auditorias de calidad,
tanto de la Gerencia Administrativa como de la Gerencia Operativa, desarrollando
politicas y procesos, tanto en modificacion como en su creacidn, complementando asi
las fases a que hacen referencia y que servira para fortatecer el ambiente intemo y
externo de la empresa.

También le informo sobre el programa de la Comisidn de Valores que s esta
aplicando en todas las areas de la empresa y que se espera contribuya en ef desarrollo
personal de cada empleado y el trabajo que este realiza para 'a compaiifa. Asi mismo se
realizaron modificaciones al organigrama general de la compafiia, en donde se
especificaron algunos nombramientos, division departamental, asi como la creacion de
otros, por lo que a la brevedad le serd entregado el nuevo organigrama para su difusion
¥ conocimiento en general.

Atte,
Sr. Armando Gonzalez Pereyra C. P. Miguel Luna Camefio
Normatividad Administrador

ccp. 5. Gulllermo Ponce de ledn.
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Implementacién de nuevas politicas

[Nﬁ de Politicas | Gerencia a la que pertenecen: Departaments

1 Gerencia de Operaciones Atencidn y Servicio

1 Gerencia de Operaciones Sacos de Ravista

3 Gerencia Administrativa Caja General

1 Gerencla de Sistemas Captura T
Maodificacién a politicas establecidas

2 Gerencia Administrativa Administracion -}

Implementacion de nuevos proceses

NC de Procesos | Gerencia a la que pertenecen: Tipo de procesos
1 | Gerencia Operativa Devolucidn extema de Venta
~ Varios
1 Gerencia Administrativa Compras | Limpieza
1 Gerencia Operativa Pedido de revista especial
1 Gerencia Operativa Devolucidn Extema
1 Gerencia Operativa Abastecimiento de periodico
1 Gerencia Administrativa Seleccion y reclutamiento
1 Gerentia Operativa Devolucién de periodico
1 Gerencia Operativa h Devolucidn cotidiana revista a
e . Almacén

i 1 Gerencia Operativa Bevolucién Almacén

1 Gerencia Operativa Entrega de Revista
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Modificacién y adecuacion de procesos ya existentes:

2 Gerencia Administrativa T Administracién
g | Gerencia Administativa | Contabilidad ]
3 Gerencia Administrativa " [ 'caja General o
s | Gerencia Administrativa T Médice T
i 5 Gerencia Administrativa ~ Tseleccion T
2 ' Gerencia Administrativa T Compras T
1 "Gerencia Administrativa | Vigilancia ]
1 Gerencia Operativa " 7| Promesa Pago
1 Gerencia Operativa "7 ] Devolucidn periddico
1 | Gerencia Operativa Notas de devolucion T
1 Gerancia Operativa Devolucion Almacén de picos |
| Gerencia Operativa | Devolucién revisma |
L . | Distribuidor

*12
Dentro de la comision de valores, se propuso la entrega de
incentivos a las personas que mas participen en ta aplicacién de los
mismos, dentro de sus dreas de trabajo, por lo que se elabord un plan
de trabajo en donde la difusion de cada uno de los valores correrd por
parte de los integrantes del comité de valores, asi como, mediante la
utilizacion de tripticos, volantes, carteles puestos en lugares clave
para su correcta difusion.

Gracias a la consultoria proporcionada por las personas de
1S0-9000, y mediante un plan de trabajo conjunto con Normatividad,
se terminaran de realizar las auditorias de calidad en todas las
gerencias, a mas tardar a principios del mes de Octubre de 1997.

(Por ditimo se presentan las Auditorias realizadas en la Gerencia de
Computo, terminando asi con las revisiones de procesos y politicas,
deteccién de hallazgos, desviaciones y no-conformidades. )

*17 Mariano Campos y Cla. (Archivo) 1997.
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Mariaro Campos Escobedo y Cia.
8/Septiembre/97

Informe de Auditoria Operativa

Area Auditada:

Captura (Aviso de devolucion/ Captura compras fLista de revista flLista de
periddico /Reporte de revista/ Reporte de periédico)

Responsable def area:

Sr. Camilo Romero Arteaga,

Observaciones

Poltticas que no se cumplen:

VIT1.33.1 Almacenamiento
11 Se observd que no todos los reportes son emitidos antes de las 8:30 a.m., ya que
la mayoria de allos son emitidos después de facturar

A) En una observacion especial se detectd que en ocasiones el encargado de Sacos
manda personas ajenas {clientes), a la empresa a recoger el listado que le emite
captura.

