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INTRODUCCION

En el marco de la modernizacion empresarial y la simplificacion administrativa de
las organizaciones, para las que es necesario aumentar su productividad y disminuir
costos con apego a la normatividad, es fundamental realizar un diagnéstico que le
ayude a detectar posibles mejoras en la organizacion.

El presente trabajo tiene como finalidad exponer la auditoria que se llevo a cabo en
“Blockbuster Ameérica”, siendo el compendio de las principales actividades vy
recomendaciones posibles en las areas a mejorar.

Este documento esta dirigido a los niveles directivos que se interesen en buscar
soluciones y mejoras continuas en la organizacion a través del analisis detallado de los
aspectos evaluados durante el proceso de revisidn de la organizacion.

El texto que se presenta sera instrumento de gran utilidad para conocer el
funcionamiento de la empresa, dividiendo sus apartados de la siguiente manera:

La gestion de la organizacién que comprende:
» Antecedentes de la organizacion.
» Filosofia empresarial de BlockBuster América.
= Organigrama general.

El proceso que se empleo para desarrollar la auditoria:
» Planeacion de la auditoria.
= |nstrumentacion.
= Examen.
= |nforme.

Agradecemos las facilidades brindadas por el Gerente de la Sucursal “Blockbuster
América”, asi como de todo el capital humano vy los clientes, para recabar la informacion
necesaria en la realizacion de este trabajo.

El uso de la informacion aqui presentada es solamente de indole académica para los
miembros del equipo auditor y de indole interna para “Blockbuster América”.
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ANTECEDENTES

La primera tienda de Blockbuster abrié en Dallas, Texas en 1985; para el afio de
1987 cambia sus instalaciones de Dallas Fort Lauderdale, Florida y cierra el afo con
mas de 200 tiendas. Blockbuster adquiere una de las companias de video mas
importantes en Estados Unidos para 1990 y cierra con mas de 1500 sucursales. En
1991 se abre la primera tienda en México, siendo la primera tienda Izcalli.

En el afo 2000, México ya cuenta con 200 tiendas y sigue creciendo, creando un nuevo
slogan: “Blockbuster, llevando la diversion a casa” que suple al anterior “Rentar en
Blockbuster es otro boleto”.

Celebra sus primeros 10 afios en México en el afio 2001; el dia 06 de Octubre del 2003
se independiza de Viacom y la mision de Blockbuster cambia a: “Blockbuster, Tu lugar
preferido para peliculas y Videojuegos”. Se implementan los Valores Blockbuster.

Actualmente se tienen mas de 300 tiendas y se implementaron nuevos conceptos de
negocio: Zona de Retail, Trade (intercambio), zonas de videojuego, Cine de Arte, etc.

En Agosto de 1997 se inaugura la sucursal Blockbuster América.
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FILOSOFIA EMPRESARIAL

Misién
Ayudar a la gente a transformar noches ordinarias en noches Blockbuster, siendo una
fuente completa en peliculas y video juegos.

Valores

Compromiso: Cumplimos lo que prometemos.

Diversidad: Peliculas y videojuegos para todos los gustos.

Servicio al cliente: Damos a nuestros clientes mas de lo que esperan.
Entretenimiento: La diversion es el pilar de nuestro negocio.

Trabajo en equipo: Compartimos la responsabilidad del negocio.

Integridad y confianza: Confianza, lealtad y honestidad en todo lo que hacemos.

(OB O O O IR

Objetivos
% Brindar el mejor servicio como la parte mas importante dentro de nuestras
funciones.
% |ncrementar el nivel de ventas en cada periodo (cada mes).
% Conseguir el desarrollo de nuestros empleados.
5% |ograr la preferencia de los clientes para lograr una lealtad hacia la tienda.

Politicas
Blockbuster de México como cualquier otra empresa tiene diversos tipos de politicas,
entre las que se cuentan cinco politicas definidas.

=% Politica de Acoso Sexual.

% Politica de Caja y Vaciados.

% Politica de Disciplina Progresiva.

% Politica de Renta y Venta de Productos a Empleados.
% Politica de Uniformes.

Ademas existen 2 politicas que son empleadas para el ingreso (Contratacion) a la
compaiia:

% Politica de Contratacion.
=2 Politica de Recontratacion.
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ORGANIGRAMA GENERAL
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PLANEACION DE LA AUDITORIA

Area a evaluar

=2
=2

Personal.
Servicio al cliente.

Objetivo General

Analizar y evaluar el funcionamiento de la Sucursal Blockbuster América para poder
identificar las causas que afectan el desempefo del Area de Personal y por ende su
repercusion en el servicio que se presta a los clientes.

Objetivos especificos

=

=

Evaluar la aplicaciéon del proceso administrativo dentro de Blockbuster América.

Identificar los problemas que afectan el funcionamiento de la sucursal
Blockbuster América.

Elaborar un diagnodstico sobre el estado actual del area de personal y su
repercusion en el servicio brindado a los clientes.

Detectar las deficiencias que existen en el manejo del personal.

Asegurar que el diagndstico resalte las fortalezas y debilidades del Area de
Personal y Servicio a clientes

Implementar acciones orientadas a mejorar el nivel de servicio que se brinda a
los clientes.

Crear entre los empleados una actitud servicial que cumpla las expectativas de
los clientes.
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Fuentes de informacién

= |nternas:

Empleados

Encargado de la sucursal

Manuales de operacion de Procedimientos Estandar
Resumen de ventas

Manuales de organizacion

Manuales de procedimientos

Manuales de bienvenida

Auditorias anteriores

Circulares

Memoranda

Sistemas de informacién

Archivos de la organizacion (acervos documentales de operaciones)

N N N N N

% Externas:

v" Clientes actuales y potenciales.

v Estadisticas.

v" Organos normativos.
Constitucion de los Estados Unidos Mexicanos.
Cddigo de Comercio.
Ley General de Sociedades Mercantiles.
PROFECO.
Secretaria de Economia.
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.
Secretaria del Trabajo y Prevision Social.
. Normas Oficiales Mexicanas.
Competidores Indirectos actuales y potenciales.
Tiendas, sucursales y franquicias de la misma cadena.
Proveedores actuales y potenciales.
Clientes o usuarios actuales y potenciales.
Grupos de interés.
Organizaciones lideres en el mismo giro industrial o en otro
Organizaciones nacionales e internacionales que dictan lineamientos o
normas regulatorias y de calidad.
Redes de informacion en el mercado global.

N>R WN =

ASANENENENENEN

(\
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Investigacion Preliminar

A través de cuestionarios aplicados a clientes de Blockbuster América, pudimos darnos
cuenta que a pesar de que el nivel de aceptacidon de la tienda es generalmente
aprobado, existen factores muy importantes, sobre todo en cuanto al servicio brindado y
al abastecimiento de videos, que afectan el grado de satisfaccion de los clientes, cuya
principal causa consideramos que se debe al alto grado de rotacion de personal que se

da.

Por ello, con la presente auditoria administrativa se pretende establecer acciones que
mas adelante se detallan, con el fin de cumplir el objetivo de la misma.

