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INTRODUCCION

El presente trabajo muestra la Auditoria Administrativa que se llevo a cabo en
Uniformes Imagen Hospitalaria bajo la asesoria del Dr. Benjamin Franklin F. y
el apoyo y cooperacion de la Sra. Julieta Gonzalez Herndndez, asi como, de

los empleados de la organizacion.

La Auditoria Administrativa aqui presente tiene como principal objetivo
identificar los posibles errores dentro del area administrativa y de produccién
gque afectan el desempefio de la organizaciébn, asi como elaborar e
implementar un plan de accion que permita corregir las fallas detectadas y

mejorar el funcionamiento de la empresa.

La Auditoria se realiz6 de forma programada y sistematica y en cuatro fases:

1. Planeaciéon

2. Instrumentacion
3. Examen
4

Informe
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ANTECEDENTES

En 1994, surgié la empresa Uniformes Imagen Hospitalaria, fundada por la
sefiora Julieta Gonzalez Hernandez y el sefior Humberto Méndez Alvarez.

La idea original de confeccionar y fabricar uniformes hospitalarios fue de la
madre de la Sefiora Julieta Gonzéalez Hernandez quien inicié con instalaciones
caseras las cuales se convirtieron con el tiempo en un pequefio taller que hasta
hoy sigue operando.

Asi comenzo lo que ahora es conocido como Uniformes Imagen Hospitalaria,
empresa que con mucho esfuerzo y dedicacion ha salido adelante, con un
espiritu de lucha siempre sobresaliente.

Hoy esta posicionada como una de las primeras empresas mexicanas en la
confeccion y comercializacion de uniformes y accesorios hospitalarios tanto en
el sector publico (ha ganado diversas licitaciones para Hospitales del IMSS e
ISSSTE) como en el sector privado.
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FILOSOFIA EMPRESARIAL

B MISION

Somos una empresa dedicada a la Confeccion y comercializacion de uniformes
y accesorios hospitalarios vanguardistas y agradables de la méas alta calidad, a
través del mejor servicio, innovacion, esfuerzo y compromiso para lograr la
plena satisfaccion de nuestros clientes, empresa y sociedad.

B VISION

Ser una empresa lider en la confeccidon y comercializacion de prendas para el
sector hospitalario a nivel nacional, reconocida por su calidad, servicio e
innovacion, soportada por un grupo de trabajo altamente calificado y
comprometido para la plena satisfaccion de las necesidades del cliente.

VALORES

B Liderazgo.

Lograr resultados a través de la influencia, compromiso y colaboracion que
fomenta con su equipo. Tener una vision del futuro hacia donde dirigir a su
equipo.

# Coordinar y animar al equipo para que el desempefio de sus actividades
cotidianas sea Optimo.
@ Apoyar a los empleados para que adquieran las habilidades necesarias
para desempefiar sus funciones.
# Establecer planes y acciones para el equipo que los lleve a alcanzar los
objetivos; alentandoy  propiciando el desarrollo de los trabajadores.
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I Servicio.

Otorgar un servicio répido y de calidad a nuestros clientes, respondiendo a los
requerimientos inmediatos del consumidor de forma amable y cordial. Anticipa
y propone alternativas nuevas que satisfagan las necesidades del cliente
generando un ambiente de confianza.

B Trabajo en equipo.

1. Aportar y compartir el talento cuando se trabaja con otros; fomentar la
integracion y colaborar para alcanzar resultados comunes.

2. Realizar las funciones que le corresponden superando los resultados y

estandares establecidos.

Aporta conocimientos y experiencia para alcanzar metas comunes.

4. Participar y colaborar proactivamente para el logro de resultados
comunes; detectando y solucionando las fuentes de conflicto que se
presentan.

w

¥ Compromiso

Entregando los productos justo a tiempo, con las especificaciones de calidad
requeridas y a precio justo.

B Respeto

Favorecer y contribuir a mantener el ambiente de trabajo positivo y amable, ser
justo en el trato, escuchando y apoyando a los demas en el desempefio de sus
funciones.

1. Mostrar colaboracion y acritudes que generen un clima laboral
agradable.

2. Mostrar paciencia con clientes y compafieros

3. Compartir informacion relevante, conocimientos y experiencias para
apoyar el desarrollo de las habilidades de los comparieros.
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B Integridad

Cumplir con las obligaciones y responsabilidades siguiendo las normas de la
empresa y cuidar y utilizar los recursos de la empresa para propositos
laborales.

[ Excelencia

Actuar con iniciativa, ser proactivo e innovador, fijar altos estandares de
desempeirio; cuidar los gastos; alcanzar resultados de alta calidad que superan
los criterios establecidos. Alcanzando los resultados esperados en el puesto
cumpliendo con los estandares de desempefio establecidos.

¥ Colaboracion
Unirse a los esfuerzos de los demas, aportando lo mejor de nosotros mismos
para obtener excelentes resultados.

[ Calidad

Calidad en nuestra persona, en los productos y servicios que ofrecemos asi
como una calidad de vida que nos permita tener una mejor calidad de
existencia.

CLASIFICACION DE LA EMPRESA

Uniformes Imagen Hospitalaria es una pequeiia empresa familiar cien por
ciento mexicana con actividad comercial, que cumple los requerimientos
legales minimos para desempefar sus funciones como empresa.

2» Sector al que pertenece: Comercio

2» Subsector: mayoristas y minoristas

2» Actividad: Disefio confeccion y venta de uniformes hospitalarios.
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SITUACION ACTUAL

Actualmente Uniformes Imagen Hospitalaria cuenta una casa matriz ubicada en
Carlota No. 99-5 Col. Guadalupe Tepeyac 07840 México D.F., y dos
sucursales, una en Av. Cuauhtémoc No. 379-1012 Col. Roma Sur México D.F.
y la otra en Av. Francisco |I. Madero No0.3131 Col. Mitras Centro. Monterrey
Nuevo Leon.

Entre los principales logros de la empresa podemos encontrar lo siguiente:

Permanencia en el mercado por 12 afos

Nuevos puntos de distribucion y apertura de sucursales en la republica.

Fortalecimiento, aceptacion y preferencia por la marca.

Esfuerzos en el mejoramiento en la calidad del producto y servicios.

Incremento en la participacion dentro de eventos en toda la republica.

Implemento de moda hospitalaria con productos innovadores vy

vanguardistas.

7. Creacion del departamento de bordado para ofrecer servicio
complementario (escudos y personalizados).

8. Incremento en la cartera de clientes.

9. Implementacion de politicas para clientes.

10.Incremento paulatino y considerable en las ventas.

ouhswhRE

PRODUCTOS QUE COMERCIALIZA

Uniformes Imagen Hospitalaria es una empresa que se preocupa por satisfacer
las necesidades de sus clientes, ofreciéndoles productos de vanguardiay de
la mas alta calidad.

Uniformes Imagen Hospitalaria cuenta con una gran variedad de productos
entre los cuales podemos encontrar:
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Filipinas:

FE Exito. Filipina cuello mao
corte francés con doble cruce y
bordado en el centro, bolsas
de parche con bordado.

FE Isela. Filipina solapa con
ondas bordadas, corte francés,
bolsas de parche, mofio en la
espalda y tablones en el centro
trasero.

FE Diana. Filipina doble
cruce con bordado y cierre
oculto, cuello mao, bolsas de
parche con bordado, corte
francés.

FE Karen. Filipina corte
francés con bordado, cuello
sport, bolsa sesgada, plizado
en la cintura y cintas de amarre,
maga % con pufio simulado y
cierre en el centro.

FE Ménica FE Nicol. Filipina
de maternidad corte
princesa adelante y
atrds, bordado al
frente con bolsas

ocultas.

Filipina de maternidad
cuello plano con bordado,
alforzas en el pecho,
cintas de amarre atras y
bolsas ocultas.
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BE Ivonne. Bata
corte princesa adelante
y atras, solapa bordada,
bolsas sesgadas al
frente con vivos de ojal.

105

BE Susy. Bata con
corte francés adelante y
atras, solapa bordada con
ondas, bolsas de parche
bordadas con ondas,
manga ¥ en ondas.

Elaboro:
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Overoles:

CD Karina. Comando
bolsas de parches
superiores con  bordado,
elastico en la cintura, bolsas
ocultas, canesu trasero y
tablén central.

CD Xitlali. Overol cuello
sport ancho, manga con
pufio, chaleco simulado de
pique, pretina con presillas y
cinturén, bolsas ocultas.

Sacos:

SD Lilia. Saco corte
de costadillo, escote
en V, vivo delgado en
el cruce, bolsas con

SD Luz. Saco corte
sastre, cuello sport
ancho, cartera con

vivos delgados vivos anchos.
bordado lado
izquierdo.
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Cofias:

?

bordado listén

e

Pantalén y Falda:

PD Luisa

PD Maguis FD Irma
Pantalén recto con Pantals ‘ Eald @ ci
pretina y elstico analfnnt_reco ta,arec s, Iclerre
con cierre y bolsas con elastico y atras con bolsas
bolsas ocultas. ocultas.

ocultas.
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Pedidos Especiales:

BP Osvaldo CA Akira

Bata manga
quimono con bies
en el escote y
centro espalda,
cinta de amarre en
el mismo bies.

Capa escote redondo
y cuello levantado
tipo pie de cuello y
entrada de manos
con vivos delgados.

TU Colibri TU Neftaly
Gorro con Gorro con
pliegue al bies en todo el
centro. contorno y

cintas de
amarre atras.
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CLIENTES

Sus principales clientes mayoristas son hospitales tanto publicos como
privados, que estan interesados por satisfacer las necesidades de su personal,
proporcionandoles uniformes de calidad que les brindan comodidad para
realizar su trabajo al mismo tiempo que estan a la moda.

Los clientes minoristas se ven conformados por enfermeras y enfermeros que
gustan de vestir uniformes que satisfacen sus necesidades en cuando a
originalidad, comodidad, calidad y precio.
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Uniformes Imagen Hospitalaria

ORGANIGRAMA

[ DIRECTOR

Julieta Gonzalez Hernandez

Director General

|

1 Carlos Omar Ramirez |
Fuentes C
Asistente de Direccion

VENTAS

EMPLEADOS
ADMINISTRACION
PRODUCCION
Raul Flores Crespo & RESULTADOS Y
Contador Externo EXTERNIS
_______ I S
| Elizabeth Ramiréz Flores;
i Coordinador ! I OPERACIONES
'_.___Adulirslralwg._._- L |
1 Beatriz A Castarieda Ch| VAGANTE
Produccion

CLIENTES SUCURSALES

J

Minerva Murguia
Encargada Suc. Centro Medico

|

Consuelo Bonilla
Encargada Suc. Leon

I Auxilia Administrativa | {

Miryam ltzen Allende
Vergara AUX CONTABLE|

Norma Diaz Sosa
Disefio

Adrian Romero Fuentes
Depto de Corte

|

Eduardo Ramirez Neira
Ayudante de Corte

Patricia Jacome Beltran
Bordado

Ma. Esther Ceballos
Confeccion

|

Carmen Alvarez Gutierrez
Confeccion

Humberto Mendez Alvarez
Comercializacion Externa

I

Pavel Humberto Mendez Gonzalez
Auxiliar de Ventas

ALMACEN: Hugo J. Vazqusz Prado

*Como resultado de la auditoria se propone otro organigrama acorde con las necesidades actuales de
Uniformes Imagen Hospitalaria, el cual se presenta como anexo 2 mas adelante.
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PLANEACION DE LA AUDITORIA

B Alcance

La Auditoria administrativa tendra alcance dentro de las areas Administrativa y
de Produccion de Uniformes Imagen Hospitalaria.

Objetivo General

Analizar y evaluar el funcionamiento de la organizacion para identificar
deficiencias administrativas que limitan el buen desempefio y cumplimiento de
los objetivos de la misma.

B Objetivos Especificos

1. Evaluar la aplicacion del proceso administrativo dentro de la
organizacion.

2. ldentificar las deficiencias que afecten el desempefio del éarea
administrativa y por ende el desempefio del area de produccion.

3. Obtener un diagnéstico que permita a la Directora General conocer la
situacion administrativa actual sobre la cual se estd desempefiando la
organizacion.

4. Elaborar e implementar un plan de accion en base al informe obtenido
de la auditoria que permita mejorar el funcionamiento de la organizacién.

Elaboré: Reviso: Autorizo:
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Fuentes de Estudio
B Internas

La principal fuente de estudio para la obtencién de informacion sera la
observacion directa y la aplicacion de entrevistas a la Directora General, asi
como, a los coordinadores y empleados de las areas a evaluar.

También se recurrira a la informacion encontrada en documentacion con la que
cuenta la organizacion como son los Manuales de Organizacion y de
Procedimientos.

INVESTIGACION PRELIMINAR

La investigacion preliminar en Uniformes Imagen Hospitalaria se llevo a cabo
mediante:

La aplicacion de cuestionarios a los clientes.

Entrevistas a los empleados de las areas a evaluar.

La aplicacion de un cuestionario a la directora de la empresa.

La observacion directa.

Andlisis del Manual General de organizacién

o ek wbdPE

Analisis del Manual de Procedimientos

Con lo anterior se determino que el grado de satisfaccion de los clientes es
aceptable, los productos cubren con sus expectativas y necesidad, sin
embargo, desconfian de la empresa, ya que al ir a la misma a realizar algun
pedido se percatan de la rotacién del personal, la mala organizacion y el
autoritarismo de la directora de la empresa.
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PREPARACION DEL PROYECTO

PROPUESTA TECNICA

B Naturaleza: Auditoria administrativa.