B) Se observé que a veces el encangado de Sacos le permite hacer lamadas a
clientes al drea de captura, por lo que distraen de sus labores a los empleados.

Recomendaciones y Sugerencias
V/II1.33.1 Alimacenamiento
3 Hacer la comeccidn o medificacidn de la politica de Captura, ya que los repattes
emitidos, son en tempo, por lo que no incurmen en ninguna desviacidn que
amerite hacer una poliica o un nyevo proceso.

A) Como sugerencia, recomendar al encargado de bultos que evite mandar gente
exirafia a solicitar informacidn y que es su obligacion recoger.

B) De igual forma evite dejar hacer amadas a personas que no sean empleados
del kiosco, y menos para solicitar informacion confidencial.

Elabord Reviso y Autorizo Firma de
Aimando G. Pereyra Supervision IS0 9000 Conformidad.
Normabividad
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Mariano Campos Escobedo y Cia.
14/Sepliembre/97
Informe de Auditoria Operaliva

Area Auditada:

Sisteras (Mantenimiento de Hardwaref Auditoria Software/ Inventario fisicof
Respaldos de informacion/f Transferencia de informacion/ Solicitud opciones al
sistema/ Mantenimiento de Softwars/ Recuperacion de bases de datos)
Responsable del area:

Lic. Fuigencic Aledafio Pérez.

Observaciones

Politicas que no se cumplen:

V/1.33.2 Respaldos

E} Se observe que en cuanto a la entrega de los respaldos mencionados en esta
politica no son entregados al Gerente General para su resguardo en el empo que
especifica a politica.

V/I1.33.2 Obtencion de informacion
{0} Se observd también que el plan anual de contingencia es flevado acabe
mensualmente y no anualmente como se estipula dentro de esta politica.

V/1i1.33.2 Contingencias
[l Se detectd que los planes de contingencia al igual que en 1a politica anterior no
son llevados acabo al mes y que pronto seran bimestrales.
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Recomendaciones y Sugererncias

V/IIL.33.2 Respaldos
1} Se recomienda hacer la modificacion en la poliica o pedir al encargado que los
entregue en el tiempo previsto,

V/IIL.33.2 Obtencion de informacion

3 Se recomienda definir un plan definitive para no caer en desviaciones a los
procesos por realizar actividades gue no estan estandarizadas.

V/I0.33.2 Contingencia

1 IDEM.

Elabord - Revise y Autorizo Firma de o
Armando G. Pereyra Supervision ISO 9000 Conformidad.
Normatividad
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APORTACIONES

En cada una de las Gerencias se presentdé un plan de
sequimiento gue estipula 15 dias habiles para la correccion de las
anomalias detectadas, pasando el Auditor Operativo de 1SOS000 a
hacer las revisiones correspondientes y las correcciones que sean
necesarias, haciendo la aclaracién de que, ia deteccion de no —
conformidades reincidentes en los procesos ya auditados, seran
puestos o externados en las Juntas de Calidad para su aclaracion, y
de ser estipulado por el Comité atenerse a la sancion a que
corresponda.