Preparacién del proyecto

% Propuesta Técnica:

v" Naturaleza: Auditoria administrativa.

v' Alcance: Area de personal y servicio al cliente.

v" Antecedentes: Ya se han realizado previamente otras auditorias.

v" Objetivos:

1.

2.

No ok

o

Fundamentar la ejecucion de la auditoria administrativa de acuerdo a las
actividades y tiempos establecidos.

Establecer una dinamica del trabajo que permita realizar nuestras
actividades agilmente.

Lograr que la auditoria administrativa pueda identificar los factores que
causan dificultades en el area de personal y servicio al cliente, asi como
los factores de oportunidad dentro de las mismas.

Conocer el grado de satisfaccion de los clientes.

Identificar las condiciones en las que trabajan los empleados.

Examinar la aplicacion del proceso administrativo.

Evaluar los elementos que generan una ventaja competitiva para la
sucursal “Blockbuster América”.

Revisar los objetivos de la empresa y verificar que se estén cumpliendo.
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v Estrategias:

1.
2.
3

Visitar la sucursal una vez a la semana

Visitar sucursales aledafas y observar su funcionamiento.

Al ser un equipo de auditoria mixto, el auditor interno monitoreara avances
y cambios que se den en el clima laboral de la organizacion, para
mantener actualizados los informes sobre este factor.

Construir una vision integral sobre el trabajo, consultando a expertos en
los temas especificos.

v' Justificacion:

1.

Recopilar informacién sobre la situacion interna de la empresa y con base
a eso tomar decisiones estratégicas.

v" Acciones:

3.
4.

Se realizaran visitas periodicas a Blockbuster para aplicar cuestionarios a
los clientes que lo visitan.

Se realizaran entrevistas periddicas a los empleados de Blockbuster y al
encargado de la sucursal para conocer aspectos diversos de la forma
como se organizan.

Entrevista con el gerente a cargo.

Observacion directa de la sucursal y de otras sucursales.

v" Recursos y costos:

1.

Humanos:

Equipo auditor de la Facultad de Contaduria y Administracion de la UNAM
(Sociedad de Auditores Universitarios - SAUDU) que dedicara al trabajo
cuatro horas semanales por integrante, durante 17 semanas, que da un
total de cuatrocientas ocho horas para la realizacion de la auditoria a
“Blockbuster América”.

Técnicos:

Computadoras, escaner, impresora, memorias USB, camara fotografica,
copiadora e internet.

Materiales:

Hojas, CD, plumas, lapices y toner.
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Humanos 0.00

Técnicos 2000.00
Materiales 150.00
Administrativos 500.00

Costo Total $ 2650.00

Resultados esperados:

1.

2.
3

Estudio detallado de la funcion de administracién de personal (clima
laboral y las condiciones de trabajo) y la funcién de servicios al cliente.
Lograr el mejoramiento en el control interno de la organizacion.
Concientizar sobre la importancia de construir un sistema de
comunicacion interno y externo.

Favorecer el seguimiento y aplicacion de conceptos como visidén, misién y
politicas claras acordes con las necesidades de la organizacion durante
Sus operaciones.

Que se tomen en cuenta las recomendaciones brindadas al término de la
auditoria.

Informacién complementaria:

1.
2.

La obtenida de otras sucursales.
Internet.

Capacitacion

El equipo auditor revisara la estrategia, los avances y la mecanica del trabajo
a seguir, mediante reuniones periodicas (semanales).

Actitud

El equipo auditor realizara su labor de la manera mas objetiva, imparcial y
libre de prejuicios para obtener resultados mas favorables revisara la
estrategia, los avances y la mecanica del trabajo a seguir, mediante
reuniones periodicas (semanales).

Resultados esperados

1. Estudio detallado de la funcién de administracion de personal (clima laboral
y las condiciones de trabajo) y la funcidén de servicios al cliente.
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2. Lograr el mejoramiento en el control interno de la organizacion.

3. Concientizar sobre la importancia de construir un sistema de comunicacion
interno y externo.

4. Favorecer el seguimiento y aplicacion de conceptos como visién, mision y
politicas claras acordes con las necesidades de la organizacion durante sus
operaciones.

5. Que se tomen en cuenta las recomendaciones brindadas al termino de la
auditoria.

v" Programa de trabajo
Calendarizacion de actividades (Véase Programa de trabajo en Anexos)

. Eleccién de la empresa a auditar.

. Investigacion preliminar de la organizacion a auditar.

. Presentacion del equipo de auditoria con la organizacion.
. Recopilacion de la informacion general de la organizacion.
. Preparacion del cuestionario preliminar.

. Primer entrevista de trabajo.

. Analisis de la informacion.

. Determinacion de las necesidades especificas.

. Identificacion y eleccidn de las areas a auditar.

10. Definicidn de las estrategias de accién.

11. Preparacion del proyecto de auditoria.

12. Elaboracién de la propuesta técnica.

13. Elaboracion del programa de trabajo.

14. Diagndstico preliminar.

15. Instrumentacion.

16. Investigacion documental.

17. Elaboracion del cuestionario servicios al cliente.

18. Aplicacion de los cuestionarios.

19. Tabulacion de los cuestionarios.

20. Elaboracion de cuestionarios para el personal.

21. Aplicacion de los cuestionarios.

22. Tabulacién de los cuestionarios.

23. Analisis de la informacion obtenida.

24. Elaboracion de la propuesta general en cuanto a la supervision.
25. Elaboracion del examen.

26. Aplicacion del Examen.

27. Formulacion del diagnostico administrativo.

28. Elaboracion del informe.

29. Elaboracion de las propuestas de implementacion.

30. Diagnéstico final.

OCoO~NOOOAPAWN--
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31. Presentacion del informe.
32. Seguimiento

Diagnoéstico preliminar

La tienda Blockbuster América con casi diez afos en el mercado esta bien posicionada

en el mercado local de su influencia, actualmente solo hay dos tiendas que le
representan competencia directa:

VIDEODROMO,; ubicado en Corina # 59 Col. Del carmen Coyoacan.
Tel: 56- 88-31-16.

Ventajas del VIDEODROMO:

Manejan un area extensa de Cine de Arte.

Entrega de peliculas a domicilio.

Desventajas:

Es una empresa en expansion; hasta el momento solo cuenta con dos
sucursales.

Su enfoque es mas al cine de arte y tiene pocos titulos de otros géneros.

ELETE AL SINE

e Toma Uno; ubicado en Xicotencatl #309 col. Del Carmen Coyoacan.

Tel: 55- 54-46-65

Ventajas del video club TOMA-UNO:
Entrega a domicilio.

Atencién mas personalizada.
Desventajas:

Falta de copias en peliculas a renta.
Horario de atencion.

Péagina 15 de 123



Aunado a esto es importantisimo mencionar el gran dafio que le ocasiona la pirateria
existente en nuestro pais que dia a dia crece. En cuanto a la infraestructura de la tienda
Blockbuster América, tiene una superficie aproximada de 235 m 2 que abarcan:

 El area de venta.

« Area de cobro de los productos.

* Bodega.

* Servicio sanitario para los empleados.
« Area de estacionamiento.

Los servicios generales con los que cuenta son:

* Agua.

