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" INTRODUCCION

En La actualidad se ha eserito y hablado demasiado acen-
ca de Lo0s cambied tanto econdmicos, pollfiicos como seciales -
que se han dado en Los iiltimos afes. ESs indudablfe que el me-
dio ambiente exteano rdige el funcionamiento de cualquien em--
presa productiva o de comercdializacién, L0 que tiene como cop
secuencia una constante acitualizacifn en aspectos de organiza
eidn, procedimientos y funciones. Pero vemos que para neald-
zan esta serie de cambios es necesario basarnos en Las cden--
eiad o téendicad que nod van a dar La Linfoamacibn Util para --
foamarnos un caitendio y poden tomar Las decidiones necesanias
para el buen funcionamiento de estas empresas.

La administracibn es £a téenica que bdsicamente se uda -
para LLevar a cabo Las funciones dianias de una empresa, penro-
esta téendca se divide en divensos elementos, sdiendo uno de -
eflos La auditorfa admindisirativa.

EL presente estudio se nefiere precisamente a la deatizg
edbn de una auditorfa admindistrativa practicada al depantamen
to de senrvicio al cliente, de una tienda departamental, ef --
cual tiene pon obfetivo el de ayudar a establecer un diagnés-
tico de fa situacdibn actual y deteaminar alteanativas de mejo
fa en au funcionamiento, asl como proponer soluciones a Las -
problemdticas que sean detectadas en dicho estudio.



PARTE 1 .
PROCESO ADMINISTRATIVO _

Para inicdar este tema condideno necesaric decir que pag
cedo son una serde de fases de uin fenbmeno.

A continuacibn daré mi definicibn de Proceso Admindistra-
tivo, que es La intenrelacibn de una serdie de fased, funcio--
nes o elementos, Los cuafes tienen como obfetivo Lograr un --
§4in comdn.

Cuando hablamos de Proceso Administrativo sabemos que es
muy diffedl undificarn un caditenio con respecto a Las etapas --
‘que debe contener dicho proceda., Ejemplificando, a continua-
cifn se presenta un cuadro con diferentes autores de La mate-
ada con su efeccddn de elemenios pana conformar ef Procesc Ad

minddtrative.
Henay Fayol Geonrge Terny
a} Previsdidn. a) Planeacdifn.
b) Organizacibn. b) Organizacdiln,
¢} Comande Coonddinacidn. ¢) Ejecucibn.
d) Control. d) Control.
Koonz/0'donell. A.: Reyes Ponce.
a} Planeacién. a) Prevididn y Planeacidn.
b) Onganizacidn. b) Onganizacibn,
c) Obtencidn de necunsos. e) Integracidn.

. d} Direcedbn. d) Direceibn.
e} Controf. - . e) Contaol,
L. Sisck y Verdtick. Feandndez Arena.
a} Planeacién. a) Planeacdidn.
b} Organdzaceddn. b) Implementacidn.



¢ Liderazgo.
d) Control,

Guzmdn Valdivia.

a) Planeacién.

b) Organizacibn.

¢) Integhracidn.

d) Direcedibn y Efecucdidn.
e) Control. )

‘e) Control.

Lanis Casillas.
» a) Planeacdibn.

b) Onganizacdidn.

e} Tntegracidn.

d) Direcedidn.
e} Contnol.

A mi foama de vei, condidero que ¢f proceso adminiétha#éf'
vo debe constar de cuairo etapas que son: Planeacddn, Oaganlf

zacidn, Dineccibn y Control.
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" de disposdiciones pana La ejecucddén de un esbozo.

CAPITULY 1
PLANEACTON
Vemos que La definicién de plan, es el de intento de un-

proyecto, andlisis de un trabafo pana ciento tiempo, confunto.

Pe aqui que fa planeacifn sea fLa etapa en donde se. dZCL'

de Lo que vamos a hacer y cfmo Lo vamos a hacen.

Pana esto tenemos que segudin una denle de paAoA ¢£e
Les, § asl LPevan a cabo La plancacifn.

htg:’

1. Objetivos.

Unrobjetiuo es el nesultado que de esperna aleanzan a. fu-
tuno. Los objetivos pueden clasificarse pon su temporalidad-
e objetivos a conto, mediano y Largo pBazo. Por sus caracte
nlsticas, en genenales, particularnes y especlficos.

Dentro de esta etapa de planeacifn es impontante detenmd
nan fos objetivos, ya que van a responder a una senie de Lnte
nnogantes que bdsdicamenie comprenden en buena medida dicha --
etapa,

a) iQué se pretende Loghanr?
b} -iPara qué?

e) iQudén?

d] iCéma?

e} éCudndo?

§) :Donde?

| Con estas internogantes, podemos definin {dcifmente Los-




objetives que nos guiahdn dentro de fa ‘etapa-de plancacifn g-
tambifn dentho ‘de £0s demds clementos del proceso administra-
Lo e B : o : S

: Iﬁ. PoZZiicab.

Aguatin Reyes Ponce, afirma que 2Las po£{ticd5 pueden de-
fininse como Los cnitenics genenales que tdienen pon obfeto --
ondentan La accidn.

Pe tal forma se puede aseguran que £as politicas sirven-
de gutfa para nreafizan actividades. AL hablan de-politleaé(tg'r
nemos que aclaran que aunque son Lineamientos, el cniténio es -

esencdal al momento de poner en pidetica dichas: potlt&caé,hyaﬂ'.'

que una polltica puede sen 52ex¢b£e

Existen diferentes tipos de pollticas quespodemos . clasd-
fican en panticulanres, genenafes, inteanas y-exteanas.

a} Particulanes,
Son Las polliicas que se formulan para el funcionamiento--
de Los depantamenios en especlfico como pon ejemplo: tene-
mos que La compaila "X" en su depantamento de compras ten-
drnd que hacer una cotizacdidn mindma de thes compradoresd, -
para detemminan Los insumos que se adquieran para La pro--
duceddn.

b) Generales.

" las politicas que caen en este punto son Las que afectan a
La compaiifa en genehal sin Lmpontan el depariamenito de que
4e Lrate. Todo el personal de La empresa tendrd como horg
nio de entrada Las 8:00 A.M.



¥} Intennas. . . .

© . Como su:nombnre Lo indita, Las pollfticas de esta clasifica-
cib6n son Las que se dan dnleamente en’ la emﬁaeéa, &da Qua-
no tienen mayor validez eh otra empresa u organdzacdidn,

d

Exteanas.

Estas pollticas deben sen tomadas en cuenta forzosamente -
ya que por Lo general son dadas por onganismos gubernamen-
tales o pon La cdmara propia def giro de dicha emphesa, --
En cdiento modo estas pollticas nos afectan mds que Lad an-
tenéones ya que nos debemos de adaptan a €stas y no adap--
tanlas nosotnos a nucstra convendencda, como es el caso de -
Las anterdlored.

Siempre debemos cudidan La forma en que estas poflticas -
dean dadad a conocer, ya que 4e puede predtan a una mala Lin--
teapretacifn pon parte def personal, Lo {deal es que esta in
foamacidn sea dada tanto esendita como cral para su mefon en--
tendimiento. Apaxrte de esto, Las pollticas siempre deben ed-
tan por escndito en Los manuales de fLa empreda,

111, Procedimientos,

Para Koontz/0'donell, Los procedimientos son planes en -
Lanto se establece un método habitual de manejar actividades-
futuras. Son vendadenas gulas de accidn, mds que de pensa- -
miento, detallan La forma exacta bajo La cuaf ciertas actdivi-
dades deben cumplfirse, En edencdia, conforman una secuencia -
cronollégica de acciones requeridas.

Basdndonos en que £os procedimientos son gulas de accibn
que detallan en foama exacta cientas actividades que deben --
cumplinse, tenemod que un proceddimiento, es de Los elementos-
fundamentates dentro de La etapa de planeacifn. VYa que siem-
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pre va a sen necesaria una pauta para La realizaeddn de cdier-
tos trabajos. Esto se deddine mds claramente en Los manuales-
de procedimientos, su propssite es el de plasmar paso a paso-
alguna actividad que &e haga en algun puedio de La empreda pa
na mayon entendimiento de fa misma.

Una de Las ventajas de elabonan procedimientos para Lad-
actividades ¢s& que no de estd a expensas de una sola persona,
pata realizar algdn trabajo, pues si gdalta dicha persona, en-
el manual estd deascrita La forma en que se nealdiza esda actd-
vidad.

IV, Reglas.

Las reglas son normas usadas para situaciones especlfi--
cad, en Las cuales no puede haber un cambio de Las mismas ya-
que &4 fLas Lransgredimos cambliarfamod normas por polliticas. -
EL hecho de que existan Las neglas es para que se cumplan y -
asd mantener un control sobre La compaifa, 84 no hubiera es--
tas reglas cada qudien haria Lo que quisdena y nos enfrentardla
mos a una anarqudla.

V. Programas,

Un phoghrama se dedine como un plan elaborado que se ten-
drd que ejecutar en un tiempo deteaminado.

Para hacer un programa se requdiere de La coorndinacidn de
elementos como Lo son: reglas, objetivos, pollticas, tiempo,-
procedimientos.

La conjugacibn del tiempe con La coondinacdidn de L0s ele
mentos mencdionados anteriormente es vital para poder obtenea-



buenos nesiiltades en £0s programas. Estos nos £fevan a recok
dan La Llamada teonla de sdistemas en La cual adveriimos una -
internelacibn entre un grupo de subsidtemas, £o que da como -
resultado un sdstema en genenal, esto es fundamental para po-
den concdientizan sobre cada uno de Los efementos y ver ecomo -
pueden afectarn el resultado ginal de un plan o programa.

También es <importante mencionar que ed difdcilf que un --
programa se haga independiente de otno, ya que en £a mayonia-
de Lot casos un programa apoya a otro tal vez de mayor magni-
2ud o impontancda.

Con Los obgetdivos, Los programas se pueden clasdificar --
pon su temporatlidad, pudié€ndose hacer a conto o Largo plazo,-
menor de un afo Yy mayor de un anio redpectivamente., Edto es -
impontanie mencionarlo ya que La temporalidad inffuye deteamd
nantemente en Lo que 3¢ pretenda reafizar y Los nesulitados -- -
que &e obtengan, o

V1. Presupuestos.

EL C.P. y L.A.E. Cadistdbal del RLo Gonzdtez concepiua al
presupuedto como hernamienia de La adminisinacibn, de La s4i--
guiente foama: fa estimacién proghamada, en foama Aidtemdtica,
de Las condiciones de operacidn y de Los resultados a obtenen
por un oiganismo, en un perdiodo deteaminado.

Los presupuestos tienen pon objeto el anticipar una serie
de gudtos que se van a efectuar en un peniodo deteaminado, pe
n0 no es tnicamente ef de deteaminar una cantidad monetaria -
ya que también son usados para obtener cifras no monetanias -
como es el presupuesto de producedibn u horas mdquina.

- § -



CAPITULO- 11
ORGANIZACION -

La ongandzacdifin corresponde a La segunda etapa dzt'pmocg
40 administrativo, en fLa cuaf se da una {ntegracifn de recunr-
404 tomando en cuenta £o4 niveles de autoridad y nesponsabili
dad con el {in de Lograr La obtencdidn de objetivos.

Una organizacibn funciona esdtablecdlendo qué es Lo que se
debe hacen, para esio nos podemos apoyar en documentos tales-
como deschiptives de puestos, manuales de organdizacdidn, manud
Les de procedimienios, ete,

Las descripeiones de puestos no son mds que andlidis de-
tallados de cada uno de Los puestos. De £Los cuales se hace -
un detalle genénico y otno espeelffico, delimitande al mdximo-
funciones, tiempos, condiciones de trabajo, habilidad, esduern

Z0.

Los manuales mds que nada corresponden a La descnipeidn-
de polliicas, noamas. En el caso de Lo4 manuales de procedi-
mientos se describe cada una de Las funciones propias de cada
uno de Los puestos, y el manual de organizacdidn ase refiene a-
una descadpeibn de cada uno de Los departamentos de La empre-
da, Anexos a édtoé'éz encuentran £od organigramas que conddd
ten en representar grdficamente fa eastauctura de algdn depar-
tamento en especifico o de La empresa en general, €stos gene~
rafmenie se encuentran en foama horizontal.

Ventro de esta etapa exidten algunos principios, de Los -
mds importante son el prdncipio de autoaidad, responsabilidad

y el principio de unidad de mando.

EL primeno se nediene al equilibrio que debe existin en- -



the una responsabilidad implledita en un puesto y el grado de-
autoridad que se d€ para poder £Levar a cabo de £a mejor for-
ma posible o€ trabajo asignado.

Cuando ae da responsabitidad y no se da autoridad es di-
fLcil poden hacen bien el trabajo y por mds que se quiera cum
plin siempre faltard el punto decdisonio que es el que nrespal-
da a 8a nedponsabilidad conferida. )

Un punto tambidn importante de este princdipio es ef de -
defegarn autordidad y compartin £a responsabilidad.

Pon dltimo, dentro de este paincdpio se debe de estable-
cen el grado de nesponsabilidad que contleva el puesto y ob--
viamente también su autordidad.

Prinecdipie de La Unidad de Mande.

Este bdsicamente se redienre a que no deben de existin --
dos jefes pana un mismo éubordinado, ya que esto, ocasdiona se
verod problemad tanto de coondinacién como de comunicacibn, -
LLegando a un punto tal, que af nealfizar Las actividades no =
4¢ podrlan hacer bien porque se Lncurniifa en desacuendo Tan-
to de un fefe como de otno.

- 10 -



CAPITULO. TTT
DIRECCTON

La tercena etapa correspondiente al Proceso Admindistaatd
vo es £a direceibn, vemos que aqui nos encontramos con Los me
dios para que se efectden Las actividades previamente estable
cidas dentro de La pzaneucidn'y La onganizacibn, Los medios-
en Los que nos basamos son La motivacidn, Liderazgo, comunica
eibn, delegacién de autoridad y mando.

1. Motivacditn.

Segdn el Dr. Fernando Anias Gaticia puede decinse que fa
motivacibn estd constituida por todos aquellos factones capa-
ces de provoear, mantener y dirdigin £a conducta hacdia un obje
2ivo.

La motivacibn se debe entender no como el Logho de un --
§in de trabajo, sino como el Logro de un objetivo organizacio
nal y perdonal del trabajador. Esto es muy Limpontante ya que
para que un trnabajadon pueda nreafiZar bien su trabajo necesa-
hiamente deben de estar Ligados sus objetivos personales como
Los onganizaeclonales, de no ser asl no se conseguird el desa-
rnrotlo deseado dentao del trabajo.