Por otro lado a la fecha del 29 de septiembre de 1S97, se
conformo por el area de Normatividad un organigrama de la
estructura empresarial que detalla lo siguiente:

26 Departamentos divididos en:

20 Jefaturas

3 Gerencias

Un area Staff

Una Direccién General
Un Comité de Calidad

YYVYVYY
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SIS
- GERENCIA GENERAL
o 0 CARTA ORGANIZACIONAL #13 "
E :
NORMATIVIDAD | _____ o ___ p| COMITE DE CALIDAD
g v v v
GERENCIA GERENCIA GERENCIA
- ADMINISTRATIVA OPERATIVA DE COMPUTO
E DEVOLLCION COTIDIAMNA
N CONTABILIDAD > CATA GENERAL .~ DEVOLUCION 1__’ CAPTURA
AUDITORIA DEVOLUCION EXTERNA
4 INTERNA VIGILANCIA
i
SELECCION Y SERVICIO MEDICO
— —P VENTAS
RECLUTAMIENTO P » PERIODICO
. COMPRAS
. DISTRIBUCION > REVISTA / 5ACOS AEvISTA
CREDITO ¥ TRAFICO VIAL Y VARICS
COBRANZA L GESTOREA

L ALMACENES




Audiseria Gperatin

Después de haber hecho las auditorfas anteriores se

presentan datos acerca de la situacion actual de los manuales de
organizacion y politicas y que al 19 de diciembre dan como resultado
lo siguiente:

E! Manual de Politicas y Lineamientos implantado en Julio de

1996, a diciembre de 1997 observa lo siguiente:

>

Una estructura organizacional general de Ila empresa
{organigrama).

Seis organigramas a nivel departamental

Dos politicas de Calidad

La Misién y Vision

6 valores corporativos

215 politicas comprendidas en 27 bloques de tres Coordinaciones.

Este manual fue aceptado, autorizado e introducido el 21 de

diciembre de 1957,

El manual de puestos actualmente conforma lo siguiente:

Cuatro bloques que definen 32 puestos divididos de la

siguientes manera:

»

»

Direccién / Tres puestos con tres plazas
Administracion / Trece puestos con 26 plazas
Operaciones / Doce puestos con 47 plazas

Sisternas / Cuatro puestos con seis plazas
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El manual de procesos al igual que el de politicas observa

hasta el dia de hoy 19 de diciembre de 1997 lo siguiente:

DIRECCION:
DIR-011/01 TELEFONOS Y CONMUTADOR
DIR-021/01 MENSAJERIA Y CORRESPONDENCIA
DIR-031/01 COMUNICADO GERENCIAL
ADMINISTRACION:
ADM-031/11 CUENTAS POR COBRO
ADM-032/11 SEGURO EMPRESARIAL
ADM-033/11 PAGO PROVEEDORES
ADM-034/11 PAGO DISTRIBUIDORES
ADM-035/11 SERVICIOS BANCARIOS
ADM-036/11 ASUNTOS LABORALES
ADM-037/11 CONTRATOS
ADM-038/11 SEGURO
CONT-021/11 CIERRE FISCAL
CONT-022/11 CAJA DE AHORRO
CONT-023/11 ESTADOS FINANCIEROS
CONT-024/11 PRESTAMOS Y RETIROS CAJA DE AHORRO
CONT-025/11 IMPUESTOS
CONT-026/11 DEPRECIACIONES
CONT-027/11 CONCILIACIONES BANCARIAS
CAJ-01%/11 REINTEGRO FDJO
CAJ-012/11 PAGOS Y ABONOS A SALDOS DE CLIENTES
CAJ-013/11 CORTE CAJA
SM-051/11 ESTERILIZACION
SM-052/11 ABASTECIMIENTO
SM-053/11 CONSULTA
SM-054/11 CULTURA MEDICA
SM-055/11 HIGIENE LABORAL
SM-056/11 MATERIAL DE DESECHO
SM-057/11 ELABORACION MENUS
SR-081/11 VALES ]
SR-082/11 CAPACITACION
SR-083/11 NOMINA )
SR-0B4/11 CONTRATACION
SR-085/11 CUOTA IMSS
SR-086/11 ALTAS IMSS
SR-087/11 BAJAS IMSS .
SR-088/11 IRDUCCION A LA COMPANIA
SR-089/11 MODIFICACIONES DE SALARIO
SR-810/11 TARJETAS ASISTENCIA
SR-811/11 REPORTES
NOR-041/11 NORMATIVIDAD
NOR-042/11 AUDITORIAS DE CALIDAD
NOR-043/11 COMISION DE VALORES
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AUD-091/11 INVENTARIOS
AUD-092/11 COMPANIAS
AUD-093/11 REVISION CUENTAS .
AUD-094/11 REVISION CTA DEVOLUCION
AUD-095/11 REVISION DE REPORTES
AUD-096/11 REPORTE DE REVISTA V5. FISICO
AUD-097/11 CTA. DEVOLUCION VOCEROS
AUD-098/11 REPORTE DE PERIODICO
AUD-099/11 ARQUEO DE PRODUCTOS VARIOS
AUD-910/11 CIFRAS CONTABLES
AUD-911/11 REVISION ESTADOS FINANCIEROS
COM-071/11 CATALOGO PROVEEDORES
COM-072/11 MANTENIMIENTO DE PLANTAS
COM-073/11 ALMACEN DE CONSUMIBLES
COM-074/11 CORTE DE CAJA VENTAS
COM-075/11 CONSUMIBLES
COM-076/11 {IMPIEZA
COMPUTO:
COP-011/33 MANTENIMIENTO HARDWARE
COP-012/33 AUDITORIA DE SOFTWARE
COP-013/33 INVENTARIO
COP-014/33 RESPALDOS DE INFORMACION
COP-915/33 TRANSFERENCIA
COP-016/33 FACTURA FISCAL
COP-017/33 OPCIONES AL SISTEMA
COP-018/33 MANTENIMIENTO DE SOFTWARE
COP-019/33 INFORMACION EN CARTUCHO
COP-110/33 RECUPERACION BASES DE DATOS
COP-111/33 DEPURACION
CAP-021/33 AVISO DE DEVOLUCION
CAP-022/33 CAPTURA COMPRAS
CAP-023/33 COPIAS
CAP-024/33 LISTA DE REVISTA
CAP-025/33 LISTA DE PERIODICO
CAP-026/33 REPORTE DE PERIODICO
CAP-027/33 REPORTE DE REVISTA
CAP-028/33 EMISION DE REPORTES
OPERACIONES:
COOR-011/22 ALTAS CLIENTES
COORO12/22 MODIFICACION DOTACIONES
COORG12/22 PROMESA DE PAGO
COORO14/22 TURNOS
COORO15/22 SALDOS CONGELADOS )
COORO16/22 ACTIVACION Y DESACTIVACION
COOR-017/22 ALTAS Y BAJAS RUTAS
REP-021 REPARTICION DE PERIODICO
REP-022 REPARTICION DE REVISTA
SAC-031 FABRICACION SACOS
SAC-032 ENTREGA SACOS CLIENTES
REV-041 VENTA REVISTA
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REV-042 DESHACER SACOS CLIENTES

REV-043 DEVOLUCION ALMACEN PICOS

PER-051 VENTA PERIODICO

PER-052 PAGOS /COBROS

VAR-061 VENTA VARIOS

VAR-062 DEVOLUCION VARIOS

VAR-063 DEVOLUCION EXTERNA VARIOS

DEV-071 DEVOLUCION COTIDIANA Y EXTERNA

DEV-072 DEVOLUCION PERIODICO .

DEV-073 DEVOLUCION COTIDIANA REVISTA A ALMACEN

DEV-074 DEVOLUCION EXTERNA DE REVISTA A ALMACEN Y
VARIOS ]

ALM-081 NOTAS DE DEVOLUCION .

ALM-082 DEVOLUCION A CENTROS DE DISTRIBUCION

ALM-083 DEVOLUCION ALMACEN

TRA-091 VERIFICACIONES

TRA-092 GASOLINA

TRA-093 MANTENIMIENTO PREVENTIVO

TRA-094 KILOMETRAJE

TRA-095 INFRACCIONES

TRA-096 REVISTA VEHICULAR

VIG-101 VIGILANCIA

VIG-102 SUPERVISION DE VELADORES

Cuatro blogues que son:

a) Direccion, conformado por 3 procesos en 1 departamento.

b} Administracidn, conformado por 56 procesos en 8 departamentos.

¢) Sistemas, conformado por 19 procesos en 2 departamentos.

d) Operaciones, conformado por 33 procesos en & departamentos.