* Luz.

* Mantenimiento trimestral de las instalaciones.
» Teléfono.

* Servicio diario de recoleccion de basura.

* Servicio de Telecentinel.

Los servicios principales que brinda a los clientes:

* Renta de peliculas.
* Venta de peliculas.
» Compra de peliculas a los clientes.

La tienda cuenta con una capacidad de peliculas a renta de 5,196 unidades que
aumenta cada mes; ya que se estrenas nuevas peliculas en este periodo.

En lo que respecta a las peliculas, videojuegos y peliculas tanto seminuevas como
nuevas a la venta se tiene un inventario de 3,643 articulos. Agregando a estas
cantidades equipos electronicos, dulces y fashion (juguetes) se tiene un total de: 67,939
articulos, que en dinero equivale a $710,646.17. La cifra anterior varia mucho ya que
cada semana la tienda recibe producto nuevo para ponerlo a la venta.

Derivado del analisis sobre la informacion preliminar que el equipo ha encontrado y
sobre todo con el sondeo de clientes (véase anexos) nos hemos encontrado con lo
siguiente:

1. La clientela de la tienda Blockbuster América le tiene cierta fidelidad, sin
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embargo, existen muchas quejas y apreciaciones que indican una parcial
satisfaccion de sus clientes.

N

. De los aspectos que mas recomiendan para mejorar el servicio son variedad
de productos en renta y capacitacién al personal.

3. Existe una falta de existencias de peliculas, pues se agotan y no hay mas
ejemplares.

4. Hay poco conocimiento de los consumidores en cuanto a gustos y
preferencias.

5. Los clientes de la tienda recomiendan que los empleados tengan mayor
capacitacion tanto en conocimientos sobre peliculas como en actitud de
servicio.

6. Falta de un sistema informativo computarizado, que notifique clara y
efectivamente sobre promociones, tramites antes de asistir a la tienda, y en
general informacion sobre registros, existencias, etc., para agilizar la compra.

N

No hay datos equilibrados sobre la rotacién de personal.

oo

. Se investigara mas profundamente sobre el alto grado de rotacion de
personal en Blockbuster América, para poder identificar las principales causa
de ello.

Derivado del analisis sobre la informacién preliminar que el equipo ha encontrado
y sobre todo con el sondeo de clientes nos hemos encontrado con que si bien la
clientela de la tienda Blockbuster América le sigue siendo fiel, hay muchas quejas y
apreciaciones que indican una parcial satisfaccion de sus demandas de los clientes.
Por ejemplo, sabemos que mas del 90% de los clientes va a esa sucursal por la
cercania con su hogar o centro de actividades principal, pero muy pocos nos refieren
al nivel de servicio que es uno de los aspectos que mas recomiendan, variedad de
productos en renta y capacitacion al personal, para mejorar este factor tan
importante.

Una de las promesas tacitas que tiene identificado al negocio generalmente es
que aseguran tener las peliculas que uno busca; y sin embrago no se esta
cumpliendo del todo, casi la mitad de los clientes encuestados refiere que casi
siempre encuentra lo que busca, y casi el mismo porcentaje asegura que no le
consiguen la pelicula; las casos mas comunes son por falta de existencias de la
pelicula que buscan, pues se agotan y no hay mas ejemplares.
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También se debe atender especialmente a cada persona que llega de acuerdo al
conocimiento que se tenga de los consumidores, saber que prefieren, que buscan y
en términos generales controlar que siempre encuentren lo que buscan;
generalmente los que asisten al tienda son personas en un rango de edad de entre
26 y 45 anos, que trabajan, son profesionistas, y ademas de estrenos buscan mas
variedad en las peliculas, con especificaciones y datos de la peliculas antes de
decidir que rentaran, informacion que le anime a la renta y les notifique el contenido
y caracteristicas del producto. Otro segmento importante son los jovenes que
también buscan caracteristicas diferentes y servicios accesorios, aunque ambos
segmentos predominantes busquen mas comodidad en el servicio.

Los clientes de la tienda recomiendan que los empleados tengan mayor
capacitacion tanto en conocimientos sobre peliculas y actitud de servicio, de hecho
el numero de quejas por mal trato del personal como de falta de variedad y peliculas
en la tienda son las que mas abundan; y es que aqui tenemos una apreciacion
importante: el servicio en términos generales es considerado como bueno, pero no
excelente, y un poco mas de la mitad considera que ha aumentado el nivel con el
tiempo, seguramente sera un aspecto fundamental de observar, analizar y cambiar
en el tienda.

En cuanto a los procesos de comunicacion en la tienda también encontramos
muchos aspectos que reconocer y es que varios clientes mencionan que le hace
falta un sistema informativo, de preferencias computarizado, que los notifique clara y
efectivamente sobre promociones, tramites antes de asistir a la tienda, y en general
informacion sobre registros, existencias, etc., que no le haga perder el tiempo y
aprovechen de mejor manera lo que se les ofrece.

Regresando al punto de los empleados tenemos que no hay datos equilibrados
sobre la rotacion de personal, se ha gastado en procesos de empelo para 16
personas de las cuales apenas si sigue en la tienda un poco mas de la mitad de
ellas.

Una vez contextualizados los principales factores a estudiar, servicio a clientes y
personal, se desarrollara la auditoria buscando generar las recomendaciones
necesarias para mejorar la apreciacion que tienen los clientes sobre el servicio de la
tienda Blockbuster América, aspecto que considerara estudiar detalladamente el clima
laboral, las condiciones de trabajo y los procesos de empleo que utiliza la tienda para
contratar empleados y mejorar los filtros y pruebas de seleccion, también se
recomendara construir un sistema de comunicacién interno y externo para que los
empelados sepan que busca Blockbuster América y bajo que principios se lograra y
que los clientes encuentren en cada visita lo que buscan olvidandose la competencia,
aprovechando las promociones y facilitando el servicio para ellos de manera amable.
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INSTRUMENTACION

= Técnicas de Recopilacion empleadas:

e Observacion directa.
e Entrevistas al gerente y subgerente
e Cuestionario a los empleados y clientes.

= Medicion:

Se utilizaron indicadores de gestion cuantitativos, cualitativos de la aplicacion del
proceso administrativo y factores complementarios.

Escalas de Medicion:
1. Cualitativa de clasificacion por categorias (Likert)

Muy Malo

Bajo

Regular

Bueno

Excelente
2. Cuantitativas para cada componente del proceso administrativo y

elementos especificos de la siguiente manera:

FUHCICN: %
Planeacian 1i]
Cirganizacian 15
Direczian z
Contrel il
Serici al Clere il
Told {[1]

Se asignaron estos criterios por la autonomia que tiene la organizacion para
desempenar cada una de las funciones, es decir, la planeacion tiene el menor
porcentaje porque es ordenada desde el corporativo y no se puede cambiar mucho de
lo que se dicta en este elemento; la organizacion al igual que la planeacion esta
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ordenada por el corporativo pero se tiene mas libertad en ciertos tipos de decisiones; la
direccion es un elemento fundamental porque armoniza todos los esfuerzos asi los fines
deseados, es la intermediacion entre las estrategias y la operacion; el control es una
parte constante que debe observar la organizacion para corroborar el avance y alcance
de lo implementado; y finalmente la funcion de servicio al cliente comprende la imagen,
trato, y éxito de este tipo de negocio (y que debido a la investigacion preliminar es un

elemento central para revisar y mejorar).