Es elemental mencionan también que Lo4 motivadores son -
gfundamentales pana que se realice un buen trabafo. Se puede-
ofrecen dinero y sin embargo £os empleados pueden preferir un
diploma ¢ un titulo especdial, hay que determinar penfectamen-
te qué tipo de motivador es el que se va a usar con cada em--~
pleado o grupo de empleados.

ALgo que va Intimamente Ligado con £a motivacién son Las

- 11 -



necesidades. EL satisfacer necesidades es Lo primordial pahra
todas Las pensonas, pero no todos Lienen Las mismas necedida-
d2s, afgunas personas pueden tener necesidades econdmicas, --
otnas de nealizacibn pensonaf. Esito influye para saber qué -
motivacién se Le va a dar a Los empleados.

Existen divensas teonlfas sobre fa satfisfaceibn de necesd
dades. Estudios nealizados en México han dado resultados di-
fenentes a teonlas como La de Maslow, Me. Clelland, ete., --
siemprne hay que tomar en cuenta fa diferencia de ideofoglas -
entre uno y otro pals para efecto de aplicacdibn de este tdipo-
de teoralas,

11, Lidenazgo.

Podemos deginin al Liderazgo come La accibn de encausar-
.y dirdigin a un giupo para LLevar a cabe obfetives comunes.

AL hablan de fLiderazgo podemps hacer una separacibn y --
clasifican a Los Lfderes de dos formas, Los primeros son Los-
que nacen con €as habilidades suficientes para sern LLderes y-
L0s que aphrenden y/o adquieren esas habilidades.

Segdn Koontz/0'donell, existen thes tipos de Liderazgo -
con base en ef uso de La autonidad. EL primero que es ef £la
made L{der "Autocndiico”, el cual da dndenes de manena imposi
tiva s4in consultar nada con sus subordinades. EL segundo que
es el £Lder "Democrdtico" o "Panticipative”, quien consulta -
con sus subondinados Las situaciones para tomar Ras decidio--
nes corredpondientes, y el tercero que por Lo regularn utiliza
muy poco su poden dando demasiada Liberntad a sus empleadcé 0-
dubondinados.

No se puede definin qué tipo de fiderazgo es mejon o -~

212 -



peox, ya ‘que depende poh una pante de La 5onma de sexn de to&—'
Auband&nadoa y de £a situacidn que impene. en’ ‘est mamento.

EL tlder se puede dar dentro de La angani.acian de dos -
foamas, una eb de manera formal y La otra de manera {nformal.
ER supervison siemphe tendnd que detectan dentro de su grupo-
de subordinados quién es el Lider infonrmal, parna saber cémo -
va a actuan ya que puede tener serios problemas s4i no sabe di
niginto.

111, Comundicacdibn,

Hay elementos que son vitales para que se d€ un buen fun
cionamiento dentno de £a empresa, uno de eflfos elementos Lo -
constituye La comundicacién. Chester 1. Barnard, contempla a-
La comunicacibn como el medio de enfazar a Las personas en -~
una organd,acdbn con el propbsito de Loghar un f4n comin.

La comunicacifn es bfsica para que exista entendimiendo-
y conocimiento de Las funciones, procesos y nelaciones dentro
y fuera de La organdizacién.

Existe un esquema muy repredentativo de Zo que’ es, La co-
mundicacdbn:

EMISOR — 5 MENSAJE ——— "5 RECEPTOR

Aunado a estos elementos encontramos que debe de exisiin
un canal pana transmitin dicha informacibn, entendiendo pon -
canal un memerdndum, teléfono, televisibn, etc.

- 13 -



Ex{isten dos foamas en que de¢ da La comunicacibn, La pri-
mera que e fa foama verbal y La segunda que cornresponde a La
forma escrita. Esto es muy imporntante, porque sabemos que La
mayorfa de La inforamacibn se proporciona verbalmente, y esto-
en ocadiones trnae muchos problemas debido a que es factible -
que se distorsione., La dinfohmacibn por esciito debiera sen -
mds efectiva porque es mds diflcil que se teagivernse y con La
ventaja que todos Los empleados hecdben La misma informacdon.

La retrhoalimentacifn es Lo mAs imponrtante dentro de esie
sistema de comundicacibn, debido a que con esto determinaremos
que tan bien o mal se estd entendiendo Ea informacibn y que -
canal es mfs adecuado para dar a conocer dicha infoamacién.

Othe punio que no se puede dejan de mencionar es el tiem
po en que 3¢ nreciba o en que se emita La {nformacién, pues si
LLega tarde pon muy buena que £ata sea no nos serviad y en --
cambio podnfamos tenen problemas.

Muchas veces se pueden nrecibin cantidades impresionantes
de nepoates, cinculares, oficios Los cuafes no representan el
haben obtenido una buena Lnformacibn, no importa La cantidad-
sine La catidad, incluso en afguna funta, 84 ne se tratan pno
blemas o temas importantes no se LLegard a nada benéfico y --
dnicamente se piernde el tiempo.

Como GLtimo punto, tenemos al de La veracidad de La in--
fonmaecibn que se maneja dentrno de £La comunicacifn. Cuapndo --
existe La comunicacdén verbal y se thansmite alguna informa--
cifn de una pensona a otra vemos que se distonsdiona, ocasio--
nande probfemas que no existinfan 84 se¢ hubiera pensado en --
dan La informacién de una manera escaita.

Tedos Los elementos que hemos visto y que se relacdonan-
unos con otros son £0s que conforman el sistema de comunica--

- 14 -



cibn, ¢ & algo que Los dinectivos o efecutivos’ tienen que ey
tudian y practicar para que exdsta un mejor’funcionamiento de
La empresa en genenal, ) S ’

Con Lo que #especta a £a defegacidn de autonidad y mando,
tratado en La paxie corredpondiente a £a organizacddn, Zenien
do come diferencia de que en La etapa de £a ongandzacdifn edio
se da zebricamente y en £La de direcedldn se ejecuta.

- 15 -



CAPITULO TV

CONTROL

Antes de definin Lo que es el contnol, es imporiante men
ci{onar que también esta parte del Proceso Administrativo re--

quiene de una ploneacibn y de un estudio minucdoso para podea
deteaminar qué es Lo que queremod y de qué forma Lo podemos -

obtenen.

La etapa del control no es mds que La nevisifn de Los he
sultados obtenidos contra Los espenrados, y asl rnealizar Las -
cornecciones a Los distemas para poden LLegarn a una excelen--
cia dentho del taabajo.

Podaemos basan esta definicién en dos efementos:

a)

b}

Establecer parndmetnos.

Con esto nos refenimos a que en £a etapa en que esta-
mod planeando nueatnos contrnofes, debemos deteaminan-
bases ya sean cuantitativas o cualitativas para peden
decin a4 estd o no obteniendo buenos nesuftados. En-
otras palabras son Los nresultados espenados.

Reafizar fas connrecciones necesanias.

Es importante que una vezr que se tengan Los nesulta--
dos de £a companacibn, d¢ tomen Las medidas adecuadas
para coanegin Las fallas dentrno de Los sistemas y ask
reducdin al méximo Las desviaciones que se tengan. En
el Libho de Los sdstemas de preduccidn de G, Veldz- -
quez Mastreta, nos muestra un esquema de un sistema -
de controf.



INSUMO ——— PROCESO———————> PRODUCTO

ACCTON
CORRECTIVA RETRO
ALIMENTACTON
PRONOSTICO > CONTROL <o v [INFORMACION)
[ INFORMACTON) ‘

ALgunos auforeds han mencionado el principio de Los con--
troles dinigidos a futuro. Este se nefiere a que en base a -
gatos histbricos nos anticipamos al establecimiento de nuevos
controles ¢ al mejoramiento de Los actuales, edto debdido a --
que hay infoamaecidn que nos Llega de Liempo atrds y que ya no
es tan nrepresentativa como 84 se hubiera dado en el momento -
opentuno.

Mientras exista una retroalimentacién adecuada y buenas-
decisiones en base a &sta, Los controles utilizados dardn bue
nod hresuliados y serd muy Lmportante su papel dentre de cual-
quien sistema donde sean empleados,



PARTE 11

AREAS ‘Fuﬂc’rdﬂﬂé

Las dreas éanckonatea Aan, como “su nambhe la Lncha, Laa7
ghandes daeas en que dividimos a £a emphresa.

Pon Lo general s¢ manefan siempre cineo dreas: mencado--
teenia, produccibn, comprad, Aecunsod humanos y fikanzas, Es
to vanka dependiende det gino de Lo empresa yo que pueden au-
mentarn o disminuin dichas dread,

EL hecho de mencionar y habLan de cada una de ellas es--
para establecer un punto de pariida o un pardmedro ¢ empezahr-
a delimitan el drea de estudioc a £a que vamos a enfocarnos en
Lad pabdximas partes de esta Lesds., Para taf efeato hablare--
mos de Las Aneas funcionales que noa impoatan y que s0u: mer-
cadotecnia, compras, recurscsd humanos, finanzas, ventas y sexr
vicdo al cliende o nelacioned piblicas, nepresentadas en un -
organigrama de La siguiente manera:

DIRECCION
GENERAL

| !

Mencadotecnia Compras Finanzas Ventas Seav.al eliente  Rif.~

Todas estas dreas forman un aistema en el cual debe de =i -F
existin una gran internelacibn porque s¢ complementan Las fun
“ediones de unas con otxad,

Es impontante decir que ef proceso administrativo también
4e debe aplicar a cada una de £ns funciones y a Las freas en genenal.
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CAPITULO ' T
COMPRAS

Es importante necalean fLa Lmportancia que tiene un depar
tamento como el de compras dentno de orngandizacdones ya sea ~--
que 4¢ dediquen a La producedifn o a €as ventas, esto pon el -
hecho de Los porcentajes tan aftos que manefan dichos depanta
mentos de Los recursos monetanios. EL mismo hecho de constdi-
tuin a compaas como una unidad aparte de 2as demfis nos da a--
entenden La necesidad de concentran este trabajo en solamente
algunas personas preparadas especiafmente para esta funcdidn,

Existen ongandizaciones donde no se da mucha impohitancia-
al compradonr, pero en otnas estod son ejecutivos de alto ni--
vel,

Nos menciona William A. Messnen en su £€ibro La gernencia-
de compras, que bdsicamente, el depantamento de compras debe-
seh un centho de produccibn de utilidades, y que esto es igual
mente vdlido para Las organdizaciones sin dnimo de Lucro, ex--
cepto que en Lugar de edtar hablande de utilidades, nos nefe-
nimos a reducin costos. Esto es algo elemental, peno muchos-
de £04 compradores no Le dan ese enfoque, CERanro que exdaten-
otnos objetivos como comprar Los antfeulos adecuados, necesa-
nios, def menor costo posible, y que Lleguen en ef tiempo pre
visto al Lugar adecuado., Todo esto va a traer implleito una-
sendie de efementos que son:

a) Obtencién de precdios.
Siempre es Lmpontante el temer como minime tres cotdizacdo-
nes de Los artfculos que se adquieren 0 que se vayan a ad-
quirin, Esto es para poder cotefan unes con 0thes y depen
diendo de algunos oitros factones decidir cufdl precio es el
que nosd convdiene mds.



b}

c)

)

Seleceibn de proveedoresd.

Se debe ser imparcial para elegir al proveedor ya que &ste
debe convenin a Los intereses de fa compaiifa y no del com-
piadox,

Es impontante hacer hincapif que £a decisién que tome el -
compradon sea siempre apoyada pohr sus superiores, ya que -
asd se dard La confianza y autoridad al comprador para nea
Lizan sus funciones.

EL hecho de haber elegido a un proveedor no impLica ef que
el comprador ya no Zenga ningdn contacto con Los demds pio
veedores de un mismo antleuto,

Segudimiento de £0s pedidos.

Es diffeil que el comprador pueda tener un seguimiente de-
todos Los pedidos que Levanta y mdxime 84 fLa compaifa ¢s -
grande, pero en este caso Los pedidos que tfengan una impor
tancda selevante &L deberdn de LLevar un seguimiento para-
evitar algdn tipo de problema con dicho pedido, Esto derdi
va dinectamente en Los controles que de deben de tener con
Los phroveedohres paka poder evafuar 44 ned conviene Lraba--
jar con el mismo proveedon o &4 cambiamos a otre proveedonr
que nos ofrezca Las mismas o mejores condiciones de compra
que ¢l proveedor Aindcdial.

Seleccidn y capacitacifn de personal,

Esta puede ser La parie medular para La obitencdidn de bue--
nos nesultados, Sdiempre que exdista desconocimiento de Las
funciones o procesos que se LLevan a cabo en un departamen
40, de¢ Zendadn problemas pon hacer mal Las cosas, La capa
cilacifn que 4e impanta a La gente def departamenio de com
pras es nesponsabilidad del mismo departamento, ya que --
ellos m&s que nadie conocen Los aspectos en £0s que no ea-
24 bien preparada su gente y en coondinacidén con el depair-
tamento de capacitacibn se §ijarfn programas y calendarios
para imparitin dicha capacitacibn.
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Con Lo .que nespecta a nuevas contratacdones, es indispensa
bte que el departamento de compras nealice pante de fas en
thevistas y tambibn es necedandio que aplique exdmenes tée-
nicos para detexaminar sd el candidato cumpfe con Los nrequd
44408 necesaniod para su contratacibn.

e) Cudidado del Lnventardio,

En confunto con el departamento de producedibn o de uentaé
el compradon es respensable dinecto de 2os niveles de in--
ventario que ¢ manejen y de La forma en que de van a des-
plazan, ya que un comprador que maneja {nventariosd muy al-
tos y poca notacifn no estd Lo suficientemente capacitade-
para ocupan dicho puesto,

Si e quicne obtener una utifidad es necesario el estan --
pendiente de qué antleulos son Los que se venden, con qué-
frecuencia, a qué precio, en qué zona, en qué cantdidad.