B Alcance: Area administrativa y area de produccion

B Antecedentes: Durante la vida de la empresa no se ha realizado alguna
auditoria.

B Objetivos:

1. Concientizar a la Directora de la empresa de la importancia que tiene el
correcto funcionamiento de la empresa para reducir costos y aumentar la
confianza de los clientes hacia la empresa lo que se traducira en
mayores ventas y por ende mayores utilidades.

2. Cumplir con la ejecucién de la auditoria en los tiempos establecidos.

3. Trabajar en equipo de manera que la auditoria se realice 6ptimamente.

4. ldentificar los factores que influyen en la rotacion de personal y en el
desempeiio administrativo de la empresa.

5. Determinar el grado de satisfaccion de los clientes.

6. ldentificar las condiciones y clima laboral en las que se desenvuelven los
empleados.

7. Observar el grado de aplicacion del proceso administrativo en la
empresa.

8. ldentificar las ventajas competitivas de la empresa para potencializarlas.

9. Revisar la mision, vision, y objetivos de la empresa, para determinar en
gué grado se esta cumpliendo con ellos.
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Estrategias:

Trabajo en equipo con la empresa y comprometiéndonos con el
bienestar de la misma.

Recibir asesoria del Doctor Franklin, experto en la realizacion de
auditorias.

Cumplir con las visitas a Uniformes Imagen Hospitalaria establecidas en
el Plan de trabajo con el fin de recopilar la informacion necesaria para
realizar la auditoria.

Realizar una revision periddica de los avances en la auditoria.

Observar a la empresa como un sistema.

Justificacion:

Uniformes Imagen Hospitalaria es una empresa con posibilidad de posicionarse
y crecer dentro del giro al que pertenece, por esta razon la auditoria le ayudara
a reconocer los obstaculos que le impiden lograrlo como la rotacion de personal
y la mala organizacién, y buscar una solucién efectiva a eso problemas, es por
eso que la ejecucion de la auditoria se abocara al Area de Produccion y al Area
de Administracion que son las que muestran dichos problemas.

B Acciones:

1. Asistir a las visitas de Uniformes Imagen Hospitalaria conforme a lo
estipulado en el Plan de Trabajo.

2. Realizar entrevistas a la Directora General y a los empleados de la
empresa con el fin de recopilar informacion acerca de su manera de
organizarse y asi cumplir con los objetivos de esta auditoria.

3. Apoyarnos de la observacion directa y de diversos documentos que nos
proporcionen informacién complementaria que nos ayude a resolver
problemas e identificar fortalezas de la empresa.

Elaboro: Reviso: Autorizo:
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B Recursosy costos:
CONCEPTO ESPECIFICACIONES COSTO
Recursos Humanos Equipo de auditores: 5 integrantes, $ 1, 000.00
pasajes.

Recursos Técnicos | Computadoras, impresora, $ 1, 500.00

memorias USB e internet.
Recursos Materiales Cartuchos de tinta para la
impresora, papeleria (hojas, plumas, $ 200.00
lapices, marcadores)
Administrativos Recursos empleados en planeacion,
organizacion, direccion y control de $ 1, 000.00
la auditoria.
TOTAL $ 3, 700.00

*La empresa Uniformes Imagen Hospitalaria cubrira estos gastos.

B Resultados esperados:

1. Conocer el nivel de aplicacion del proceso administrativo dentro de la
organizacion, y con ello mejorarlo para ayudar a la empresa a
posicionarse dentro de su giro.

2. Determinar los factores que afecten el desempefio del area
administrativa y por ende el desempefio del area de produccion-

3. Determinar los factores del clima organizacional que determinan la alta
rotacion de personal, con ello proporcionar recomendaciones que
ayuden a aminorar o erradicar este problema.

4. Mejorar el desempefio actual de la organizacion.
5. Que la Directora General implante el plan de accion, resultado de la

auditoria, y asi lograr el punto anterior.
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E Informacién complementaria:

Internet.
Catéalogos de productos de la empresa.

N

B Capacitacién

1. Los auditores recibiran capacitacion principalmente del Doctor Enrique
Benjamin Franklin Fincowsky.

2. Consultas del libro “Auditoria Administrativa, Gestion de cambio”, del
Doctor Enrigue Benjamin Franklin Fincowsky.

3. Revisiones de los avances y consulta de dudas entre el equipo auditor.

B Actitud:

1. El equipo realizaré la auditoria comprometiendo con los objetivos de la
misma, y con el mejoramiento de Uniformes Imagen Hospitalaria.

2. El equipo auditor sera consciente de que la objetividad es fundamental
para analizar y diagnosticar con mayor apego a la realidad.

3. Los auditores respetaran el trabajo dentro de la empresa con el fin de no
intervenir en sus actividades.

DIAGNOSTICO PRELIMINAR

B Génesis de la organizacion

1. Uniformes Imagen Hospitalaria tiene en el mercado 14 afios y se ha
posicionado tanto en la venta de uniformes en Hospitales del Sector
Publico (ganando diversas licitaciones) y en Hospitales del Sector
Privado.

2. La planeacion estratégica de la empresa: mision, vision y objetivos
no son claros.

3. Tiene menos de un afio que despidié a toda la plantilla y se han
contratado nuevos empleados.
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El proceso administrativo se aplica deficientemente.
Existe un alto indice de rotacion de personal.

Se realizan juntas peridédicas para hablar de los objetivos de la
empresa, sin embargo, no se estipulan por escrito.

Se tienen programas de trabajo, empero, no se dan a conocer al
personal.

B Infraestructura

1.

Los empleados no conocen sus funciones y existe duplicidad de las
mismas, a pesar de contar con un Manual de Organizacion.

La estructura organizacional ha sufrido diversos cambios (los
empleados son relativamente nuevos no llevan més de 6 meses en la
empresa) y no esta planteada adecuadamente.

La autoridad y responsabilidad se centraliza en la Directora General.

B Formade operacién

1.

Los procesos se realizan empiricamente, los empleados aprenden
sobre la marcha.

E Posicion competitiva

1.

Uniformes Imagen Hospitalaria es una de las empresas preferida por
los Hospitales Publicos y Privados para uniformar a su personal, ha
logrado preferencia en su giro y ha ganado importantes licitaciones
en toda la republica mexicana.

Sus principales ventajas competitivas son la innovacion en el disefio
de las prendas y la calidad de las mismas.

Cuenta con todos sucursales y la casa Matriz que estan ubicadas
estratégicamente para abarcar la mayor parte del Territorio Nacional.
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INSTRUMENTACION

B Técnicas de recopilacion empleadas

Para la recopilacion de la informacién a analizar se utilizaron las siguientes
herramientas:

Entrevistas a los empleados de las areas a evaluar.
Cuestionarios a la Directora de la empresa y a los empleados.
Cédulas.

Investigacion documental.

Observacion directa.

oghrwbdE

B Entrevistas

Se realizé a la Directora General de Uniformes Imagen Hospitalaria, y a los
empleados de las areas a evaluar conforme lo establecido en el Programa de
Trabajo, con el fin de obtener datos acerca de los antecedentes de la empresa,
la manera en la que esta organizada y el clima organizacional.

B Cuestionarios
Se aplicaron cuestionarios a los empleados de las areas a evaluar y a los
clientes, lo que nos arrojo valiosa informacion de cémo ambos perciben a
Uniformes Imagen Hospitalaria.

E Cédulas
Esta herramienta fue fundamental para evaluar evidencias fisicas y

documentales, que proporcionaron informacion de forma concentrada lo que
nos permitio analizar de forma mas rapida.

B Investigacion documental

Se analizaron los documentos considerados clave para recopilar informacion:
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Organigrama (véase anexos)
Descripciones de puestos
Procedimientos

1.
2.
3.

B Observacion directa

La observacion fue medular para esta auditoria ya que mediante esta técnica
se comparo la informacion que te proporcionan las otras técnicas con la
realidad, es el complemento perfecto para la ejecucion de la auditoria.

B Manejo de papeles de trabajo

Los principales papeles de trabajo se disefiaron por el equipo auditor de
acuerdo a la informacion que se requeria, a continuacion se enumeran:

1. Entrevistas
2. Cuestionario
3. Cédulas

Dichos papeles se encuentran al final de esta auditoria en el apartado de
Anexos.

B Supervision del trabajo

El equipo audito se reuni6d periédicamente para revisar si se estaba ejecutando
la auditoria conforme a lo planeado y para analizar la informacién recopilada.

Se conto con el apoyo del Doctor Enrique Benjamin Franklin F. quien asesoré
en la materia al equipo de auditores y quien realizé una revision final del trabajo
realizado por el mismo.
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MEDICION

A continuacién se presenta la escala de medicion que se tomara en cuenta
para determinar el desempefio de la empresa asi como los indicadores tanto
cuantitativos y cualitativos establecidos con la finalidad de evaluar la situacion
actual de la empresa analizando cada una de las etapas del proceso
administrativo.

VALORES DE EVALUACION

PLANEACION 200
Mision 50
Vision y Filosofia 30
Objetivos 40
Estrategias 40
Politicas 20
Reglamento Interno 20

Elaboro: Revis6: Autorizé:
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DIRECCION 200
Liderazgo 60
Motivacién 60
Comunicacién 40
Manejo de estrés, conflicto y la crisis 40

SERVICIO AL CLIENTE

200
Atencion al cliente
80
Servicio Post - Venta
60
Comunicacién vendedor — cliente
60

ETAPAS Y SERVICIO AL PORCENTAJE
CLIENTE

ORGANIZACION

CONTROL

100%
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B ESCALA A UTILIZAR

La siguiente escala serda la utilizada para medir el desempefio de la
organizacion, especificamente de las é&reas a evaluar (administracion y
produccion) con la finalidad de realizar un diagnostico y evaluacion objetiva al
poder estandarizar la informacion.

ESCALA DE LIKERT

500 Puntos Excelente 90 a 100 %
400 Puntos Muy bien 80 a 89 %
300 Puntos Bien 60 a 79 %
200 Puntos Regular 40 a 59 %
100 Puntos Mal 20 a 39%

0 Muy mal 0 a 19%

ANALISIS ADMINISTRATIVOS
E PLANEACION

1. La planeacion de las actividades y operaciones realizadas dentro
de Uniformes Imagen Hospitalaria se lleva a cabo por la Directora
General, no es comunicada a toda la organizacion y no esta
plasmada por escrito.

2. Se ha establecido una mision empresarial la cual se encuentra
plasmada por escrito en el manual organizacional asi como en un
cartel visible para los empleados del area administrativa, sin
embargo, los empleados no la identifican, dicen no conocerla.
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3. Se ha estipulado la vision y filosofia empresarial de Uniformes
Imagen Hospitalaria, las cuales estan presentes en el manual
organizacional de la empresa pero no ha sido comunicada su
existencia a toda la organizacion.

4. No existen planeacion tactica y operativa como tal, existe
planeacion solo desde la cupula de la organizacion.

5. Los objetivos organizacionales no se comunican por escrito (solo
de forma oral), de igual manera no se estipulan estrategias para
alcanzar dichos objetivos.

6. No existen politicas organizacionales que guien a los empleados
al momento de tomar decisiones.

7. No existe un reglamento interno de trabajo que dirija el
comportamiento de los empleados dentro de la organizacién asi
como de los empleados de la empresa contratada externamente
(dedicada a magquilar).

8. No existen presupuestos plasmados por escrito.

VISION
INDICADORES CUALITATIVOS:

# Nivel en que enmarca el logro de las aspiraciones comunes.
# Forma en que fomenta el nivel de compromiso.
# Manera en que eleva la moral y el espiritu de equipo

INDICADORES CUANTITATIVOS:

Empleados que la conocen = 0
Total de empleados 14
Empleados que la comparten= 0
Elaboré: Reviso: Autorizo:
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MISION

INDICADORES CUALITATIVOS:

0 Medida en que enlaza lo deseable con lo posible:
# Se apega a la realidad, establece lo que hace la empresa, como lo hace
y para quién lo hace.

o0 Manera en que conforma el marco de referencia de las acciones:
# La mision es el gran objetivo de la empresa, es la guia de actuacion
base para la realizacién de actividades en general.

o Grado en el que se constituye como una guia de actuacion:
# La mision representa en alto grado una guia de actuacion para los
empleados.

INDICADORES CUANTITATIVOS:

Empleados que la conocen = 0
Total de empleados 14

Empleados que participan en su definicion = 0

Total de empleados 14

OBJETIVOS
INDICADORES CUALITATIVOS:

# Medida en que imprimen direccion a los esfuerzos:

# Los empleados al no conocer los objetivos de la organizacion no saben
la forma en que se plasma su esfuerzo en logros.

# Grado en que orientan las acciones:

# Son la base para llevar a cabo cualquier accion.

INDICADORES CUANTITATIVOS:
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(Mensual)
Objetivos alcanzados = 11 = 0.73
Objetivos definidos 15
ESTRATEGIAS

INDICADORES CUALITATIVOS:

# Medida en que contribuyen a integrar la base de accion institucional:

# Son de suma importancia ya que ellas marcan el como se lograran los
objetivos siendo los objetivos estipulados la base para llevar a cabo
cualquier accién. La empresa presenta una gran desventaja ya que no
plantea estrategias formales para alcanzar sus objetivos

# Modo en que marcan la ruta fundamental para el empleo de recursos:

@ Al establecer las estrategias se estipula como se aplicaran los recursos
de la organizacion. Uniformes Imagen Hospitalaria no estipula
estrategias para alcanzar o cumplir los objetivos.