Planeacian 10 10
Crganizacion 16 10
Dirscrian 26 10
Cantral 20 10
"G 50 10
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WMimejo da estris, o oonflicks W i

CFiSis Bl
Teenologia de la mformaoeion o
Toma de devizsaonos a0
Creatividad ¢ innovacion 1
Cantral 200
MNaturalezn =0
Sistommns &l
Miveles =0
I.Il".l-\.".T‘-!.l 30
Areas de aplicecon |
Hereomicnins 0
Calidnd B
Servicio al Clhiente b L]
Capacidad de respucestn [
':"_-.|:|.|-_i|.|-_i-_'-|:| [
Mojorns i
Cluejas &
Seguimients de quejns Rl
Estmdisticns de cicnies B
Competencia Bl
TOTAL 1000

Manejo de papeles de trabajo.
Papeles de trabajo.

Todo papel de trabajo (reportes, informes preliminares, tablas, cuestionarios, hojas de
observacion, etc.) debera tener el visto bueno del lider de proyecto y al menos dos
firmas de los integrantes del equipo auditor. En su formato presentaran la identificacion
de la sociedad asi como de la auditoria de la siguiente manera:
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Evidencias

En las visitas que se realizaron se obtuvieron manuales administrativos, reportes de
ventas, auditorias operativas anteriores, planos, testimonios de todas las personas que
laboran en la tienda y de sesenta clientes.

Supervision del trabajo.

Semanalmente durante la junta de todo el equipo se reviso el avance conforme al
programa de trabajo para reprogramar con base en el tiempo disponible.

Cada integrante entrego los resultados de sus tareas en menos de una semana

para su procesamiento, andlisis e integracion a la presente auditoria, y las respectivas
observaciones de los demas miembros del equipo. Aun frente a ala dificultad de los
horarios se observé puntualidad, compromiso y participacion de cada miembro del
equipo.
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ANALISIS ADMINISTRATIVO

Planeacion

]

Debido a que es una sucursal que sigue el modo de operacion de un corporativo
podemos observar que la planeacion se lleva a cabo de una manera formal y que
ésta esta previamente definida por lo que los empleados de la tienda no tienen
injerencia en ella, solamente el gerente se involucra en ella.

A pesar de que se tiene una planeacion a nivel corporativo que se debe de
seguir, a nivel tienda también se realiza apoyada en la experiencia de afios
anteriores tomando en cuenta que se debe mejorar aflo con afo y los objetivos a
nivel corporativo.

Cabe destacar que la empresa carece de vision escrita pero si tiene misién y
ésta esta definida por el corporativo. Dicha mision si corresponde al principal
objetivo de la empresa y esta basada en el compromiso hacia los socios y con el
cliente y es realmente una guia de actuacion.

Existe un documento en el cual se consignan los objetivos: un plan de accién.
Los objetivos no son del dominio de toda la organizacion, solamente del gerente.
Los objetivos estan definidos tanto a corto como a mediano y largo plazo; tanto a
nivel distrital como a nivel tienda.

Las estrategias son dictadas por el corporativo que selecciona estrategias
globales ingresando a nuevos mercados a través de franquicias y de alianzas
estratégicas, con ello se ha logrado una disminucién de riesgos. Las estrategias
a nivel negocio permiten a la empresa desarrollar un modelo de negocio para
lograr una ventaja competitiva enfocandose hacia las necesidades de los clientes
enfocandose en un liderazgo en costos.

INDICADORES

PROCESO ADMINISTRATIVO

ETAPA: PROPOSITO ESTRATEGICO:
Planeacion Definir el marco de actuacion de la organizaciéon

Vision

Indicadores cualitativos

o Nivel en que enmarca el logro de las aspiraciones comunes: debido a que no existe no
se puede medir.

a Forma en que fomenta el nivel de compromiso: debido a que no existe no se puede
medir.

0 Manera en que eleva la moral y el espiritu de equipo: debido a que no existe no se
puede medir.

Indicadores cuantitativos
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Empleados que la conocen = 0

Total de empleados 10

Empleados que la comparten = 0
Empleados que la conocen 10

Misién
* Indicadores cualitativos
« Medida en que enlaza lo deseable con lo posible: se apega a la realidad por lo que si es
congruente lo deseable con lo posible.
« Manera en que conforma el marco de referencia de las acciones: la mision es el objetivo
principal de la empresa, por lo que es guia fundamental de actuacion.
« Grado en el que se constituye como una guia de actuacion: hay un algo grado en que la
misién es una guia de actuacion y el enfoque estratégico esta sustentado por esta la
mision.

* Indicadores cuantitativos

Empleados que laconocen =5 = 0.5

Total de empleados 10

Empleados que participan en su definicion 0 =0
Total de empleados 10

Objetivos

* Indicadores cualitativos.
« Medida en que imprimen direccién a los esfuerzos: debido a que los empleados no los
conocen no saben realmente la forma en la que impactan su logro.
« Grado en que orientan las acciones: son el sustento de las acciones ya que “sin los
objetivos no hay empresa”.

* |Indicadores cuantitativos

Objetivos alcanzados = 8 = 0.86

Obijetivos definidos 10

Obijetivos corporativos alcanzados = 4 =057
Objetivos definidos 7

Metas

* Indicadores cualitativos
« Manera en que se relacionan recursos y acciones con los objetivos: debido a que los
recursos son asignados de acuerdo a los objetivos y las acciones también son realizadas
en torno a ellos existe una estrecha relacién entre ellos.
« Dimension en que se constituyen en unidades de medida para la implementacion de
acciones: las metas son la forma en que se evalla a la empresa ya que si éstas se
alcanzan es una buena sefial y si no se logran es una sefial de que hay desviaciones y
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hay que corregirlas.

» Indicadores cuantitativos

Metas alcanzadas = 5 =05
Metas establecidas 10

Metas alcanzadas = 5 =05
Objetivos definidos 10

Estrategias/tacticas

* Indicadores cualitativo

« Medida en que contribuyen a integrar la base de accion institucional: las estrategias
son de suma importancia ya que son dictadas por el corporativo y hay que
seguirlas para lograr los objetivos planteados, debido a esto son la base
fundamental para la actuacion.

+ Modo en que marcan la ruta fundamental para el empleo de recursos: a través de
las estrategias se designa la forma en que se van a aplicar los recursos, hacia qué
se debe llegar.