Como dRtimos puntos vamos a ver dos funciones de un com-
prador que van Eigadas con ef medio ambiente exieano que nos-
rodea y que es fundamental para poder realizah una compha en-
ef extranjeno y parna detemminan Los cambios en cuanto a La ~-
mehcancla o arilculos a comphan,

Hablan de hacer una compra en el extranjeno puede no nre-
presentarn tantos problemas para una compaiila grande, ya que -~
porn Lo negulan tendnd su depantamento de importaciones, quien
se hace cargo de todos Los trdmites para poder realizar dicha
compra, pero para Las organdizacioned pequeias 8L representa -
un mayor problema ya que generalmente Los compradonres son Los
que se encangan de realizan todos estos tadmites, mds aparte,
de compran mencancfas o arnifculos. Esto, 84 no se planea de-
una forma adecuada, puede thaer seaios probfemas, refiriéndo-
nos a Los codtos con que va a sen tralda £€a mencancla y que -
se tendadn que nrecuperar a codta de un precio de venta ya sea
alto o bajo dependiende que tan bien se hayan hecho Las nego-
ciacionegs.
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EL segundo punto y que también es sumamente imporiante -
es ef de vernifican constantemente Los cambios de costos, arntl
culos, mercancia que se maneja en fa competencia, precios de-
La competencia, escadez, ete. VYa nos hablamos heferdido a es-
to cuando hablamos sobre La obtencibn de phrecios, Siemphe va
a ser {mponrtante el no dependen de un so0fo proveedor para ad-
quirdin nuesdtros antlfeulos o materiales, ya que el encasillax-
nos con un so0lo proveedor traenfa consecuenciad muy graves --
que podnfan nepercutin en altos costos y mercanclas obsoletas
que no producinfan ninguna utitidad,



CAPITULO TT ..
RECURSOS HUMANOS

En una recopifacidn de diversdos autonres sobre el proceso
administhativo y Las drneas funcionales el Ldie. en Administra-
edlfn Héctor Sdnchez Ried, nos mencdlona que La funcdidn de esta
dnea es conseguin el pensonal idéneo pana ocupan Los difenen-
tes puestos existented dentro de La empresa. EEL mantenen al-
elemento humano trabajando con entusiasmo o intenfs en La em-
presa, requiene ciertos conocimientos acerca de su naturaleza
y motivacdiones.

Y vemos que para que se pueda dar esta funcibn, el depakr
tamento de perdonaf tiene que cumplir con Lod sigudentes pro-
ces0d 0 actividades.

a) Cubrin necesidades de empleo.
Debemos de ocupar Las vacantes que 4e xangan con el penso-
nal mdsé capacitado.

b} Reclutamiento y seleceilbn,

EL neclutamiento consiste en thaer a una sernie de candida-
103 para ocupan un puesio que se encuentra vacante, tenden
do como fuentes de reclutamiento Laas necomendaciones, bol-
sas de trabajo, universidades o utifizando medios como La-
televisdibén, nadio, revdistas, periddicos. Es& impoartante --
siempre dar La opontunidad de cubrin estos puestos a La --
gente que ya estd dendirno de La emparesa, y ai no denemos a-
Los candidatos id6neos aqudi, entonces &L acudir a Los can-
didatos que viener de fuera.

Con Lo que nespecta a fa sefecciln vemos que ed un proceso
donde 4e entrevidta y se realizan exdmenesd de conocimien--
tos téenicos, psicolblgicos al candidato para determinan s4i
es apto o no para el puesto a ocupar,
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AK|

c)

d)

ej

E4 muy Lmportante que exdista complefa imparcialidad al mo-
mento de hacer £a efeccibn del futuro empleado, ya que s4-
e es pancial, posiblemente no se nealdce una buena conina
tacdbn, ocasionando proeblemas al &hea donde va a ser ubicg

-.do.

Inducedién,

E4 impoatante gue ef nuevo empleado cnozea La historia de-
La compainfa, sus pollticas y sus principales actividades.-
Para tal edecto en muchas organizaciones son utilizados --
Los LEamados manuafes de bienvendda, en Los cuales Los em-
pleados encuentran este tipo de ingonmacdién. Apante de es
2o sc da un cunrso explicando Las funciones que va a reali-
zar ¢f empleado ya sea por parte def mismo depantamento de
personal o def departamento en ef cual send ubicado.

Capacditacddn,

Apante de que es praimondial, es una obligacibn por parte -
de La empresa dan capacitacién y adiestramiento a todos --
sus empleados. Csto sdempre va a ser benbfico tanto panra-
La empresa como para £os empleados, ya que cop una buena--
capacitacibn se podndn desarrollan con mayorn facilidad Los
potenciales de Los empleados, debiéndose de obtener mejfo--
res nesuliados en fa organizacifn y siempre se tenderd a -
ascenden con mayon facilidad.

Planeacifn de carhenas.

Esta actividad se refiene a realizan una estrwciuna o una-
gufa de Los empleados con redpecto a du posicifn dentro de
£a empresa. Se fienen que toman en cuenta aspectos fales-
como esiudios, anitigiedad, capacitacibn necibida, desenvol
vimiento dentro de su clrculo de thabajo ¢ departamento.
En base a calificaciones o evaluaciones de méritos se po--
dnd determinan hasta qué puesto es posible que LEegue al--
gidn empleado o qué tanto desarnollo pueda tener esie em- -
pleado.

- 24 -



§! Compensacibn y beneficios.

g)

h)

4

“Pox Lo negular en La mayorla de Las oxrgandizacdiones &e mang

fan dncentivos tanto monctarics como en especie, adiciona-
Les al sueclde. Esto va muy Ligado con La motivacifn que -
se da al pensonal que sinva para desarnocllan mejor actitu-
des de L0s trabajadones. Exdsten doa 2ipos de estimulos -
para que se haga heaccionan a Los empleados, el primero co
mo ya Lo mencionamos es La motivacibn y el segundo Lo vere
moé a condinuacdbn,

Disciplina.

Ef depantamenio de pensonal es responsable en su mayonfa -
de elaboraxr reglamentos inteanos de trabajo asl como circu
Lanes en donde se establezcan elementos o formas de componr
tamiento que deben ex{stin pon parte def empleado.

Para que se pueda dan esto existen dos tipos de estimulos,
el primero que s¢ refdiere a La motdivacibn y el segundo que
es el que se debe aplican en menpon proporedibn y que de hre-
fiene a propinan castigos y despidos, basdndonos desde Lue
g0 en La Ley Federal del Thabafo. Estas medidas son dads-
ticas ¢ se deberdn de aplican dpicamente en que no se ten-
ga otna opcdilbn,

Contratacibn individual y colectiva.

Dentro de Las empresas existen dos tipos de empfeados, Ros
sindicalizados y Los LLamados de confianza. EL contnato -
colective de trabafo es aplicable a4 Los empleados que son-
sindicalizados y que obitienen eiertos benefieios por ef --
simple hecho de sento. .

Las personas que son Llamadas de confianza dnicamente esta
blecen un contrato Legal con La ongandizacdién &in que inten
venga alguna otra como por ejempfo el sindicato,

AndlLisis de puestos,
Vemos que el andfisis nos LLeva a conccer £as openaciones-

- 75 -



y funciones que connesponden a cada puesto, a deteaminar -
La especdficacidn del mismo mediante el grado de capacdidad
que se hequieha para LLevar a cabo estas operacdones y fun
ciones,

Tomando como base el andlisis de puestos podemos decdir que

- La evaluacdbn de Los mismos es un procedimiento que anali-

5)

2a el puedsto para deteaminar ef grado de habifidad, esfuer

" zo, responsabifidad nequenidos en el mismo, en relacibn --

con otros puestod de fa misma orgapdizacién, a fin de esta-
blecen una relacifn L6gica y objetiva entne estos factohres
y La estruciura de salanios,

Sueldos y salandios.

Salanio es La retrdibucibn que debe pagan el patnén al tha-
bajador a cambio de un trabajo personal y duboadinado.

EL sueldo se fija por mes, &e¢ paga por quincena o mendual-
mente y se aplfica a niveles administrativods o de confianza.
EL salanio se paga por semana, se fija por dlfa y se apfica
a obrenos.
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CAPITULOVIFI
FINANZAS
Se puede definin a. a 6unqi6ﬁ_#e;£aébginﬁpzq§ como La ob

Lencifn y aplicacdibn 6P2£ma7d2‘1051ﬁ29a44q5 edbndmidoa de una
empresda. S T R

INGRESOS—~— ——> EWPRESA-————5 EGRESOS

Antes de ver Lo que es el departamento de f(inanzas deter
minaremos Los obfetivos mds impontantes de dicho depantamento.

‘a) Satisfacer de una manera oportuna y con £as mejores condi-

ciones posibles Las necesidades financieras que se determd
nen en £a emphresa.

b) vigifarn el adecuado manejo de fos& fondos obtenidos.

e} Vigifan el cumplimiento de Las obfigaciones tante fiscales
como de caédito.

d} Vigilan que se reafice el pago pon crnéditos concedidos.

Et departamento de finanzas consta de una serie de "Sub-
departamentos" de Los que estd integrado y entre Los cuales -
debe existin una indeanelacidn, A continuacddn se mosirand -
un esquema de ebmo estd conformade el depantamento de finan--
zad.
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FINANZAS

CONTRALORTA TESORERTA
CONTABILIDAD CAJTA
AUDITORIA INTERNA CREDITO ¥ COBRANZA
PRESUPUESTOS BANCOS

ANALTSTS FINANCIEROS INVERSTONES ¥ VALORES
PROTECCION DE ACTIVOS REL. CON ACCIONISTAS
FISCAL REL, CON CTA, DE SEGUROS

PLANEACION ¥V
CONTROL
PARTE
OPERATIVA

A pesar de Ra definicifn tan sencifla de La funciébn de -
f{inanzas para LLevar a cabo esto es necesandic el tenen una --
planeacidn financiera a corto y Largo plazo, tendiendo siempre
en cuenta el objetivo general de £a empresa. )

Lo mencionado anterdiormente se LLevard a cabo en base a-

estados financienos histéricos, para poder determinar el sd-=7 =~ o7

neamiento financieno de La empresa y el andlisis {inancdiero =
{horizontal, vertical o seccional).

Honizontal.- Panra valorar tendencias de crecimiento o de
chemento se hace una companracibn, ejemplo: se compara el afo-
de 88,89,90, con una base def 100%.

Vertical.- Se compara en un estado de nesultados de Lin--
ghesod contra Lod egredos, en un balance 4¢ compara el activo

circulante contra el activo fijo, ete,

Secedonal.- Companracibn de un s0lo concepto a dos fechas
diferentes en sentido honizontal.

La administracibn de Activos.
La administracibn de activos es impontante ya que se ocu
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pa de nrevisar que La obitencdién de recurdos haynn Aida'apﬂica-
dos cornectamente en Los biened que sean necedarios paaa La -
operacibn de £a empresda,

La obtencibn de fondos.

Aqul se tiene que analizar qué tipo de 6£nan££amiento es
el mds adecuado teniendo en cuenta que el endeudamiento a coa
2o plazo es el menos peligroso pon sen autofinanciable en nre-
Lacibn a sus ingresos mientnas que a Lango plazo son mds peLL
grosos por Los inteheses.

Paxra La obtencidn de fondos se debe elaborar un plan qué
consiste en:

a) Necesidad de financiamiento.
EL empresario o ejecutivo de finanzas debe deteuanan Las--
necesdidades financienas ya sea para La creacibn-de un hego
eio, crecimiento y desarnollo de La misma, modeanizacidn Y
promocdibn.

b) Estados financieros de La empresda.

Para La elaboracibn de estados financdieros tenemos que par
tin de Los negistrnos contables con fLos cuales obtendremos-
el estado de nesultados, balance genernal, estado de onrdigen
y aplicacibn de recursos, con Los que se podad hacer un ~--
anflisis {inancieno y asf garantizar a Los proveedoires La-
devolucibn de su dimeno o con Lus que se deitermina La 84i--
tuacibn actual de La empreda.

c) Riesgo en Los negocdios.
Aspecto que existe en Ros negocios y que en base a Los an-
tecedentes estadlfeticos podemos adignarle una probabilidad
de falla. Atgo figado a esto es fLa incentidumbre, puesto-



que es el efemento desconccido def cual no. se tfienen ante-
cedentes y por Lo consdigudiente no podemos asegurarfe ningy.
na poéibilidad, es tolalmente desconocdida,

d) Aeudii con Los predtadorcs de dinexo.
Existen clertamenie varios Lugares donde se puede conse-. -
guir, efemplo de Eatos son: Las sociedades nacionales de -
exbdito, Las arrendadonras financieras, £fas uniones de ené-
dito, £a emisién de acciones, ete,
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CAPITULO TV
MERCADUTECNIA .

La mercadotecnia para Phiffip Koifen es aquetﬂa,aatiui~-
dad humana dirigida a saitiéfacer necesidades, ca&ehciad y de-
4206, a través de un proceso de intercambio.

Para lLauna Fisher es una actividad admindisirativa dirigi
da a satidfacer neceddidades y deseos por medio de intercam---
bios, Implica La determinacibn de Lods valored de un mercado-
especifico con el fin de adaptar fLa organizacibn de una empre
sa al suministro de Las satisfacciones que se desean, de una-
fonma mds eficiente que Los competidores., EL suministro de -
satisfactores dentro de un mencado es fLa cfave de 2a rentabi-
Lidad de una empresa.

Vemos que para LLeganr al objetivo de Las defini{ciones ~-
mencionadas anterioamente, La mercadotecnia tiene que cumplin
una sendie de funciones. ) .

1} La investigacisn de mercados se refiere al acto de obtenexr
y procesar una serie de datos para La toma de decisiones,-
desde Luego desde el aspecto meicadolbgico.

EL hecho de que tengameds infoamacibn que nos sea Gtil va a
rephesdentar el toman buenas decds.iones, conoccer qué tipo -
de poblacifn es La idbénea panra venden algdn bien o servi--
cio, qué producto es ef mds Eptimo para comercializar, qué
caracterfsticas debe ZLenen, ete,

Pero pana poden obtenen esto se deberd seguin una metodofo
gia en La elaboracibn de dichos estudios ya que son Labo--
ni08048 Yy en ocasiones algo complejos.

2) Decdsdiones dobre el producto. Esto estd muy Ligado al pun
Lo antenrdior, ya que el conccer £as necesidades, Las carac-
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3)

4)

tealsticas que debe tener el producto y cudl debe sen di--
cho prnoducto es deteaminado por medio de una investigacidn
de mencado. '

Distnibucidn. Lo que se busca dentro de La distribucifn--
es tenea £a mercancda en el Lugar apropiade en el tiempo--
indicado, &4mn que exdstan problemas en el manejo de &sta.-
Para obtenen esto fa distribucibn se basa en un grupo de -
intermedianios que hacen Llegan £os productos a Los condu-
midores finales.

La promoedidn, venta y postventa. Estos son elementos que-
poi su natunaleza van Ligados estrechamente con el depania
mento de ventas y al iguaf que La misma mercadoteecnia son-
elementos muy importantes de apoyo y que sirven de base pa
aa tenea buenos programas de ventas y mds que nada buenos-
resultados,
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CAPITULO V
VENTAS
Como toda compaifa de servicios Las ventas Aon.eﬂ‘elemeg

to primondial para que se pueda nealdizar La actividad econbmi
ca de €stas. ' ' o

Vemos que entre el depantamento de mercadotecnia y el de .

partamento de ventas exdidte una ghan helacifn, Siemphe exis- i
tindn procesos que sean de intenés mutuo.

