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INTRODUCCION

La economia mexicana esta integrada en un 90% por micro y pequenas
empresas, las cuales necesitan de apoyo y asesoria que les permita adaptarse
a los cambios y les ayude a crecer en beneficio de la sociedad a la que sirven y
los trabajadores que forman parte de estas empresas.

Es por ello que en este trabajo se realiza un analisis de una micro empresa
denominada Farmacia “San Carlos” en donde se pretende identificar problemas
en su administracién asi como identificar sus areas de oportunidad que le
permitan mejorar en todas sus actividades.

El presente estudio tiene un alcance de toda la empresa ya que se considera
gque para un mejor resultado es preferible abarcar a toda la organizacién y no
solo a una area en particular.
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JUSTIFICACION

Se realiza este estudio para que el propietario de la empresa Farmacia “San
Carlos” pueda identificar sus areas de mejora y eliminar los problemas mas
fuertes dentro de su organizacién, y con ello ofrecer un mejor servicio a sus
clientes y una fuente de trabajo estable para sus empleados.

Este trabajo surge por la necesidad de implementar un estudio administrativo
que le permita a la direccién de la empresa Farmacia “San Carlos”, aplicar los
conceptos y principios basicos del proceso administrativo en sus actividades
diarias, lo cual le permitira contar con un mejor desempefio organizacional, que
le facilite el logro de sus objetivos.
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ANTECEDENTES

En el afo de 1957, dos hermanos con hambre de triunfo logran conseguir un crédito con el cual
comienzan una farmacia que lleva como nombre “SAN CARLOS” con el fin de dar un servicio a
la comunidad y con el tiempo lograr a ser una de las mejores farmacias de la ciudad.

En el afio de 1960 logran una gran alianza con Kimberlin de México S.A. de C. V. con lo cual
lanzan al mercado una linea muy extensa de panales y productos desechables convirtiéndose
esta farmacia en el unico distribuidor de la zona.

En 1965 logra un importante contrato con los laboratorios CDROSA, S.A. de C. V. con la cual
introducen todo tipo de aceites, quimicos y la famosa Henna, con la cual se facilita el acceso al
mercado de mayoreo y menudeo en toda la zona del bajio.

Para 1975 logra una alianza con la linea Palmolive S.A. de C. V. para ser uno de los pioneros
en manejar estos productos, obteniendo un gran éxito entre los consumidores, los cuales la
hicieron crecer a tal grado de necesitar dos bodegas para poder almacenar todos sus
productos.

Para 1980 era tal su éxito que surgié una sucursal con el nombre de Farmacia Laurel, la cual no
tuvo el mismo éxito en la venta de mayoreo pero lo logro con la venta de medicamentos.

Ya en el afio de 1982 surge otro negocio mas, denominado Comercializadora San Carlos S.A.
de C. V., a donde se canalizaron todos los pedidos de mayoreo, teniendo un gran apoyo y un
gran éxito pues se descentralizdé un poco el exceso de trabajo el cual resultaba abrumador.

De esta manera se mantiene por mas de 10 afios y para el afio de 1995 después de varios
problemas financieros y administrativos asi como conflictos en la toma de decisiones, derivan
de un inminente cierre al traspaso de la empresa.

Ya en el ano de 1997 contando con una nueva administracion y con objetivos nuevos e ideas
frescas empieza una reestructuracién, la cual dura 3 anos, lapso en el cual se logré equilibrar y
sanear las finanzas de la empresa.

Al término de este tiempo ya para el 2001 se decide ampliar el giro de trabajo llegando a
convertirse en una farmacia con venta de abarrotes y cerveza, con lo cual se ha logrado
recuperar una gran parte del prestigio que tuvo un dia.

Es en esta etapa cuando se diversifican las actividades de la empresa con la introducciéon de
nuevos articulos, los cuales han contribuido en gran medida a la recuperacién de clientes,
proveedores y utilidades para la empresa.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
Rosalinda Avendafio Lopez Enrique Benjamin Lucia Landin Ruiz Esparza
Efrain Heredia Meza Franklin Fincowski

Rafael Diaz de Le6n Cervantes
Jorge Milonas Ortiz
Alejandro Gonzélez de Luna.



Auditoria Administrativa FECHA. 22 de Agosto de 2002

o FARMACIA “SAN CARLOS”
!_%- 5 Av. Fco. I. Madero No. 734
g Col. Centro p . .
¥ d Aguascalientes, Ags. PAGINA: 6 DE: 82
Tel. (01-449) 9-15-62-02

MISION

Colaborar para el bienestar de la sociedad a través de un servicio competitivo que permita
satisfacer las necesidades cambiantes de todos nuestros clientes, logrando con ello la salud y
satisfaccion de sus necesidades primordiales, mediante la adquisicion de productos calificados

y de excelente calidad, en conjunto con todos nuestros colaboradores.
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VISION

Llegar a ser la mejor empresa en el ramo farmacéutico y productos de primera necesidad en

toda la region.
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VALORES

Responsabilidad
Servicio
Honestidad
Rapidez
Amabilidad
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FILOSOFIA

Procurar la satisfaccién de la sociedad mediante la venta de productos farmacéuticos y de
primera necesidad de gran calidad a precios accesibles, dando como valor agregado la rapidez

y amabilidad en el servicio.
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ORGANIGRAMA

GERENTE GENERAL

SUB GERENTE

CONTADOR

| |
EMPLEADO 1 EMPLEADO 2
TURNO MAT. TURENO VESP.
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Inicio 19 08 05 Terminacion 23 08 05
Suspension 23 08 05 Cancelacion
Auditoria Programa de Trabajo Reinicio 27 |08 05 | Terminacion 04 |09 05
Administrativa
Concentrado General
Responsable: Rafael Diaz de Le6n Cervantes.
No. Actividad Responsable Especifico Agosto \ Septiembre
19 | 20 | 21 | 22 | 27 | 28 | 29 2 3 4

1.0 Captura y Analisis de Informacion | Grupo Auditor
1.1 Entrevista al Gerente General Grupo Auditor
1.2 Entrevista al Sub-Gerente Grupo Auditor
1.3 Entrevista al Contador Grupo Auditor
1.4 Entrevista al Empleado Matutino Grupo Auditor
1.5 Entrevista al Empleado Vespertino | Grupo Auditor
2.0 Analisis de Resultados Grupo Auditor
3.0 Formulacion del Informe Grupo Auditor
4.0 Ajuste Grupo Auditor
5.0 Presentacion del Informe Final Grupo Auditor
6.0 Implementacion Farmacia San Carlos
Observaciones:

El dia 22 se suspendera la auditoria por reuniones de trabajo con el grupo auditor, reiniciando el dia 28 de Agosto del afo en curso.
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ACCIONES

Partiendo de la necesidad de realizar una auditoria administrativa integral a una organizacion,
nos dimos a la tarea de establecer varias opciones, posteriormente se visitd cada una de las
organizaciones elegidas.

Dado que algunas empresas no tuvieron el interés en el proyecto y la disponibilidad de datos se
redujo las posibilidades a tres opciones, de las cuales se valud a priori la mas conveniente en
base a la facilidades de acceso a la informacién y posibilidades de aplicar mejoras
administrativas. Como resultado se eligié a la Farmacia “San Carlos”.

Se le inform6é a la gerencia con un poco mas de detalle en que consistia el proyecto,
comentandole a la Lic. Lucia Landin Ruiz Esparza, gerente general del negocio, que con esta
auditoria se pretendia llevar acabo un examen integral en la organizacién para detectar
oportunidades de mejora.

Necesariamente se le informé la metodologia a aplicar desglosandole de manera general los
puntos a desarrollar los cuales fueron los siguientes:
» Planeacion
Instrumentacion
Examen

Informe

YV V V VY

Seguimiento

Estando de acuerdo con la metodologia se agregaron los factores a auditar, organizados por
etapas y funciones apegados al proceso administrativo, sefalando que los parametros o
indicadores se dividian en dos tipos: cualitativos y cuantitativos.

Quedando definidos de la siguiente manera:
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Proceso administrativo

» ETAPA: PLANEACION.

Propésito estratégico: Definicién del marco de actuacion de la organizacion.
e Vision
e Objetivos

o Estrategias / Tacticas

» ETAPA: ORGANIZACION.
Propdsito estratégico: Disefar e instrumenta la infraestructura para el funcionamiento de la
organizacion.

e Estructura organizacional

e Divisién y distribucién de funciones

» ETAPA: DIRECCION.
Propésito estratégico: Tomar las decisiones pertinentes para normar la gestion de la
organizacion.

e Liderazgo

e Comunicacion

e Motivacion

e Toma de decisiones

» ETAPA: CONTROL.
Propésito estratégico: Medicion del progreso de las acciones en funcién del desempefio.

e Naturaleza

e Niveles
e Procesos
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Aceptadas las condiciones de trabajo, la gerencia establecié una entrevista con
todo el equipo auditor para conocer personalmente a cada uno de los
integrantes que estaria realizando los trabajos. Posteriormente dispuso la

apertura informando a su personal del proyecto para formalizar el trabajo de
auditoria.
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PLANEACION

Inmediatamente se revisaron las fuentes de informacion internas y externas,
para empezar a realizar la investigacion preliminar, la cual permitié definir el
proyecto de auditoria, la cual tuvo como base la propuesta técnica y el
programa de trabajo.

La propuesta técnica quedo estructurada de la siguiente forma :

> Naturaleza :
Auditoria Administrativa.

» Alcance :
La empresa en su totalidad.

» Antecedentes:
Formalmente no existen.

» Objetivos:

1. Brindar a la empresa los elementos necesarios para mejorar su
funcionamiento.

2. Establecer una dinamica de trabajo para mejorar el desempeno
organizacional.

3. Satisfacer eficazmente las necesidades de sus clientes.

4. Llevar a cabo las acciones pertinentes para reposicionar a la empresa
en el mercado.

» Estrategia:
Promover un acercamiento con todas las areas de la empresa,
para lograr estimular el trabajo, mejorar el clima organizacional
y el empleo racional de los recursos.