Indicadores cuantitativos

Estrategias implementadas = 5 = 0.38

Total de estrategias 13

Estrategias a nivel corporativo implementadas 8 = 0.61
Total de estrategias 13
Estrategias a nivel negocio implementadas =_3 =0.23
Total de estrategias 13

Procesos

Indicadores cualitativos
« Nivel en que ordenan e imprimen cohesion a las acciones de la organizacion: son
fundamentales para llevar a cabo las acciones y encaminarlas hacia los objetivos.
« Modo en que transforman insumos en productos y servicios de calidad: a través de
los procesos se logra llevar a cabo un servicio de calidad.
o Grado en que imprimen valor a los productos o servicios: si los procesos son
llevados a cabo bien, entonces necesariamente el servicio va a tener mayor valor.
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Indicadores cuantitativos

Procesos de servicio = 4 =0.13
Total de procesos 30
Procesos administrativos = 20 = 0.67
Total de procesos . 30

Procesos logisticos =5 = 0.25
Total de procesos 20

Procesos de control = 1 = 0.03
Total de procesos 30

Politicas

Indicadores cualitativos

o Grado en el que las politicas de la organizacién regulan la gestion: las politicas de | a
empresa son de suma importancia ya que el personal debe conocerlas y seguirlas ademas
de respetarlas.

« Forma en que apoyan las acciones: ayudan a evitar confusiones en la realizacion de algunas
actividades.

« Medida en que orientan el pensamiento del personal hacia los propésitos de la organizacién:
no orientan en gran medida el pensamiento del personal hacia los propésitos de la empresa
ya que estan mas para evitar conflictos.

* Indicadores cuantitativos

Politicas aplicadas =5=1
Politicas establecidas 5

Politicas cumplidas = 5

5
Politicas establecidas 5

Total de politicas =5 =017
Total de procesos 30
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ORGANIZACION.

e En cuanto a la estructura organizacional se puede observar que no existen
grandes deficiencias, puesto que la estructura esta definida por el corporativo,
sin embargo cabe destacar que aunque todas las sucursales de Blockbuster son
del mismo giro y cuentan con caracteristicas similares no son del todo iguales,
ya que cada una tiene caracteristicas y necesidades diferentes, por lo que es
recomendable que la estructura de la organizacion mas que adecuarse al
corporativo se adecue conforme a las necesidades especificas de cada sucursal
en este caso de “Bockbuster América”.

e Al no existir un manual de organizacion especifico de la sucursal de Blockbuster
Ameérica, se carece de un adecuado analisis de puestos, que permita una clara
division y distribucion de funciones.

e La cultura organizacional no es relevante para la organizacion, causando falta de
compromiso del personal y problemas severos de comunicacion entre los
empleados.

e A pesar de que el personal representa el factor primordial de toda organizacion,
la empresa cuenta con fuertes problemas en recursos humanos, ya que no hay
motivacion y compromiso con los empleados, y consecuentemente existe un alto
indice de rotacion de personal.

Aunque se han realizado cambios en la organizacion de manera exitosa, estos se han
dado unicamente en los niveles directivos, dejando a un lado los niveles operativos.

z

ORGANIZACION

Estructura Organizacional

Areas Sustantivas 3
Total de areas 3 1
Unidades estrategicas de negocio 1
Total de Unidades 6 0.16666667

Division y distribucion de funciones

Empleados 10
Numeros de areas 6 1.66666667

Cultura Organizacional
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Personas que partician en las mejoras

Total de personal

Recursos Humanos

Analisis de puestos
Total de personal

Valuacién de puestos
Total de personal

Personal de nivel directivo
Total de personal

Personal de mandos medios
Total de personal

Personal de nivel operativo
Total de personal

Personal de base
Total de personal

Personal de confianza
Total de Personal

Sueldo del nivel directivo

Total de sueldos

Sueldos de los mandos medios

Total de los sueldos

Sueldos del nivel operativo

Total de sueldos
Cambio Organizacional

Medidas de cambio emprendidas
Medidas propuestas

Estudios administrativos
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9 0.22222222

0
10 0
0
10 0
1
10 0.1

1
9 0.11111111

10 0.1

1721

3567
2 0.48270352

9800
3567
2 0.27472527

8191

3567
2 0.22961987



Estudios administrativos realizados
Estudios administrativos propuestos
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DIRECCION

< Grupos y equipos de trabajo
Indicadores cualitativos

Forma en que la organizacion
ha logrado establecer nucleos =
de trabajo productivo

Regular , ya que solo hay un equipo
gerencial pero no contempla otros
tipos de equipos

Manera en que integra
Capacidades Y conocimientos =
que integran un fin comudn

Baja, para conformar equipos de
trabajo no sigue ninguna metodologia
y solo se basa en criterios personales

Indicadores cuantitativos

Equipos de trabajo _ 1 _

Total de personal ~ 10 0.10

KD

< Manejo de estrés, conflicto y crisis
Indicadores cualitativos

Grado de atencion que ofrece
la organizacion a las actitudes
y conductas que influyenenel =
comportamiento y desempeiio

Bajo porque no se tiene un control ni
registro de las demandas fisicas y
psicoldgicas del personal para poder
implementar programas que

del personal. contrarresten sus efectos
Muy mala porque solo se toma como
Forma de afrontar Yy porg 8
. . S _ medida reiniciar operaciones cuando
contingencias o condiciones = ; e
: pasa la situacién y los empleados se
inesperadas.

apoyan en grupos informales

Capacidad de resolucion de
situaciones cuyas causas
generan consecuencias que =
afectan el clima
organizacional.

Baja, pues no se tienen disefiados
programas de contingencias ni de
capacitacion ante estas causas y solo
se establecen politicas ambiguas
sobre situaciones con los clientes.

Indicadores cuantitativos

Personalconestrés _ 6 _ 06
total de personal 10 ’
Programas para el manejode estrés _ 0 _
=—=20
Total de programas 0
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7

<+ Toma de decisiones

Indicadores cualitativos

Grado en que se le reconoce
la facultad para identificar y
resolver situaciones para
conseguir los resultados
esperados

7

« Tecnologia de la informacién
Indicadores cualitativos

Dimensién en que contribuye
a mejorar la competitividad de
la organizacion.

Indicadores cuantitativos

Recursos utilizados _ 3

Regular, se conoce que el gerente es
el tomador de decisiones al definir
claramente los problemas y sus
alternativas de solucion sin que ello
afecte a la empresa dejando de lado
a los empleados

Regular, se podria mejorar tomando
= en cuenta recomendaciones de los
clientes no solo juicios personales

Recursos disponibles ~ 4

0.75

Recursos utilizados: hardware, software y bases de datos
Recursos disponibles: hardware, software, telecomunicaciones y bases de datos

<+ Creatividad e innovacion

Indicadores cualitativos

Nivel en que promueve la
creatividad de los empelados

Dimension en que crea un
valor agregado

Indicadores cuantitativos

Personal involucrado en proyectos innovadores

Regular, ya que no se encuentran
acciones concretas que estimulen la
creatividad de los empleados
periédicamente

Regular porque no se consideran
= realmente las aportaciones que los
empelados puedan dar para mejorar

= 0.10

Total de personal

« Liderazgo
Indicadores cualitativos

Dimension en que el lider

A
10
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ejerce su poder de influencia El dominio del lider es solo en el
en las personas. plano laboral hay que de manera
legitima y por orden de posicion se
ejerce influencia, que en mucho es
solo autoridad.