INDICADORES CUANTITATIVOS

Estrategias implementadas = 0
Total de estrategias 0
POLITICAS
INDICADORES CUALITATIVOS:
Elaboré: Reviso: Autorizo:
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Grado en el que las politicas de la organizacién regulan la gestion:

Las politicas de la empresa son de suma importancia ya que el personal

debe conocerlas y seguirlas ayudandole a tomar decisiones con mayor

facilidad. Uniformes Imagen Hospitalaria no cuenta con politicas

establecidas, lo cual muestran una desventaja tanto organizacional

como competitiva.

# Medida en que orientan el pensamiento del personal hacia los propdsitos
de la organizacion:

# Deberian orientar en gran medida el pensamiento del personal para

llevar a cabo los objetivos. Uniformes Imagen Hospitalaria no tiene

politicas organizacionales establecidas.

&
&

INDICADORES CUANTITATIVOS:

Politicas aplicadas = 0

Politicas establecidas 0

B ORGANIZACION

1. El organigrama de la empresa se encuentra mal establecido; no se
muestra la relacion de autoridad entre jefes y subordinados, ni los niveles
jerérquicos de la organizacion, no se delimitan los tipos de autoridad
(linea y staff) ni se hace la separacion entre areas funcionales y puestos.

2. En el organigrama los puestos son personales, otorgandole a cada
puesto el nombre de la persona que lo ocupa, por lo que se esta
cometiendo un grave error ya que los puestos son impersonales.

3. No se asignan tareas especificas a cada empleado con la finalidad de
gue ninguna se duplique y ninguna se deje de hacer. Por consiguiente la
mayoria de los empleados realizan actividades de diferentes puestos, no
saben a quién reportarse como su jefe inmediato y existe duplicidad de

funciones.
Elaboré: Reviso: Autorizo:
Equipo Auditor FCA Doctor. Enrique Benjamin Julieta Gonzalez

Franklin F. Hernandez



Uniformes Imagen Hospitalaria Fecha:

3 de Diciembre de 2008
AUDITORIA ADMINISTRATIVA
AREA DE ADMINISTRACIONY | Pagina. 33 De. 105
AREA DE PRODUCCION

4. No existe descentralizacion de autoridad, la Directora General ha
establecido desde sus inicios una autoridad centralizada por lo que los
empleados no pueden tomar decisiones sin previa autorizacion
provocando retraso en sus procesos Y la insatisfaccion del trabajador al
sentir que su trabajo y sus decisiones no son validas.

5. Debido a problemas que presentaba la empresa como “robo hormiga”,
acaba de llevarse a cabo una reingenieria; la Directora General tomo
medidas drasticas, despidiendo a todo el personal, quitando puestos y
aumentando unos mas, siendo de igual forma méas severa respecto al
trato con sus empleados.

6. Existe maxima supervision (vigilancia) hacia los empleados debido a la
falta de delegacién de autoridad.

7. Los manuales de organizacion y procedimientos no son difundidos en la
organizacion; ningun empleado lo conoce ni tiene idea de qué
informacion contiene cada uno.

8. Los manuales no son actualizados con cierta periodicidad.

9. El andlisis y descripcion de puestos que se encuentran plasmados dentro
del manual de organizacion son tomados en cuenta para el reclutamiento
y seleccion de personal.

10.La alta direccién comienza a trabajar en una cultura organizacional con la
cual los empleados se sientan identificados, tratando al mismo tiempo, de
aumentar el grado de compromiso de los trabajadores y de evitar
conflictos dentro de la empresa.

11.No existen medidas de seguridad e higiene las cuales se deben estipular
para proteger en todo momento la salud e incluso la vida de los
empleados.

12.No existe capacitacion de personal de manera formal; existe la
capacitacion de forma empirica lo cual regularmente trae como
consecuencia la mala realizacion de actividades y mal manejo de

recursos organizacionales.
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13.No se ve al factor humano como un recurso principal dentro de la
organizacion, no se toma en cuenta su opinion (no lo ven como capital
intelectual), no tiene delimitadas sus funciones, autoridad y puesto dentro
de la organizacion, existiendo un alto nivel de rotacién de personal.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
INDICADORES CUANTITATIVOS:

Areas Sustantivas = 3 =

Total de areas 3

DIVISION Y DISTRIBUCION DE FUNCIONES
INDICADORES CUANTITATIVOS:

Empleados = 14 =466

Numero de areas 3

Funciones Definidas = 1 =0.33

Total de areas 3

CULTURA ORGANIZACIONAL

INDICADORES CUANTITATIVOS:
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Acciones realizadas para mejorar la cultura = 2 =0.20
Acciones Propuestas 10
Areas con mejoras = 1_
Total de areas 3
Personas gque participan en las mejoras = 3
Analisis administrativos realizados 14

3 de Diciembre de 2008

De.
35 105

RECURSOS HUMANOS

INDICADORES CUANTITATIVOS:

Analisis de puestos = .
Total de personal 14
Valuacion de puestos = 0 =0
Total de personal ;
Movimientos de personal = 6 =0.42
Total de personal Z
Personal de nivel directivo = _1 = 0.07
Total de personal 14
Personal de nivel medio = 3 = 0.21
Total de personal 14
Personal de nivel operativo = 10 =0.71
Total de personal 14
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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B DIRECCION

1.

El tipo de liderazgo que presenta Uniformes Imagen Hospitalaria
es de poder legal ya que el puesto le confiere la autoridad a la
Directora de la empresa para poder influir en los demas y con ello
lograr los objetivos.

La Directora General de Uniformes Imagen Hospitalaria es un
lider autocratico, ya que centraliza su autoridad asi como la toma
de decisiones, no toma en cuenta las opiniones del personal de
nivel medio y operativo.

El comportamiento del lider no es aceptable por la mayoria de los
empleados ya que al ejercer este tipo de liderazgo, para ellos es
poco satisfactorio el realizar su trabajo porque se sienten
presionados y muchas veces atacados por el comportamiento de
la Directora.

La mayoria de los empleados perciben el ambiente de trabajo del
area de administracion tenso, sin organizacion y control, por lo
mismo, tratan de evitar contacto con esta area cuando es
practicamente imposible deslindarse de ésta.

Se decidio dividir a la empresa en dos inmuebles debido a la falta
de espacio detectado con posterioridad a la compra del terreno.
En el area més grande se encuentra toda la organizacion, y en un
departamento justo enfrente de la ya existente se encuentra el
area de produccion. Debido a dicha division, esta situacion no
repercute en el desempefio productivo, sino en el aspecto
humano ya que los empleados del area de produccion al
encontrarse separados de las otras areas no se sienten parte de
la organizacion, lo ven como dos entes diferentes (como si fueran
dos empresas).

Los empleados no reciben algun incentivo econémico extra por
desempeiiar su trabajo de manera correcta, sin embargo, en dado
caso de sufrir defectos o errores en su desempefio, se les
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reprende, quitdndole parte de su sueldo o recibiendo una severa
llamada de atencion. El método que la alta direccion utiliza para
incentivar a su personal consiste en juntas semanales en las
cuales se les otorga material a cada uno de los empleados sobre
motivacion, autosuperacion y culturalizacion. Sin embargo, los
empleados no lo ven como un incentivo extra, no les gusta invertir
su tiempo en aquellas juntas, sienten que no les sirve y sdlo les
retrasa su trabajo.

7. Los trabajadores se encuentran bajo una extrema vigilancia, la
alta direccion coloc6 camaras en toda la organizacion, con ello los
empleados se sienten observados en todo momento y no actian
de forma espontanea lo cual los limita en la realizacion de sus
actividades.

8. De manera general la Directora realiza una comunicacion vertical
descendente y no permite retroalimentaciébn por parte de sus
empleados (con ello se trunca el eficiente proceso de
comunicacion).

9. La comunicaciéon formal dentro de la empresa se lleva a cabo
mediante 6rdenes de pedido, que se otorga a cada una de las
areas con sus respectivas especificaciones. La requisicion de
materiales suele ser unas veces de manera formal y otras tantas
informalmente, es decir se comunican con el encargado de
almacén haciéndoles notar su necesidad de materiales y estos
son entregados sin antes existir una solicitud plasmada por
escrito.

10. Utilizan como medio de comunicacién entre el &rea de produccién
y el area administrativa, ademas de canales de comunicacion
escritos, un interfon el cual permite una &gl e inmediata
comunicacion entre los empleados de la misma; sin embargo,
suele utilizarse algunas veces como medio para reprender o
llamar la atencion de los empleados del &rea de produccion.
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11.La comunicacion informal se lleva a cabo por los empleados de la
organizacion al momento de interactuar y convivir como grupo; la
organizacibn no presenta problemas de chismes o malos
entendidos, lo que los empleados de la organizacion platican sin
importar su area o nivel jerarquico es cuando no les parece algo
dicho o establecido por la directora o cuando no reciben apoyo de
algunos de sus comparieros en ese momento.

12.La alta direccion decidio colocar pequerios carteles dentro de las
instalaciones escribiendo diferentes frases sobre ellos con la
finalidad de motivar a sus empleados; sin embargo los empleados
comentan que no entienden el significado de muchos de ellos y
gue no les prestan atencién, por lo que no cumplen la funcién por
la que fueron colocados.

13.Al no existir un plan de contingencia, los empleados de la
organizacion, principalmente la Directora no saben como actuar
ante severos problemas de tal forma que no afecte el desempefio
de los empleados ni se provoquen mayores conflictos, un claro
ejemplo es el no haber sabido manejar los problemas que se le
presentaron con anterioridad y los cuales la llevaron a realizar
una reingenieria.

14.EIl personal del area administrativa tiene mucha carga de trabajo
por lo que se muestra en muchas ocasiones estresada, se
desplazan de un lugar a otro de acuerdo a las actividades que se
les asignan y a esto se le suma la constante presion de la
Directora General.

15.El personal del &rea de produccion de igual forma tienen mucha
carga de trabajo y se siente en constante vigilancia por lo que se
muestran estresados y a esto se le suma la constante presion de
la Directora General.
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LIDERAZGO

INDICADORES CUALITATIVOS

# Medida en que el lider ejerce su poder de influencia en las personas:
# Su poder de influencia es sélo autoritario, s6lo existe dominio del lider en
el aspecto laboral y porque se le ve como el “jefe”.

INDICADORES CUANTITATIVOS:

Personal que identifica el estilo = 14 =1

Total de personal 14
Personal que acepta el estilo = 2 =0.14
Total de personal 14

COMUNICACION
INDICADORES CUALITATIVOS:
# Medida en que constituye un medio para transmitir informacion con un
significado comprensible:
# Regular ya que se transmite el mensaje de Director a trabajadores pero
no existe una retroalimentacion.

INDICADORES CUANTITATIVOS:

Canales empleados =2 = 1 l

Medios establecidos 2 i

Canales: Orden de pedido, Requisicion de materiales.
Medios: Escrito y oral.
Elaboré: Reviso: Autorizo:
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MOTIVACION

INDICADORES CUALITATIVOS:

# Grado en que la motivacion que ofrece la organizacion representa la
facultad

# para transmitir energia para sostener y dar sentido al esfuerzo
personal:

4% Muy malo ya que no se manejan ningun tipo de incentivos para los
trabajadores por lo que no tienen algo extra que les transmita energia
y ganas de realizar su trabajo de forma excelente.

INDICADORES CUANTITATIVOS:

Personal que recibe incentivos eco. = 0 =0

Total de personal 14

Personal que recibe incentivos pers. = 14 =1

Total de personal 14

MANEJO DE ESTRES, CONFLICTO Y CRISIS
INDICADORES CUALITATIVOS:

# Capacidad de resolucion de situaciones cuyas causas generan
consecuencias que afectan clima organizacional.
4 Muy baja ya que no existe un plan de contingencia para cuando se

presenten problemas, conflictos o situaciones criticas; cuando se
llegan a presentar se resuelven sobre la marcha.

INDICADORES CANTITATIVOS:

Elaboro: Revisoé: Autorizo:

Equipo Auditor FCA Doctor. Enrique Benjamin Julieta Gonzalez
Franklin F. Hernandez



Uniformes Imagen Hospitalaria Fecha:

3 de Diciembre de 2008
AUDITORIA ADMINISTRATIVA
AREA DE ADMINISTRACIONY | Pagina. a1 De. 105
AREA DE PRODUCCION

Personal con estrés = 8 = 0.57

Total de personal 14

Programas para el manejo de estrés = 0 =0

Total de programas 0

E CONTROL

1.

El control realizado en Uniformes Imagen Hospitalaria es correctivo
ya que al final del cumplimiento de los objetivos o al final del proceso
productivo, se revisa lo realizado y se tratan de detectar las
imperfecciones que se presentaron con el fin de tomar medidas para
gue no vuelvan a ocurrir; la desventaja de este tipo de control son los
productos imperfectos ya existentes pues no se puede hacer nada ya
por ellos (representa un gasto para la organizacion).

No existe un margen de productos que se permita presenten
inconsistencias al final del proceso productivo ya que la empresa
trata de implementar un control de calidad de cero defectos tanto en
las instalaciones de Uniformes Imagen Hospitalaria como en la
empresa que maquila las prendas.