» Justificacion:
Detectar las deficiencias que se pudieran dar en el manejo
administrativo de la empresa, asi como reposicionar a la
empresa en el segmento de mercado en la cual participa.
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> Acciones :

5. Formalizar la aplicacién de la auditoria.

6. Establecer los mecanismos de coordinacién para su ejecucion.

7. Consolidar los avances en cada etapa de aplicacion metodoldgica.

8. Derivar observaciones y recomendaciones para cada funcién del
proceso.

Proponer recomendaciones generales, vigilar su implementacion vy
efectuar su seguimiento.

[(e]

» Recursos :
Integraciéon del equipo de auditoria y definicion de los
requerimientos materiales y tecnolégicos necesarios.

> Costo :
Sin costo.

» Resultados Esperados :

10. Fortalecer administrativamente a la empresa.

11. Mejorar el clima organizacional de la empresa.

12. Tener un crecimiento sostenido en el corto y mediano plazo.
13. Elevar la competitividad de la empresa.

» Informacién Complementaria :
Recopilacién y revision de todo el material normativo,
administrativo y funcional de la empresa.

La propuesta y el programa de trabajo se presenté al duefio de la empresa,
quien a peticion del equipo auditor, comunico (de forma verbal) la decision de
implementar la auditoria administrativa.

La informacién analizada durante la planeacién, permitiéo la formulaciéon de un
diagnéstico preliminar, donde quedan confirmados los objetivos general y
particulares, la estrategia global, el universo a examinar y las acciones a
seguir.
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INSTRUMENTACION

En esta etapa de la auditoria, se seleccionan y aplican técnicas que permiten recopilar la
informacion que nos va a ser Util y nos va a servir de evidencia durante la realizaciéon de la

auditoria.

Para recabar la informacién, se emplearon las siguientes técnicas:
» Investigacion documental

» Observacion directa

» Cuestionarios
>

Cédulas

La documentacion que se solicité fue:

» Normativa:
e Acta Constitutiva
e Reglamentacién especifica

e Oficios y circulares

» Administrativa:
e Organigramas
e Manuales administrativos
e Sistemas de Normalizacion y Certificacion
e Plantilla de Personal
e Inventarios de Mobiliario y Equipo
e Estudios de Mejoramiento

e Auditorias administrativas previas.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
Rosalinda Avendafio Lopez Enrique Benjamin Lucia Landin Ruiz Esparza
Efrain Heredia Meza Franklin Fincowski

Rafael Diaz de Le6n Cervantes
Jorge Milonas Ortiz
Alejandro Gonzélez de Luna.



Auditoria Administrativa

FECHA: 22 de Agosto de 200
FARMACIA “SAN CARLOS” 8 5
Auv. Fco. I. Madero No. 734
Col. Centro PAGINA: 18 DE: 82

Aguascalientes, Ags.
Tel. (01-449) 9-15-62-02

CUESTIONARIO

Nombre:
Puesto: GERENTE

1.

¢, En quién recae la responsabilidad de la planeacion en la organizacion?
a) Gerente General

b) Subgerente

c) Contador

d) No sabe

¢, Las funciones que realiza en la organizacion son de tipo:
a) Estratégico?

b) Tactico?

c) Técnico?

¢, El tipo de puesto en el cual se desempeiia es:
a) De linea?
b) De staff?

¢,Con qué frecuencia se brinda capacitacion al personal del area?
a) Cada 3 meses

b) Cada 6 meses

c) 1vezalafio

d) Nunca

e) Oftro....Especifique:

¢,Conoce el contenido de los siguientes elementos?: (Senale los que conozca)

a) Vision b) Mision c) Objetivos d) Metas
e) Estrategias f) Politica g) Procedimiento h) Programas
i) Ninguno j) Otro...Especifique:
Usted participa en la elaboracion de alguno de los siguientes elementos? (Sefale en los que
participe)
a) Vision b) Misién c) Objetivos d) Metas
e) Estrategias f) Politica g) Procedimiento h) Programas
i) Ninguno j) Otro...Especifique:
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7.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢ La vision de la empresa va de acuerdo a los valores, aspiraciones y metas que usted
tiene?

a) Si

b) No

¢, Como se transmite la vision a toda la empresa?

a) Comunicacion Verbal entre el gerente o subgerente y los empleados
b) Folletos

c) Carteles

d) Via correo electrénico

e) Intranet

f) Oficios, notas, memorando.

¢, Qué efectos se han logrado al compartir esta visién?
a) Elevar la moral y el espiritu de equipo

b) Tener aspiraciones comunes

c) Mayor integracion de las personas

La mision de la empresa, traduce:

a) ¢ Cual es la principal capacidad de la empresa?

b) ¢Qué posicionamiento busca en el mercado?

c) ¢El nivel de calidad y productividad que puede ofrecer?
d) ¢El valor agregado con respecto a la competencia?

e) Otro...Especifique:

¢ La estrategia de crecimiento esta asociada con esta misién?
a) Si
b) No

¢,Se ha logrado convertir la misién de la empresa, en objetivos y metas especificas?
a) Si
b) No

¢, Los objetivos son acordes con la mision de la organizacién?
a) Si
b) No

¢ Cuenta usted con un documento escrito en el que se consignen los objetivos?
a) Si...Cual?...Especifique:
b) No
¢, Los objetivos estan subdivididos por:
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

a) Area?

b) Funcion?

c) Programa?

d) Subprograma?

e) Proyecto?

f) Actividad?

g) Otros...Incluya relacién.

En cada caso, los objetivos son claros?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indeciso

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

Los objetivos, son susceptibles de alcanzarse?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indeciso

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

Estos objetivos son del dominio de toda la empresa?

a) Si
b) No

¢ Esta definido un procedimiento para establecerlos?

a) Si...Incluya copia
b) No

¢, Se parte de la experiencia obtenida para definirlos?

a) Si
b) No

Se toman en cuenta las condiciones del entorno para su determinacion?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Con frecuencia
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e) Habitualmente

22. ;Cémo se precisan las necesidades de clientes, proveedores, grupos de afiliacion, etc.,

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

para redactar los objetivos
a) Entrevistas

b) Encuestas

c) Buzén de sugerencias
d) Buzodn de quejas

e) Otros...Especifique:

¢ Quién define los objetivos?

a) Gerente

b) Subgerente

c) Contador

d) Empleado Turno Matutino
e) Empleado Turno Vespertino

¢ A qué plazos se definen los objetivos?
a) Largo plazo

b) Mediano plazo

c) Corto plazo

¢ Estan definidas unidades de medida para precisar el logro de los objetivos?
a) Si
b) No

NOTA : S| SU RESPUESTA ES NO PASE A LA PREGUNTA 27

¢ Cuales unidades de medida? Indiquelas por favor.
¢, Como se evalua el logro de los objetivos? Indique por favor.

¢A cargo de quién esta la evaluacion de los objetivos?
a) Gerente General

b) Subgerente

c) Contador

d) Empleado Turno Matutino

e) Empleado Turno Vespertino

f) Otros...Especifique:

¢ Los resultados de la evaluacién son transmitidos a toda la organizacién?
a) Si

b) No
NOTA : SI SU RESPUESTA ES NO PASE A LA PREGUNTA 31
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30.

31.

32.

33.

34.

35.

¢ Como se transmiten?

a) Comunicacion Verbal entre el gerente o subgerente y los empleados
b) Folletos

c) Carteles

d) Via correo electrénico

e) Intranet

f) Oficios, notas, memorando.

g) Oftros...Especifique:

En caso de duda, ¢ En quién recae la responsabilidad de aclarar el contenido de los
objetivos?

a) Gerente General

b) Subgerente

c¢) Contador

d) Empleado Turno Matutino

e) Empleado Turno Vespertino

f) Oftro...Especifique:

¢, Cual es el horizonte de los planes?
a) Corto plazo

b) Mediano plazo

c) Largo plazo

¢ Se lleva a cabo un analisis interno de las fortalezas y debilidades de la empresa?
a) Si
b) No

NOTA : SI SU RESPUESTA ES NO, PASE A LA PREGUNTA 35

¢ El analisis interno de la empresa incluye:

a) Un analisis financiero?

b) El examen de los recursos humanos?

c) Auditorias de mercado?

d) El analisis de operaciones?

e) La revision de los sistemas de informacion?
f) La evaluacion de los recursos tecnoldgicos?
g) Ofro...Especifique:

¢, Se lleva a cabo un analisis externo de las oportunidades y amenazas?

a) Si
b) No
NOTA : SI SU RESPUESTA ES NO, PASE A LA PREGUNTA 37
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36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

¢ El analisis externo, considera el estudio de:
a) La industria y el mercado?

b) La competencia?

c) El contexto politico?

d) El marco regulador?

e) La situacién social?

f) El mercado de trabajo?

g) Las condiciones macroeconémicas?

h) La innovacion tecnolégica?

i) Otro...Especifique:

¢ Conoce la estructura actual de su empresa?
a) Si
b) No

¢, De qué ordenamiento juridico se deriva la estructura?
a) Tratado

b) Ley

c) Reglamento

d) Decreto

e) Acuerdo

f) Acta Constitutiva

g) Otro...Especifique:

¢ La estructura permite cumplir con el objeto o atribucion de la empresa de forma:
a) Buena
b) Regular
c) Mala
¢ Esta estructura refleja la visiéon de la empresa de forma:
a) Buena
b) Regular
¢) Mala
¢, Con qué tipo de estructura cuenta la empresa?
a) Vertical b) Horizontal
¢) Enred d) Virtual
e) Inteligente f) Otras...Especifique:
La estructura departamental esta definida por:
a) Funciones b) Proceso
c) Clientes d) Territorios
e} Producto f ) Otros...Especifique:
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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43. 4 Que criterios se toman en cuenta?
a) Delegacion de la autoridad b) Funcionales
¢) De normatividad d) Diversificacion de trabajo

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.

d) Otros...Especifique:

Dispone de informacién de apoyo para la Administracién de Personal? (Senale la
informacion de la que disponga):

a) Manual de Organizacion b) Manual de Personal

c) Manual de Bienvenida d) Manual de Politicas

e) Otros...Especifique:

¢, Existe un codigo de ética o su equivalente?
a) Si...Incluya copia
b) No

¢, La organizacién ha sufrido algun cambio?
a) Si
b) No
NOTA : S| SU RESPUESTA ES NO PASE A LA PREGUNTA 48

El cambio ha sido producto de

a) Establecimiento de nuevos objetivos y metas b) Una vision distinta
¢) Modificacion y adaptacion de las funciones d) Estudio de mejoramiento
e) Otros...Especifique:

¢, De qué tipo de manuales se disponen?

a) Organizacién b)Procedimientos

c) Politicas d) Ventas

e) Compras f) Calidad

g) Ninguna h) Otros...Especifique:

¢ Quién dicta las pautas o lineamientos para encauzar a la organizacion al cumplimiento de

su objetivo?

a) Gerente General

b) Subgerente

c) Contador

d) Empleado Turno Matutino
e) Empleado Turno Vespertino
f) No sabe

¢ La orientacion al logro del objetivo es coincidente con:

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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51.