Indicadores cuantitativos

Personal que identifica el estilo _ 10 _ 1
Total de personal 10
Personal que acepta el estilo _ 10 _ 1
Total de personal 1
« Comunicacién
Indicadores cualitativos
Medida en que constituye un Regular, ya que establece controles
~ medio para transmitir _ para asegurar que si se entendio la
informacion con un significado informacion pero no hay seguimiento
comprensible. del aprendizaje de esta.
Indicadores cuantitativos
Canales empleados _ 7 _ 2133
Medios establecidos 3 ’
Canales empleados _ 7 _ 233

Medios establecidos 3

Canales: Reportes, mapa mensual, e-mail diario, instrucciones de trabajo, procedimientos, metas, y
sugerencias.
Medios: Escritos, oral y tecnolégico.

Recursos tecnoldgicos utilizados _ 1 _
- - =— = 033
Recursos disponibles 3

< Motivacion
Indicadores cualitativos

= Regular, da incentivos econémicos y
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Grado en que la motivacion de reconocimiento verbal pero aun no
que ofrece la organizacion contempla acciones inmediatas para
representa la facultad para mejorar el clima laboral.
transmitir energia para
sostener y dar sentido al
esfuerzo personal.

Indicadores cuantitativos

Personal que recibe incentivos _ 8

= 0.8
Total de personal 10 0
< Manejo de estrés, conflicto y crisis
Indicadores cualitativos
Capacidad de resolucion de Baja, pues no se tienen disefiados
situaciones cuyas causas programas de contingencias ni de
generan consecuencias que = capacitacion ante estas causas y solo
afectan el clima se establecen politicas ambiguas
organizacional. sobre situaciones con los clientes.
Indicadores cuantitativos
Personalconestrés _ 6 _
=——= 06
total de personal 10
Programas para el manejode estrés _ 0 _ 0

Total de programas 0

Control

Los controles con los que cuenta la sucursal de BlockBuster, son establecidos
conjuntamente por el corporativo y la misma sucursal, cabe destacar que los controles
con mayor relevancia son los enfocados al area de finanzas y de servicios.

Dentro de los principales controles destacan las siguientes: auditoria de servicio y meta

de ventas, entre las principales auditorias que se aplican, esta la operacional, financiera
y de calidad.
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Los controles se utilizan para; controlar las operaciones, equilibrar el control basado en
normas Yy fortalecer los sistemas de incentivos.

Los controles se basan en la misiébn y en metas, a su vez, las metas se establecen de
acuerdo al resultado de la revision de los controles.

Los controles tratan de sefalar los puntos criticos y ajustarse a la cultura organizacional
y ser objetivos .

Una manera de afrontar la resistencia del personal hacia el control, es por medio de
otorgar bonos y en ocasiones en impartir cursos.

La retroalimentacion del control se realiza a través de juntas semanales, aunque esto
no es un norma, depende de las circunstancia, asi mismo toda la organizacion tiene
acceso a ésta informacion.

El proceso de control, contempla elementos tale como, la medicion del desempefio
actual, la comparacion con el estandar y asi permite una toma de decisiones para
corregir desviaciones.

El control del presupuesto, esta dado por el corporativo, pues éste lo asigna y es dificil
modificarlo.

Los controles mas significativos que se utilizan en Recursos Humanos son: El empleado
del mes, auditoria de servicio y control de ventas.
El responsable de la aplicacion de los mismos es el Gerente.

El Plan de accion, se realiza en base a los resultados enfocandose principalmente en
los puntos negativos, esto es evidencia de que hay un seguimiento de las auditorias.

Estos documentos se archivan aproximadamente un afo, después de este tiempo se
eliminan.

Aunque la organizacion no cuenta como tal con un sistema de gestién de calidad, se
basan en los estandares dados por los proveedores, y se preocupan por dar un mejor
servicio.

El area de capacitacion, es la encargada del disefio, preparacion, implementacion y
actualizacion de los controles de Recursos Humanos.

Las evaluaciones del control son realizadas por el personal, y en ocasiones por
personas externas que contrata el corporativo para que realice auditorias.

No se utilizan herramientas de control de la calidad, tales como hojas de inspeccion,
graficas de control, diagramas, entre otros.
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NATURALEZA

Controles preventivos 2

Total de controles 8 0.25
Controles concurrentes 3

Total de controles 8 0.375
Controles de retroalimentacion 0

Total de controles 5 0.
NIVELES

Controles burocraticos 0

Total de controles 8 0
Controles automaticos 0

Total de controles 8 0
Controles sociales 0

Total de controles 8 0
NIVELES

Controles estratégicos 3

Total de controles 8 0.375
Controles tacticos 3

Total de controles 8 0.375
Controles operacionales 2

Total de controles 8 0.25
PROCESO

Normas aprobadas 2

Normas propuestas 6 0.3333
Acciones realizadas basadas en las normas 10

Total de acciones 10 1
Acciones correctivas 6

Total de acciones 10 0.6
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AREAS DE APLICACION

Controles en areas sustantivas 2

Areas de la organizacion 5 0.4
Controles en areas adjetivas 3

Areas de la organizacion 5 0.6
Controles centralizados 8

Total de controles 8 1
Controles descentralizados 0

Total de controles 8 0
HERRAMIENTAS

Controles presupuestales 5

Total de controles 8 0.625
Controles estadisticos 1

Total de controles 8 0.125
Controles basados en redes de informacén 1

Total de controles 8 0.125
Auditorias 2

Total de controles 8 0.25
CALIDAD

Sistemas de administracion 0

Total de sistemas 1 0
Total del personal 10

Circulos de calidad 0 0
Certificado de calidad actual 0

Certificado de calidad requeridad 0 0
Productos defectuosos 1

Productos defectuosos 5 0.2
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SERVICIO AL CLIENTE

INDICADORES
SERVICIO AL CLIENTE
Quejas atendidas 20
Total de quejas 50 04
Personal capacitado 3
Total de personal 10 0.3
Propuestas realizadas 2
Propuestas de Mejora 5 04
Clientes que asisten 1720
Total de clientes 3200 0.5375
Visitas realizadas 1
Numero de visitas propuestas a la competencia 3 0.33333333

Indicadores cuantitativos

Servicios al cliente _ 5 _ 1
Total de servicios 5

Procesos de servicios al cliente 4
= — = 1
Total de procesos 4

Personal responsable de la atencién a clientes _ 10 _
=—=—=1
Total de personal 10

0

Personal capacitado en trato a clientes _ 5 _ 05
Personal responsable de la atencion a clientes 1 ’

Indicadores Financieros
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Ventas:

VENTAS NETAS = Ventas Netas por Hombre Empleado.
NUMERO DE EMPLEADOS

$5, 13116569-00 =$513,156.90

Interpretacion: Aproximadamente cada empleado vende $513,156.90 por los periodos
correspondientes a esta auditoria (8 periodos).

VENTAS NETAS

= Rotacién de Inventarios.
COSTO DE LOS INVENTARIOS

$ 5,131, 569.00
$1,173,272.00

=4.37

Cada cuatro dias aproximadamente se saca nuevo producto de la bodega para su
exhibicion.

VOLUMEN REAL
VENTAS PROGRAMADAS

= Cumplimiento del programa de ventas.