No existe un area que evalule el control de calidad especificamente lo
cual trae como consecuencia que algunas veces las personas que
entre sus funciones esté evaluar ciertas caracteristicas de materiales
o productos lleguen a tener alguna falla que pasen por alto.

No tienen implementado un Sistema de Gestion de Calidad.

Sin embargo; en diferentes etapas del proceso se hace una revision
de tal forma que las caracteristicas especificadas tanto por la
empresa como por el cliente en materiales, tiempo de entrega,
caracteristicas especiales de ciertos pedidos, etc. sea la adecuada.
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6. Los empleados de Uniformes Imagen Hospitalaria trabajan en equipo
para controlar en cada una de sus actividades la calidad de sus
procesos y materiales ya que una de las principales ventajas
competitivas de la empresa y sus productos es la calidad que
presentan cada uno de ellos.

Procesos enfocados enlacalidad = 3 =1

Total de procesos 3

Personal destinado a la gestion de lacalidad= 0 =0

Total de personal 14

E SERVICIO AL CLIENTE

1. Uniformes Imagen Hospitalaria se encarga de brindar al cliente un
producto que satisfaga sus necesidades, se preocupa por la calidad,
disefio e innovacion del producto, la alta direccién tiene trato
personalizado con sus clientes mas antiguos y quienes representan
un alto ingreso a la empresa debido al volumen de productos
solicitados, lo cual brinda al cliente confianza y seguridad al tratar su
requerimiento con la Directora General.

2. Las personas encargadas de los puntos de venta ubicados en Ledn,
Centro Médico y Casa Matriz, no estan capacitadas, no conocen la
mision, vision, filosofia y objetivos de la organizacion por lo que su
trato con el cliente es nulo, sélo se dedican a proporcionar al cliente
gue los visita los productos pero no se les trata de forma cordial ni se
le pregunta sobre sugerencias respecto a pedidos anteriores, quejas,
nuevos productos que le interesaria que la empresa maneje, etc.
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3. No existe una comunicacién eficaz y eficiente entre cliente y
vendedor quien es la pieza clave, la Unica persona con quien tienen
contacto de forma directa con la empresa los clientes.

4. No toman en cuenta el servicio post — venta ya que no se comunican
con el cliente para conocer su opinion sobre el producto después de
su compra, si estad conforme con la atencion que recibid, etc.

5. Laimagen que brinda la empresa a través de su punto de venta de la
casa matriz es mala, ya que al asistir ahi los clientes notan la poca
organizacién de la empresa, el mostrador se encuentra en malas
condiciones y junto al cliente cuando ingresa a la empresa se
encuentra con un estante de productos defectuosos o de mala
calidad, lo cual puede proyectar una mala calidad.

PREGUNTAS BASICAS

1. ¢Qué trabajo se hace?
Comercializar y elaborar uniformes hospitalarios de vanguardia, utilizando
disefios Unicos y de calidad ofreciéndolos mediante un excelente servicio
satisfaciendo con ello, las necesidades del cliente.

2. ¢Para qué se hace?
Principalmente para brindar a enfermeras (0s), doctores (as) una nueva opcion
de vestimenta, sintiéndose el mercado meta identificado y tomado en cuenta
por Uniformes Imagen Hospitalaria.

3. ¢Quién lo hace?

Todos los niveles jerarquicos de la organizacion, y las tres areas en conjunto,
produccion, ventas y administracion.

4, ¢;Cbmo se hace?

A través de los puntos de venta situados el Distrito Federal y uno de los
Estados de la Republica Mexicana brindando un excelente servicio.
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5. ¢Con qué se hace?

Con personal altamente capacitado, maquinaria y equipo de alta tecnologia asi
como materia prima e insumos de maxima calidad.

6. ¢Cuando se hace?
De lunes a viernes de 9 am a 5pm durante todos los meses del afo.
7. ¢Por qué se hace?

Porque se pretende satisfacer al cliente al que Uniformes Imagen Hospitalaria
se dirige, al igual que cumplir los objetivos, metas

8. ¢Para quién se hace?

Para toda persona que utlice uniforme hospitalario, busque diseios
innovadores, de alta calidad y desee sentirse comoda al usarlos.

EXAMEN

De acuerdo al andlisis de la informacion obtenida de nuestras diferentes
fuentes (observacion directa, cuestionarios, entrevistas, etc.), se emite una
opiniébn objetiva sobre el funcionamiento de las &reas analizadas de la
organizacién asi como de las etapas del proceso administrativo que intervienen
en ellas, a continuacion se presenta la ponderacion de las diferentes etapas y
del servicio al cliente con base en los valores de evaluacion y puntuacion

maxima ya presentados con anterioridad.
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EVALUACION FINAL

PROCESO PUNTOS MAXIMOS

ADMINISTRATIVO Y

SERVICIO AL CLIENTE ESTABLECIDOS

3 de Diciembre de 2008

De.
45 105

OBTENIDOS | PORCENTAJE

PLANEACION 200 40
Mision 50
Visién y Filosofia 30
Objetivos 40

. 40
Estrategias
20
Politicas
20
Reglamento Interno
ORGANIZACION 200
Estructura Organizacional 60
Divisién y Distribucion de 80
Funci
unciones 20
Cultura Organizacional 40
Recursos Humanos
DIRECCION 200 45
Liderazgo 60
Motivacion 60
Comunicacion 40
Manejo de estrés, 40
conflicto y la crisis
Elaboré: Reviso:
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CONTROL 200 100
Tipo de Control 60 20 50%
Control de Calidad 80 60
Trabajo en equipo 60 20
SERVICIO AL CLIENTE 50
200
Atencion al cliente 30 25%
80
Servicio Post - Venta 0
60
Comunicacion vendedor — 60 20
cliente
TOTAL 1000 295 29.5%
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ENFOQUES DE ANALISIS ADMINISTRATIVOS

E ANALISIS FODA
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Equipo Auditor FCA

Falta de personal
altamente capacitado
Centralizacion de la
autoridad
Desorganizacion en la
empresa

Falta de continuidad en
los procesos

No se cuenta con
politicas

No se cuenta con
reglamento interno
Magquiladores externos
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Recesiéon econdmica de
Estados Unidos
Inflacion

Creacion de una nueva ley

gue afecte a la industria
Textil

Aumento en los precios de

las telas y accesorios
indispensables para la
elaboracion de los
uniformes

Aumento en el precio del
petroleo

Huelga de las personas
gue manufactura

Mala calidad de los
insumos

Retraso en la entrega de
insumos
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INFORME GENERAL

E Responsable
Equipo Auditor FCA.

E Introduccion
A continuacion y con base en cada uno de los aspectos evaluados y
analizados, asi como con la informacion tanto interna como externa que se

obtuvo, se formuld el informe, que incluye las recomendaciones vy
observaciones pertinentes.

B Antecedentes

Durante la vida de la empresa no se ha realizado alguna auditoria que permita
determinar los fallos principales en la organizacion

B Técnicas empleadas

Las técnicas empleados durante la auditoria fueron las siguientes:

Entrevistas a los empleados de las areas a evaluar
Cuestionarios a la Directora de la empresa y a los empleados
Cédulas

Investigacion documental

Observacion directa.

B Diagnéstico

Las causas por las cuales se realiz6 la auditoria fue para conocer aquellos
problemas que impiden a la organizacion crecer dentro de su sector, eliminar la
excesiva rotacion de personal y la mala organizacién que existe dentro de la
empresa.
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Dar a conocer en todas las
areas y niveles jerarquicos,
la importancia y funcién de
la mision

Comunicar la existencia de
vision y filosofia a toda la
organizacion

Definir los objetivos a corto,
mediano y largo plazo, para
fijar las acciones que debe
emprender la empresa a fin
de posicionarse dentro de
su giro.

Establecer estrategias que
permitan el logro de los

objetivos, para
posteriormente
comunicarlas a todos los
niveles.

Generar  politicas  que

permitan a los empleados
tener guias para la 6ptima
toma de decisiones.

Crear un reglamento de
trabajo interno y otro para
los trabajadores externos
(maquileros)

Que toda la organizacién sepa cual
es la razon de ser de Ila
organizaciébn, 'y en conjunto
alcancen los objetivos propuestos

De esta manera se pretende que al
conocer todos, la vision, sepan que
acciones tomar y hacia donde ir
para cumplirla.

Permitira crear una guia que
optimice todas las decisiones
empleadas por el factor humano
para alcanzar la visibn precisa
anteriormente.

Permitird definir la manera en
como las personas a través de su
esfuerzo, contribuirdn al logro de
los mismos

Generar parametros que
estandaricen la toma de decisiones

A través de un reglamento se
podra unificar las acciones de los
empleados de forma que cada una
de estas este pensada en el logro
de los objetivos de la organizacion
y ademas se ajuste el
comportamiento de cada

Elaboro:

Revisoé:

Autorizo:

Equipo Auditor FCA

Franklin F.

Doctor. Enrique Benjamin

Julieta Gonzalez
Hernandez




' Uniformes Imagen Hospitalaria Fecha:

3 de Diciembre de 2008
AUDITORIA ADMINISTRATIVA I
AREA DE ADMINISTRACIONY  Pagina. 51 De. 105
AREA DE PRODUCCION
trabajador, se maximicen los

Crear un organigrama para
la organizacion, de forma
que, en el se incluyan
Unicamente los nombres de
los puestos con sus
respectivas jerarquias,
unidades de mando y tramo
de control.

Debe ser facil de entender
y debe estar en un lugar
visible para todas las
personas, incluyendo
personas externas
(clientes)

Modificar la cultura
organizacional dentro de la
empresa, creando un
ambiente agradable, en el
cual puedan intervenir
todos y cada uno de los
que participan en la
organizacion, tomar en
cuenta sus quejas vy
sugerencias, de manera
que exista una
retroalimentacion que le
permita al directivo tomar
decisiones Optimas para
sus empleados y para la
organizacion misma.

procedimientos, se disminuyan los
errores en lo procesos |y
establezcan parametros de
produccion

Permitra que el empleado
entienda su rol dentro de la
organizacion y sepa a quien
rendirle cuentas respecta a su
trabajo, (jefe inmediato superior)
se delimitaran sus funciones vy
habra una mayor delegacion de
autoridad

Proporcionara confianza al cliente
respecto a la estructura vy
organizacion de la empresa

Aumentar el compromiso de los
empleados con la organizacién

Elevar la satisfaccion del personal
y con ello lograr una mayor
productividad por parte de cada
colaborador.

Eliminar la barrera que gira en
torno a la centralizacion de la
autoridad
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A través de entrevistas
directas del nivel directivo
con cada uno de los
colaboradores

Se propone tomar en
cuenta las  opiniones,
preferencias y gustos de las
personas a fin de convertir
a la organizacion en un
sistema, en el cual, exista
un flujo de ideas que le
permita a la direccion
conocer a su personal y
tomarlo en cuenta como
capital intelectual, y a los
empleados sentirse parte
de ella y sentir que su
esfuerzo se ve reflejado en
el momento en que la
empresa empieza a cumplir
las metas previstas.

La direccion debe
proporcionar capacitacion
continua, que le permita a
las personas mejorar su

plan de desarrollo, pero
ademas se deben
establecer medidas de
seguridad e higiene que
permitan el optimo
desempefio en el area de

trabajo.

Mejorar las instalaciones de
trabajo de forma que sean
agradables, calidas y que
brinden un confort al estar
situados alli, cambiar los
colores de las paredes a
tonos claros y agradables, y

Disminuir la rotacion de personal
gue tanto afecta a la empresa
Aumentar la  satisfaccion y
productividad del personal
operativo y de los niveles medios

Mejorar el prestigio de la
organizacion a través de los
propios empleados ya que al
mejorar e incluir en la organizacion
al Capital intelectual, las relaciones
formales e informales mejoraran y
con ello aumentara la popularidad
de la organizacion entre los
empleados y entre los clientes
mismos

Aumentar las habilidades vy
conocimientos del personal para la
integracion de técnicas actuales
que favorezcan al sano
crecimiento de la organizacion.

Mejorar la estancia de los
trabajadores a través de mejores
instalaciones que le permitan
mejorar su tiempo de trabajo
creando un ambiente de paz y
concentracion. Estableciendo
medidas que cuiden su salud y
bienestar durante su instancia

Elaboro: Revisoé: Autorizo:
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reparar los defectos del

inmueble desgastados por
el uso y el tiempo.

Cambiar el estilo de
liderazgo por parte de la
direccion y transformarlo en
un estilo autocratico y
participativo, de manera
gue se tomen en cuenta las
propuestas de cada
empleados y se incita a la
sana participacion.

Ofrecer incentivos
econémicos que permitan
que el empleado realice un

esfuerzo mayor para
percibir una recompensa
extra.

Integrar al personal en los
objetivos y metas de la
organizacion, que permitan
sentirse parte de ella, y en
un futuro no muy lejano
sientan puesta la camiseta
de la empresa.

Crear un ambiente laboral
agradable que les brinde
bienestar al formar parte
del equipo de trabajo.

Mantener un mismo orden
en cuanto a comunicacion
formal, de manera que
siempre se respeten las
requisiciones de material

Tener una mayor aceptacion e
identificacion por parte de los
empleados con el nivel directivo

Personas mas satisfechas y por
ende aumento de productividad,
disminucién de rotacion, mejora
del clima organizacional,
disminucién de conflictos, vy
despidos excesivos

Con ello se pretende seguir un
orden y control de materiales,
(entradas y salidas de almacén)
evitar aumento en costos y robo
hormiga
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por escrito cuando exista
esa necesidad
Crear un ambiente laboral

Desaparecer esa division
de inmuebles que impide la
convivencia entre todos los
niveles.