52.

53.

54.

55.

a) Lavision?

b) La mision?

c) Los objetivos?
d) Las politicas?
e) Las estrategias?

La labor dela direccién se traduce en atributos como:
a) Solidez Financiera

b) Calidad de los productos y servicios

¢) Innovacion

d) Valor de la Organizacién como inversion

e) Calidad de los productos y servicios

f) Calidad de la Administracion

g) Responsabilidad ambiental y comunitaria

h) Otros...Especifique:

Las directrices de la empresa le permiten competir en:

a) Calidad b) Garantia

c) Asesoria al cliente d) Servicio Post-Venta
e) Conocimiento del producto f) Bajos precios

g) Confiabilidad h) Disponibilidad

i) Informacion j ) Ayuda amigable

k) Otro...Especifique:

¢, Qué estilo de liderazgo ejerce la direccion?
a) Autocratico (impositivo)

b) Democratico ( participativo)

c) Liberal

d) Oftro...Especifique:

¢ La tecnologia de informacion de la Empresa incluye:

a) Hardware? b) Base de datos?

c) Software? d) Telecomunicaciones?
e) Otro...Especifique:

La tecnologia de informacién existente permite una interaccién efectiva con:
a) Clientes b) Proveedores
c) Autoridades d) Grupos de Afiliacién
e) Ninguno f) Otros...Especifique
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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56. ¢, Como se efectua el proceso de toma de decisiones? Describalo brevemente

57. El proceso de Toma de Decisiones es congruente con los requerimientos de la empresa en
cuanto a:
a) Efectividad b) Consistencia
¢) Velocidad de respuesta d) Calidad
e) Otros...Especifique:

58. El control parte de un marco de actuacién establecido en funcion de:
a) Las pautas dictadas por el 6rgano de gobierno?
b) La experiencia obtenida con el tiempo?
c) Los proveedores?
d) Los clientes?
e) Las condiciones del mercado?
f) Tipo de producto o servicio?
g) Planes estratégicos?
h) Otros...Especifique:

59. ; Existe congruencia entre los estandares fijados en la fase de planeacion y el ejercicio de
control?
a) Si
b) No

60. ¢ Es coincidente el ejercicio de control con los niveles de planeacion?
a) Nunca
b) Casinunca
c) A veces
d) Con frecuencia
e) Siempre

61. Los plazos fijados en la planeacion permiten un control
a) Inexistente
b) Inadecuado
c) Efectivo
d) Bueno
e) Muy efectivo
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62. En esta empresa es necesario el ajuste de tiempos?
a) Si
b) No

63. Se da soporte al control con instrumentos tales como...
a) Graficas de Gant
b) Evaluacion y revision de programas (PERT)
¢) Ruta critica (CPM)
c) Asignacion de recursos y programacion multiproyecto (RAMPS)
d) Ninguno
e) Oftros...Especifique:

64. ;A que normas internacionales se apega el sistema de calidad?

a) 1S0 9000 b) 1ISO 9001
c) 1SO 9002 d) ISO 14000
e) Ninguno f) Oftros...Especifique:

Gracias por su colaboracion.

CUESTIONARIO

Nombre:
Puesto: SUB-GERENTE

1. ¢ En quién recae la responsabilidad de la planeacion en la organizacién?
a) Gerente General
b) Subgerente
c) Contador
d) No sabe

2. ¢ Las funciones que realiza en la organizacion son de tipo:
a) Estratégico?
b) Tactico?
c) Técnico?

3. ¢ Eltipo de puesto en el cual se desempena es
a) De linea?

b) De staff?
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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B

¢ Con qué frecuencia se brinda capacitacion al personal del area?
a) Cada 3 meses
b) Cada 6 meses
c) 1 vezal afio
d) Nunca
e) Otro....Especifique:

5. ¢Conoce el contenido de los siguientes elementos?: (Sefale los que conozca)

a) Vision b) Misién c) Objetivos d) Metas
e) Estrategias f) Politica g) Procedimiento h) Programas
i) Ninguno j) Otro...Especifique:

6. Usted participa en la elaboracion de alguno de los siguientes elementos? (Sefiale en los que
participe)

a) Vision b) Misién c) Objetivos d) Metas
e) Estrategias f) Politica g) Procedimiento h) Programas
i) Ninguno j) Otro...Especifique:

7. ¢Lavision de la empresa va de acuerdo a los valores, aspiraciones y metas que usted
tiene?
a) Si
b) No

8. ¢Como se transmite la visiéon a toda la empresa?
a) Comunicacion Verbal entre el gerente o subgerente y los empleados
b) Folletos
c) Carteles
d) Via correo electrénico
e) Intranet
f) Oficios, notas, memorando.

9. ¢ Qué efectos se han logrado al compartir esta vision?
a) Elevar la moral y el espiritu de equipo
b) Tener aspiraciones comunes
c) Mayor integracion de las personas

10. La misién de la empresa, traduce:
a) ¢Cual es la principal capacidad de la empresa?
b) ¢Qué posicionamiento busca en el mercado?
c) ¢Elnivel de calidad y productividad que puede ofrecer?
d) ¢El valor agregado con respecto a la competencia?
e) Otro...Especifique:
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11. ¢ La estrategia de crecimiento esta asociada con esta mision?
a) Si
b) No

12. 4 Se ha logrado convertir la misién de la empresa, en objetivos y metas especificas?
a) Si
b) No

13. ¢ Los objetivos son acordes con la misién de la organizacion?
a) Si
b) No

14. ; Cuenta usted con un documento escrito en el que se consignen los objetivos?
a) Si...Cual?...Especifique:
b) No

15. ¢ Los objetivos estan subdivididos por:
a) Area?
b) Funcion?
c) Programa?
d) Subprograma?
e) Proyecto?
f) Actividad?
g) Otros...Incluya relacién.

16. En cada caso, los objetivos son claros?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
¢) Indeciso
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

17. Los objetivos, son susceptibles de alcanzarse?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
¢) Indeciso
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

18. Estos objetivos son del dominio de toda la empresa?
a) Si
b) No

19. ¢ Esta definido un procedimiento para establecerlos?
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20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

a) Si...Incluya copia
b) No

¢ Se parte de la experiencia obtenida para definirlos?
a) Si
b) No

Se toman en cuenta las condiciones del entorno para su determinacion?
a) Nunca
b) Casinunca
c) A veces
d) Con frecuencia
e) Habitualmente

¢, Como se precisan las necesidades de clientes, proveedores, grupos de filiacién, etc., para
redactar los objetivos

a) Entrevistas

b) Encuestas

c) Buzon de sugerencias

d) Buzén de quejas

e) otros...Especifique:

¢ Quién define los objetivos?
a) Gerente
b) Subgerente
c) Contador
d) Empleado Turno Matutino
e) Empleado Turno Vespertino

¢ A qué plazos se definen los objetivos?
a) Largo plazo
b) Mediano plazo
c) Corto plazo

¢ Estan definidas unidades de medida para precisar el logro de los objetivos?
a) Si
b) No
NOTA : S| SU RESPUESTA ES NO PASE A LA PREGUNTA 27

¢,Cuales unidades de medida? Indiquelas por favor.