Y por Gitimo el reglamento interno del expendio actualmente observa

lo siguiente;

>

»

10 Capituios
42 Puntos tratados

12 temas
1 Tema sobre Permisos y sanciones

Y 43 Incisos
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Este reglamento fue introducido el 15 de Enerc de 1998, haciendo la
programacicn de los cursos de induccion a los empleados una semana
después de haberse entregado.

Uno de los problemas que se tienen que afrontar es la faita de decisién
de hacer las cosas gue tienen un nivel de importancia bastante amplio, y que
no tan facimente ios empleados estan dispuestos a asumir como una
responsabilidad extra a sus deberes.

13

*13 Mariano Campos y Cia. (Manual de procesos) 1998,
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CONCLUSIONES

En relacion con los objetivos persequidos en el desarrollo del
presente trabajo se debe pensar que, puede ser de mucha utilidad
tanto en el campo laboral como en los centros de estudio, ya que la
base de esta Tesis (Auditoria Operativa) facilita enormemente la
conjugacién de la teoria con la prictica y asi desarrollar una
metodologia completa y provechosa para quien haga uso de ella.

Cabe resaltar que dentro de la metodologia de la Auditoria
operativa gracias a la observacion el Auditor o practicante puede
complementarse con un sentido objetivo y subjetivo mas amplio de lo
que observa, sin inclinar o favorecer a alguien y mantener una
imparcialidad justa y equitativa en todo momento, al desarroffar el
trabajo de observacién se pudo ver y analizar que las relaciones
humanas son trascendentales para el buen funcionamiento, tanto en
areas administrativas como operativas de todas las actividades que
realiza una empresa. Sin embargo como en algunos casos cuando se
pierden valores como la comunicacién, el compafierismo, el trabajo en
equipo O el respeto se puede caer en constantes errores que a la
targa pueden provocar problemas irremediables para las empresas.

la Auditorfa Operativa con un enfoque de Calidad da la
oportunidad dei seguimiento de actividades constantemente y permite
la correccion preventiva en muchos casos de la negligencia o
ignorancia que tiene el personal que desarrolla varias actividades, da
ia oportunidad de ver los procesos en su mas clara expresion, resclver
situaciones o problemas que se pudieran originar de éstos al hacer
mejoras, ajustes o eficientarlos, claro todo esto con un riesgo minimo
para la empresa, utilizando los mismos recursos, implantando mayor
productividad y una mayor rentabilidad, obteniendo a la vez una
Cultura de Calidad en toda ia organizacion mejor a la anterior o
estupenda si es que no se tenia una Cultura Organizacional antes, el
hecho es que el implementar una auditoria de tipo operativa puede
ser muy ventajosa para empresas que se dedican en un mayor
porcentaje a la produccion y un reto para la que ofrecen servicios
como es el caso.
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Siendo que este trabajo se desarrolla en una empresa que
distribuye productos editoriales (periddicos y revistas), al principio
resultd dificil poder imaginar el implementar controles administrativos
que pudieran dar un resultado mas concreto y objetivo, sin embargo
al hacer la revisidén de los manuales de politicas, procedimientos y
puestos reafirmamos el gran avance que tienen en cuanto a controles
administrativos, ya que gracias a la Auditoria Operativa se fueron
afinando estos controles, en algunos casos mejoraron y se
eficientaron, pero como se sabe todo proceso o procedimiento cambia
de manera significativa o total y al utilizar las revisiones vy
supervisiones se destacan con mayor facilidad dando continuidad a su
mejora.

Cabe resaltar que el trabajo analizado en esta empresa y que
se llevo acabo, utilizando ia Metodologia de la Auditoria Operativa no
esta concluido, va que la supervision de que se requiere debe ser
constante, el siguiente paso dentro de las perspectivas que propone fa
empresa son las de implementar un Sistema de administracion para fa
Calidad, desarrollandc el manual correspondiente a ello, para
posteriormente buscar el objetivo planteado por el Gerente General
que es tener una certificacion en IS0 9000 meta a la cual se pretende
Hlegar en un plazo de 2 afios.