$5,131,5669.00 =0.9640
$ 5, 322,749.00

De las ventas programadas es los ultimos 8 periodos se logro obtener 96.40%, es decir
que para poder alcanzar el presupuesto que se le establecié a la empresa solo le falto
3.60% ($191,180.00) para lograr su meta.

Se puede apreciar que en realidad no le falto mucho para lograr los ingresos que se
pretendian obtener.

Fuerza Laboral:

RENUNCIAS
TOTAL DE EMPLEADOS

= Rotacion de Personal.
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En los ocho meses que se consideraron para la realizacion de la auditoria existe un
60% de rotacidén de personal es decir que han renunciado 6 empleados y solo un 40%
(4 empleados) se quedo en la empresa.

Se puede apreciar que la rotacion de personal es muy elevada.

EMPLEADOS CAPACITADOS
TOTAL DE EMPLEADOS =

3 -
10 0.3

De 10 empleados que actualmente laboran en la empresa solo el 30% recibio
capacitacion para desempenfar sus tareas y funciones.

Rentabilidad:

UTILIDAD NETA x 100 = Rendimiento de las ventas.
VENTAS NETAS

$1, 065,860.00 X 100 = 20.77
$5, 131, 569.00

Solo el 20.77% representa nuestra utilidad neta. Con este resultado se puede decir que
de las ventas netas es muy poco lo que se obtiene de ganancia (utilidad) pues los
costos y gastos controlables (luz, agua, renta, etc.) son muy elevados lo que hace que
la utilidad neta disminuya en gran proporcion aun cuando las ventas netas son buenas
comparadas con los presupuestos mensuales y con los periodos anteriores.
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EXAMEN

Derivado de la informaciéon obtenida de los cuestionarios, entrevistas e investigacion
documental que el equipo auditor presento, es posible emitir una opinién sustentada en
los conocimientos obtenidos.

Es importante resaltar que la informacién que se muestra en la tabla siguiente, tiene
que ser contrastada con los indicadores de gestion (cualitativos y cuantitativos), asi
como con los indicadores financieros que fueron utilizados, para poder formular
conclusiones y plantear recomendaciones bien estructuradas a Blockbuster América.
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Con base en la tabla anterior y el analisis realizado podemos responder:

¢ Qué trabajo se hace?

Blockbuster se dedica a ofrecer a sus clientes, los servicios de renta, compra y venta
de peliculas y videojuegos a clientes en DVD, asi como servicio de confiteria y
fashion (jugueteria).

¢ Para qué se hace?

Principalmente para ayudar a la gente a transformar sus noches que solian ser
comunes y corrientes en noches divertidas; brindando un servicio de
entretenimiento.

¢ Quién lo hace?
Tanto vendedores Rsc bronce, plata y oro, coordinados por un encargado de turno,
asi como por el gerente y subgerente de la tienda.

¢, Como se hace?
A través del servicio brindado a sus clientes.

¢, Con qué se hace?

La tienda cuenta con una capacidad de peliculas a renta de 5,196 unidades que
aumenta cada mes ya que se estrenan nuevas peliculas constantemente; en lo que
se refiere a las peliculas, videojuegos y peliculas seminuevas como nuevas a la
venta se tiene un inventario de 3,643 articulos.

Agregando a estas cantidades equipos electrénicos, dulces y fashion (juguetes) se
tiene un total de: 67,939 articulos, que en dinero equivale a $710,646.17.

¢, Cuando se hace?
Diariamente de lunes a domingo, los 365 dias del afio, durante un horario de 10:00 a

Pégina 42 de 123



23:00 hrs.

¢, Por qué se hace?
Porque se pretende alcanzar los objetivos de ventas y rentas de peliculas y
videojuegos, establecidos por el gerente y el corporativo.

¢ Para quién?

Para toda persona que desee ver peliculas y salir de la rutina que causa el estilo de
vida que predomina en la actualidad, donde la gente ya no tiene tiempo de salir y lo
poco que esta en casa, desea descansar ya sea en familia, con los amigos o solo.
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ANEXOS

CUESTIONARIO SERVICIO AL CLIENTE

¢Le gustan visitar Blockbuster América?
1.1. Si.
1.2. No.

¢Desde cuando es cliente de la sucursal?
2.1. Primera visita.

2.2. Uno a seis meses.

2.3. Siete meses a menor a un afio.

2.4. Uno a menos de dos afios.

2.5. Dos a menos de cuatro anos.

2.6. Cuatro a menos de seis afios.

2.7. Seis a menos de ocho afios.

2.8. Mayor a ocho afos.

¢Cuantas veces asiste a la tienda al mes?
3.1. Una.

3.2. Dos a cuatro.

3.3. Cinco a siete.

¢Cuantas peliculas renta por visita?
4.1. Una.

4.2. Dos o tres.

4.3. Cuatro o cinco.

4.4. Mas de cinco.

Motivo por el cual se asiste a la tienda
5.1. Cercania.

5.2. Servicio

5.3. Variedad en productos.

¢El producto siempre esta en buenas
condiciones?

6.1. Si.

6.2. No.

6.3. Razon.
6.3.1.Peliculas ralladas.

TOTAL %
58 96.67
2 333
60 100
5 833
3 5.00
1 167
11 18.33
16 26.67
9 15.00
7 11.67
8 13.33
60 100
15 25.00
42 70.00
3 5.00
60 100
5 833
48 80.00
7 11.67
0 0.00
60 100
55 91.67
4 6.67
1 167
60 100
52 86.67
8 13.33
60 100
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Interpretacion.

A casi el 97% de las personas
encuestadas les gusta asistir a
Blockbuster América

El 27% de los encuestados tienen
una antigliedad como clientes de
la tienda de entre 2 y 4 afios

El 70% de los encuestados
asisten a la tienda entre 2 y cuatro
veces al mes

El 80% de los encuestados renta
de 2 a 3 peliculas por cada visita

El 91% de los clientes asiste a la
tienda por cercania

El 87% de los clientes si
encuentra el producto en buenas
condiciones



10.

1.

Encuentra los productos que busca...

7.1. Siempre. 19 31.67
7.2. Casi siempre. 27 45.00
7.3. Aveces. 13 21.67
7.4. Casinunca. 1 1.67
7.5. Nunca. 0 0.00
60 100
¢Si no encuentra la pelicula que busca, la
consiguen?
8.1. Si. 34 56.67
8.2. No. 26 43.33
60 100
¢Cuando pide ayuda los empleado se la brindan
inmediatamente?
9.1. Si. 59 98.33
9.2. No. 1 1.67
60 100
¢ Coémo considera el trato de los empleados hacia
os clientes?
10.1. Excelente. 26 43.33
10.2. Bueno. 33 55.00
10.3. Regular. 1 1.67
10.4. Malo. 0 0.00
10.5. Pésimo. 0 0.00
60 100
¢Alguna vez ha hecho una queja?
11.1.Si. 11 18.33
11.2.No. 49 81.67
11.3.Razén.
11.3.1. Mal trato. 3
11.3.2. No hay peliculas de cine mexicano. 1
11.3.3. No se veia la pelicula. 1
11.3.4. Vigencia de una promocién. 1
11.3.5. Pelicula equivocada. 2
11.3.6. Cobro extra. 2
11.3.7. Falta de existencias. 3
60 100
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El 45% de los clientes casi
siempre encuentra la pelicula que
buscan

Al 57% de los encuestados les
consiguen la pelicula, si no la
tienen

El 98% de los encuestados recibe
inmediatamente ayuda de los
empleados

El 55% de los encuestados
considera que el trato de los
empelados es bueno

El 82% de los cliente ha hecho
quejas

El 23% de los clientes se queja de
mal trato del personas y falta de
existencias en los titulos de las

peliculas



12

13.