¢, Como se evalua el logro de los objetivos? Indique por favor.
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28. ¢ A cargo de quién esta la evaluacion de los objetivos?
a) Gerente General
b) Subgerente
c) Contador
d) Empleado Turno Matutino
e) Empleado Turno Vespertino
f) Oftros...Especifique:

29. ¢ Los resultados de la evaluacion son transmitidos a toda la organizacion?
a) Si
b) No
NOTA : S| SU RESPUESTA ES NO PASE A LA PREGUNTA 31

30. 4,Cémo se transmiten?
a) Comunicacion Verbal entre el gerente o subgerente y los empleados
b) Folletos
c) Carteles
d) Via correo electrénico
e) Intranet
f) Oficios, notas, memorando.
g) Oftros...Especifique:

31. En caso de duda, ¢ En quién recae la responsabilidad de aclarar el contenido de los
objetivos?
a) Gerente General
b) Subgerente
c) Contador
d) Empleado Turno Matutino
e) Empleado Turno Vespertino
f) Oftro...Especifique:

32. 4, Cual es el horizonte de los planes?
a) Corto plazo
b) Mediano plazo
c) Largo plazo

33. ;Se lleva a cabo un analisis interno de las fortalezas y debilidades de la empresa?
a) Si
b) No
NOTA : SI SU RESPUESTA ES NO, PASE A LA PREGUNTA 35

34. ¢ El analisis interno de la empresa incluye:
a) Un analisis financiero?
b) El examen de los recursos humanos?
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c) Auditorias de mercado?

d) El analisis de operaciones?

e) Larevision de los sistemas de informacion?
f) La evaluacion de los recursos tecnolégicos?
g) Ofro...Especifique:

35. ¢, Se lleva a cabo un analisis externo de las oportunidades y amenazas?
a) Si
b) No
NOTA : SI SU RESPUESTA ES NO, PASE A LA PREGUNTA 37

36. ¢ El analisis externo, considera el estudio de:
a) Laindustria y el mercado?
b) La competencia?
c) El contexto politico?
d) El marco regulador?
e) La situacién social?
f) El mercado de trabajo?
g) Las condiciones macroeconémicas?
h) La innovacion tecnoldgica?
i) Otro...Especifique:

37. i Conoce la estructura actual de su empresa?
a) Si
b) No

38. ;De qué ordenamiento juridico se deriva la estructura?
Tratado
a) Ley
b) Reglamento
c) Decreto
d) Acuerdo
e) Acta Constitutiva
f) Oftro...Especifique:

39. ¢ La estructura permite cumplir con el objeto o atribucién de la empresa de forma:
a) Buena
b) Regular
c) Mala

40. ; Esta estructura refleja la vision de la empresa de forma:

a) Buena
b) Regular
c) Mala
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
Rosalinda Avendaio Lopez Enrique Benjamin Lucia Landin Ruiz Esparza
Efrain Heredia Meza Franklin Fincowski

Rafael Diaz de Le6n Cervantes
Jorge Milonas Ortiz
Alejandro Gonzélez de Luna.



Auditoria Administrativa

:_}‘;ﬁ FARMACIA “SAN CARLOS” FECHA: 22 de Agosto de 2005
i_‘%: Auv. Fco. I. Madero No. 734
= oL Centro PAGINA: 33 DE: 82
guascalientes, Ags.
Tel. (01-449) 9-15-62-02
41. 4 Con que tipo de estructura cuenta la empresa?
a) Vertical b) Horizontal
c) Enred d) Virtual
e) Inteligente f) Otras...Especifique:
42. La estructura departamental esta definida por:
a) Funciones b) Proceso
c) Clientes d) Territorios
e} Producto f ) Otros...Especifique:
43. ; Que criterios se toman en cuenta?
a) Delegacion de la autoridad b) Funcionales
c) De Liversificac d) Oiversificacion de trabajo

44,

45.

46.

47.

48.

49.

e) Otros...Especifique:

Dispone de informacién de apoyo para la Administracién de Personal? (Senale la
informacion de la que disponga):

a) Manual de Organizacion b) Manual de Personal

¢) Manual de Bienvenida d) Manual de Politicas

e) Otros...Especifique:

¢, Existe un cédigo de ética o su equivalente?
a) Si...Incluya copia
b) No

¢, La organizacién ha sufrido algun cambio?
a) Si
b) No
NOTA : S| SU RESPUESTA ES NO PASE A LA PREGUNTA 48

El cambio ha sido producto de

a) Establecimiento de nuevos objetivos y metas b) Una vision distinta
¢) Modificacion y adaptacion de las funciones d) Estudio de mejoramiento
e) Otros...Especifique:

¢, De que tipo de manuales se disponen?

a) Organizacion b) Procedimientos

c) Politicas d) Ventas

e) Compras f) Calidad

g) Ninguna h) Otros...Especifique:

¢ Quién dicta las pautas o lineamientos para encauzar a la organizacién al cumplimiento de
su objetivo?
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Gerente General
Subgerente

Contador

Empleado Turno Matutino
Empleado Turno Vespertino
No sabe

50. ¢ La orientacion al logro del objetivo es coincidente con:

La visiéon?

La mision?

Los objetivos?
Las politicas?
Las estrategias?

51. La labor de la direccién se traduce en atributos como:

a)

Solidez Financiera

Calidad de los productos y servicios
Innovacién

Valor de la Organizacién como inversion
Calidad de los productos y servicios
Calidad de la Administracion
Responsabilidad ambiental y comunitaria
Otros...Especifique:

52. Las directrices de la empresa le permiten competir en:

a) Calidad

c) Asesoria al cliente

e) Conocimiento del producto
g) Confiabilidad

i) Informacion

b) Garantia

k) Otro...Especifique:

53. ¢, Qué estilo de liderazgo ejerce la direccién?

a)
b)
c)
d)

Autocratico (impositivo)
Democratico ( participativo)
Liberal

Otro...Especifique:

54. ; La tecnologia de informacion de la Empresa incluye:

a) Hardware?
c) Software?

ELABORO: REVISO:
Rosalinda Avendaio Lopez Enrique Benjamin
Efrain Heredia Meza Franklin Fincowski

Rafael Diaz de Le6n Cervantes
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b) Base de datos?
d) Telecomunicaciones?

d) Servicio Post-Venta
f) Bajos precios

h) Disponibilidad

j ) Ayuda amigable

AUTORIZO:
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e) Otro...Especifique:

55. La tecnologia de informacién existente permite una interaccién efectiva con:

a) Clientes b) Proveedores
c) Autoridades d) Grupos de Afiliacion
e) Ninguno f) Otros...Especifique

56. ¢, Como se efectua el proceso de toma de decisiones? Describalo brevemente

57. El proceso de Toma de Decisiones es congruente con los requerimientos de la empresa en
cuanto a:
a) Efectividad b) Consistencia
¢) Velocidad de respuesta d) Calidad
e) Otros...Especifique:

58. El control parte de un marco de actuacién establecido en funcion de:
a) Las pautas dictadas por el 6rgano de gobierno?
b) La experiencia obtenida con el tiempo?
c) Los proveedores?
d) Los clientes?
e) Las condiciones del mercado?
f) Tipo de producto o servicio?
g) Planes estratégicos?
h) Otros...Especifique:

59. ; Existe congruencia entre los estandares fijados en la fase de planeacién y el ejercicio de
control?
a) Si
b) No

60. ¢ Es coincidente el ejercicio de control con los niveles de planeacién?
a) Nunca
b) Casinunca
c) Aveces
d) Con frecuencia
e) Siempre

61. Los plazos fijados en la planeacion permiten un control
a) Inexistente
b) Inadecuado
c) Efectivo
d) Bueno
e) Muy efectivo

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
Rosalinda Avendafio Lopez Enrique Benjamin Lucia Landin Ruiz Esparza
Efrain Heredia Meza Franklin Fincowski

Rafael Diaz de Le6n Cervantes
Jorge Milonas Ortiz
Alejandro Gonzélez de Luna.



Auditoria Administrativa

ol FECHA: 22 de Agosto de 200
3 FARMACIA “SAN CARLOS” & >
- Auv. Fco. I. Madero No. 734

= Col. Centro PAGINA: 36 DE: 82
¥ Aguascalientes, Ags. ) :

Tel. (01-449) 9-15-62-02

62. En esta empresa es necesario el ajuste de tiempos?
a) Si
b) No

63. Se da soporte al control con instrumentos tales como...
a) Graficas de Gantt
b) Evaluacién y revision de programas (PERT)
¢) Ruta critica (CPM)
d) Asignacién de recursos y programacion multiproyecto (RAMPS)
e) Ninguno
f) Otros...Especifique:

64. ;A que normas internacionales se apega el sistema de calidad?

a) 1S0O 9000 b) ISO 9001
c) 1S0O 9002 d) ISO 14000
e) Ninguno f) Ofros...Especifique:
Gracias por su colaboracion.
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CUESTIONARIO

Nombre:
Puesto: CONTADOR

1.

¢, En quién recae la responsabilidad de la planeacion en la organizacion?
a) Gerente General
b) Subgerente
c) Contador
d) No sabe

¢, Las funciones que realiza en la organizacion son de tipo:
a) Estratégico?
b) Tactico?
c) Técnico?

¢, El tipo de puesto en el cual se desempenia es
a) De linea?
b) De staff?

¢,Con qué frecuencia se le brinda capacitacién?
a) Cada 3 meses
b) Cada 6 meses
c) 1vezalafo
d) Nunca
e) Ofro....Especifique:

¢,Conoce el contenido de los siguientes elementos?: (Senale los que conozca)

a) Vision b) Mision c) Objetivos d) Metas
e) Estrategias f) Politica g) Procedimiento h) Programas
i) Ninguno j) Otro...Especifique:

Usted participa en la elaboracion de alguno de los siguientes elementos? (Sefale en los que
participe)

a) Vision b) Misién c) Objetivos d) Metas
e) Estrategias f) Politica g) Procedimiento h) Programas
i) Ninguno j) Otro...Especifique:

¢,La vision de la empresa va de acuerdo a los valores, aspiraciones y metas que usted
tiene?

a) Si

b) No

¢, Como se transmite la visiéon a toda la empresa?
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a) Comunicacion Verbal entre el gerente o subgerente y los empleados

b)
c)
d)
e)
f)

Folletos

Carteles

Via correo electrénico
Intranet

Oficios, notas, memorando.

9. ¢ Qué efectos se han logrado al compartir esta vision?

a)
b)
c)

Elevar la moral y el espiritu de equipo
Tener aspiraciones comunes
Mayor integracion de las personas

10. La misién de la empresa, traduce:
¢,Cual es la principal capacidad de la empresa?

¢ Qué posicionamiento busca en el mercado?

¢ El nivel de calidad y productividad que puede ofrecer?
¢, El valor agregado con respecto a la competencia?

a)
b)
c)
d)
e)

Otro...Especifique:

11. ¢ Cuenta usted con un documento escrito en el que se le indiquen los objetivos de la

empresa?

a)
b)

Si...Cual?...Especifique:
No

12. ¢ Los objetivos estan subdivididos por:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)

Area?