Incrementar actividades
recreativas que permitan la
relajacion  del personal
administrativo, asi como
pequefios  espacios de
tiempo para injerir
alimentos que les
proporcionen energia 'y
reanimen su estado de
animo.

Establecer una convivencia
con el personal operativo

Crear un programa contra
contingencias

Implementar un tipo de
control preventivo que se
realice antes de realizar
todo el proceso productivo

agradable que se refleje en el
producto final a través del cual se
transmitira la imagen de la
organizacion

Disminuir el camulo de estrés en el
personal administrativo, asi como,
fomentar la convivencia entre todo
el personal, para evitar los chismes
y mantener esa linea de cero
conflictos

Al incluir actividades recreativas se
busca la oxigenacion del cerebro,
circulacion de la sangre y con ello
el flujo de ideas.

Esto evitara crisis ante una de
problematicas y proporcionara las
acciones a realizar durante una
contingencia, evitando asi, las
interrupciones durante el proceso
productivo

Disminuir los costos de produccion
al obtener menor cantidad de
productos defectuosos al término
del proceso productivo y con ello

y Yya establecido este, también se disminuyen los costos
implementar el tipo de implementar un  control
concurrente. correctivo.
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Realizar un reglamento
dirigido tanto a los
trabajadores internos como
a los maquileros externos
el cual permita disminuir la

cantidad de productos
defectuosos.
Concienciar al personal

sobre la calidad dentro de
la organizacién su
importancia e  impacto
dentro de los productos.
asignarle a cada persona
una responsabilidad
respecto a la calidad en su
proceso y crear un puesto
encargado de verificar la
calidad del producto
terminado

Implementar una relacion
mas estrecha entre la
empresa y el cliente, a
través de la cual perciba la
calidez, buena organizacion
y buen trato por parte de
Uniformes Imagen
Hospitalaria.

Poner en préctica la idea de
“Al cliente lo que pida”.
Capacitar al personal que
se encuentra en los punto
de venta de la
organizacion, hacerlos que
se sientan identificados.

De.

Pagina. 55

105

Tener cero defectos desde el inicio
del proceso, disminuir el tiempo de
demoras para entregar el producto
al cliente en tiempo y forma
permitird reducir los costos de
corregir o volver a hacer el
producto terminado.

Disminuir costos productivo al
integrar a cada persona en un
sistema de gestion de la calidad, el
cual permitirh mantener la ventaja
competitiva de la empresa vy
mantener un control de los
productos terminados con una
excelente calidad, y con ello tener
la seguridad de que el producto
que adquiera el consumidor esta
hecho con la mejor calidad desde
el inicio hasta el fin.

Mantener esa linea de confianza y
calidad en el producto que el
cliente percibe en la organizacion

Brindar un Optimo servicio al
cliente de confianza, buen trato y
calidad que refleje toda Ila
organizacion de la empresa.
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Implementar un buzoén, Mejorar la calidad de los productos

llamadas o personalmente,
(dependiendo el caso) la
opcibn de quejas vy
sugerencias, en el cual se
pueda detectar las
necesidades que estan
teniendo las personas y las
fallas que esta omitiendo la
organizacion, de forma que
sea un sistema reciproco
tanto para el cliente como
para la empresa.

Reestructurar la imagen
fisica del punto de venta
(matriz) de forma que sea
agradable a la vista, sea
confortable y que permita
brindar el mejor servicio al
cliente. Comprar una vitrina
nueva y sustituirla por el
exhibidor, y agregarle al
area de venta unas sillas
para el cliente.

y del servicio brindado por la
organizaciébn para conservar la
preferencia de los clientes y atraer
otros nuevos

Proporcionar una excelente
imagen de la organizacibn que
vaya desde la imagen de las
instalaciones, forma de ser del
vendedor, estructura organica y
calidad del producto.

Asi como brindar ademas un plus
que sea el confort de las
instalaciones al tener un area de
espera para cuando se les entrega
el producto

B Estrategia de implementacion
Para poder obtener resultados se pretende:
PLANEACION

1. Primero se busca que toda la organizacion conozca la misién, vision,
filosofia objetivos, politicas y reglamento interno, para ello se convocara
en un dia de junta de culturizacion a todo el personal incluyendo
vendedores de los puntos de venta, y maquileros externos; para que de
esta manera se forme un sistema integral, en el que intervengan todos
los niveles jerarquicos y dentro de estos exista una retroalimentacion
gue permita la mejora en la organizacion.
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ORGANIZACION

2. Se creard un organigrama sencillo, facil de entender y se colocara en un
lugar visible tanto para los trabajadores como personas externas
(clientes), posteriormente se dara a conocer a todo el personal dentro de
la junta de culturizacion.

3. Primero se realizard un formato de entrevista mixta que permita formular
preguntas relevantes para la obtencion de datos necesarios para el buen
funcionamiento de la organizacion vistos desde la perspectiva del
personal operativo con la posibilidad de ahondar en aquella pregunta
gue proporcione informacion que pertinente, posteriormente se
convocara a cada persona en un mismo dia para realizacion de la
entrevista, la duracion seré alrededor de 5minutos para evitar perdida de
tiempo y retraso del trabajo.

4. Al hacer el punto anterior se estara tomando en cuenta al personal y se
integrara en la organizacion.

5. Contactar a la empresa especialista en capacitar personal y después
crear un programa en el que se incluyan actividades de capacitacion
necesarias para el desarrollo del personal.

DIRECCION

6. Para cambiar el liderazgo primero se tiene que concienciar a la alta
direccion de los beneficios obtenidos al modificar este punto, y lo demas
respecta en las acciones que permitan que el personal perciba ese
cambio, para ello, se hara un cuestionario que le permita a la direccion
todas aquellas acciones que el empleado considere se pueden mejorar y
todas aquellas que se puedan implementar para generar una mejora.

o Al modificar el punto anterior automaticamente se estara dando
un paso importante en la motivacion del personal, por que el
ambiente laboral se tornarA& mas agradable y con ello se
mantendrq por mas tiempo la permanencia de las personas
disminuyendo asi la rotacion.
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0 Se implementaran incentivos para el personal que mejor
desempefie su trabajo, bonos para aquella persona que
contribuya a la mejora de la organizacion, o aquella que realice
propuestas atractivas para un cambio favorable. Sin llegar a la
discriminacion de los demas colaboradores.

o Cambiar la ideologia de Trabajadores por Capital Humano o
Recuso Intelectual, el cual haga sentir al colaborador parte
importante para el crecimiento y desarrollo de mejoras de la
organizacion

7. Para mejorar la comunicacién en la organizacion se establecerd una
politica en la que se incluya en la que se incluya el manejo de
requisicion siempre que exista la necesidad de solicitar material al
almacén o al coordinador de produccion.

0 A largo plazo se comprard un terreno en el cual se puedan
ajustar las instalaciones de forma que, se puedan sentir todos
integrados en una organizacion.

8. Establecer los horarios con menos carga laborar para utilizar ese Inter.
para realizar pequefios ejercicios de yoga, movimientos y relajacion que
contribuyan a la oxigenacién del cerebro y circulacion de la sangre.

CONTROL

9. Dentro de las juntas de culturizacion se debe encomendar a cada
persona implementar el control preventivo y explicar la importancia de
este dentro del proceso productivo y dentro de la organizacién, asi como
los beneficios que se pueden presentar al implementar esta accion.

10. Establecer con la direccién aquellos puntos clave que debe contener el
reglamento a fin de que incluya a todos los trabajadores y pegarlo en un
lugar estratégico visible para todo el personal operativo y ademas
proporcionarle este a los maquileros externos.
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SERVICIO AL CLIENTE

11.Establecer un contacto méas directo por parte de la direccion con los
clientes mayoristas, cuando estos acudan al punto de venta ubicado en
las instalaciones de la organizacion, y al establecer contacto con la
empresa que ofrezca servicios de capacitacion, brindarle nuevas
habilidades y conocimientos sobre ventas que permitan mejorar la
relacion de las personas de los diferentes puntos de venta con el
cliente.

12. Comprar un buzén y ponerlos cerca del area de cada mostrador para
recibir quejas y sugerencias, de igual manera un pequefio cuestionario
gue incluya tres preguntas principales como son:

e Considera que la calidad del producto es:
a) Buena b) Malo c) Regular

e La atencion brindada por el persona de ventas fue:
a) Satisfactoria b) No satisfactoria c¢) Indiferente

e Su continuidad con Uniformes Imagen Hospitalaria seria por:
a) Disefo del producto b) calidad del producto c) Cercania del lugar

Y reservar un espacio para sugerencias 0 quejas. Posteriormente
pedirle a cada cliente que llene el cuestionario y lo deposite ya sea en el
buzon.

13.Hacer un nuevo disefio del punto de venta ya sea con ayuda de un
disefiador o de la empresa misma y cambiar la estructura del lugar,
comprar un exhibidor nuevo para colocarlos productos y mejorar la
imagen de vanguardia.

B Seguimiento

Para cada area se implementaran evaluaciones continuas a través de los
resultados obtenidos después de haber implementado cada accién, asi mismo
se fijaran estandares de produccion flexibles que permitan medir la
productividad de cada empleado.
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Se pedirdn controles por escrito para saber todas aquellas mejoras que cada
empleado haya implementado para Uniformes Imagen Hospitalarios, su
aumento de productividad, lo cual ademas permitird evaluar las acciones
implementadas

B Conclusiones y recomendaciones

1. En estos momentos la empresa atraviesa momentos dificiles por una
nueva reestructuracion de la organizacion, rotacion del personal e
incremento de ventas.

2. La evaluacién global por etapa del proceso promedia un 20% en cada
area lo que pone en manifiesto la evidencia de una administracion
empirica decadente de procedimientos técnicos.

3. De manera especifica es conveniente que la empresa adopte, en el
corto plazo, las siguientes medidas:

Planeacion. Realizar un esfuerzo por establecer las bases de una
planeacion basica

Organizacion. Formar una estructura y respetarla

Direccion. Delegar y comunicar, y a la vez fomentar trabajo en equipo
Control. Instrumentar herramientas de control necesarios para el éptimo
funcionamiento

Servicio al cliente. Detectar las necesidades basicas de cada cliente.

4. La mision, la vision, filosofia, objetivos, estrategias, no son conocidos
por el personal, por lo que requieren de mayor comunicacién entre
direccién y empleados

5. La estructura organizacional requiere de una reestructuracion para
hacerla funcional y acorde con las necesidades de la empresa.

6. La cultura organizacional puede fortalecerse con una mejor
comunicacion y sensibilidad del personal directivo
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7. Al personal se le debe capacitar para desarrollar sus habilidades y
conocimientos, por ende, las capacitaciones se deben ver como una
inversion mas que como un gasto

8. Al personal se le debe motivar para que acepte el nuevo cambio, para
eso, requiere de un liderazgo democratico. Por ello el directivo debe
cambiar la forma de sus acciones y orientarlas a esa direcciéon. Tomando
en cuéntale el alto indice de rotacion que afecta a la empresa

9. La motivacion es prioridad, por lo que es conveniente implementar
programas de incentivos econdmicos y de evaluacion del desemperio

10.Tener dos inmuebles puede afectar totalmente la integracién de todo el
personal con el sistema organizacional

11.La definicion e implantacion de controles tiene que ser consecuente con
los ajustes estructurales y los criterios de operacion.

12.Se debe detectar siempre las necesidades de los clientes y satisfacerla.
Cambiar la vision y enfocarla a lo que el cliente quiere y necesita.

SEGUIMIENTO

B Objetivo General

Establecer los lineamientos generales y especificos para un adecuado
seguimiento de la presente auditoria con la finalidad de que la Direccion de
“Uniformes Imagen Hospitalaria” puntualice y desarrolle las observaciones y
recomendaciones propuestas por los auditores de la empresa.

B Lineamientos Generales

Las areas de Produccion y Administracion asi como la Direccion General
seran las involucradas en la implementacion de las recomendaciones
propuestas en la presente auditoria, tomando como referencia el estudio
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de la situacion actual y el informe, atendiendo las sugerencias y
comentarios del titular de la empresa.

Establecer los mecanismos de control necesarios para el cumplimiento
de las recomendaciones, donde se comparen los resultados reales con
los estimados con el fin de mejorar, corregir y/o en su caso programar
nuevos planes de accion.

Llevar a cabo juntas de manera semanal con la participacion de
especialistas externos a la organizacion para analizar y revisar el avance
en cada area funcional para que todo el personal se involucre en las
acciones de la empresa y busquen en conjunto la mejora continua.

Evaluar constantemente a todo el personal para verificar que las
acciones realizadas se traduzcan en la satisfaccion del cliente mediante
la calidad de sus productos.

Los cambios y mejoras propuestas deberan ser constantes y sin
interrupcién por ningn miembro de la organizacion y con el apoyo pleno
de la Direccién General.

B Recomendaciones Programadas.

Las siguientes recomendaciones se realizaron con base en los resultados
obtenidos en la presente auditoria, atendiendo principalmente lo encontrado
en la medicion e informe, estas abarcaran acciones especificas necesarias
en cada una de las etapas del proceso administrativo, y hardn mencién del
personal involucrado para el logro de cada una de ellas.