Existen varnios puntos trascendentales en el departamento ..
eomo 40n:

1] Peasonal.

2} Eszrategia promocional.

3) Tipos de esthategdias de promocdidn de ventas.
4) Exhibidones,

Personakl.

Este puede sen el punto paimondial para que exista un --
buen nimero de ventas, siempre y cuando ée sepa escoger al --
perdonal més capacitado para que conforme La fuerza de ventas,

Porn Lo regular La mayorfa de Las empresas piensan que el
puedto de vendedor puede ser ocupado por cualquier perdona, -
Este es uno de Los ennonres mAs grandes que puedan comelen pa-
ra escoger a nuesiro pensonal de ventas, ya que deben sen to-
dos unes profesionales y hacer Las cosas bien., Para hecalear
esto tomamos como ejemplo Lo que nos menciona Laura Fidhern, -
de algunos gactores que se deben consideran en ef desarrofio-
personal de un vendedon y 4on:
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a) Deseos de proghesanr, o

b) Efectiva administracifn de su tiempo.

¢ Una cornecta explotacibn deAqufcud{idadeb

d) Preocupacifn personal pokr inqiqmentan,di
cimientos, it

e) Experdiencdia.

4§} Candcten, finmeza y voluntad.

Un vendedon qQue no presente estos factones eA'di{tc@& -
que ienga un buen desenvolvimiento dentro de su taabajo.

EL tenen un buen personaf dentno de nuestra fuenza de --.
ventas va a sen consecuencia de una buena deleccdidn, conitrata
cibn e inducedbn de nuedthos vendedoires.

Estrategia promoecional.

Tenemos que son cuatno Los elfementos mds impontantes den
tro de La estrategia promocdlonal,

a) Pubficdidad.
La publicidad tiene tres caractenfsticas esenciales; que -
eé una gorma pagada de comundcacibn, que e¢d imperdonal y -
se da mediante un medio masive de comundicacibn, La pubfi-
cidad se puede thansmitin poa radio, televisdibn, pendibdico,
eine, folletos, etc.

b) La venta personal.
Esto 4e refiere a La Labor que realiza cada uno de Los ven
dedores para cfrecer ciento producto a Los clientes. Mu--
chas veces se obtienen mejores resultados con este tipo de
edtrateglia que el usar promociones o publicidad, ya que se
estd a La capectativa de Los gustos y necesddades de £04 -
consumidores, en cambio usando Los otrod tipos de estrate-
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gia es dificil el saber csas opiniones.

e} Envase.
Generalmente ef envase también es usado para £Laman £a ~--
atenelbn del consumidon e inducirlo a que compre deteaming
do artlculo. Los aspeectos que se deben cudidar para La cla
bonacidn del envase son: indicativos del contenido del prp
ducto, caractenfsticas def producto, usos, ete.

d} Promocdifn de venias,
Aparte de darnos a conocen Los productos, 42 ofrecen ele--
mentos adicionales a Los consumidores. Es impontante acla
aan que no necesariamente se hace para dar a conocer nue--
vos productos sine que Lambién es para reafiaman el conocd
miento de dichos productos. :

Tipos de ecstrategdias de promocidn de ventas.

Estas son un apoyo excelenite para que se pueda dar el ob "

fetivo prdincipal del depantamento de ventas que es el vendex.
Dentro de este tipo de esirategiasd vamos a tener Lo4 premios,
cupones, ofertas, muestras, concunsos, soateos, ete.

Exhibidonres,

Siemphre se ha visto que 84 exdlsfe una buena exhibicién--
Aneditard a Los clientes a adquirin La mercancela que en ellos-
de presenia.

Loa exhibidores deberfin der atractivos, contener Las ca-
ractenliticas principales def producto, dar informacién sobre
el precdio, etc.



EZ tenen buenod exhibidores nos ahorrarnd el Zrabajo de -
realizan una Labor de ventas, se podrla decdir que son vendedo
nes "silenciosos”, : :

Como exhibidonres podemod entender Los anunciod, Las vi--
tninas o aparadones, Los muebles tabulares, ete. )
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CAPITULO VT -
SERVICTO, AL .CLTENTE

La magaala de £as ohganizaciongbyque estdn dentnro de-lLa-

nama de seavicdios, cuenitan con un depdataMento de: nelacidkéb-,"

piblicas o de servicio af cliente, y para efecto:de eAtc zétd
dio Le denominanemos servicio af cliente.

Este tipo de departamentos son £os encangados de nesol--
ver Las dudas que pueda fener un cliente con respecto a com--
pras hechas en La empnresa.

Podemos hablan en general de Los departamentos de servi-
cio al cliente, pero consideno més convendiente olb hablar espe
clficamente del departamento de seavicio af cliente que serd-
obfeto de La auditorfa administrativa y que veremod mis ade--
Lante.

EL departamento de servicio al ecliente se conforma pon--
una senie de dreas dedicadas a funciones especfficas, de Las-
cuales Las principales se pueden enuncian como sdigues

a) Atencibn de clientes en médulo.

b) Consufta de saldos.

¢} Canrgo demonrado.

d) Control de notas.

e} Area encargada de nbeonds de devoludibn.
§) Quejas de cliente. '
g} Servicio ndpido.

h} Créditos nuevos,

Cada una de effas eumple una funcibn especiffica encamina
da a nesolven cualquien problfema que se presente, &in embango
existe una nelacidn enthe cada una de elfas para LEegan a es-
te fin.
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a)

b)

c)

d)

e}

3}

Atencifn a clientes en mbdulo.

Aqud es donde directamente LLegan todos fLos clientes para-
que £es sean nesueltos sus pacblemas. Los casos que se --
pueden presentan son demasiados, pero Los m&s frecuentes -
don acerca de cambiod, devolucdiones, cancelaciones, proble
mas con sus estados de cuenta, servicios, promocdiones, re-
posdieibn de tarjetas, ete.

Condulta de saldos.

Como su nombre Lo dice, cuando os clientes tienen alguna~
duda con respecto a sus saldos van a este médulo para que-
d¢ Les proporcione La informacifn necesardia.

Cange demorado.
Es cuando hace una compha ef cliente y €sta serd cobrada ~
hasta que reeiba £a mercancia,

Control de nolas,

En este depantamento se LLeva el control de Las notas tra-
mitadas dianiamente y que 4e clasifican de acuerdo a Las -
condiciones de entrega de meacancla,

Axrea encargada de RDD'S.

Une de Los puntos fundamenitales en este depantamento es La
elaboracdbn, organizacibn y seguimiento de quesfasd del clien
te. En Las cuafes se¢ recopilan Los datos del clisnte que-
se necesitan para dar atencibén a su problema. Estas forn--
mas e usan para canalizar una gran cantidad de situacio--
nes a €as cuales se Les debe dar une atencibn mediante fos

_procedimientos adecuados,

Seavicio ndpido.

Aqul se Llevan a cabo fas actividades de venta de refacedo
ned para aparaios eléctricos, y La reparacibn de Los mis--
mos.
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i) Créditos nuevos, - . o .
Estos se hacen en el depanzamznto da cnéd&to a tnaué& del-
departamento de servicdo al cL¢ant¢, ‘en’el: cua£ s negis--

tran, controlan y envlan Las Aal&c&tudzb de cnéd4t06 awes-

veos.
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PARTE 111
LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Como primea punto habfaremes sobre £a necesidad de La au
ditorfa administrnativa dentro de Las organdizaciones.

Pienso que exisie un problema muy grande af hablar de ne
cesidad de La auditorla administrativa en nuestras onganiza--
ciones, y es porque un porcentafe alto de organizaciones no -
La acepta, en muchad ocasiones por el costo, y en otras poa--
que no ecreen necesardio ni dtil un estudio de este tipo. Por-
consdecuencia como administradores, es necesanio concientizan-
a edtas personas para que endiendan Lo indisdpensable que ése--
puede tornar edte estudio.

Siempnre veremos que existen dentro de Las organizaciones
problemas funcionales, operacionales, de personal, ete., que-
pueden sen dolucionades antes de que €8tos ocurran o en su de
fecto cuando ya hayan sucedido o estén sucediendo.

EL mencionan Los problemas que pueden exi{stin y Las s0--
Luciones que e pueden brindar con una auditorfa administrati
va, eé hablar de un tema muy extenso, que al {in y al cabo --
cumpfinfa solamente una parte def objeto de esta tesds, por - .
Lo que nos enfocaremos directamente a Lo que e8 La auditonfa-
admindistrativa.
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CAPITULO 1
CLASES, FORMAS, TIPUOS DE AUDITORIA, CODIGO DE ETICA

Para poden hablar de La auditorfa adminidthraitiva, es ne-
cedario conocer Las clases, formas y tipos de auditoria que -
ex{sten, y en qué consiste cada una de ellas.

Lla auditornfa adminidtrativa.

Esta es realizada por profesionistas eapchaZLzadoa y -
Los elementod que edtudian son:

- Toda 2a estructura vertical.

- Paoceso administrativo.

- Evaluar Los objetivos, politicas, planes.
- Ambdiente de trabajo,

- Ambito inteano y extenrno.

- Sdistema integral de informacdbn,

-~ Infoame, sugerencias y recomendaciones.

La auditorfa financiera.

Es hecha por un profesionista |econtador), estudiando Los
sdguientes elementod:

~ Evafuar Los estados financienrcs,

~ Registnos contables.

- Ambito 4intenrno.

- Relacibn con el fisco,

- Se nealiza en el drea contable.

- Se nevdisan Los principiod contables.
-~ Informe y dictamen.
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La:auditoata.ahenéﬁ&onqli .

Es hecha pon un paaéeéianiazdj"7::':
- ‘Nivel asignade horizontal. .
- Excluye a £a mdxima autornidad,

- Evalda fas operaciones en base.a:
Ambito interno.

424 0 p4¢uadaa i fedenal o 545ca£

Tambi&n vemos que hay dos foamas de aud&taala.>

0 Lntegnat y La pancial. La primera’se da cuanda Ae anaLLza- :
- toda fa ohgandizacibn ¢ La segunda cuanda e anaﬂ&za un depaa-; o
tamento. s B
Una vez -clasificada hablaxremod sobae Las noamas de Etica
que debe tener el auditor adminisirativo segdn ef CONLA,

Ter. Noeama.- EL Lie, en Administracdibn es el profesdonid
ta {ddneo para realizaxr, partdicipar o diazgin ef serviedio in-
dependiente de auditonfa administrativa, de entidades tanto -
privadas como pablicas, sdiempre que cuente coit La preparacdibn
académica y &in dern edpecialista La experiencia prdeiica que-
nequiera el seavicio a presitan,



2a. Noama.- EL Lic. en Adménistracibn estd obligado a -~
practicar La auditonlfa administrativa deutao de . €as noamaé dc
gtica que impone el CONLA.

- Guardar el secaeto profesdional.
- Mantenen una absoluta independencia de criterndio.

~ No usar infoamacidn, material téenico o pnocedLmLeutoé'auh-'ﬁ
no publicadod de otrnos colegas, d4in obtener su cOﬂOC&MLQM 0
por eschito,

- No podrd ofrecen o prestan servicios pn05244ana£ea
de hononariocd que dependan de La eventualidad dg 104
tados de tafes seavicdios. S

~ No ganantizard ninguna cantidad eapeciﬁica;hqa concep
aeducedibn de costos ¢ aumentos de utifidad

3en, Noama,- la auditorfa puedenaéa
poa Lo gque debe de tratarse pox edcaito
el alcance y 2La aedpondabitidad'qqe;aaum

4a. Noama.- Cuando se detecte'¢ndeg
nespecto de Lo que cree necesditar, debeipio
gar contrate un diagnbstico administiativo’ qua aecanca J Ae&
ponsabifidad quede definido por escrito,

5a. Noama.- Es nesponsabifidad profesional def auditon--"
planear su trabajo mediante uno o m&a paag&amaé que aual&cen-}_:
La metodologia a aplican.

6a. Noama.- Es nesponsabilidad profesional del aud&toa LERE
nealdzan su trabajo con el mdx.imo esfuerzo tanta penAon'
mo en La supervisdidn de ayudantes, aun en et o §
cultades no previstas obliguen a anukﬂta an costos que Aabne
pasen Los honorandos. o .

7a. Nomma.- La auditonfa e& un examen'de-naturaleza enl-
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tico constructivo, su propbsito es Loecalizar Las oportundida--
des para meforda admindistrativa, y en su caso proponer Las re
comendacioned que se consideren adecuadas, La auditorfa pue-
de neatizanse con base en técnicas objetivas, numéricas y has
Za "ecdlentlf{icas", pero el proceso evaluatorio es siempre sub-
jetivo, por Lo que el Lic, en Admindistracibn no emitird dicta
men sobre £a efectividad o eficiencia de fLa administracidn,
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" CAPITULO 1T

DEFINICION VY METODOLOGTIA DE
WILLIAM P. LEONARD

WiLliam P. Leonard dedine a La auditonla administrativa-
como un examen completo y condtructive de £a edthuctura ohga-
nizativa de una empresa, Lnsdtitucibn o departamento guberna--
mental; o de cualquier otra entidad y de sus métodos de con--
trhol, medios de operacibn y empleo que d& a sué recursos huma
nos y materdiales.

Este autor presenta su estructura de cdmo debe de ser La
audi{torla admindistrativa. :
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1. Una o mds gunciones especlficas.

2. Departamento ¢ gaupo de departa
mentod.

3. Divisifn o guupo de divisiones,

d, Empresa come un todo.

PROCESO DE EVALUACTON
FACTORES A EVALUAR

1. Panorama eccondmico.

Adecuacion de fa estructura de-

a ampresa,

3, Cumplimicnto de pollticas y pro
cedimientos.

4. Exactitud y confiabilidad de --
fos controles,

5. Métodos adecuados de proteccidn,

6. Caudsas de variaciones.

7. Uuuzau.fn adecuada de mano de
obaa y equi)

8. Métodos Amﬂac/touus de opera
eddn veabal,

3

PISCUSION
VERBAL

DE ASPECTOS

MPORTANTE

REVISION
DE

INSTALA-
CIONES

ESE

INFORME
ESCRITO DE
HALLAZGOS V
RECOMEN-

46

Planes y objetivos,
Estuuctuna de La organizacidn,
Pollticas, sistemas y procedi-
mientos,

Métodes de control.

Recursos humanod y (Lsicosd.
Nonmas de ejecucddn.

Medicifn de resultados.

ANALISIS CITENTIFICO,
INTERPRETACION ¥ SINTESIS

. Estudian Los elementos.