Funcién?

Programa?
Subprograma?
Proyecto?

Actividad?
Otros...Incluya relacion.

13. En cada caso, los objetivos son claros?

a)
b)
c)
d)
e)

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

14. Los objetivos, son susceptibles de alcanzarse?

a)
b)
c)

ELABORO:
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

Estos objetivos son del dominio de toda la empresa?
a) Si
b) No

¢ Quién define los objetivos?
a) Gerente
b) Subgerente
c) Contador
d) Empleado Turno Matutino
e) Empleado Turno Vespertino

¢, Se evalua el logro de los objetivos?
a) Si
b) No
NOTA : SI SU RESPUESTA ES NO, PASE A LA PREGUNTA 22

¢, De qué manera se evaluan? Indique por favor:

¢ A cargo de quién esta la evaluacion de los objetivos?
a) Gerente General
b) Subgerente
c) Contador
d) Empleado Turno Matutino
e) Empleado Turno Vespertino
f) Otros...Especifique:

¢ Los resultados de la evaluacién son transmitidos a toda la organizacién?
a) Si
b) No
NOTA : S| SU RESPUESTA ES NO PASE A LA PREGUNTA 31

¢ Como se transmiten?
a) Comunicacion Verbal entre el gerente o subgerente y los empleados
b) Folletos
c) Carteles
d) Via correo electrénico
e) Intranet
f) Oficios, notas, memorando.
g) Oftros...Especifique:
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22. En caso de duda, ¢En quién recae la responsabilidad de aclarar el contenido de los

objetivos?
a)
b)
c)
d)
e)
f)

Gerente General
Subgerente

Contador

Empleado Turno Matutino
Empleado Turno Vespertino
Otro...Especifique:

23. ¢, Cual es el horizonte de los planes?

a)
b)
c)
d)

Corto plazo
Mediano plazo
Largo plazo
No sabe

24. ; Se lleva a cabo un analisis interno de las fortalezas y debilidades de la empresa?

a)
b)

Si
No

NOTA : SI SU RESPUESTA ES NO, PASE A LA PREGUNTA 26

25. ¢ El analisis interno de la empresa incluye:

a)
b)
c)
d)
e)
)
g)

Un analisis financiero?

El examen de los recursos humanos?
Auditorias de mercado?

El analisis de operaciones?

La revision de los sistemas de informacion?
La evaluacion de los recursos tecnolégicos?
Otro...Especifique:

26. ;Se lleva a cabo un analisis externo de las oportunidades y amenazas?

a)
b)

Si
No

NOTA : SI SU RESPUESTA ES NO, PASE A LA PREGUNTA 28

27. ¢ El analisis externo, considera el estudio de:

a)
b)
c)
d)
e)
)

g)
h)
i)

La industria y el mercado?

La competencia?

El contexto politico?

El marco regulador?

La situacién social?

El mercado de trabajo?

Las condiciones macroeconomicas?
La innovacion tecnoldgica?
Otro...Especifique:
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28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

¢ Conoce la estructura actual de su empresa?
a) Si
b) No
¢, De que tipo de manuales dispone o tiene acceso para leer?
a) Manual de Organizacion b) Manual de Procedimientos
¢) Manual de Bienvenida d) Manual de Politicas
e) Manual de Ventas f) Manual de Compras
g) Manual de Calidad h) Ninguno

i) Otros...Especifique:

¢, Existe un cédigo de ética o su equivalente?
¢) Si...Incluya copia
d) No

¢ Quién le indica cémo debe lograr el cumplimiento de los objetivos de la empresa?
a) Gerente General
b) Subgerente
c) Contador
d) Empleado Turno Matutino
e) Empleado Turno Vespertino

f) No sabe
¢, La organizacioén ha sufrido algun cambio?
c) Si
d) No

NOTA : S| SU RESPUESTA ES NO PASE A LA PREGUNTA 33

El cambio ha sido producto de

b) Establecimiento de nuevos objetivos y metas b) Una visién distinta
c) Modificacion y adaptacion de las funciones d) Estudio de mejoramiento
f) Oftros...Especifique:

¢, Qué estilo de liderazgo ejerce la direccion?
e) Autocratico (impositivo)

f) Democratico ( participativo)

g) Liberal

h) Otro...Especifique:

¢ La tecnologia de informacion de la Empresa incluye:
a) Hardware? b) Base de datos?
c¢) Software? d) Telecomunicaciones?

e) Otro...Especifique:
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36.

37.

38.

39.

40.

41.

La tecnologia de informacion existente permite una interaccion efectiva con:
a) Clientes b) Proveedores

c) Autoridades d) Grupos de Afiliacion

e) Ninguno f) Otros...Especifique

¢, Como se efectua el proceso de toma de decisiones? Describalo brevemente

El proceso de Toma de Decisiones es congruente con los requerimientos de la empresa en
cuanto a:

a) Efectividad b) Consistencia

c) Velocidad de respuesta d) Calidad

e) Otros...Especifique:

Se da soporte al control con instrumentos tales como...

a) Graficas de Gantt

b ) Evaluacion y revision de programas (PERT)

c) Ruta critica (CPM)

d ) Asignacién de recursos y programacion multiproyecto (RAMPS)
e ) Ninguno

f) Otros...Especifique:

Se han establecido controles de faltas, enfermedades y retardos?
a) Si...Especifique:
b) No

Se han establecido controles en el pago de su salario?
a) Si...Especifique:

b) No
Gracias por su colaboracion.
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CUESTIONARIO

Nombre:
Puesto: EMPLEADO TURNO MATUTINO

2. ¢ Enquién recae la responsabilidad de la planeacién en la organizacion?
a) Gerente General
b) Subgerente
c) Contador
d) No sabe

3. ¢ Las funciones que realiza en la organizacién son de tipo:
a) Estratégico?
b) Tactico?
c) Técnico?

4. ; Eltipo de puesto en el cual se desempefia es
a) De linea?
b) De staff?

5. ¢Con qué frecuencia se le brinda capacitacion?
a) Cada 3 meses
b) Cada 6 meses
c) 1vezalafo
d) Nunca
e) Ofro....Especifique:

6. ¢Conoce el contenido de los siguientes elementos?: (Sefiale los que conozca)

a) Vision b) Mision c) Objetivos d) Metas
e) Estrategias f) Politica g) Procedimiento h) Programas
i) Ninguno j) Otro...Especifique:
7. Usted participa en la elaboracion de alguno de los siguientes elementos? (Sefiale en los que
participe)
a) Vision b) Mision c) Objetivos d) Metas
e) Estrategias f) Politica g) Procedimiento h) Programas
i) Ninguno j) Otro...Especifique:

8. ¢Lavision de la empresa va de acuerdo a los valores, aspiraciones y metas que usted
tiene?

a) Si
b) No
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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9. ¢Como se transmite la visiéon a toda la empresa?

a) Comunicacion Verbal entre el gerente o subgerente y los empleados

b) Folletos

c) Carteles

d) Via correo electronico

e) Intranet

f) Oficios, notas, memorando.

10. ¢, Qué efectos se han logrado al compartir esta visién?

a) Elevar la moral y el espiritu de equipo
b) Tener aspiraciones comunes
c) Mayor integracion de las personas

11. La misién de la empresa, traduce:

a) ¢ Cual es la principal capacidad de la empresa?

b) ¢Qué posicionamiento busca en el mercado?

c) ¢El nivel de calidad y productividad que puede ofrecer?
d) ¢El valor agregado con respecto a la competencia?

e) Otro...Especifique:

12. ¢ Cuenta usted con un documento escrito en el que se le indiquen los objetivos de la

empresa?
a) Si...Cual?...Especifique:
b) No

13. ¢ Los objetivos estan subdivididos por:
a) Area?
b) Funcion?
c) Programa?
d) Subprograma?
e) Proyecto?
f) Actividad?
g) Otros...Incluya relacién.

14. En cada caso, los objetivos son claros?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indeciso
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Los objetivos, son faciles de alcanzar?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
¢) Indeciso
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

Estos objetivos son del dominio de toda la empresa?
a) Si
b) No

¢ Quién define los objetivos?
a) Gerente
b) Subgerente
c) Contador
d) Empleado Turno Matutino
e) Empleado Turno Vespertino

¢, Se evalua el logro de los objetivos?
a) Si
b) No
NOTA : SI SU RESPUESTA ES NO, PASE A LA PREGUNTA 22

¢, De qué manera se evaluan? Indique por favor:

¢ A cargo de quién esta la evaluacién de los objetivos?
a) Gerente General
b) Subgerente
c) Contador
d) Empleado Turno Matutino
e) Empleado Turno Vespertino
f) Otros...Especifique:

¢ Los resultados de la evaluacién son transmitidos a toda la organizacién?
a) Si
b) No
NOTA : S| SU RESPUESTA ES NO PASE A LA PREGUNTA 31

¢ Como se transmiten?
a) Comunicacion Verbal entre el gerente o subgerente y los empleados
b) Folletos
c) Carteles
d) Via correo electrénico
e) Intranet

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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f) Oficios, notas, memorando.
g) Oftros...Especifique:

23. En caso de duda, ¢En quién recae la responsabilidad de aclarar el contenido de los
objetivos?
a) Gerente General
b) Subgerente
c) Contador
d) Empleado Turno Matutino
e) Empleado Turno Vespertino
f) Otro...Especifique:

24. ; Conoce la estructura actual de su empresa?

a) Si
b) No
25. i, De que tipo de manuales dispone o tiene acceso para leer?
a) Manual de Organizacion b) Manual de Procedimientos
¢) Manual de Bienvenida d) Manual de Politicas
e) Manual de Ventas f) Manual de Compras
g) Manual de Calidad h) Ninguno

i) Otros...Especifique:

26. ¢, Existe un cédigo de ética o su equivalente?
a) Si...Incluya copia
b) No

27. ¢ Quién le indica como debe lograr el cumplimiento de los objetivos de la empresa?
a) Gerente General
b) Subgerente
c) Contador
d) Empleado Turno Matutino
e) Empleado Turno Vespertino
f) No sabe

28. ¢, Qué estilo de liderazgo ejerce la direccion?
a) Autocratico (impositivo)
b) Democratico ( participativo)
c) Liberal
d) Otro...Especifique:

29. ;La tecnologia de informacion de la Empresa incluye:

a) Hardware? b) Base de datos?
c) Software? d) Telecomunicaciones?
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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e) Otro...Especifique:

30. La tecnologia de informacién existente permite una interaccién efectiva con:

a) Clientes
c) Autoridades
e) Ninguno

b) Proveedores
d) Grupos de Afiliacion
f) Otros...Especifique

31. Se han establecido controles de faltas, enfermedades y retardos?

a) Si...Especifique:
b) No

32. Se han establecido controles en el pago de su salario?

a) Si...Especifique:
b) No

ELABORO:
Rosalinda Avendaio Lopez
Efrain Heredia Meza
Rafael Diaz de Le6n Cervantes
Jorge Milonas Ortiz
Alejandro Gonzélez de Luna.