B Acciones Especificas

Que la Directora realice junto con los Coordinadores de cada area
funcional un plan estratégico que sea comunicado a todos los miembros
de la organizacion y que se plasme por escrito, es recomendable que
este plan se efectie minimo cada seis meses.
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Que la Alta Direccion asi como los Coordinadores realicen reuniones
periodicas gue sirvan para desarrollar y difundir la cultura
organizacional, para lograr que los empleados se sientan identificados y
comprometidos con la empresa.

En las reuniones los empleados podran otorgar sus puntos de vista y a
su vez los directivos recibirdn una retroalimentacion para detectar los
posibles obstaculos que estén impidiendo la adopcion de la mision y de
la cultura organizacional.

Dar a conocer a todos los miembros de la empresa, las acciones
plasmadas en los actuales manuales administrativos (Organizacién y
Procedimientos), asegurando su actualizacién periddica de manera que
permanezcan vigentes en respuesta a los cambios generados en la
organizacion.

Los Coordinadores de cada area deberan formular objetivos a corto,
mediano y largo plazo los cuales tendran que ser claros, alcanzables y
medibles para que sean cumplidos al término de la jornada laboral
determinada. Estos objetivos deberan darse por escrito a los empleados.

Que la Alta Direccion formule politicas generales y especificas para la
calidad de los productos y el servicio de ventas, que mejore el
funcionamiento de la organizacion y que cree un valor agregado para el
consumidor final.

Formular politicas que rijan los estandares de Calidad en los servicios
subcontratados (Maquila y Mensajeria).

Elaborar un Reglamento Interno de Trabajo que dirija el comportamiento
de los empleados dentro de la organizacion.

Reestructurar el organigrama desde su estructura organica hasta su
representacion grafica, en donde se muestren claramente las lineas de
autoridad y responsabilidad para cada area y puesto, para que los
empleados conozcan a quién deben reportar e identifiquen claramente a
su jefe inmediato. (Ver Anexo 1 Y 2. Organigrama Propuesto por el
equipo de Auditoria).
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Que los empleados y coordinadores tengan pleno conocimiento de las
funciones que deben ejecutar (establecidas en el manual de
organizacion de la empresa), para que se desempefien de una forma
efectiva que contribuya a elevar su productividad y se evite la duplicidad
de funciones.

Que la Directora delegue funciones a los Coordinadores de cada area
para que descentralice autoridad y responsabilidad que actualmente
tiene a su cargo, esto servird para lograr que la comunicacion fluya de
mejor manera, se eliminen las barreras y no existan retrasos en los
procesos de produccion.

Es necesario que las camaras de seguridad instaladas en la oficina de la
Direccion, sean retiradas o cambiadas a un lugar no visible y que éstas
ayuden unicamente a supervisar los procesos, pues de lo contrario, el
personal se siente sumamente vigilado, esto disminuye su satisfaccion
laboral lo que puede traducirse en malos resultados.

Asignar personal especifico para la Gestion de Recursos Humanos, que
se encuentre especializado en el &rea, que active un programa de
capacitacion en el manejo de equipo y mejora del servicio al cliente asi
como un programa de motivacion para los empleados.

Establecer normas de seguridad e higiene internas como externas de la
empresa, ademas de definir los peligros y condiciones a las que estan
expuestos los trabajadores durante los procesos de produccion, estas
normas deberan ser difundidas para que los empleados las identifiquen
claramente.

Es recomendable que la Directora ejerza un liderazgo mas carismatico
en lugar de uno autocratico para que transmita entusiasmo y confianza a
su personal y no infunde miedo como condicionante para el logro de
resultados.

Que la Direccion se involucre mas en el sentir de sus trabajadores,
tomando en cuenta sus opiniones, considerando los niveles tactico y

operativo.
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Fortalecer la comunicacion informal y permitir la comunicacion
ascendente integrarda de mejor manera a todos los miembros de la
empresa, logrando un ambiente de trabajo agradable.

Inculcar un espiritu de equipo en toda la organizacion mediante
programas y actividades que integren tanto area de produccion como
area administrativa ya que actualmente se encuentran fisicamente
separadas, debe hacerlos sentir parte de un mismo todo.

Preparar y comenzar a difundir programas para el manejo de estrés, el
conflicto y la crisis para elevar su autoestima, y que esto a su vez sirva
como motivador y aliente a los empleados a permanecer en la empresa.
Esto tipo de programas puede lograr disminuir en gran medida el actual
problema de rotacion de personal.

Es importante que durante la etapa de Control se realicen controles
preventivos, concurrentes y de retroalimentacion sobre todo para el
area de Produccion es conveniente que el control se presente durante el
proceso productivo para evitar fallas y posibles productos defectuosos.

Es necesario desarrollar normas de calidad para las operaciones
principalmente de produccion y para la maquila externa, basandose en
las politicas de calidad que sean fijadas en la empresa y de acuerdo a
los estandares que contribuyan a la satisfaccion del cliente.

Efectuar un registro de facturacion, produccion e inventario, ya que estas
actividades no se plasman por escrito.

Formalizar el uso de controles y reportes utilizados en la empresa, e
incorporar el mantenimiento de la maquinaria y equipo necesarios para
la operacion del negocio.

Elaborar un plan de trabajo mensual utilizando una grafica de Gantt que
oriente a los empleados en las actividades a seguir y en los periodos de
tiempo en las que deberan ser cumplidas, es decir, que conozcan
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claramente las fechas de elaboracion y entrega para cada proceso. Los
tiempos seran estimados, sin embargo, esta herramienta busca que los
tiempos reales de realizacion sean lo mas apegados posibles a los
fijados en el plan. Esta herramienta servira también como mecanismo de
control.

Aplicacion de Auditorias Administrativas minimo una vez al afio.

Uniformes Imagen Hospitalaria debe mejorar la atencion que brinda al
cliente en cada uno de sus puntos de venta, mediante la capacitacion de
la fuerza de ventas en cada uno de ellos.

Implementar un buzdén de quejas y sugerencias para atender las
inquietudes de los clientes.

Aplicar periodicamente encuestas a los consumidores finales para
conocer si se encuentran satisfechos con los uniformes fabricados por la
empresa.

Es conveniente que la empresa siga resaltando la calidad en sus
productos, manejando publicidad en los puntos de venta que permita
mostrar a los clientes sus principales ventajas competitivas.

Es importante que en el mediano plazo se mejoren las instalaciones de
la Casa Matriz pues hasta el momento se encuentran en malas
condiciones y esto repercute en la imagen que desea proyectar al
cliente.

B Areas de Aplicacion:

& Direccion General
® Area de Producci6n
#® Area de Administracion

B Periodo de Realizacion:
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Es conveniente que la aplicacion de las acciones se lleven a cabo en un
periodo maximo de 6 a 9 meses para que se puedan ver resultados.

B Resultados Esperados:

Siguiendo e implementando las recomendaciones realizadas por el equipo
auditor, se obtendra una mayor eficiencia en las operaciones de la empresa asi
como:

Incremento en la satisfaccion laboral de los empleados
Mejora en los procesos

Adopcién de una cultura organizacional fortalecida
Disminucion de la rotacion de personal

Aumento de la productividad

Logro de un ambiente laboral agradable y sano
Desempefio adecuado de las funciones y tareas.
Fortalecimiento del espiritu de equipo

Eficacia en los tiempos de entrega

Baja en el inventario de productos defectuosos
Mejora en el servicio al cliente

Aumento de la Calidad en los productos y servicios
Aseguramiento de la satisfaccion del consumidor final

PLPPSPIPPIPOee

Cabe sefialar que en citas previas con la Lic. Julieta Gonzélez, Directora de la
empresa, se acordé que el dia 15 de Diciembre se llevara a cabo la entrega del
informe asi como de las observaciones y recomendaciones presentadas en el
presente documento, con la intencion de efectuar su seguimiento y considerar
su aplicacion en la organizacion.

Una vez aprobadas por la Directora General, el equipo de auditoria pretende
realizar una visita mensual en tres ocasiones, con la finalidad de revisar el
avance en la implementacion de las acciones especificas propuestas en las
recomendaciones.

La frecuencia de las visitas estard sujeta a la disponibilidad de tiempo,
naturaleza de actividades y posibles contingencias que puedan tener lugar
dentro de la empresa.
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A continuacion se presenta un cronograma en el que se estipulan las
actividades de seguimiento durante los primeros tres meses, de acuerdo a los
resultados obtenidos se fijaran las principales actividades de los meses
restantes para cumplir con el periodo de realizacion.

Actividades

A. lra Visita: Revision de Plan Estratégico

o

2da Visita: Revision de objetivos por cada area
C. 3ra Visita: Revision de Politicas y Programas de integracion y
adopcidn de la cultura organizacional.

Cronograma de Actividades de Seguimiento

Tiempo 2008 2009 2009
Actividades dic-15 ene-19 feb-18
A
B
C
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ANEXOS

ANEXO 1. Propuesta de Estructura Organica

ESTRUCTURA ORGANICA:
DIRECCION GENERAL
1. DIRECTOR GENERAL
1.1 ASISTENTE DE GARENCIA
PRODUCCION
2.1 COORDINADOR DE PRODUCCION

3.1.1 ENCARGADO DE CORTE
3.1.2 ENCARGADO DE CORTE PEDIDOS ESPECIALES
4.1.1 BORDADORA
4.1.2 COSTURERA
ADMINISTRACION

2.2 COORDINADOR ADMINISTRATIVO

3.2.1 AUXILIAR ADMINISTRATIVO
3.2.2 AUXILIAR CONTABLE
VENTAS

2.3 COORDINADOR DE VENTAS

3.3.1 ENCARGADO CENTRO MEDICO
3.3.2 ENCARGADO NUEVO LEON
3.3.3 AUXILIAR DE VENTAS
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ANEXO 2. Propuesta de Organigrama Director
|
Asistente de
direccion
[ I |
Coordinador Coordinador Coordinador
de Produccion de Admon. de Ventas
Disefio Contador
| [ | [ |
Encargado Encargado de Auxiliar Auxiliar Encargado Encargado Auxiliar de
de Corte Corte Pedidos Administrativo Contable ventas.
| |
Bordadora Costurera Costurera
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ANEXOS

B Cuestionarios Directora General y empleados.

Cuestionario de planeacion

¢ Qué nivel jerarquico tiene en la organizacion?

¢De gqué naturaleza y con qué periodicidad?

¢Como influye en la planeacién el andlisis de los recursos, capacidades y
competencias centrales?

¢ Qué tipo de planes desarrolla la organizacion:
a) Permanentes
b) Unicos
c) Contingentes
d) para administrar la crisis

Elaboro: Revis6: Autorizé:
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¢,De qué manera se relacionan planes y controles?

B VISION

¢La vision de la organizaciéon constituye una declaracién fundamental de sus
valores, aspiraciones y metas?

¢La visibn enmarca la experiencia y un conocimiento profundo del campo de
trabajo?

¢Es la vision un elemento de juicio para poder perfilar las estrategias?

La esencia de la vision considera el perfil de:
a) clientes
b) proveedores
c) competidores
d) mercado
e) otros
¢ Considera tal vision como un atributo primordial de la planeacion?

La vision de la organizacion considera creencias tales como:
a) serla mejor
b) la importancia de realizar un buen trabajo
c) laimportancia que tienen los empleados como personas
d) ofrecer una calidad y servicios superiores
€) poseer una capacidad innovadora
f) reconocer qué es hoy
g) qué aspira a ser
h) otras
¢,Cémo se transmite dicha vision a toda la organizacion?

¢ Qué efectos se han logrado al compartir esta vision?
a) elevar la moral y el espiritu de equipo
b) tener aspiraciones comunes
€) mayor integracion de las personas
d) ellogro de un compromiso para con la organizacion
e) sentar las bases para una mejor comunicacion
f) f) otros
¢Ha servido tal visién como una plataforma para la definicién de la mision?

¢ Sustenta la vision el enfoque estratégico?

Elaboro: Revisoé: Autorizo:

Equipo Auditor FCA Doctor. Enrique Benjamin Julieta Gonzélez
Franklin F. Hernandez




AUDITORIA ADMINISTRATIVA
AREA DE ADMINISTRACION Y

AREA DE PRODUCCION 105

B MISION

¢ Quiénes participaron en la definicion del enunciado de misién?

¢ Qué representa para la organizacién la mision?

(,La m|S|on traduce:
cual es su principal capacidad?
gué posicionamiento busca?
el nivel de calidad y productividad que puede ofrecer?
valor agregado con respecto a la competencia?
e) otros?

(,En gué forma se traduce en acciones tangibles?

¢ El enfoque estratégico de la organizacién esta sustentado por la misién?
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E OBJETIVOS Y METAS

¢ Quién define los objetivos?

¢A qué plazos se definen los objetivos?

En los objetivos, ¢se contemplan los resultados que se espera obtener de las
areas claves de la organizaci6on?

¢El marco de planeacién consigna los objetivos de la organizacion?

¢Los objetivos generales sirven de parametro para la definicion de
procedimientos?

¢A cargo de quién esta la evaluacion?

¢Son las metas un sustento de la mision?

Elaboro: Revis6: Autorizé:
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B ESTRATEGIAS Y TACTICAS

- ¢ Quién(es) define(n) las estrategias?
- ¢CO6mo se instrumentan las estrategias?

B POLITICAS

éSon una traduccion del estilo de liderazgo imperante?

¢Qué tipo de politicas existen?

Elaboro: Revis6: Autorizé:
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F PROCEDIMIENTOS

¢ Estan definidos procedimientos para llevar cabo el trabajo?
¢Estan documentados estos procedimientos?