Hacer un diagndstico detallado.
Determinan finalidades y refa-
ediones,

Buscar deficiencias,

. Balance analltico.

Comprobar egdciencia,

Indagan problemas.

Precisan soluciones.

Deteuminar alternativas,
Elaborar m&todos de mejoramiento,

INFORME
FINAL
A LA

DIRECCION,

OMENTAR
EL TNFORME
CON LA
DIRECCION
GENERAL

INCONCLUSO




Preparacibn de un Programa de Auditorfa Administnativa.

Los elementos esenciales pana que se pueda dar una audi-

tonfa administrativa panten de Los aslguilentes puntos:

al

b)

el

d)

e)

§)

gl

Planes y objetivos,

Deben de quedan claramente definidos estos planes y obfeid
vos a través de sen examinades y discutidos con La direc--
cdbn.

Organdzacibn.

Aqul s¢ debe estudiar y comparar La esthuctunra organdzati-
va Yy ver 84 se¢ da importancda o &4 s¢ cumplen Los princd--
pios de organizacdibn.

Pollticas y prdelicas.
Debe de analizanse s4i se nequiere alguna modificacibn de -
gstas,

Reglamentos.
Realizar un seguimiento de 84 se cumplen dichos reglamen--
zos tanto inteanos como externos.

Sistemas y procedimientos.
Aqul se debe veridicar sd existen deficiencias y el ebmo--
se pueden mejonar &stos.

Controles.
Aunque exisian mEtodos de control se debe averiguar &4 son
Los correcitos,

Operaciones.

Evaluarfas para determinan £os aspectos que requieran de -
un meforn controf.
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)} Personad, ]
Se debe de estudiar dentro del drea a aquditar qué tipo de-
problemas o necesidades tienen resdpecto a este punto, -

i) Equipo §Lsico y su disposicibn.
Establecer controles pana obtener un mejor uso y mayer --
aphovechamiento del mdiémo,

41 Indoame. .
Es fLa efaboracidén de un documente donde d4e encontrardn Los
problemas y posibles sofuciones a £atos.

Recopilacibn y negiatro de La Lnfoamacibn,

Para obitenen informacibn se deben tenenr indtrumentod y -
Lécnicas, teniendo como prdincdipalesd el planear, conirofar y -
operar de lLa empresa y varias téenicas como son:

- Grdficas de organizaciln (estructural, {funcional de bloque,
de £Lnea y de puestos).

- Gadficas de procesos [productos, hombres, dLujo, operacibn,
foama, procedimientol,

- Grdficas de Liempo Hombre-Mfquina.

- Gadficas de distribucibn {maquinaria, egquipos, edificios, -
piso, ubdicacibn del Zrabajo, instalaciones). ‘

- Gadficas de comparacifn {gantt, relacibn, £Lnea y asesorlal.

- Grdficas de combinacibn {proceso hombre con proceso forma,-
ete. ).

- Grdficas figurativas |[progreso, £inea, supeaficie, barnras,-
mapad}.

~ Grlficas de distnibucdibn de formas.

- Grdficas miscefdneas |(carga a Las méquinas, tasas, ganan-. .-
ciad, equilibrios, tendencias, ete.).

- Estudio de tiempos {trabajador, producto, equipo).
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- Peffcutlas lestudio de movimienzos]. : : L

- H#ojas de datos lentrevistas, estudios de observacibn, esta- .
disticas). e R

- Instaueedibn, operacidén y hoja de ruza, -

- Listas de comprobacibn y programas de £Aabajo.,

- Muestreo y medicibn de trabajo,

- Significacidn def taabajo.

- Investigacibn de operaciones.

- Cuestionariod (operador, hequerdimientod].

- Estados, exhibiciones y formas semejantes de paeaanzac¢6n.

- Simbolos, claves, plantillas, medas de dibujo.

- Hojas de trabajo.

Conviene que el auditor se familiarice con todaéklad Ad-
pos de gadficas y que haga La elecedibn cornecta cuandc Sene-
cesdde preparan una.

AndLisdis, inteapaetacién y 8intesdis.

Esto no es mda que un andlisis c&anxtgico»q
diez pasos.

1) Estudio de Los elementos. S
Significa edstudiar Los documentad de tnaba;a, aAL comn da,i
Los depantamentos. :

2) Hacer un diagnéatico detallfado. Ver qué situacibn ed La -
que prevalece.

3) Deteaminacifn de finalidades y relaciones.

’ De debe identificar La §inalidad del departamento y si es-
posible compararse contra un manual y tambifn ver su nrefa-
eifn con othos departamentos como sistema.
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4]

5)

é)

7)

8)

9}

10}

Buscar deficiencias. : :
Hay que estudiar a fondo un etemcnia (laa paablemaé que tig
ne un departamentol}.

Balance anallitico. B
Comparacién entre departamentos de La empresa.

Comprobar eficiencias,
Se comprueban £0s punios buenos o el bueu desarnoflo del -
departamenio,

Indagar problemas.
Es fa bdaqueda de problemas en el depaitamento.

Precdisar solucdiones. . ;
Nos enfocamos a problemas eApeeiﬁ&caA deL depaatamento y T

buscamos La solucidn.

Deteaminarn alteanativas,
Dah opcdones para edcoger,

ELaborar métodos de mejoramiento.

EL proponenr métodos para mesforan el depaatamenxa ya que te
nemos £as alternativas,
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CAPITULD 111

DEFINICION ¥ METODOLOGIA DE
LIC. JOSE ANTONIO FERNANDEZ ARENA

La defindeibn que da de L& auditorfa admindistrativa es: £a re
visdbn objetiva, metfdica y completa de La satisfaccidn de --
Los ebfetivos institucionales, con base a Los niveles jendn--
quicod de La empresa, en cuanto a su estiuctura y La pariicd-
pacibn individual de Los integrantes de La instituecidn.

Antes de ven La escala de apreciacidn propuedia por el -
Lic, Feandndez Arena, hablaremos sobre £os objetivos institu-
cionales.

Estos objetivod e dividen en thed:

a} Objetivos de servicdo.
Eate se refiere a que e deben de satisfacer Lasd necesida-
des de Los consumidores, ofreciendo buenos producios o ser
vicios, '

b) Objetivo social.
Este estd encaminado a La proteccidn de Los inteneses eco-
némicos, perdonales, socdales de Los empleadosd y obrerod -
de £a empnesa, del gobierno y comunidad, logrando Lo 4satis
faccibn de estos grupos por medio de buenas nelaciones hu-
manas, asf como de adecuadas relaciones pldblicas.

e} Objetivo econémico.
En ese punto se refdiene el auton a La proteccién de Los -
intereses econbémicos de La empreda, de sud acheedores y --
4us accionistas, Logrando La satisfaccifn de estos grupos-
por medio de 2a generacibn de riqueza.



raciln o una estructura foamaf,
quedarf {ragmentada La oaganizac&du en-ﬁunc'ane

Dineccddn.

Informacidn,

“Asesonamiento.

Operacibn.

Tamb¢€n 4e nos menciona que ademda dc £a exaatenc&a de -

,’-

Consefo de adm4n¢atnac¢6u
Oineccidn
Gerencdia

Contabifidad

Control de pollticas
Presupuedtos

Controlf de cafidad
Auditonta dinterna

Comprad

Almacenes
Investigaciones
Relaciones humanad
Refaciones piblicas
Finanzas

Servicios genenales

Produccidn

Comencializacién

-Feandindez Anena dice que £os objetivos institucionales y
el mecandismo de operacidn nequienen del process administrati-

vo que consi{stinf en:

- Péanean
~ Implementan
~ Conirolan



Planeacidn,

- Sinve para alcanzanr obfetivos.

- Hay una definicifn de problemas.

- Elabonracidn de programas,

-~ Subdivisibn de tareas complejas.

- Manejo de £a auta caltica.

- Vern que no se Limite La creatividad con La deteaminaaidn de
rutinas,

Implementacdibn.
- Se puede dar La autoridad foamal.
- Se puede dan La autondidad profesional.
- - Se puede dan fa autoridad personal.

En nefacibn a Las neccsidades tenemos:
- la motivacdidn.
- Resultados.
- Incentivos,
- Las necesdidades.

En nelacidn a la&ypengonaa hgy{
- Atracedbn.
- Reputlsdidn,
= Indiferencia.

-Control,

Aqud vemos que existen varios tipos de nontrofes como --
sons oY : E
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- De ecalidad,

- Pe tdiempo.

-~ Del costo.

- De volumen o intensddad. -
- Presupuestos. !
- Pollfiicas. :

- Informacibn automftica, =

A continuacibn veremos La e&caﬂa de apnec&achn puopueé-
ta pon este audon, ’

Para 204 "ndiveles de direceidn” qddd'&ﬁbndé 264 puntos -
se multiplicand porn 10 {o sea 0-10-20-30- 40-50). ‘Esto sc de-
be a que La direccdidn es facitor . vital; de m EﬂLCLEHCLa depen
de el &xito de La empnresa. o

También Los cuestionarics con nelac46n a Los "objetLuoé"
se califican de 0 a 50 puntos,

La evatuacibn integratl de una empresa senia:

Objetivos: :
CEientes 50 puntos
Cotaboradonres 50 "
Autoridades gubernamentales 50 "
Proveedones 50 "o
Tnstituciones de caédito 500
Accionistas ’ _ég;’ "

Subtotal objetivos

Direcedlén L
Preguntas 20X 5 puntod = 1(
Recunsos humanos toxs " =,
Recurnsos materiales 5X5 ¥ .

Subtotal pon 9 depantamentos

- 54 -



Recunrsod TEcndeod

Conthol de politicas 10 X5
Producedifn 35 X5
Comercializacidn 35 X5
Relaciones humanas 70 X 8
Finanzas 35 X5
Refaciones pdblicas 10 X 5
Contabilidad 10X 5
Auditonta inteana 10 X 5
Senvicios generales 10 X 5

Subtotal de recunrsos

Proceso admindistrativo

Planeacibn 25 X
Implementacibn 25 X5
Contnrol 10 X

Subtotal procesoc
administrative

PUNTUACION TOTAL

Apreciacidn —Puyiiba

‘ Cumplimiento
Excelente o ) 90 a 100%
Muy bien Ry ' 80 a 89%
Bien 3o 60 a 70%
Regulanr ) .2 o . 40 a 59%
Ma2 X 1 20 a 39%
Muy mat ) 0 0a 19%
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5,220

4,640
3,480

7,320
1,160

R R AR R A 8

5,800
5,219
4,639
3,479
2,319
1,159

Calificacibn poxr puntos

90 a 100%

80 a 89%
60 a 79%
40 a 59%
20 a 39%

0a 19%

TR

Admindisthaciln
Admindistracdidn
Admindistracdibn
Adminiatracibn
Administracdibn
Admindisthacibn

excelente
Muy buena
Buena
Regulanr
Mata

Huy mala



CAPITULO 1V

DEFINICION ¥ METODOLOGIA DE
VICTOR M. RUBIO RAGAZZONT Y JORGE HDEZ, FUENTES

No nos dan en concreto una definicidn de Lo que es La au
ditonla administrativa, pero 4L nod mencionan el obfetdivo de-
La misma, y consiste en evaluan el fundamento de La admindis--
tracidn, mediante La Localizaeién de irnegufaridades ¢ anoma-
2Las, y el planteamiento de posibles altemnaitivas de solucibn.

Dichos autones basan su auditorla admindistrativa en un -
cuadro elefico de auditorfa administrativa, el cual estd so0l-
ventade en dos aspectos, el paimero se hefdere al proceso, en
tendibndose por esto el diagnbstico preliminar, La auditonrla-
administrativa y el segudimiento admindisirativo, el segundo --
que aon Las etapas de planeacidn, examen, evaluacifn y presen
tacibn,

Er fa metodofogfa para nealizar una auditonfa administra
tiva, estos autohres se basan en tres elementos.

PROCEDIMIENTO DE LA AUDITORTIA ADMINISTRATIVA
Este se hace mediante Los siguientes pasos:

- ELaboracibn de un programa de auditonia.

- Se nevdisa y autoriza el programa.

- Se oadena La fonmulacdén del o de Los programas de trabajo.
- Se elabora ef o Los progrnamas de thrabajo,

- Se¢ apaueba el proghrama.

- Se nevisa el progrnama y autoriza La inteavencibn,

- Se girnan Lnstruccdiones para que phoceda La inteavencdén,

- Se presentan con el nesponsable de La unidad a auditan.
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- Se

- Se efabora el contnol de entrevisias, S ‘

- Se aplica el cuestionanio genenatl de aud&toala..-

~ Se practica andlisis funcional.

- Se phactica andlisis operacional,

- Se practica andlisis de productividad def thrabajo, R T

- Se practica andlisis de La demanda de Los AQAQicqu:éue;pnggff,
ta La unidad. . ir Hns

- Se practica andlisdis de Las condicdiones de trabajo. '

- Se practica andlisis de La actitud def penAonaL,hacid aZfAQH
thabajo. U

- Se revisa el avance obitenido y La fecha de Los paognamab de'
trabajo.

- Se revisa el manrco noamaidivo.

- Se integran Bas canpetas de papeles de trabajo.

- Se formula La relacibn de Lasd observacioned mds relevanited.

- Se coondinan Los trabajos pendientes a evaluar £a Lnforma--
cifn captada en La etapa de examen. :

- Se comentan £a relacibn de obseavaciones con el nldponbablcr
de La undidad,

- Se elabonran £as hojas de evaluacibn,

- Se efabora ef informe de auditoria,

- Se revisa el infoame.

-~ Se aprueba el Anforme. : S

~ Se revisa y autoriza el informe con el 4¢Aponéable de la -

unidad auditada.

- Se

establecen Las bases que regirdn La auditorndla,

comenta el Anfoame con el neéponéable de la unr

ETAPAS DE LA AUDITORTA ADMINTSTRATTVA"

1. Planeacdibn. R BT i
EL auditon debe conaiderar, enire oirod, Los -siguientes-

punios:
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. Canactealsticas panticulares de La empresa:

- Finatidad de £os trabafos. ' :

- Secuencia de su desanrrollo. T K e -

- Estimacibn de tiempos para £a estimacibn de cada trabajo. -

~ Determinacddn del pensonal que intenvenga. ' : "

- Detenmdinacdbn de Las técenicas que se utilizandn,

- Determinacdbn de Los medios materiales.