REVISO:

Enrique Benjamin
Franklin Fincowski

Gracias por su colaboracion.

AUTORIZO:
Lucia Landin Ruiz Esparza
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CUESTIONARIO

Nombre:
Puesto: EMPLEADO TURNO VESPERTINO

1. ¢ En quién recae la responsabilidad de la planeacion en la organizacién?
a) Gerente General
b) Subgerente
c) Contador
d) No sabe

2. ¢ Las funciones que realiza en la organizacion son de tipo:
a) Estratégico?
b) Tactico?
c) Técnico?

3. ¢ Eltipo de puesto en el cual se desempefia es
a) Delinea?
b) De staff?

4. ;Con qué frecuencia se le brinda capacitacion?
a) Cada 3 meses

b) Cada6 meses
c) 1vezalafo
d) Nunca
e ) Otro....Especifique:
5. ¢Conoce el contenido de los siguientes elementos?: (Sefale los que conozca)
a) Vision b) Mision c) Objetivos d) Metas
e) Estrategias f) Politica g) Procedimiento h) Programas
i) Ninguno j) Otro...Especifique:

6. Usted participa en la elaboracion de alguno de los siguientes elementos? (Sefiale en los que
participe)

a) Vision b) Mision c) Objetivos d) Metas
e) Estrategias f) Politica g) Procedimiento h) Programas
i) Ninguno j) Otro...Especifique:
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
Rosalinda Avendafio Lopez Enrique Benjamin Lucia Landin Ruiz Esparza
Efrain Heredia Meza Franklin Fincowski

Rafael Diaz de Le6n Cervantes
Jorge Milonas Ortiz
Alejandro Gonzélez de Luna.



Auditoria Administrativa

FECHA: 22 de Agosto de 200
FARMACIA “SAN CARLOS” 8 5
Auv. Fco. I. Madero No. 734
Col. Centro PAGINA: 49 DE: 82

Aguascalientes, Ags.
Tel. (01-449) 9-15-62-02

7. ¢Lavision de la empresa va de acuerdo a los valores, aspiraciones y metas que usted

tiene?

a)
b)

Si
No

8. ¢Cbmo se transmite la vision a toda la empresa?

0 QOO0 T
SN N N N N

)

Comunicacion Verbal entre el gerente o subgerente y los empleados
Folletos

Carteles

Via correo electronico

Intranet

Oficios, notas, memorando.

9. ¢ Qué efectos se han logrado al compartir esta vision?

a)
b)
c)

Elevar la moral y el espiritu de equipo
Tener aspiraciones comunes
Mayor integracion de las personas

10. La misién de la empresa, traduce:

a) ¢Cual es la principal capacidad de la empresa?
b) ¢Qué posicionamiento busca en el mercado?
Cc) ¢Elnivel de calidad y productividad que puede ofrecer?
d) ¢El valor agregado con respecto a la competencia?
e ) Oftro...Especifique:
11. ¢ Cuenta usted con un documento escrito en el que se le indiquen los objetivos de la
empresa?
a) Si...Cual?...Especifique:
b) No
12. ¢ Los objetivos estan subdivididos por:
a) Area?
b) Funcion?
c) Programa?
d) Subprograma?
e ) Proyecto?
f) Actividad?
g) Oftros...Incluya relacion.

13. En cada caso, los objetivos son claros?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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c) Indeciso
d) Endesacuerdo
e ) Totalmente en desacuerdo

14. Los objetivos, son faciles de alcanzar?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Indeciso

d) Endesacuerdo

e ) Totalmente en desacuerdo

15. Estos objetivos son del dominio de toda la empresa?
a) Si
b) No

16. ¢ Quién define los objetivos?
a) Gerente

b) Subgerente

c) Contador

d) Empleado Turno Matutino

e ) Empleado Turno Vespertino
17. ¢ Se evalua el logro de los objetivos?

a) Si

b) No

NOTA : SI SU RESPUESTA ES NO, PASE A LA PREGUNTA 22
18. ¢ De qué manera se evaluan? Indique por favor:

19. ¢ A cargo de quién esta la evaluacion de los objetivos?

a) Gerente General
b) Subgerente
c) Contador
d) Empleado Turno Matutino
e ) Empleado Turno Vespertino
f)  Ofros...Especifique:
20. ¢ Los resultados de la evaluacion son transmitidos a toda la organizacion?
a) Si
b) No

NOTA : S| SU RESPUESTA ES NO PASE A LA PREGUNTA 31
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21. ¢, Como se transmiten?

Comunicacion Verbal entre el gerente o subgerente y los empleados
Folletos

Carteles

Via correo electronico

Intranet

)  Oficios, notas, memorando.

g) Oftros...Especifique:

0 QOO T
N N N N N

22. En caso de duda, ¢En quién recae la responsabilidad de aclarar el contenido de los
objetivos?

Gerente General

Subgerente

Contador

Empleado Turno Matutino

Empleado Turno Vespertino

)  Otro...Especifique:

DO QOO T
SN N N N N

23. i Conoce la estructura actual de su empresa?

a) Si
b) No
24. ; De que tipo de manuales dispone o tiene acceso para leer?
a) Manual de Organizacion b) Manual de Procedimientos
c) Manual de Bienvenida d) Manual de Politicas
e) Manual de Ventas f) Manual de Compras
9) Manual de Calidad h) Ninguno

i) Ofros...Especifique:

25. ¢, Existe un cadigo de ética o su equivalente?
a) Si..Incluya copia
b) No

26. ¢ Quién le indica como debe lograr el cumplimiento de los objetivos de la empresa?
Gerente General

Subgerente

Contador

Empleado Turno Matutino

Empleado Turno Vespertino

) No sabe

DO QOO T
N N = N N

27. ¢, Qué estilo de liderazgo ejerce la direccion?
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Autocratico (impositivo)
Democratico ( participativo)
Liberal

Otro...Especifique:

OO0 T
S = N N

28. ;La tecnologia de informacion de la Empresa incluye:

a) Hardware? b) Base de datos?

c) Software? d) Telecomunicaciones?
Otro...Especifique:

29. La tecnologia de informacién existente permite una interaccion efectiva con:

a) Clientes b) Proveedores
c) Autoridades d) Grupos de Afiliacion
e) Ninguno f) Otros...Especifique

30. Se han establecido controles de faltas, enfermedades y retardos?
a) Si...Especifique:
b) No

31. Se han establecido controles en el pago de su salario?
a) Si...Especifique:

b) No
Gracias por su colaboracion.
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ESCALAS DE MEDICION

Se llevé a cabo la integracién de cuestionarios y la seleccion de cédulas para las entrevistas,
asi como la asignacion de escalas de medicion. Entre las escalas consideradas se pueden

mencionar:

1) Ordinal o Lickert:
a)
nunca
casi nunca
a veces

con frecuencia

a ~ WO N -

siempre

inexistente
inadecuado
efectivo

bueno

a B~ WO N =

muy efectivo

nunca

casi nunca

1
2
a veces 3
con frecuencia 4

5

habitualmente
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d)
bueno
regular
malo

e)
totalmente de acuerdo TA
de acuerdo A
indeciso I
en desacuerdo D
totalmente en desacuerdo TD

2) De intervalos iguales
a) si
b) no

c) no se aplica

CEDULAS
Por el tipo de empresa que se audita, nos dimos cuenta que la cédula idonea para utilizar seria:

1. Para el registro de aspectos relevantes
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HERRAMIENTAS DE DIAGNOSTICO

CEDULA PARA EL REGISTRO DE ASPECTOS RELEVANTES

AREA EVALUADA Farmacia San Carlos

ETAPAS O ELEMENTO Planeacién

Aspectos Revisados Aspectos Relevantes

Vision del Negocio Redaccion demasiada genérica

Falta de un proceso que garantice dar
Objetivos direccion a los esfuerzos hacia un
mismo rumbo.

ELABORO: REVISO:
Rosalinda Avendafio Lopez Enrique Benjamin
Efrain Heredia Meza Franklin Fincowski

Rafael Diaz de Le6n Cervantes
Jorge Milonas Ortiz
Alejandro Gonzélez de Luna.