éQuién es el responsable de elaborar los procedimientos?
¢Qué otras areas intervienen en su preparacion?

¢ Se brindo capacitacion a las areas de la organizacion para la aplicacion correcta
de los procedimientos?

¢ Los procedimientos incorporan:
a) objetivo del procedimiento
b) areas de aplicacién
c) responsable/s
d) politicas o normas de operacion
e) Conceptos
f) Controles
g) descripcion de las operaciones
h) diagrama de flujo
i) formularios o impresos
j) Instructivos
k) glosario de términos
) Otros
¢Han contribuido a elevar la calidad del trabajo?

¢,Cémo se transmiten los procedimientos a la organizacion?

¢ Existe correspondencia entre los objetivos y:

a) Objetivos?

b) Politicas?

¢) Programas?

d) Sistemas?

e) Estrategias?

f) Otros?
¢Las formas empleadas en los procedimientos son acordes a las necesidades de
la empresa?

¢Con que periodicidad se revisan los procedimientos?

¢, Qué estima usted que necesita la organizacion para mejorar los procedimientos?
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Cuestionario de organizacion

¢,Como esta organizada el area responsable de la organizacion?

¢.Se brinda capacitacion permanente al personal del area? ¢De qué
naturaleza?, ¢ Con qué periodicidad?

Elaboro: Revis6: Autorizé:
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E ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

¢,De qué ordenamiento juridico se deriva la estructura?
tratado

convenio

ley

reglamento

decreto

acuerdo

acta constitutiva

¢ Esta estructura refleja la vision de la organizacion?

@rpooop

¢ Qué factores se consideraron en su disefio?
a) economicos

b) normativos

c) estratégicos

d) necesidades del servicio

Elaboro: Revis6: Autorizé:
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¢, Cémo se coordina el cumplimiento de funciones? para evitar:
a) Duplicidad
b) Omisiones
c) Falta de congruencia

E DIVISION Y DISTRIBUCION DE FUNCIONES

¢Es consciente el disefio estructural con las competencias centrales de la
organizacion?
La estructura esta definida por:
proceso
funcion
nameros simples
tiempo
territorio
clientes
equipo
producto
proyecto
division
corporacion
matricial
. conglomerado
otros
¢Las funciones son claras para todos?

S3TATTS@T0o0Te

Cémo se comunica el contenido de las funciones a toda la organizacion?
¢ El proceso de induccién de personal incluye informacién sobre las funciones?
¢ Se brinda capacitacion sobre funciones por area y puesto?

¢En quién recae la responsabilidad de brindar la capacitacién sobre funciones?
a) en el jefe superior inmediato
b) en el responsable del area de adscripcion
c) al area de recursos humanos
d) en el responsable de la organizacién
€) en un consultor
f) en un érgano de asesoria interno

g) otros
¢ Como se coordina el cumplimiento de funciones para evitar:
d) Duplicidad
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E CULTURA ORGANIZACIONAL

¢EX|ste una cultura organizacional congruente con la estructura, funciones o
procesos definidos?

(,La cultura adaptable considera valores tales como:
creatividad
b) experimentacion
c) correr riesgos
autonomia
capacidad de respuesta

c,En gué medida la cultura prevaleciente es formal o informal?

¢ Es la cultura un vehiculo para elevar el desempefio del trabajo en equipo?
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E RECURSOS HUMANOS

¢,En quién recae la responsabilidad de la funcién de recursos humanos?
C,De gué manera se visualiza el manejo de este recurso?

¢,Cémo se efectlia la planeacion de los recursos humanos?
a) mediante la evaluacién de los recursos actuales
b) mediante la evaluacion de las necesidades futuras
c) mediante el desarrollo de un programa para satisfacer las necesidades
futuras
d) mediante la proyeccién de la demanda de productos y servicios.
e) otros
¢,Como se determina la forma en que los recursos humanos agregan valor a la
organizacion?
¢, Se dispone de un inventario de personal actualizado? Incluya copia.

¢ Qué mecanismos ha desarrollado la organizacion para retener personas con
talento?

¢,Cbémo se efectlia la planeacién de los recursos humanos?

a) mediante la evaluacion de los recursos actuales

b) mediante la evaluacion de las necesidades futuras

¢) mediante el desarrollo de un programa para satisfacer las necesidades futuras
d) mediante la proyeccion de la demanda de productos y servicios.

e) otros

¢, Se efectla el analisis de puestos?

¢Quién es el responsable de llevar a cabo el andlisis de puestos?

En caso de que el andlisis lo efectie personal externo a la organizacion, indique
gué ventajas se obtienen y si su costo se justifica por os resultados.
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Cuestionario de Direccion

¢La labor de la direccion se traduce en atributos como:

a) solidez financiera?

b) valor de la organizacién como inversion?

c) calidad de los productos y/o servicios?

d) innovacion?

e) calidad de la administracién?

capacidad para atraer, desarrollar y retener a personal talentoso?
responsabilidad ambiental y comunitaria?

otros?

¢ Cémo contribuyen sus acciones a hacer mas eficaz a la organizacion?
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E LIDERAZGO

¢ Estan definidos los elementos clave del liderazgo?
a) influencia
b) interrelacion
C) personas
d) objetivos
e) cambio

¢,Cuales son las fuentes de poder del liderazgo?
a) por posicién
b) personal
c) otros

¢El estilo de liderazgo basado en el uso de la autoridad es:
a) autocratico (impositivo)?
b) democratico (participativo)?
c) liberal (independiente)?

¢Ha sido positivo el uso de los conceptos de delegacion, participacion, venta de
ideas e instruccion?

¢En qué medida constituye el liderazgo un factor que soporta una direccion eficaz?

Elaboro: Revis6: Autorizé:
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E COMUNICACION

¢,Como se concibe el proceso de comunicacion?
Para la organizacion, ¢ qué representa la comunicacion?
¢La comunicacion es interpersonal y organizacional?

¢ Se evallan los métodos de comunicacion siguientes?
a) retroalimentacion

c) confidencialidad
d) facilidad de codificacion
e) decodificacion oportuna
f) limitacion en tiempo y espacio
g) costo
h) consumo de tiempo
i) nivel de formalidad
j) trato personal calido
i capacidad de analisis
¢, Se conocen las barreras que obstaculizan la comunicaciéon?

¢Para superar las barreras se realizan acciones como:
a) usar la retroalimentacion?
b) escuchar con atencién?
c) hablar con lenguaje claro?
d) controlar las emociones?
e) observar las sefiales no verbales?

¢La comunicacion fluye de manera:
a) ascendente?
b) descendente?
c) diagonal?
d) lateral?
e ) multidireccional?
¢La comunicacién descendente contempla:
a) implementacion de metas y estrategias?
b) instrucciones de trabajo?
c) procedimientos y practicas necesarias?
d) retroalimentacion sobre actuacion?

b) capacidad para manejar informacion compleja
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e) otros?
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¢, Se ha implementado alguna iniciativa para enriquecer los canales de
comunicacion?

¢,Cémo influye la comunicacién formal en la comunicacion informal?

¢, Qué impacto tiene en la cultura organizacional la comunicacién informal?
¢, Se controla la informacién que se maneja como rumor?

¢, Qué tecnologia de soporte se emplea en el proceso de comunicacion?

¢Dispone la organizacion de redes de informacién computarizadas que manejen
recursos tales
como:
a) correo electrénico?
b) mensajes instantaneos?
c) correo de voz?
d) fax?
€) intercambio electrénico de informacion?
f) teleconferencia?
g) videoconferencia?
h) otros?

¢Considera que el proceso de comunicacion es abierto?

¢, Qué clase de comunicacién predomina?
a) dialogo
b) discusion
c) otro

¢, Qué clase de comunicacién propicia mayor dificultad?

a) verbal

b) escrita

c) através de equipos

d) otros
¢En su ambito de trabajo sostiene algun tipo de comunicacién con personal
externo a la organizacion?

¢ Existe un protocolo y/o normatividad al que la organizacion tiene que sujetarse en
sus procesos de comunicacion?

¢ Entiende usted con claridad el flujo y contenido de la comunicacion en la
organizacion?
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¢,De qué manera influye el proceso de comunicacion en el trabajo?

¢, Qué se requiere para mejorar la comunicacion interna y externa?

E MOTIVACION

¢ El proceso de motivacién incluye variables individuales y organizacionales?

¢, Se asocia el esfuerzo individual con el desempefio, las recompensas y el logro de
metas personales?

¢Se considera a la equidad como un elemento motivacional?

¢El modelo de motivacion contempla:
a) necesidades?
b) conducta?
Cc) recompensa?
d) otros?
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¢Las iniciativas para elevar la motivacion del personal incluyen:

ampliacion del trabajo (incrementar el nimero de tareas)?
enriquecimiento del trabajo (aumento de la responsabilidad y
autonomia en el trabajo)?

recompensas no monetarias?

recompensas monetarias?

¢ Entre los factores motivadores se encuentran:

semana de trabajo comprimida?
horarios de trabajo flexible?
trabajo a distancia?

trabajo compartido?

¢ Se ha determinado la posibilidad de mejorar la motivacion a través de iniciativas

establecer metas para la fijacion de compromisos?

reconocer las diferencias individuales?

que las personas ocupen puestos acordes con su formacion y
estilo de ser?

tener la certeza de gue las metas se perciben como alcanzables?
individualizar las recompensas?

vincular las recompensas con el desempefio?

procurar la equidad en el trato?

usar el reconocimiento?

no ignorar el dinero?

¢La forma de recompensar al personal para motivarlo considera aspectos tales

buscar siempre nuevas actividades?

ofrecer oportunidades para ampliar el panorama de las personas?
invertir tiempo en las personas y en el tiempo de las personas?
compartir informacion?

transformar al personal en socio?

brindar retroalimentacién?

conceder facultades de decision al personal?

celebrar los logros?

proporcionar un horario flexible?

capacitar continuamente al personal?

¢De qué manera repercute la motivacion en el clima organizacional?
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E GRUPOS Y EQUIPOS DE TRABAJO

¢Se apoya a los grupos o equipos de trabajo para incrementar la eficacia
organizacional?

¢, Qué criterios se consideran para tomar la decision de integrar un grupo o
equipo?

¢, Qué tipo de equipos formales se han creado?

¢Se han establecido grupos informales:
a) de amigos?
b) de interés?
c) otros?
¢,Cémo se define la estructura de los grupos o equipos?

¢,Cbémo se interrelacionan los grupos y equipos de trabajo?

¢ Estan claramente definidas las bases de los roles de los equipos tales como:
d) relaciones de servicio?
e) relaciones de flujo del trabajo?
f) relaciones de enlace?
g) relaciones de estabilizacion?
h) relaciones de evaluacion?
¢De qué manera se relacionan los procesos con los grupos o equipos?

¢Dispone la organizacion de una estadistica de la incidencia de las condiciones
internas que afectan a los grupos o equipos tales como:
a) capacidades individuales de los miembros
b) tamafio del grupo
¢) nivel de conflicto
d) presiones internas sobre los miembros para seguir las normas del grupo
¢La eficacia de un grupo o equipo se determina con base en un criterio de:
i) rendimiento productivo?
j) satisfaccion de necesidades personales?
k) mantenimiento del compromiso?
I) otros?
¢,Cémo reaccionan los integrantes de un grupo o equipo ante las cargas de
trabajo?
a) delegan a otros la responsabilidad (holgazaneria social)
b) trabajan mas duro (efecto de facilitacion social)
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¢Los grupos o equipos de trabajo permiten el logro de ventajas competitivas como:
m) impulsar los niveles de desempefio?
n) imprimir cohesion y coordinacion al trabajo?
o) fortalecer la capacidad de respuesta a clientes?
p) fomentar la motivacion?
g) promover la innovacion y la creatividad?
r) otros?

B MANEJO DEL ESTRES, EL CONFLICTO Y LA CRISIS

Coordinadores de éarea:
¢ Cuantifica de alguna manera la organizacion las demandas fisicas o psicolégicas
de su personal?

¢, Se lleva un control sobre las incidencias del nivel de tolerancia al agotamiento?

¢ Estan claramente identificadas las causas de estrés, tales como:
a. exigencias relacionadas con el trabajo?
b. condiciones fisicas?
Cc. comportamientos esperados?
d. presiones y conflictos interpersonales?
¢, Se asocia el estrés con las causas que lo producen?
Elementos extra organizacionales
a) el cambio demandante al que estan sujetas las personas
b) el efecto de las comunicaciones, la television, los periddicos y la
radio
c) las relaciones familiares
d) la condicién de sexo, raza y clase social
Elementos organizacionales
a) la estructura de la organizacion
b) las politicas, reglas y forma de operar
c) las presiones competitivas
d) laforma de comunicarse
e) las condiciones ambientales
Elementos grupales
a) falta de cohesién del grupo
b) falta de apoyo entre los miembros del grupo
Elementos individuales
a) personalidad
b) caracter

c) actitud
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¢Ha desarrollado la organizacion programas para reducir el estrés?
a) enriquecimiento del trabajo
b) rotacién de puestos
c) analisis del rol que desempefia el personal
d) desarrollo de habilidades
e) facultad para expresarse
f) participacion en las decisiones
g) otros
¢,Ofrece la organizacion medios para reducir el estrés?
a. asesoria al trabajador
b. asesoria a supervisores y jefes de unidad
c. asistencia para realizar ejercicios de meditacion
d. retroalimentacion

¢De qué manera se manejan los conflictos?
a. competencia o imposicion
b. abstencién
c. transigencia
d. conveniencia
e. colaboracion
¢,Cémo afronta la organizacion el estrés y el conflicto?