- Determinacdibn del apoyo que el organismo social proporeio=--.
nand,

Aparte de esdo también nod vamos a basar en técnicad co-
mo onganighramas, grdficas de Gantit, estadfsiicas, papeles de-
trabajo, ete. '

11, Examen,

Este se refdere al indicdio de La ejecucddn de Los progra-
mad y es tambifn donde se aplican £as técnicas de fa invesli-.
gacdidn, Dentro de fLas técnicas de Lnvestigacidn nos encontra
mos a fa encuedta. EL objeto de &sta es el obtener imfoama--
cifn., Dicha obtencidn de La informacidn La podemos dividin -
de dos manenas: una se refiere a £os cuestionarios que mds --
que nada 4¢ basan en preguntas eseritas previamente efabora--
das, en La entrevista, La cual tiene por obfefo obtener ingor
macifn por medio de conversacionesd coﬁ aquellas personas que-
convengan af estudio.

117, Evaluacdbn,

Eatos autores dan un criterio muy personal del ecdmo se -
debe evaluar a Los departamentos, a continuacidn se efemplifd
card dicho método de evaluacibn,

Este método itiene su base en el proceso administrativo -

(PLaneacibn, Oaganizacdifn, Direccibn y Control), mismos que a
4u vez 4¢ encuentnan clasdificados en trece subefementos.
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.Elementd I.ﬂ.Pzanaaéiﬁn.

Subetemento- o .
1.1 Pzanea de taaba;o.
1.2 Objetivos.
1.3 Potfiticas’

Efemento 11. Organdzaedlén.

dubelemento:
2.1 Estauctuna oargdnica y funcional.
2.2 Manual de onganizacdibn,
2.3 Apnovechamiento de xecuréos humancs,
2.4 Utilizacdibn y racionalizacidn de recursos
materiales.

Efemento 111, Direccibn,

Subelemento:
3.1 Delegacibn,
3.2 Comunicacibn,
3.3 Supenvisibn.

ELemento IV. Control.

Subelementos: R
4.1 Sistemas y procedimientos adminisirativos.. =
4.2 Manual de openracibn.

4.3 Medicibn de 4sesultados.

Los panfimeiros de medieibn asigpados para 2a’ zvaﬂuac&&n-
final, estdn establecidos de La forma 5Lgu¢ent¢
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Pana'&ah elementoé:T, 111, y IV,

Grado i Puntuacién . Evaluacidn

Loy Tani i) 0 - Carencda.

- e 5als Deficiente o inadecuado.
111 ! De 16 a 30 ELemental o mLnimo.

TV De 31 a 45 Adecuado o aceptable:
V.o De 46 a 60 Optimo o excelente.

Para el elemento 11,

Grado Puptuacibn Evafuacidn
1 [ Canencia.
11 De 5 a 20 . Deficiente o inadecuado.
111 De 21 a 40 ELemental o minimo.
1v De 41 a 60 Adecuado o aceptable.

Despuls de elaborar Los cuestionarics ¢ haberlos califdi-
cado procederemos a efaborar La tabfa de puntuacién,

Ghados
v o1v 111 11 1 Efementos y subelementos
Efemento 1. PLANEACION
20 15 10 5 0 1.1 Planes de trabajo
20 15 10 5 0 1.2 Objetivos
20 15 10 5 0 1.3 Poflticas
60 45 30 15 0 Total
Efemento 11. ORGANIZACION
20 15 .10 5 0 2.1 Estructura orgdnica y funcional
20 15 10 5 0 2.2 Manual de organizaeibn
2015 10 5 0 2,3 Aphrovechamiento de hecuréos hu
manos
2015710 5 0 2.4 Utilizacibn y nacionalizacibn-
de recursos mateniafes
80 60 40 20 0 Total
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Efemento T11. vmsccmw

20 15 10 5 0 3.1 Detegac&dn
20 15 10 5 0 3.2 Comuiicacibn
20 15 10 S0 -3.3. Supeau¢4¢6n
60 45 30 15 0- Tozal
. ELemento TV, CONTROL
20 15 10 5 @ 4.1 Sdistemas y procedimientos ad
mindistrativos
29 15 10 5 0 4.2 Manuales de openracibn
2015 10 5 0 4.3 Medicibn de nresultados
60 45 30 15 0 Total
V. Infonme. L
EL infoame no es mds que el dar Los resufiados obzenLdoéféw—,
de La auditonfa administrativa realfizada. .

guientes conceplos:

a)
b)
e)
d)
e)

£)

a)
b}

c)
d)

EL cuenpo de un informe debe estanr ¢nxegaado paa toa 44- s

Consdidenaciones generales.
Ubservacdones relevantes,
Observaciones detalladas.
Recomendacianes.
Comentandios.,

Anexos.,

Y tambifn debe tenen Las siguientes caractenfsticas:

Estan nedactados en foama precisa, clara y sencilla, -
Las conclusiones deben estan apoyadas con documentos razo-
nados y convincentes, motivando La accidn corhrespondiente,
Estan eseito con Limpleza y en papel adecuado,

EL infonme, degin ef caso, deberd acompaiarse de aquelfos~
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documentos formulados como resdultado de Los thabajes,. ta--
Les como: gréficas, instructivos, formas, elc. :
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CAPITULO ¥
DEFINTCION v METODOLOGIA DE JOAQUIN RODRIGUEZ VALENCTA

Joaqufn Rodrlguez Vafencia dice qué Lo auditonta admindis
trativa "es un examen detallado, metfdico y completo practica
do pon un profesional de £a adminisinacibn sobrne La gestifin -
de un onganismo sociaf. Conalste en fa aplicacifn de diven--
508 procedimienios, con el §in de evaluarn fa eficiencia de --
Aus resulzados en nelacibn con Las mefas fifadas; Los recur--
408 humanos, financierod y materiales empleados; La ongandiza-
eddn, utifizacddn y coordinacidn de dichos necursos; Los méio
dos y controles establecidos y su foama de operar”.

EL enfoque de Rodrlguez Valencia estd basado en ef &i- -
audiente diagrama:
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Los

Eactbﬂea ategorfas

Los cuntes son:asignados arbitraniamente a-cada unoide - .

VENTAS
.- Faetornes o categorlas §-
=
1. Objetivos y planes 60
2, Pollticas y prdcticas 60
3. Estructura orglndica 40
4. Sistemas y procedi- R
mientos 10
5, MEtodos de control 60
6. Medios de operacidn .50
7. Poiencial humano y . T
elementos fLsicos
empleadod .60
Totates 400
FINANZAS ~0 0
1. Objetivos y planes 250 50
2, Pobiticas y prieticas 200 40
3. Esatructura ongdnica 150 30
4. Sistemas y procedi- I
mientos 200 40
5. Métodos de control 200 - =160 40
6. Medios de operacifn 100 20
7, Potencial humano y
elementos fiaicos o
empleados 150 30
Totafes | 250 250
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PRODUCCTION

&
[
N § ¢ 3 3
K f ; w 5v~ Q:‘{’m .SN S -
. Factonres o categorlas S 3, 9 S
R : : o> Ex @ '>¢ &> = x
e o i S
1.:0bjetdivos. y planes 200 160 120 80 40
2, Potiticas y prdeticas 150 r2e 90 60 30
3, Estructunra orgénica 100 80 60 40 20
4. Sistemas y proceddi-
mientos 150 120 90 60 30
5., Métodos de control 200 160 120 80 40
6. Medios de openacidn 100 80. 60 40 20

7. Potencial humano y
elementos fisdicos
empleados 100 &0 60 40 29

Totatles 1 000 800 600 400 200

PERSONAL

1. Objetivos y planes 150 120
2, Pollticas y phlcticas 125 100.
3., Eatructura orgdndica 75 60
4. Sistemas y procedi-

mientos 150 120
5, Meddos de conirol Too 50
6. Medios de openacidn 75 60

7. Poiencial humano y
elementos fLsicos !
empleados 75 60

Totages 750 600 450 . 300 150

4 500 a 5 000 corresponde un grade de 90 a 100% Excelente

4 095 a 4 499 connesponde un grado de 80 a §9% Buena

3 316 a 4 094 conresponde un grado de 60 a 79% Regulan

2 685 a 3 315 connesponde un grade de 40 a 59% Deficiente
0 a 2 684 corresponde un grado de 20 a 39% Mala

- 468 -



b)
e}
d}
e)

§!

a)

b)

En donde analiza:

Estudio preliminar,

Planeacifn de La auditorla adminisirativa.
Investigacdidn ¢y examen.

Andeisis y evaluacibn de La ingfonmacién obtenida.
Informe final de La auditorla administrativa.
Implantacién de Las necomendacdioned, :

METODO PROPUESTO
Etapas de La evaluacién de eficiencia:
Ponderacidn de funeiones. B
Sobre un 100% 4e da un peso o valor en poacentaje a cada -

una de Las dreas funcionales que se van a auditar. Ejem--°
plo:

Ventas 40%
Finanzas 25%
Produceddn 20%
Personal 15%

Deteaminacidn de factores o categorlas a evaluaxr.
Los factores que se mencdonan don Lod propuedtos por esie-
aulor ya que dice pueden servin a todas Las empresas y son:

- Obfetivos y planes.

~ Politicas y prdeticas,

- Estnructunra orgdndica.

- Sdidtemas y procedimientos.

- M&todos de control,

- Medios de operacibn.

- Potencial humano y elementos §Lsicos empleados.
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el

d)

el

Aaignadiﬁn de Los puntos a Les factores a evaluan,
Eniiéndaée porn "punto" una unidad de valon y arbitrandiamen
te eAcbgida que s4rve para medir con mayor precddidn La Am
poatancia de Los factones o categonfas ponr evafuar, de ca-
da funeibn especlfica de La empresa. Aplicando el mismo -
ejemplo planteado anterionmente, deteaminanemos Los puntos
a hepartin entre L08 factores o categonlas a evaluarse de-
cada una de f£as funciones propuesias,

i) Venzas 40% de impentancda (40x10) = 400 pis.
2) Finanzas 25% de 4imponrtancia (25x%x10) = 250 pis.
3) Producecdbn 20% de <impoatancia {20x10) = 200 pts.
4) Pensonal 15% de impontancia (15x10) = 150 pzts.

Distnibucddn de puntos entre Los factores a evaluanr.

UTAS FIN PRODUCC ~PERS
1. 0bjetivos y planes - 60 50 40 30 o
2. Politicas y prdeticas 60 40 30 5ol

3, Estaructura ongdnica 40 3077200
4, Sistemas y procedimientos 70 40 '
5. Métodos de control 607 40
6. Medios de operacifn 50
Potencial humano y efementos f :
fLsicos empleados 60

Detenminacibn de grados. SR :
Con el fin de prcparar La meclnica de Los datoé de £a audLj' )
torla, para cada una de Las preguntas 504mu£ada4,,6e paopoa
ne £a escala siguiente: k

Apheciacibn Gaados de cumplimiento - o
Excelente 56 50 90 a 100 TS
Buena 4 6 40 80 a 89

Regulah 36 30 60 a 79
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‘Deficiente 2.6 20 40 a 59
Mala: ‘ 16170 0 a 39

ﬁan 20 tanto cada uno de Los departamentos del efemplo an-
- tenion aleanzakrd fa siguiente puntuacidn como mdximo,

Vtas
400 pta x 5 = 2000 lexcelente)

Finanzas
250 pta x 5 = 1250 (excelente)

Produceiln .
200 pta x 5 = 1000 [excelente] -

Pensonal . e
150 pts x 5 = 750 {excelente).
Total 5000 pts.

Una vez que ya observamos La metodologla para £a audito-
ala ¢y Ra fonma de su evaluacidn, nhosd referdremos a asdpectos -
generales de este Lema estudiados por el awton,

Para La nealizacibn de una auditorfa se¢ deben taman en -
cuenta dos factores que son bdesicos,

Factornes indeanocs.

1) La auditorda duneional, E& ef examen y evaluaceidn que de-
engoca parcialmente al gactor interno funcionaf, es decin,
cuande se aplica a £ad dreas funcionales que camponen £a -
empresa,

2} la auditonrla procesal.. Esta se basa en el proceso adminis
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thativo, que es aplicado en cada uno-de Los deparntamentos-
de La empreda.

3) La auditoafa anaﬂzzica.- Se encarga de analizar Los siste-
mas, procedimientos, métodos, costos, puestos, actividades,
formas, ete. La define como una técndica para healdizar en-
forma sistemdtica ef examen y evafuacifn del sistema opera
2ivo a §in de que La direccibn superion pueda esperan que-
su Labon o actividad funcione con mayor eficiencia y efieq
cia.

Factones exiteanos.
Medio ambiente, Es todo aqueflo que estd fuera de sus -
Eimites, pero exdistiendo algunos elementod que {nfluyen en --

sus operaciones. Efemplo, proveedokes, clientes, bancos, eie.

Por dftimo vemos que tambiln nos hablan socbre méiedos de
implantacibn de necomendaciones y que son:

MEtodo instantdneo,
M&todo def proyeeto pifoto.
Método de implantacibn en paralelo.

'

M&todo parcial o de aproximaciones sucesdivas.



PARTE 1V .

CAPITULO T
HIPOTESIS

En base a £a informacidn sobre el proceso administraiive,
dneas funcionales y auditorla admindistrativa obtenida en Las-
partes anteriones, y ef conocimiento en general del departa--
mento de servicio al cliente, podemos plantear La sdguiente -
hipbtesis:

"Con 2a capacitacidn que 8¢ estd dando al personal del -
depantamento de seavicio al cldiende, se observand un menoa nd
mero de probfemas con £0s depantamentos de ventas”,

Esta hipb6tesdis se da como consecucencia de £o0s problLemas-
que han sido observados en ef depantamento, tanto con clien--
tes de La tienda como con Los empleados de Los departamentos-
de ventad.
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CAPITULO TT

La Auditorla Administrativa, nealdizada al departamento -
de Servdicio af Cliente de una tienda depantamental es un edtu
dio de andfisis, companracibn y sugerencias, el cual tiene poir
objetivo principal el de optimizar Los necursos téenicos, hu-
manos materialed y financderos; &in decremento del buen fun--
cionamiento def departamento o freas a evalfuaxr,

Esto se consigue a thavés de una metodofogla basada en -
Los autores W.P. Leonard, Lic. José Antondio Feandndez Arena y
Joaquin Rodnlguez Valencia; L£a cual consdta de tres atapas:

La paimer etapa consiatid en La definicifn del drea a --
evaluar, un dondeo preliminar del frea, definicibn del alean-
ce, obtencibn, organizacibn de datod y aplicacidn de cuestio-
nariod y entrevistas.

La segunda etapa se basd en un métode cientlfico el cual
n0s4 s4invif para evafuar La informacibn obtenida en La paimea- -~
etapa.

La tercera etapa contiene el infoame preliminar y por a&.’
timo el .informe {inal, incluyendo sugerenciad y recomendacio-
nes. E -

Definicdifn del &rea a evaluax.