Comentarios Recibidos

Replantear su contenido especificando
claramente espacio, tiempo y genero

El gerente y subgerente coinciden en que

se despliegan los objetivos hasta el nivel

operativo, sin embargo los empleados de
mostrador los contradicen

AUTORIZO:
Lucia Landin Ruiz Esparza
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HERRAMIENTAS DE DIAGNOSTICO
CEDULA PARA EL REGISTRO DE ASPECTOS RELEVANTES
AREA EVALUADA _Farmacia San Carlos
ETAPAS O ELEMENTO Organizacion y Direccion
Aspectos Revisados Aspectos Relevantes Comentarios Recibidos
Estructura Organizacional Ubicacién del Contador Se recomienda dependa del subgerente
Distribucion de las cargas de trabajo Duplicidad de funciones Se observo falta de comunicacion en toma

de decisiones entre gerente y subgerente

Liderazgo Estilo Democratico Buena aceptacion en el personal,
fortalecer esta cualidad

Comunicacion Solo se utiliza verbal Es necesario incorporar un método escrito
en procesos criticos del negocio

ELABORO: REVISO:
Rosalinda Avendafio Lopez Enrique Benjamin
Efrain Heredia Meza Franklin Fincowski

Rafael Diaz de Le6n Cervantes
Jorge Milonas Ortiz
Alejandro Gonzélez de Luna.

AUTORIZO:

Lucia Landin Ruiz Esparza
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HERRAMIENTAS DE DIAGNOSTICO

CEDULA PARA EL REGISTRO DE ASPECTOS RELEVANTES

AREA EVALUADA Farmacia San Carlos

ETAPAS O ELEMENTO Direccion y Control

Aspectos Revisados

Motivacion

Controles

Documentacion

OBSERVACIONES:

ELABORO:
Rosalinda Avendafo Lopez
Efrain Heredia Meza
Rafael Diaz de Le6n Cervantes
Jorge Milonas Ortiz
Alejandro Gonzélez de Luna.

Aspectos Relevantes

No existe

Poco énfasis en controles preventivos

en las operaciones

Inexistencia

REVISO:
Enrique Benjamin
Franklin Fincowski

Comentarios Recibidos

Crear un sistema sencillo de
reconocimiento al desempeio y agregar
ingresos variables para las personas
encargadas de atender al cliente.

Aumentar la periodicidad de revision de
las variables clave en la operacion.

Se solicito evidencias de los temas
revisados, no encontrando uno solo

AUTORIZO:
Lucia Landin Ruiz Esparza
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EXAMEN

Después de haber realizado la investigacion en la empresa sobre las funciones y
practicas administrativas, se llevo a cabo el analisis y estudio de la informacion obtenida
con la finalidad de dividir los principales elementos del proceso administrativo que a

nuestra consideracién son basicos para el tipo de organizacion y ramo al cual se dedica.

En este proceso se contd con la colaboracion individual y en equipo de cada uno de los
auditores involucrados en esta auditoria con el propdsito de enriquecer el andlisis,
observaciones y propuestas de mejora ya que cada uno de los auditores aporté su

conocimiento y experiencia para lograr este fin.

En esta fase se proporciona un orden y evaluacion de cada uno de los elementos, asi
como su interpretacién y diagnostico de problemas basado en evidencias vy
observaciones. Es importante comentar que en cada elemento se establecen los rangos
aceptables con los cuales se deriva la evaluacién de la situacion actual. En el capitulo de

instrumentacion se encuentra una muestra de los cuestionarios aplicados.
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FACTOR 1

Etapa: Planeacion
Componente: Vision
Indicadores cualitativos
¢ Nivel que enmarca el logro de aspiraciones comunes
Indicadores cuantitativos

e Empleados que la conocen

Total de empleados
Cifra optima: 1
Rango aceptable: 0.95
Resultado obtenido:
Indicadores cualitativos
Observaciones:

e EI 100% de los empleados expresa coincidir con la visién de la organizacion en
sus aspiraciones personales, sin embargo, el no estar formalizada la vision
provoca una indiferencia e inconsistencia en el grado de compromiso.

Indicadores cuantitativos
Observaciones:

e EI 100% de los empleados conoce la vision, lo cual es aceptable
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FACTOR 1
Etapa: Planeacion
Componente: Objetivos
Indicadores cualitativos
¢ Medida que imprimen direccién a los esfuerzos
Indicadores cuantitativos

e Obijetivos alcanzados

Objetivos definidos
Cifra optima: 1
Rango aceptable: 0.8
Resultado obtenido:
Indicadores cualitativos

Observaciones:

o Los objetivos estan definidos a nivel direccion, pero la parte operativa no los

conocen lo cual provoca que los esfuerzos se dispersen en el dia con dia, y

requiera de una exhaustiva supervision.
Indicadores cuantitativos
Observaciones:

e EI 30% de los objetivos han sido alcanzados.
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FACTOR 2
Etapa: Organizacion
Componente: Estructura organizacional
Indicadores cualitativos
e Precision con que se determinan los niveles de autoridad y responsabilidad
Indicadores cuantitativos

e Personal que conoce la estructura organizacional

Total de empleados

Cifra optima: 1
Rango aceptable: 0.95
Resultado obtenido:
Indicadores cualitativos
Observaciones:

e Existe una clara definicién de los niveles de autoridad .
Indicadores cuantitativos
Observaciones:

e EI 100% del personal conoce la carta organizacional.
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FACTOR 2
Etapa: Organizacion
Componente: Division y distribuciéon de funciones
Indicadores cualitativos
e Como posibilita la delegacion especifica de autoridad y responsabilidad
Indicadores cuantitativos

e Descripciones de puestos

Total de puestos
Cifra optima: 1
Rango aceptable: 0.9
Resultado obtenido:
Indicadores cualitativos
Observaciones:

e La carta de organizacion establece bien los niveles de autoridad y
responsabilidad, aunque en la practica se observo una indefinicion en las
responsabilidades del gerente y subgerente.

Indicadores cuantitativos
Observaciones:

e Se menciono que existe por escrito las responsabilidades de cada puesto, sin

embargo la parte operativa no conoce tales documentos. Por ello el resultado de

este indicador arroja cero.
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FACTOR 3
Etapa: Direccion
Componente: Liderazgo
Indicadores cualitativos
o Como el lider ejerce su poder de influencia en las personas
Indicadores cuantitativos

e Personal que identifica el estilo

Total de personal
Cifra optima: 1
Rango aceptable: 0.8
Resultado obtenido:
Indicadores cualitativos
Observaciones:

o El poder de influencia esta ejercido en base a un estilo de liderazgo democratico,
lo cual observamos hace sentir al empleado como parte importante de la
organizacion.

Indicadores cuantitativos
Observaciones:

e EI 100% del personal identifica el liderazgo.
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FACTOR 3

Etapa: Direccion
Componente: Comunicacion
Indicadores cualitativos
¢ En qué medida constituye un medio para transmitir informacién con un significado
comprensible
Resultado obtenido:
Indicadores cualitativos
Observaciones:
e Existe solamente una comunicacion verbal sobre cualquier asunto a comunicar,
procesar o retroalimentar. Lo cual no constituye un medio eficiente, por las fallas
mismas que conlleva el medio como son la idea del emisor y la interpretacion del

receptor, esto evita tener la posibilidad de confirmar o comprobar lo emitido y lo

entendido.
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FACTOR 3

Etapa: Direccion
Componente: Toma de decisiones
Indicadores cualitativos
e Medida en que la organizacion hace un manejo adecuado del riesgo y la
incertidumbre en el diagnostico, asi como en la generacion y evaluacién de
alternativas para seleccionar e implementar la idonea.
Resultado obtenido:
Indicadores cualitativos
Observaciones:
o El proceso de toma de decisiones es por consenso y lluvia de ideas, involucrando
solamente a las partes necesarias y con ello intenta reducir el riesgo y la
incertidumbre. Sin embargo observamos que el 80% de las decisiones son

tomadas unilateralmente por el gerente.
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FACTOR 3
Etapa: Direccion
Componente: Motivacion
Indicadores cualitativos
¢ Grado en que la motivacién que ofrece la organizacion representa la facultad para
sostener y dar sentido al esfuerzo del personal
Resultado obtenido:
Observaciones:
¢ No existen incentivos por logro de objetivos que satisfagan la necesidad de

reconocimiento ni comisiones para el personal de mostrador.
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FACTOR 4

Etapa: Control
Componente: Naturaleza
Indicadores cualitativos
¢ Grado en que la organizacién regula adecuadamente sus actividades

e Forma en que fija los limites de actuacién en funcion de sus objetivos
Indicadores cuantitativos

e Controles preventivos

Total de controles
Cifra optima: 0.8
Rango aceptable: 0.7

Resultado obtenido:
Indicadores cualitativos
Observaciones:

e Los controles estan establecidos principalmente en funcion de las
reglamentaciones gubernamentales y sanitarias, relajando los controles internos
como inventarios, conciliaciones bancarias y las cuentas por pagar.

e Observamos un intento de establecer controles en funcion de clientes,
proveedores y nivel de servicio, sin embargo no se ha logrado estabilizarlos.

Indicadores cuantitativos
Observaciones:
e Solamente se tiene el 60% de controles preventivos del total, ya que el resto de

estos solo se puede reaccionar a sus resultados.
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FACTOR 4
Etapa: Control
Componente: Niveles

Indicadores cualitativos

¢ De que manera efectua el sefialamiento del ejercicio de controles en los niveles

directivos, mandos medios y nivel operativo

Indicadores cuantitativos

e Controles estratégicos

Total de controles
Cifra optima: 0.4
Rango aceptable: 0.3

e Controles operativos

Total de controles
Cifra optima: 0.6
Rango aceptable: 0.5

Resultado obtenido:
Indicadores cualitativos

Observaciones:

e El gerente y sub-gerente mencionaron que se establecen en base a un despliegue

de obijetivo, sin embargo no se cuenta con evidencia escrita y el nivel operativo no

los conoce.
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Indicadores cuantitativos
Observaciones:
o No existe evidencia de ningun indicador de control para las estrategias de
negocio.
e EI 100% de los controles con evidencia son operativos, no existe evidencia del

resto de los controles mencionados.