Tomando en cuenta el trabajo de la Auditoria Operacional
aplicada en esta empresa, es de caracter practico basicamente, pero
que en la opinién de un servidor, fue de mucha utilidad la base de la
metodologia, y en el caso de no implantarse un seguimiento adecuado
y con la aplicacidon de una Normatividad exhaustiva, tanto en el
manual de politicas como en el reglamento interior de la empresa
para asi conformar un grado de cumplimiento eficiente y eficaz, no se
logrard uno de los objetivos primordiales de la empresa y que va
reflejado en la misidn ya que esta dice ast:

En Mariano Campos Tenemos como mision ser Ia
mejor empresa en I3 distribucion de revistas, magazines
y periodicos de toda la peninsula Ibéerica.

A traves de la mejora continua se busca operar con
procesos calificados y de dptimo rendimiento,
enfocados a nuestro personal para ofrecer a nuestros
clientes el mejor servicio con calidad.

86



___ Auditoria Operatia

Para que genere un crecimiento real de nuestras
utilidades y ventas, que nos permita mejorar la calidad
de vida de nuestro personal y el medio que nos rodea.

Por lo que al visualizar y analizar este enfoque se prevé
un objetivo a fargo plazo, lo cual conlleva como se dijo
anteriormente de un sequimiento adecuado y constante, para
finalizar no me resta mas que desear sea este trabajo de
utilidad y pueda aportar a las futuras generaciones, tanto
conocimientos como experiencia en el ambito laboral y que sea
tomado en cuenta por futuros auditores operativos para el
desarrollo de su profesion.

México D. F. a 27 de Diciembre de 1999
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GLOSARIO DE TERMINOS

Dentro del ambito de fa distribucién de periddicos, revistas y productos
no editoriales, Mariano Campos Escobedo y Cia. tiene definidos los
siguientes tipos:

»

"f

X

Productos Varios. - Todos aquelios productos no similares a
los periédicos yfo revistas, y que pueden ser, Tarjetas de
teléfono, Discos compactos, Cassettes de video, refrescos, etc.

Productos Editoriales. — Son aquellos productos como el
periodico, revistas y libros.

Rebajos. — Disminucion por orden directa del Coordinador de
Operaciones en la dotacion asignada a uno o varios voceadores.

Aumentos. — Aumentar por orden directa del Coordinador de
Operaciones en la dotacion asignada a uno o varios voceadores,
ya sea por escrito o verbal.

Capar Sacos. — Mutilar, sustraer o quitar revista (robar) de un
bulto manufacturado ya sea de periodico o revista.

Comunicado. — Aviso diario que se le entrega a los voceadores
donde se les informa o notifica sobre acuerdos, propuestas,
revistas, precios, asambleas, etc.

Notas de entrega. — Recorte de papel donde se imprime
informacién para los voceadores como las dotaciones asignadas,
saldos ya sea de periddico o revista.

Aviso de devolucién para voceres. — Recorte de papel
donde se imprime informacion para los voceros de las revistas
que solicitan los despachos y que tienen que devolver en la
fecha que se les indica.

Kioscos. — Lugar donde se distribuye y venden productos
editariales {periddico v revista) v también praductos varios a
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Vocero, — Persona que se dedica a la venta de periddicos,
revistas y productos varios en casetas, puestos de revistas,
puestos de tijera o a pie.

Saco, — Cantidad de revistas o periddicos que los voceros
tienen asignado recibir en su dotacion.

Centros de Distribucion. — Intermediario entre las Editoriales
o Periddicos y los Kioscos v que proveen a los Gltimos de
periddicos, revistas y fo productos varios.

Puestos o Casetas. — Lugares donde ios voceros realizan
ventas directas al pliblico en general de periddicos, productos
varios y revistas.

Editoriales y Periddicos. — Lugar donde fabrican o producen
periodicos yfo revistas

Acarreo. — Es el desplazamiento de los transportes o carretas
para trasladar revista, productos varios o periédico de un lugar
a otro.

Devolucion. — Manera en que los voceros pueden devolver el
periddico o revista que no puedan vender.

Picos. — Es periddico o revista suelto que no alcanza a
completar un saco de determinado tamafio.
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