Debido a La gran imporiancia que tiene el depariamento. -
de Servicdio af ClLiente dentro de una tienda depantamental, se
considend que este estudio Zendnd una gran utifidad ya que -~
ayudand a mejonran en base a sugerencias; funciones, procedi--
mientos y relacdoned tanto con cliented como con Los departa-
mentod con que se Lintexnelacdlona,
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Sondeo preliminar del &rea,

Esto no es mds que un andlisis preliminar que de realdza,
en este caso, con el Gerente del drea, y por medio del cual a
groso modo nos pedemos dan cuenta c6mo estd funcionando el de
partamento y cudles pueden sen a primera vista Las posibles -
fallas o ernohres que se tengan dentno del departamento.

Deginicibn del aleance.

Puesto que esto es una Auditorfa Admindistrativa de carde
ten integhal, dnicamente send auditado tanto en funciones co-
mo en phocesod el depariamento de dervdicdo al cliente, esto -
no quiere decir que no se fomen en cuenta para hacer entrevid
tas a Los departamentos con que tiene relacidn Senvicio al --
‘Cliente, af contraric esito servird para dar un mejor cadierdo
acerca ded departamento audiado,

Obitencibn y oaganizacibn de datod.

la obtencibn y onganizacidn de datos La hacemos bdsica-~
mente con La aevisibn de documentos tales como manuales de ox
ganizacibn, procedimientes, de bienvenida, dedcriptivos de --
puestos, ete. Tambifn es importante mencionan £as entrevid--
tas que ¢ hacen a 206 empleados del departamento antes de --
apficarfed algdn cuestionario.

Una vez que a caiterdio del auditor se cuenta con £a in--
goamacidn necesaria, se procede a La elaboracidn de cuestdiona
nios pon medio de Los cuales podremos obtener mds informacibn
especlfica acenca de Las funciones, procesos y probfemasd den-
tro del departamento.



Comeo u£t4.ma punto de esta pa)ute se uan a ape.«_can 204 cued
tionarnios que efaboramos plzew.amcmte, £04 caru’:ed van-a tenelz-
un. gran peso para dar una eualuaudu az depan,tameuto.‘- )




CAPITULO, TTT

Diagnﬁatico detallado.

Esta pante de La auditoria se nrefiere a Las anomallfas -
que prevalecen en La empresa, Esto es deteaminado por un son
deo hecho a cada uno de Los empleados del depantamenito, asf -
como pon Lo0s cueddionariod aplicadosd a cada une de €stod.

Esto es dnicamente una paxrte del proceso para LLegar al-
diagnbatico en donde se deteaminandn Los nesulitades del estu-
dio.

Deteaminar finalidaded y relaciones.

En esta gase de La auditorfa se contemplan Las dreasd con
Las cuales se helacdona el drea a estudiar, asl como La deten
minacibn de Los motivos que traen como condecuencia La inter-

relacidn y de Los fines que tienen cada una de 6stas.

Para su mayor facilidad de elaboracién se realiza de La-
siguiente fonma: :
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SERVICTO AL

CATEGORTA

“700-2

CATEGORTA

700-3

CATEGORTA
700-4

CLIENTE
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CATEGORTA
700-7,8.

EMBARQUES

c.0.7.

FINALTDAD:
CRELACTON:
~ FINALTDAD:

"RELACTON:

FINALIDAD:
RELACION:

FINALIDAD:
RELACION:

FINALIDAD:
RELACION:

FINALIDAD:
RELACION:

FINALIDAD:
RELACION:

C FINALTDAD:
| RELACTON:

TNALTDAD:

"RELACION:

_FINALTDAD:

RELACION:

FINALIDAD:
RELACION:



ESTA TESS M3 Brer
SAUR DE L& BIBLIOTECA

SeguA4dad
Finatidad, Cu&daa 204 b&eneé de la empresa.
, thgcidﬁ,f Revisidén de. cheques devueltod y fraudes en cuentasd.

: Categonia 700-1
Finalidad, Ventas.
Retacidu. Trdmite de notas, verndlficacidn de mercancla fuera-
de existencia, devoluciones, cancelacdiones, manefo
de RDD'S,

Categonrfa 700-2

Finafidad. Ventas. .

Relacdibin., Thrdmite de notas, vealficacibn de mercancla fueia-
de existencia, devoluciones, cancelaciones, manejfo
de RDD'S,

Categorfa 700-3
Finafidad., Ventas.
ReLacibn. Trémite de devolucioned, cancelaciones, bonifica--
cioned.

Categorda 700-4
Finalidad., Ventas,

Relacifn., Trlmite de devoluciones, cancztac&aneé, bon&‘4ca--;“

ciones.

Categonfa 700-7,8
Finalidad. Ventas.
Relacibn, Trdmite de notas, ueniﬁicacidh dei

de exdistencda, devaluc&aneé, canceza
de RDD'S.

Embarques.
- Finatidad. Recibin y enviar mercancia.
Refacidén. Entrega de mercancifa a través. de n

senvicio al cliente, manefo- de RUD'
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0.6.U.
Finalidad. Funciones de austonla y peuaangt
Relacién, Tadmite de vales de p@éd&t manajo de w4££ catt.r

Crédito :
F&naLLdad Cobranzas y. atougam&a
Relacibn., Aphrobacdones, phognama -descontratoside cnéd¢£o.

Servicdio - . g
Finatidad. Dar senvicio a damLCLZLo.‘”
Relacibn. Onadenes de senvicdo.

Centro de distnibucdibn
Finatidad. Envlo de mercancla a clientes. . :
Relacibn, Tadmite de notas y verdficar ef fueha de ex&btencLa.,

Eate esquema es reproducido con Lods datos obxenidpélﬂe'-”
La observacibn dinecta, asl como de Las entrevistas nealiza--.:
das. .

La finalidad se refiene a £a redacedén en 50&m4 concreta -
de fa nazbn de existencia del dnea "n" dentro de fLa empreda,-
para con el departamento a estudiarse.

La relacibn se refdiene a dar La deseripedibn de Los aspec
tos pon Ros cuales el Anea a estudian inteacambia informacién
todo esto de acuendo con el punte de finalidad.

Busear defieiencias,

Los aspectos consdiderados para edta parte del phocedo se
apoyaron en £a informacidn contendida en:
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a} Respuestas de Losé cuestionariod de cada puesdo.

b) Respuedta de Las entrevistas practicadas a fas dreas de in
tennelacdibn con el frnea de Servicio al Cliente.

c¢) A thavés de La observacidn directa.

EL andlisis se centnd en estos trnes aspectos, se nredacta
rd en forma muy precisa y clara, tendiente a condensar esta -
informacibn en formatos o cédufas de problemas.

Lo antenion tiene como objetivo utilizan posieniormente-
La informacibn para efeetos del informe final.

Balance analltico.

EL hedulitado de esta parte del proceso, documentard al -
Leeton, porn medio del infonme final nespecto a La importancia
y valor de un cfemento o undidad comparado con otro, ed decix,
aqul se trata de companrar en base a Los datos obtenidos y sus
nesultados, 44 Las causas del problema o problemas no se en--
cuentran en una deficiente o {nnegular estructuna organizacdo
nal por La desigualdad enthe Las funciones encomendadas a {03
puedtos, &reas, divisionesd.

Comproban eficiencias.

Su comprobacitn send producto de La infonmacién proponr--
cionada por fas respuestas de Loé cuestionariod a cada uno de
Los puestes y por La observacién directa dentno del departa--
mento.

Esto es con el fin de deteaminan cudles son Los puntos -

buenos que tiene el departamento ¢ que fan buen desarrocllo --
tiene ef miamo.
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Tabulaci6n de datos..

as neépueatab obtan&daa en- .

Aqui se asignanon valones a
204 cuestionanicd en base a’ld:esca aUALguLenze.
vMuy bieu
'fsieﬁ
(;Regutan
; ooi Na
TR P Muy Mal

Valonres que e mutt&pl&canon poh 2,5 paha obteuea upa e
Lificacién sobre base 10, :

EL total de La calificacifn se campana contn La caLL6L~,f
cacibn {deal, obteniendo La ca£¢5¢cac46n neaﬂ :

Escala de apreciacibn.

Este es un modelo tebrico-matemftico que nos peamitind -
tabulan Los datos obtenidos de Las entrevistas practicadas a-
Las distintas dreas y calificanlas de acuerdo a un modelo --
ideal de eficiencda que deberfan de alecanzan.

Esta escala estd sustentada en califican af depariamento
de Servicio al ClLiente en funcibén a su desempeio en dos facto
nes:

- Proceso Adminisitrativo.
- Funciones encomendadas de acuerdo a cada puesto del dnea.

Inicialmente asdignamos um poncentaje de panticipacibn (o
de impontancia), a cada puesto del drea dentro del departamen

4o de Senvicdio al Cliente.
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porcentdjes: . T

De acuendo a Lo antenion se cansddenanon Los diguieiites-

Gerente .,;...:;....; .

SUPRAVIAOA v u'suivaii i o as
Administrativos ... 0o
Asistentes de Aeavigié .
Servicdio y nefaccdones ;_
THALELACLONEE ouvrvesvishs.
Promotona de erédito .......

Envoltunas de regalos .....;..}..,,..  3%
1003

Toda 2a infonmacibn que se manefb, se colocld en una ma--
triz, Ra cual {remod gonrmande para efectos de comprensdibn, al
finalizan presentaremos el foamato Zoitalmente LLeno,

Con &

a informacibn aniterion, comenzahremos La consiruc- -
cibn de £a matniz.

PUESTO

G

S ADMVO YASIST | SERV | INST | CRED | TAR

REG

TOTAL

%

25%

20% 10% 10% 10% 7% 10% 5%

3%

100%

Postendionmente thansgormarnemos estos porcentafes en pun-
tos, para efecto de manejanfos mis f{dcilmente, efectuar Las -
operaciones aritméticas correspondientes.

PUESTO G S ADMVO [ ASIST | SERV { INST | CRED JTAR |REG | TOTAL
3 25% | 20% 10% 10% 10% 7% 10% 5% 3% | 100%
PUNTOS
EN 25, | 20, 10, o, 10, 7, 1o, 5, 3, | 100,
MILES
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Los puntoA como se Lncha Ae eatabzzceu en m&LBA pana ——

son Los contenidos en el proceso admLuLétlatLUO.

AsL tenemos que ef cuestionario de cada pueAta contaene-.
un nfmero "N" de preguntasd nelativas a: :

- PLaneacidn.

- Ongandzacibn.
- Direcedibn,

-~ Controf.

- Funediones,

Con Lo cual obtuvimos 23 cuestionanios con "N' ndmeno de
pheguntas fLas cuales fueron calificadas de acuerdo a La tabla
que mencionamos en fa parte de tabufacibn de datos, con cali-
ficaciones que van del cero al cuatnro.

Despubs de La calificacibn de cada pregunta se mulitipli-
card por ef factor 2.5 para obtener un resultado en base diez.

Ya que tenemos nuestra cscala ideal, es decin, 84 consdi-
deramos que paha "N" preguntas del cuestionanrdio caldficdndolas
con cuatro puntos que es £a excelfeneda por ef factor 2.5 ob--
tendremos un hesultado "X",

"N" preguntas por cuatro puntes pon 2.5 es dgual a "XV,

AsL pues, edste recsultado "X" send una igualdad con res--
peeto al puntafe asignade pana ef puesto que se estd evaluando.
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Esto se nrepresenta.de La .siguiente manenra:

PUESTO | G | 'S | ADMuo| ASIST |SERV | INST | CRED |TAR | REG | TOTAL
8 25% | 208 | ros | 103 | 108 | 73 | 108 58 | 3% | 100%
puntos | 25, | 20, | 10, | 10, | 10, | 7, {10, 5, | 3, | 100,
9 8 6
# PREG
190 180 "\160

PREGUNTAS., EL ndmero de preguntas estard en funeibn de =
que una pregunta o grupo de pregunitas peamita emiiin un fud--
edio clano acerea de La funcibn a evaluar; y por ende, de to--

das Bas funciones y su inteanelacibn con ef proceso admindis--

trhativo para ese puesio,

RESULTADO "X", Esle nesultado e4 ef que nos proporciona
nd el cuestionario si consideramos que para todas Las pregun-
tad de asdigné una calificacién de cuairo puntos, asl pues Lad
diferentes calificaciones otorgadas a cada pregunta del cues-
tionanio nos dand La calificacibn real del desempero. Misma-
que al elabonrar una regla de tnes, nos proponciona el puntaje
Acat que el individuo debié aleanzar en £a mataiz ideaf.

Como Lo ejemplifica ef s.iguiente cuadro:

PUESTO G s ADMUO| ASIST |SERV | INST | CRED |TAR [REG | TOTAL

$ 25% | 203 10% 10% 10% 7% 10% 58 3% | 1008

puntos | 25, | 20, | 10, | 10, | 10, | 7, 10, | 5 |3 | 100,

PREG 9 s 6
ey 190 180 \ 160

PREG 19 § 14
"R* 190 180 160
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" Asl pues, colocaremos Las calificacioites obtenidas en. el -
recuadno connespondiente a "R" real, que 4 obtieie de £ :
matoria de Los cuestionarios calificados para cadd:pucsio.

A4l La sdguiente pante de nuestro procedimiento,
trhans forman el nesultado rneal de Los cueétionahié
reales de participacién, Lo cual se hand con wia regla’de’’.
res, que se explica con el sdiguiente ejemplo .y el sigudente -
ecuadro: . S i T

DATOS OPERACTON

Puedto:
. Gexrente

Puntos:
25,000

Preguntad:
16

Resultado ideal:
160

Resultado real:
7

PuesTo | G | S | ApMvo| Astst [serv] InsT | crep | TAR | REG | TOTAL
§ 758 | 20¢ ) 108 | 108 | 103 7% 103 { 5% | 3% | 1003
puntos | 25, | 2o, 19, 10, 10, 7, 1o, 5, 3, | 100,
PREG 9 18 16
k 190 180 160
7 PREG ) it 16
RIS 190 180 160
ngLEs ? ? ?
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la siguienie parte consisdtird en transfoaman es0s puntos
nesultantes neales en porcentaje, para efectos de apreciaeibn.