¢ El estrés y el conflicto son propiciados por causas tales como:
recursos limitados para trabajar?

ambigliedad en las instrucciones?
comunicacién inadecuada?

falta de informacién?

diferencia de status?

blusqueda de reconocimiento?

ejercicio de la autoridad?

centralizacion de datos?

. otros?

a
b.
c.
d.
e.
f.

g.
h.

Empleados:
¢La dindmica de la organizacion genera estrés o conflicto?

¢El estrés y el conflicto se presentan en forma permanente o esporadica?

¢Asocia el estrés con las causas que lo producen?

Elementos extra organizacionales como:
a) el cambio demandante al que estan sujetas las personas
b) el efecto de las comunicaciones, la television, los periddicos y la
radio
c) las relaciones familiares
d) la condiciéon de sexo, raza y clase social
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Elementos organizacionales
a) la estructura de la organizacion b) las politicas, reglas y forma de
operar
b) las presiones competitivas d) la forma de comunicarse
e) las condiciones ambientales
Elementos grupales
a) falta de cohesién del grupo
b) falta de apoyo entre los miembros del grupo
Elementos individuales
a) personalidad
b) caracter
c) actitud
En caso de crisis, ¢,se siguen algunos de los siguientes pasos?
permanecer en calma
ser visible
poner a la gente antes que a la organizacion
decir la verdad
saber cuando reanudar las operaciones

®PoO0TO

B TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

¢ Permite la tecnologia de la informacién beneficios tales como:
a) mayor colaboracion?
b) formas de compartir la informacién?
c) capacidad para supervisar el desempefio individual y de grupo?
d) mejorar la toma de decisiones?
e) otros?

¢La tecnologia de informacion de la organizacion incluye:

a) hardware?

b) software?

c) telecomunicaciones?

d) bases de datos?

e) otros?
¢ Permiten estos recursos un adecuado resguardo, procesamiento y distribucion de
la informacion?

¢, Se vigila la compatibilidad y coherencia de la informacion?

¢La tecnologia de la informacion permite una interaccion eficaz con:
a) clientes?
b) proveedores?
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c) competencia?

d) autoridades?

e) grupos de filiacion

f) otros?
¢ Constituye la tecnologia de informacién un elemento competitivo para la
organizacion?

E TOMA DE DECISIONES

¢,Como se lleva a cabo el proceso de toma de decisiones?

¢El proceso de toma de decisiones considera supuestos como:
a) objetividad y I6gica?
b) definir con claridad los problemas?
c) considerar todas las alternativas viables?
d) tener metas especificas?
e) seleccionar las alternativas que maximizan los intereses de la
organizacion?
¢La toma de decisiones considera condiciones como:
a) certeza?
b) riesgo?
c) incertidumbre?
d) conflicto?
¢De qué manera y en qué medida incide la cultura organizacional en la toma de
decisiones?

¢De qué papel juega el estilo de direccion en la forma de afrontar el proceso de:
toma de decisiones?

¢El proceso de toma de decisiones es congruente con los requerimientos de la
organizacion en cuanto a:

a) eficacia?

b) congruencia?

c) velocidad de respuesta?

d) compromiso?

e) calidad?
¢,Cémo se afrontan las decisiones no programadas?

¢,Qué tan centralizado o descentralizado esta el proceso?

¢ Existe el proceso de toma de decisiones en grupo?
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¢,Cémo se administran las decisiones en grupo en cuanto a:
a) liderazgo?
b) conflicto constructivo?
c) creatividad?

- 12. ;Como se coordina la toma de decisiones entre los distintos niveles?

B CREATIVIDAD E INNOVACION

2. ¢ El cambio parte de condiciones tales como:
Internas

a) cambios en la estrategia de la organizacion?
b) modificaciones en la estructura?
c) actitud del personal?
d) cambios en la fuerza de trabajo?
e) trabajo en equipo
f) otros?
Externas
a) condiciones del mercado?
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b) normatividad?
c) tecnologia?
d) factores econémicos?
e) presion de clientes y/o proveedores?
f) otros?
3. ¢Lainnovacion y la creatividad estan asociadas con un proceso de cambio?

4. ¢ Se ha fomentado una cultura de aprendizaje y cambio?
a) desarrollo de un conjunto de ideas compartidas
b) desarrollo de la competencia organizacional
c) aclaracion de las consecuencias
d) configuracion de procesos de gobierno
e) desarrollo de la capacidad para cambiar

5. ¢ Existe un entorno adecuado para fomentar la creatividad y la innovaciéon?

6. ¢, Se ha desarrollado en la organizacién una cultura que permita y fomente:
a) el trabajo divertido?
b) la libertad?
c) el desafio?
d) la participacion profunda?

7. ¢La motivacion en el trabajo incluye la tolerancia a la equivocacion?

8. ¢ Las iniciativas para promover y fortalecer la innovacion y la creatividad se han
traducido en una mejoria en los productos y/o servicios?

Cuestionario de Control

¢,Cémo se ejerce el control?
¢El control se enfoca en eventos antes, durante y después de un proceso?
¢, Qué tipo de control se usa para recursos materiales, humanos y financieros?

¢, Qué tipo de control se utiliza para realizar el proceso de empleo( reclutamiento,
seleccién, contratacion, induccion y capacitacién)?
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¢ Estan bien identificados los puntos criticos que hay que controlar?
¢,Como se controla la productividad en la organizacion?

La productividad, ¢ es evaluada individualmente o por grupo?

¢En funcion de que se mide la productividad?

¢Los controles los establece el corporativo o ustedes?

¢En que areas se aplica el control?

¢Manejan diferentes tipos de control?

¢Son los controles una forma de crear relaciones fundadas?

El uso de controles se utiliza para:
a) Controlar la operacion
b) Resolver los problemas en tiempo real
c) Equilibrar el control basado en normas y en el cifrado de la
igualdad
d) Fortalecer los sistemas de incentivos para lograr un mejor
resultado y trabajen en equipos solidos

¢,Como influye la cultura organizacional en la aplicacién del control?

¢, Se hace una revision de la vision, misién y metas para que exista una
concordancia con lo establecido en los controles?

Existe la certeza de que los controles cumplen con:
a) Senfalar excepciones en puntos criticos
b) Ser objetivos
c) Ajustarse a la cultura organizacional
d) Justificar su costo

¢,Como se retroalimenta el ejercicio del control?
¢,Con que frecuencia se revisan los sistemas de control?
¢La informacion de los controles es accesible a toda la organizacion?

¢,Cémo inciden los sistemas de control en el desempefio de la organizacion?
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- ¢ Se emplea la auditoria como mecanismo de evaluacion y control?

- ¢En quién recae la responsabilidad de su aplicacién?

¢, Qué area de la organizacion?
a) Realiza las auditorias
b) Integra u difunde la informacién producto de las auditorias

¢ Se lleva un historial de las auditorias aplicadas, que incluyen estas?
a) Auditorias aplicadas
b) Areas examinadas
c) Responsables
d) Recursos empleados
e) Resultados obtenidos
f) Recomendaciones presentadas
g) Medidas adoptadas
h) Efectos logrados
i) otros
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¢ Cuenta la organizacion con un sistema de gestion de calidad?
¢,Como se promueve la calidad de la organizacion?

¢, Qué criterios se consideran para establecer los controles:
a) normativos
b) de estrategia
c) de competitividad
d) productividad
e) de servicio
f) otros

¢Quién lleva acabo la evaluacion del control?

¢El sistema ha logrado satisfacer las necesidades y rebasar la expectativa de los
clientes y usuarios?

¢ Estan definidos los estandares de calidad a los cuales debe sujetarse la
organizacion?

¢Emplean los servicios de alguna instancia externa para el desarrollo del sistema
de gestion de la calidad?

A qué normas de calidad se ha sujetado?
¢Se ha solicitado la certificacion de su sistema?

En caso positivo ¢,como han llevado a cabo tal proceso?
a) formulando la solicitud
b) integrando la informacion de la organizacion
c) comprobando la aplicacion de registros por un periodo
determinado
d) presentando a revision el manual de calidad
e) sometiéndose a una pre-auditoria a manera de diagndstico
f) sometiéndose a una auditoria de gestion de la calidad
g) otros

¢Ha permitido el sistema de gestion de la calidad:

a) aumentar el desempefio

b) lograr la satisfaccién de clientes

c) aumentar la productividad

d) elevar la eficiencia

e) reducir los costos

f) ampliar la competitividad

g) promover el desarrollo del personal.
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¢,Como se asegura la generacion de productos y/o servicios que los clientes o
usuarios desean?

¢, Se evalla la calidad de los proveedores?

¢Es equivalente la calidad de los productos y/o servicios a la calidad de la
administracion?

Cuestionario servicio al cliente

UNIFORMES IMAGEN HOSPITALARIA

SEXO EDAD

1. ¢Por qué compra a Uniformes Imagen Hospitalaria?

a) Por las caracteristicas de sus productos

b) Porlaimagen que me proyecta la empresa
c) Por precios econdémicos

d) Por la atencion que recibo

2. ¢ Con qué regularidad le compra a esta empresa?

a) De uno a seis meses

b) De seis meses a un afio
c) De uno a dos afios

d) Cada dos afios 0 mas

3. ¢ Le gusta asistir a la casa matriz a comprar sus productos?

a) Si
b) No
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4. ¢ Qué le cambiaria a la casa matriz?

a) Al personal que me atiende

b) Su mobiliario y equipo
C) Lapondria fuera de la empresa
d) Invertiria mas en la imagen que proyecta

5. ¢ Coémo considera el trato de los empleados hacia usted como cliente?

a) Excelente
b) Malo

c) Regular
d) Pésimo

6. ¢ Alguna vez ha hecho una queja?

a) Si
b) No

7. ¢ Cual ha sido el motivo?

a) Mal servicio por parte del empelado que me atendi6
b) Mala calidad en los productos

C) Retraso al momento de entrega

d) Entrega equivocada de producto

e) Otro

8. ¢ Le dieron seguimiento a su queja?

a) Si
b) No

9. En general, ¢cémo considera el servicio de la empresa?

a) Excelente
b) Malo

C) Regular
d) Pésimo

10. ¢ Recomendaria o ha recomendado esta empresa a familiares y/o amigos?

c) Si
d) No
GRACIAS POR SU ATENCION
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PROGRAMA DE TRABAJO
| SEPTIEMBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
ACTIVIDAD 29 10 12 17 19 | 24| 25 26 27 28 1 2 3
Elegir la empresa a auditar

Investigacion preliminar de
la empresa a auditar

Presentacion del equipo
de auditoria con la
organizacion

Recopilacién de la
informacion

Preparacion del
cuestionario preliminar

Primer entrevista de
trabajo

Andlisis de la informacion

Preparacion del proyecto
de auditoria

Elaboracién del programa
de trabajo

Diagnéstico preliminar

Instrumentacién

Investigacién documental

Elaboracion de los
cuestionarios
Aplicacion de los
cuestionarios a las areas a
auditar
Tabulacién de los
cuestionarios
Andlisis de la informacion
obtenida

Elaboracién del examen

Aplicacion del examen

Formulacién del
diagnéstico administrativo

Elaboracion del informe

Elaboracion de la
propuesta de informe

Elaboracion de la
informacién de la
propuesta de
implementacion
Diagnéstico final
Presentacion final

Seguimiento
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B Conclusiones

La auditoria administrativa es una herramienta sustancial para evaluar a una
organizacién, con el propésito de precisar su nivel de desempefo y perfilar
oportunidades de mejora para innovar valor y lograr una ventaja competitiva
sustentable.

Gracias a la auditoria realizada en “Uniformes Imagen Hospitalaria” se
detectaron fallas en las areas de Administracion y Produccién asi como en el
liderazgo de la Direccién General.

Por medio de esta revision analitica se pudieron detectar problemas
relacionados con la mala planeacion, la poca eficiencia en la determinacion de
objetivos organizacionales, la falta de formulacion y adherencia de politicas, y
de igual forma se vislumbré que existen operaciones improvisadas y sin
objetivos concretos, el clima laboral es susceptible de mejora vy, los
procedimientos, comunicacion y métodos de control no son del todo eficaces.

Por lo anterior se sugieren una serie de acciones encaminadas a la resolucion
de los principales problemas dentro de la empresa, las cuales se desarrollaron
en la auditoria especificamente en la parte de seguimiento, destacando
principalmente la necesidad de un plan estratégico, actualizacion de manuales
de organizacién y procedimientos, formulacion de objetivos concretos, medibles
y factibles a corto, mediano y largo plazo, asignacion de personal especifico
que realice la funcion del factor humano, asi como la implementacion de
procesos que mejoren la capacitacion, integracion y comunicacion.

Para dar seguimiento a las recomendaciones, se considera una serie de visitas
programadas, las cuales incluyen aplicacion y asesoria conforme sea acordado
entre los auditores y la Direccién General.

Esta experiencia constituye la justificacion técnica y practica del conocimiento
académico adquirido en el curso. Asimismo se tiene la reflexion sobre la
importancia que tiene la aplicacion del proceso administrativo en todas sus
fases y etapas en el logro de competencias y productividad; por ello la auditoria
administrativa es el vinculo por excelencia de la competitividad en las
organizaciones.
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