Elementos especificos Puntos maximos

Establecidos | Obtenidos
1,0 PLANEACION 200 120
1,1 Visidn 50 40
1,2 Objetivos 80 60
1,3 Estrategias / Tacticas 70 20
2,0 ORGANIZACION 200 120
2,1 Estructura Organizacional 50 50

Division y Distribucién de
2,2 Funciones 150 70
3,0 DIRECCION 300 230
3,1 Liderazgo 50 40
3,2 Comunicacion 90 70
3,3 Toma de Decisiones a0 80
3,4 Motivacion 70 40
4,0 CONTROL 300 200
4.1 Naturaleza 150 110
4,3 Niveles 150 a0
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| TOTAL 1000 | 670
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INFORME

Una vez que el equipo auditor termind el examen, se prepard el informe final de la

auditoria. Se verificd exhaustivamente que en el informe no se excluyera ningun hallazgo

e incluir en cada caso los elementos probatorios.

Informe de aspectos relevantes.

A\

YV VvV

YV V V V V V

El proceso de aplicacion de la auditoria se finalizo satisfactoriamente

Se efectuaron recomendaciones suficientes para la mejora de la empresa

Dentro de los resultados obtenidos no existe una relacién constante entre mision,
objetivos y metas.

No hay estrategias, politicas y programas establecidos.

En general se brinda un servicio y atencion que cumple con las expectativas de los
clientes.

La relacion con los proveedores se da de manera oportuna y eficiente.

Se requiere mejorar la cultura organizacional

No existe una estrategia general de accion.

Se necesita implementar programas de capacitacion y desarrollo.

No hay manejo de funciones.

Es necesario enfocar las acciones de la organizacion hacia una cultura de mejora y

aprovechamiento de los recursos de la empresa.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
Rosalinda Avendafio Lopez Enrique Benjamin Lucia Landin Ruiz Esparza
Efrain Heredia Meza Franklin Fincowski

Rafael Diaz de Leon Cervantes
Jorge Milonés Ortiz
Alejandro Gonzélez de Luna.



Auditoria Administrativa

e FARMACIA “SAN FECHA: 22 de Agosto de 2005
e ' CARLOS”
-
M Av. Fco. I. Madero No. 734
Col. Centro PAGINA: 72 DE: 82

Aguascalientes, Ags.
Tel. (01-449) 9-15-62-02

Informe General de la Auditoria Administrativa Aplicada a FARMACIA “SAN
CARLOS”.

Durante las acciones realizadas ( visitas, investigaciéon documental, entrevistas, etc.), se
detecté que las actividades que realiza cada uno de los trabajadores se ejecutan de
manera empirica o de acuerdo las ordenes que se les dictan. No hay un direccionamiento
en las acciones de la gerencia que permitan alcanzar de una manera mas eficaz los

objetivos de la empresa.

A partir de lo anterior el grupo auditor ha llegado a las siguientes conclusiones con

respecto al proceso administrativo:

PLANEACION
Vision

El 100% de los empleados expresa coincidir con la vision de la organizacién en sus
aspiraciones personales, sin embargo, el no estar formalizada la vision provoca una

indiferencia e inconsistencia en el grado de compromiso

Recomendacion:
Se debe contar con una definicién de visidon por escrito y darla a conocer a la

organizacion a través de un medio formal.
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Objetivos

Los objetivos estan definidos a nivel direccion, pero la parte operativa no los conocen lo

cual provoca que los esfuerzos se dispersen en el dia con dia, y requiera de una

exhaustiva supervision.

Recomendacion:
Es necesario el conocimiento de los objetivo a alcanzar por parte de los

empleados de la empresa a través de un medio formal para el logro de un mayor

involucramiento y compromiso para el logro de los mismos.

ORGANIZACION

Organigrama

La empresa cuenta con un organigrama en su mayor parte representativo de la estructura

organizacional real.

Recomendacién:
El grupo auditor ha anexado al final de la auditoria una propuesta para el organigrama .

Estructura organizacional
e Existe una clara definicidn de los niveles de autoridad .
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Recomendacion:

A pesar de que existe una clara definicion de los niveles de autoridad, el grupo
auditor propone la generacion de manuales de organizacién en los que se especificara los
puestos, la jerarquia y las funciones dentro de la organizacién para lograr un mayor grado

de formalizacion.

Funciones

La carta de organizacion establece bien los niveles de autoridad y responsabilidad,
aunque en la practica se observo una indefinicién en las responsabilidades del gerente y

subgerente.

Recomendacion:
Es necesario la implementacion de un medio de informacion interna en el cual se
formalicen las decisiones de la gerencia asi como contar con politicas y procedimientos

que faciliten el desempefo de las funciones.

DIRECCION
Comunicacién

Existe solamente una comunicacion verbal sobre cualquier asunto a comunicar, procesar
o retroalimentar. Lo cual no constituye un medio eficiente, por las fallas mismas que
conlleva el medio como son la idea del emisor y la interpretacion del receptor, esto evita

tener la posibilidad de confirmar o comprobar los emitido y lo entendido.
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Recomendacion

Se recomienda que la direccidon tenga reuniones periddicas con el personal
ademas de incluir dentro de la organizacion tableros y memorandos con la informacién

reciente.

Liderazgo

El poder de influencia esta ejercido en base a un estilo de liderazgo democratico, lo cual

observamos hace sentir al empleado como parte importante de la organizacion.

Recomendacion:
Utilizar la influencia del estilo de liderazgo democratico para fortalecer el sentido

de pertenencia y lograr una mejor disposicion en las actividades de los empleados.

Motivacion

No existen incentivos por logro de objetivos que satisfagan la necesidad de

reconocimiento ni comisiones para el personal de mostrador

Recomendacion:
La direccién debera implantar un tipo de motivacion para que el personal se sienta
que es importante y que su trabajo es reconocido. La motivacion no necesariamente

debera ser de tipo econémico sino también de autoestima.

Toma de decisiones
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El proceso de toma de decisiones es por consenso y lluvia de ideas, involucrando
solamente a las partes necesarias y con ello intenta reducir el riesgo y la incertidumbre.
Sin embargo observamos que el 80% de las decisiones son tomadas unilateralmente por

el gerente.

Recomendacion:
Se recomienda fomentar la participacion del personal para expresar sus puntos de
vista sobre aspectos relacionados con su labor cotidiana, ya que por el conocimiento de la

misma se constituye en una fuente confiable de informacion para la toma de decisiones.

CONTROL

Naturaleza

Los controles estan establecidos principalmente en funcidon de las reglamentaciones
gubernamentales y sanitarias, relajando los controles internos como inventarios,
conciliaciones bancarias y las cuentas por pagar.

Observamos un intento de establecer controles en funcién de clientes, proveedores y

nivel de servicio, sin embargo no se ha logrado estabilizarlos.

Recomendaciones:

Desarrollar un sistema de informacion diario en el cual se pueda determinar el
nivel de existencias, rotacién, ventas ,etc. Para tener un mejor conocimiento de las
preferencias de los clientes sobre los productos ofrecidos, a la vez que permita tener un

mejor control sobre los proveedores.

Niveles
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El gerente y sub-gerente mencionaron que se establecen en base a un despliegue de

objetivo, sin embargo no se cuenta con evidencia escrita y el nivel operativo no los

conoce.

Recomendaciones
Establecer un seguimiento periddico del logro de los objetivos el cual permita

evaluar las acciones a seguir para el correcto cumplimiento de los mismos.
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CONCLUSIONES GENERALES
» La organizacion, de acuerdo a su tamafo y ramo, desempefa aceptablemente su

funcién, sin embargo, por la falta de aplicacién de un proceso administrativo integral,
la empresa adolece principalmente de una planeacion eficiente.

La direccion debe manejar una comunicacion eficaz a través de medios escritos y
visuales en los cuales se les informe a los miembros de la empresa los aspectos
criticos y esenciales del negocio.

Se debe tomar en cuenta y darle mayor participacion en la lluvia de ideas para el
proceso de toma de decisiones a los empleados operativos.

Otorgar una mayor motivacion por medio de una remuneracion atractiva a través de
incentivos y buenas prestaciones, para provocar en el empleado una orientacion hacia
el cliente.

Supervision directa y frecuente para vigilar el desempefio de la organizacion

La direccion debera tener una vision mas amplia para otorgar capacitacion a sus
empleados

La direccion debera estar abierta a recibir propuestas de sus trabajadores para el
mejor funcionamiento de la organizacién ya que éstos son la parte operativa del
negocio

Adaptar un sistema de informacién en el que sea digerible para todos los elementos
en la organizacién y controle eficientemente lo minimo indispensable como es

clientes, proveedores y ventas.
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Estimada senorita:

La presente confirma nuestro acuerdo concerniente a los términos del convenio y la

naturaleza de los servicios que llevaremos a cabo para la auditoria administrativa. Las

CARTA CONVENIO

Fecha: 18 de agosto de 2005

Nombre del cliente: Martha Ruiz Esparza
Cargo: Gerente

Institucion: Farmacia San Carlos
Direccion: Av. Fco. | Madero # 734. Centro

condiciones son las siguientes:

> Periodo

Este convenio sera por un periodo de 1 mes iniciandose 19 de agosto del presente,
ninguna de las partes puede finalizar el contrato antes de 30 dias antes de entregar el
aviso por escrito correspondiente a la contraparte. En caso de terminacion, como

auditores, seremos compensados por los servicios prestados hasta la fecha de

finalizacion.
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» Obligaciones
Nuestras obligaciones incluyen:
1. Aplicaciéon de una auditoria administrativa
2. Presentacion de reportes semanales sobre el progreso del proyecto
3. Preparacion del informe final y exposicion ante la gerencia de la organizacion,
incluyendo observaciones y recomendaciones para la implementacién de los

cambios propuestos.

Atentamente
Grupo Auditor.

Institucion:
Universidad Autbnoma de Aguascalientes
Centro de Ciencias Econdmicas y Administrativas
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Calificacional  76.7%
Proceso Administrativo 66.7% 67.0%
60.0% 60.0%

Planeaciéon Organizacion Direccion Control Total
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