~Por dlLtimo connesponde establecer nuestra tabla de nesuf
tados ya que se clabonanon Los resulfitados de puntos reales pa
na cada puesto., Esta tabfa se nealiza tomando en cuenta el -
ndmeno total de preguntas de Lo0d cuestionarios, el total de -
puntod que Le corxresponde:

Muy BUENA ADMINTSTRACION ........... 80,007-100,000
BUENA ADMINISTRACION ....vcvuvvvenss 60,001~ 80,000
REGULAR ADMINISTRACION .......evvee. 40,007~ 60,000
MALA ADMINISTRACION ............c... 20,001- 40,000
MUY MALA ADMINISTRACION +.vevveianas 0- 20,000

Escala de aprecdacdbn,

Esta edcala fue formufada a pantin de un modelo de cali-
ficaciones dado, pana Los cuestionanios aplicados a Los dis--
tintos puestos del drea de Serviedlo al CLiente; esios cuestlo
narios incluyeron preguntas refativas a fa aplicacibn del pro
ceso administnativo, asi como Las funciones asignadas a cada-
pueado.
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PUESTO | € S ADMUVO [ASTST { SERV { INST{ CREDy TAR{ REG | TOTAL

$ 25% 20% 10% 10% 10% 7% 10% 5% 33 100%
PUNTOS 125000 % 20000 } 10000)10000§ 10000 70007 10000} 5000) 3000 ) 100000
\QEG 6 3 63 9 6 18 16 1§ 10 §9
X" 160 \[130 N\J630 N\ 1190 \Jr60 \1180 N160 \| 180 N 190 N 1599

PREGN] 6 3 63 9 16 18 é 18 10 9
"RH 117. 90 470 134 127, 97. 120 120 70 1283,
PUNTOS

REALES 18300 13800 7475 7010 7900| 3800| 7500 | 3300 | 2100 (71185
$ REAL| 74% 69% 74% | 70% 79% 54%1 75%1 66% 70%

§ DIF | 26% 31% 26% | 30% 21% 46%] 25% | 34% 30%

CLAVES

HORIZONTALES

G Gerente,

S Supervison.

ADMVO Personal administrativo,.

ASIST  Asistentes de servieio.

SERV Personal de servicio y hefaceiones.,

INST Personal de instalaciones.

CRED Promodora de crldito,

TAR Servicio express de tanfetas

REG Envoltura de regalos
VERTICALES

g Calificacion ideal.

"R Calificacitn reakl,

$ REAL  Poncentaje de edectividad alcanzado.

% DIF Porcentaje de diferencia detectado
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Indagar problemas.

En base a Los datos e informacibn obitenidod y tabulados,
se pasé a deteaminar 2a causa de Los phroblemas y sus efectod
dentro del departamenito de Serviedio al CLiente.

Precidan solucdionesd,

Tendiendo conoeimiento de Lot problemas en el departamen-
Lo de Seaviedio al CLiente, se determinaron varias alternati--
vas de sofucifn para cada uno de Los probfemas detectados, --
Las cualeds estdn contenidas en Las eédulas de problemas, cau-
das y solucifn asf como La pante de conclusiones, augerencias
y necomendaciones.
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DIAGNOSTICO

De acuerdo a La investigacddn realizada, y a £a evalua--
cibn obtenida de dicha investigacifn, encontramos que el de=-- -
pantamento de Senviecio al CLiente tiene un 71% de eficiencia.”
Esto debido a que se detectaron fallas de cardeter funcional-
dentro de su estructura, Las cuales afectan a su desarrollo, -

La escala de calificacibn en que basamos el porcentajfe--""

nos da como hesultado, que dicho depantamento estd dentro del ™
pardmetro de Buena Administracibn.

Cabe mencionar que paite de esdias fallas son también con
secuencia de £a interrelacddn deficiente entre el departamen-

to de Servicdio af CLiente y algunos otros departamentos.

A continuacifn se presenta La escala de. calificacidn, .

MUY BUENA ADMINTSTRACTON -. ..

BUENA ADMINISTRACION «..'usi've 60,001~ 80,000
REGULAR ADMINISTRACION ..:..% 740,001~ 60,000
MALA ADMINISTRACION .......5v. vs.:720;001- 60,000
MUY MALA ADMINISTRACION ........... 0 . 0- 20,000

0,001-100,000
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CEDULA DE PROBLEMNAS

PRUBLEMATTCA " -
Dupcicidadfde @dud

CAUSA
Falta de caandinac 6n
. depadtamcuta.‘,

SOLUCTION
Tenen mayon comunLcacLﬁn zl geaent
de acuendo en fas &nbtﬂucCLOHeb J dnd n

ALTERNATIVAS R s

a) Comentan qué clase de polfticas o noamas se-van a. aplicar-
para que de puedan girar Las Grdenes e instaucciones nece?
sandias.

b) Confinmar que alguno no haya dado una oaden contraria-a fa
que 8¢ Le va a dan al subordinado.

BENEFICIUS

a) Unificar ef cnitenio de Los dirigentes del depantamento.

bl Podex dat un judicio sobre algdn asdunto dabiendo de antema-
Ho que no se va a coatrariar otaa Lfnstaucedlla.

FECHA 18-1v-91" SRR
ELABORO J. SALVADOR OLVERA PEREVRA
AUTORTZ0
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_CEDULA DE.PROBLENAS -

PROBLEMATTCA : _
Falta de documentos como deéca P
de oiganizacibn,

yomanualed-- -

CAUSA s
Fatta de Antenea po”
tos. :

SOLUCTON :
Ponense de acuauda con el depaa
La elabonracidn de dachob documentaé.

ALTERNATIVAS

a) Hacenr conjuntamente el gerente de Serviedo n£ e£4eute j'--
S Los empleados Los manualed ‘ylo dcacn&pt&vob deupueatad.-

b). Solicitan at departamento adecuado Les hagan €leganr. este. -
tipo de documentos,

BENEFICIOS .

a} Tener en el depantamento manuales y deseraiptivos de pues--
2os en Los cuales basarse cuando exdata alguna duda o fal-
te algin empleado.

b) EL depantamento nesponsable de La elaboracién de Los des--
crndipiivos y manuales, podad nealizan Las funciones que sc-
reabizan en el departamento y deteaminard si son adecuadas

o na,

FECHA 18-V1-91

"ELABORO  ~ 'J, SALVADOR OLVERA" PEREYRA
AUTORIZ0
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_CEDULA DE PROBLEMAS

PROBLEMATICA .
Desconoeimiento de Los ptaned anuateA del depaatamenta por -
parte de Los empleados.

CAUSA = ‘
Falta de comunicaeiln por pa4t¢ de£“§enent¢{'

SOLUCION
Hacer partleipe al personal de este ptan.

ALTERNATIVAS

a] Convoecar a una funta para que sean {nvolucrados Los emplea
dos en este plan anual. .

b) Par una copia def plan anual a cada une de £os empleados.

BENEFICIOS
a) E€ personal sabrd hacia dénde dirigir sus objetivos espect
ficos.

b) EL pensonal podnd estudiarn e Lidentifican Los puntos en Los
cuales se hard hincapié durante el aiio en el departamento.

FECHA 18-1V-91

ELABORO J. SALVADOR OLVERA PEREYRA
AUTORIZO
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CEDULA-DE PROBLENAS - -

PROBLEMATICA i
Fabta de capacitacidn’de £o4 empleadod

CAUSA e A
Falia de aprovechamienio en fos cuxsasy

SOLUCTON ; 4
Mayon esfuenzo tanito af 4mpa4£4a camo atl ncc&ban laa ¢u¢¢ob.» kd

ALTERNATIVAS i
a} Coondinar con otras tiendas en Au depantamenzo de serviedo
al cliente. -
b} Hacei exdmened Lanto orales como ¢6ch¢£06 4obu 4L
taeibn que se¢ imparia,

BENEFICIOS :
a) Existindn vardios puntos de vista dLﬁéAeniEb acﬁnc
tlpiea o probfema en especifico. ,,;
b} Se exigird una mayor atencién a Las pzaAonaA que nzccbau ~ff )
L0s cursos, '

NOTA.~ A pedan de que han disaminuido el wdmeno de paoblfemas,-
Los cunaos que se dan de capacdtacibn no son sugieien-
2es, Ya que tanto clientes como empleados se quejan de
fa faltc de capacitacidn,

- FECHA 18-1V-91
ELABURG-_ J .. SALVADOR QLVERA PEREYRA
AUTORTZO '
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CEDULA DE PROBLEMAS

PROBLEMATICA. - »

" Ndimeao afto de problemas con Los depantamentos de caddito en-
su seceidn de afustes y ventas, en especial con Las divisio-=.
nes 57, 01, 49 y 65. '

CAUSA - ) 3
Falta de comunicacibn adacuada con el drea de senvicdo al --
cliente. S

SOLUCION
empfeados Lnvofuecrados,

ALTERNATTVAS
a) Dan una capacitacdibn conjunta a eétaé Areas
el uso del control de acuerndos {anexo 01},
b) Convocar funtas de una o dos honras cada'quihge¢ﬁtdbr
fas dreas incidentes en Los problemas., - :

BENEFICIO

a) ExL8Xind un mayor apoyo enthre Las Greas. . i

b) Peamite un intercambio de {deas y problemas eépec£6¢caa, a’
Los que se Les dard una selucidn conjuntamente.

FECHA 18 -91

ELABORO ~ .. 7. SALVADEk OLVEkA PEREVRA
AUTORTIZO -
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CEDULA DE PROSLEMAS

PROBLEMATICA Leih
Serviecdio deficiente de instalacibn

CAUSA S
Mat £eenado e inelegible’

POk pante de- -
servicio al cliente. S

SoLuCION , it :
Que exdisa un buen Leenado de Los ‘formatad’

ALTERNATIVAS PR
a) Leenan a méquina Las Srdénes de serv
anectamente el problema.

‘¢$c4ibin co- -

BENEFICIO §
a) Agilizan y mejonan el senv.iedo

FECHA 18-1v-91

ELABORO J. SALVADOR OLVERA PEREYRA

AUTORIZO
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““CEDULA DE PROBLENAS:

PROBLEMATICA ;
Fatza de AEQULMLCI

dando” ya se han dolu--
' CLORado.,;». R il -

'CAUSA

do el paobtema.

ALTERNATIVAS

[tres o cuatnro), de habeh ALd
vea AL el cl&eute eatd AatL

tforme. --

coi el aeau¢c40 que “heeibis,

BENEFICTO

a) Ve que: Iau b&eu Ty eétin AotuCLonando
Pos clicites, : R : :

b) Dar un trato pexsonalizado al ct«ente J a: Ea vez evaluar -
el senviedio que se Le da. :

'pa&beehaa de --

FECHA 18-1v-91
ELABORO J. SALVADOR OLVERA PEREVRA
AUTORTZO .-
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. HORA

CLUGAR - FECHA

onp£~loEL,va1

ALCANCE -OBTENIDO . DE LOS OBJETIVOS

PORCEN,

| 083ETIVOS. A" ALCANZAR:

PARTICIPANTESI

0BSERVACTUNES l

U ANEXD TOT) . CONTROL SERVICTO AL CLTENTE. .




ORGANTGRAMA DE SERVICIO AL CLIENTE

|- .:;éenéurs‘:_ |

Lsupﬁ%soﬁ J :

(4] 1 7T T
UL { ADMINISTRATIVOS |

s ASTSTENTES DE i
(PTT] SERVICIO [PTM}

SERVICTO PROMOTORA SERVICIO EXPRESS ENVOLTURA
y INSTALACIONES DE DE DE
REFACCTONES CREDITO TARJETAS (ART) REGALOS
[4) 3 77 (2) 1 PTM {7 (n Tr (3y 171
1 PTM
1 PT

* 7T ': TIEMPG COMPLETO
* PTT: PARTE TIEMPO TARDES
* PTM: PARTE TTEMPO MANANAS
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I GERENTE l

- g0t -

SUPERVISOR l

| otttk —" i
! SERVICTO -1 |
_____________________  EXPRESS ™ PE): ;
= TTTTVTARJETAS ¢ g
L | [ART) P

SERVICTIO | R R PROMOTORA ASISTENTES e e S ENVOLTURA
v Y e iV INSTALACTONES | DE- : o DE ADMINISTRATIVOS {7+~ DE !
| REFACCTONES |- | i i - " _CREDITO:| | SERVICIO o ][ REGALOS |

ORGANTGRAMA PROPUESTO

SERV, AL
AREA CLIENTE
'FECHA 0CT. 1991
ELABORD SALVADOR OLVERA
FIRMA




" SUGERENCTAS Y“RECOMENDACTONES

- E4 importante éaa exista una- es trecha comundededidn entre el
gerente de servicio al cliente 'y Los genented tanto de ven-
tas como de Los depantamentos con que e tiene neﬁac&&n., -;_
Esto para meforan Los phrocesos de trabafo y aA£ eu&tam pﬁo-r"
blemas antna Los depantamentos. : :

~ Es necesardio poner mucho Enfasdis en La capacLIac 1]
sonal ya que son Los responsables de ADCuCLoun

mas que aquejan al cliente, y de, en mamé £ nados, .
toman decisiones que pueden sexn malassi nmo-se - tienen £os =0
conocimientos necesanics, e

- Es efemental que Los empleados de-servicio ﬁefctientéiuhyﬁh T
Zanto a cabdito, como a-pdise de venxaé yial depantnmento -; ”f
de senvicio para que se den cuenta. cﬁmo se neaZLgan Las 5un7
eiones ¢y comprendan La posicibn dekZOA,dem&A gmpﬂeqdo

- EL seguimientc que d& el genenté, vaa AcﬁygtéMQntat pd
La deteceifn de necesidades y La implantacibn &
tholes como de procedimientos para mejoran

_se da. =

- Se necomienda también que Los camblios que se;
en base a £o0 mencionado antenioamente, &ean-impe

nera paulatina.
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CONCLUSTONES

Ef estudio ha servido para formarse un caitendo acenca -
de cbmo guncdona el depantamento de denvicdo al cliente, asl-
como -de deteaminar su dedanroflo en base a fLas recomendac{o--
nes -phopuestas.

EL caso phéctico que se realizé da Pa pauta para definin
La hipétesis propuesta al {nicio del caso, fLa cual menciona -
que "Con La capacitacibn que se ha edtado dando al perdonal -
del depantamento de senvicic al cliente, se obsenvard un me--
nor nidmeno de problemas con Los departamentos de ventas”.

En base a Los nresultades obtenidos se hizo un andlisis -
con hespecto a Los elementos tebrnicos planteados, dando como-
consecuencia una reducciln de probfemas pana con Lo departa-
mentos de ventas y clientela en general, asf como La detec- -
cifn de problemas a Los que se Les dio una alternativa de 4o0-
Lucdibn.

E4 Lmportante seidalar que a medida que exdsta una mefon—
capacitacibn dentro de este depantamento, existind un mayon -
desarnollo y eficiencia, Lo que permitind un entendimiento --

con Los demds depantamentod.

Cabe meneionarn La necesdidad que tienen Las empresas de - -
estos estudios, ya que Les ayudardn a Logran Los objetivos de
paitamentales o generales, asl como evitar problemas que de -

1pudiakan presentanr con el tiempo. )
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