14.

15.

¢ Cual fue el seguimiento de su queja?

12.1.Ninguno. 4 50.00
12.2.Cambio. 4 50.00
8 100
En general ;como considera el servicio?
13.1. Excelente. 26 43.33
13.2.Bueno. 32 53.33
13.3. Regular. 2 333
13.4. Malo. 0 0.00
13.5. Pésimo. 0 0.00
60 100
Considera que el servicio a mejorado en el
tiempo.
14.1.Si. 34 56.67
14.2.No. 7 11.67
14.3. Sigue igual. 19 31.67
60 100
¢ Qué recomendaria para mejora el servicio?
15.1. Mayor variedad. 14 33.33
15.2. Capacitacion al personal. 4 952
15.3. Promociones publicadas con anterioridad. 3 714
15.4. Informacion clara sobre tramites. 3 714
15.5. Menores precios. 2 476
15.6. Mantenerse. 2 476
15.7. Actitud servicial. 2 476
15.8. Mas empleados. 2 476
15.9. Lista de acceso computarizada. 2 476
15.10. Buzdn de entrega de peliculas en el
estacionamiento. 1 2.38
15.11. Control de las condiciones del producto. 1 2.38
15.12. Control en las entregas. 1 238
15.13. Zona para café. 1 238
15.14. Servicio a domicilio. 1 2.38
15.15. Nada. 1 238
15.16. Especificaciones en tipografia mas grandes
sobre pelicula. 1 2.38
15.17. Estacionamiento mas amplio. 1 2.38
42 100
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La mitad de los clientes considera
que si se le dio seguimiento a su
queja

El 54% de los clientes consideran
al servicio como bueno

El 57% de los clientes consideran
al que si ha mejorado el servicio
con el tiempo

La recomendacion mas comun es
acerca de la variedad de las
peliculas y en segundo lugar la
capacitacion del personal



16. ;Recomendaria o ha recomendado la tienda a

familiares o amigos?
16.1.Si.
16.2.No.

SEXO.
HOMBRE.
MUJER.

OCUPACION.
ESTUDIANTE.
HOGAR.

VENDEDOR / COMERCIANTE.

EMPLEADO.
PROFESIONISTA.
MECANICO
CHOFER

EDAD.
12A20
21A25
26 A 30
31A35
36 A40
41 A 45
46 A 50
51 A55
56 A 60
MAS DE 61

50
10

83.33
16.67

60

100

36
24

60.00
40.00

60

100

28.33
15.00
3.33
13.33
36.67
1.67
1.67

100

) |

16.67
8.33
16.67
5.00
15.00
16.67
10.00
8.33
1.67
1.67

60

100
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El 83% de los clientes
recomendaria la tienda

El 60% de los encuestados fue
hombre

El 37% de los encuestados son
profesionistas

El 17% de los encuestados oscilan
entre el los 26-30 y 41-45 afios.



Cuestionario servicio al cliente

SEXO.

HOMBRE. MUJER.

OCUPACION.

ESTUDIANTE. HOGAR. VENDEDOR / COMERCIANTE. EMPLEADO.
PROFESIONISTA. MECANICO CHOFER
EDAD.

12A2021A2526 A3031A 3536 A40

41 A 4546 A 5051 A 5556 A 60 MAS DE 61
1. ¢ Le gustan visitar Blockbuster América?
1.1. Si.

1.2. No.

2. ;Desde cuando es cliente de la sucursal?
2.1. Primera visita.

2.2. Uno a seis meses.

2.3. Siete meses a menor a un afo.

2.4. Uno a menos de dos anos.

2.5. Dos a menos de cuatro afos.

2.6. Cuatro a menos de seis afios.

2.7. Seis a menos de ocho afnos.

2.8. Mayor a ocho afios.

3. ¢ Cuantas veces asiste a la tienda al mes?
3.1. Una.

3.2. Dos a cuatro.

3.3. Cinco a siete.

4. ; Cuantas peliculas renta por visita?

4.1. Una.

4.2. Dos o tres.

4.3. Cuatro o cinco.

4.4. Mas de cinco.

5. Motivo por el cual se asiste a la tienda
5.1. Cercania.

5.2. Servicio

5.3. Variedad en productos.

6. ¢ El producto siempre esta en buenas condiciones?
6.1. Si.

6.2. No.

6.3. Razon.

6.3.1. Peliculas ralladas.

7. Encuentra los productos que busca...

7.1. Siempre.

7.2. Casi siempre.

7.3. A veces.

7.4. Casi nunca.

7.5. Nunca.

8. ¢ Si no encuentra la pelicula que busca, la consiguen?
8.1. Si.

8.2. No.

9. ¢, Cuando pide ayuda los empleado se la brindan inmediatamente?
9.1. Si.

9.2. No.
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10. ¢, Coémo considera el trato de los empleados hacia os clientes?
10.1. Excelente.

10.2. Bueno.

10.3. Regular.

10.4. Malo.

10.5. Pésimo.

11. ¢ Alguna vez ha hecho una queja?

11.1. Si.

11.2. No.

11.3. Razon.

11.3.1. Mal trato.

11.3.2. No hay peliculas de cine mexicano.
11.3.3. No se veia la pelicula.

11.3.4. Vigencia de una promocion.

11.3.5. Pelicula equivocada.

11.3.6. Cobro extra.

11.3.7. Falta de existencias.

12. ; Cual fue el seguimiento de su queja?

12.1. Ninguno.

12.2. Cambio.

13. En general cémo considera el servicio?
13.1. Excelente.

13.2. Bueno.

13.3. Regular.

13.4. Malo.

13.5. Pésimo.

14. Considera que el servicio a mejorado en el tiempo.
14.1. Si.

14.2. No.

14.3. Sigue igual.

15. ¢ Qué recomendaria para mejora el servicio?
15.1. Mayor variedad.

15.2. Capacitacion al personal.

15.3. Promociones publicadas con anterioridad.
15.4. Informacion clara sobre tramites.

15.5. Menores precios.

15.6. Mantenerse.

15.7. Actitud servicial.

15.8. Mas empleados.

15.9. Lista de acceso computarizada.

15.10. Buzdn de entrega de peliculas en el estacionamiento.
15.11. Control de las condiciones del producto.
15.12. Control en las entregas.

15.13. Zona para café.

15.14. Servicio a domicilio.

15.15. Nada.

15.16. Especificaciones en tipografia mas grandes sobre pelicula.
15.17. Estacionamiento mas amplio.

16. ¢ Recomendaria o ha recomendado la tienda a familiares o amigos?
16.1. Si.

16.2. No.
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Cuestionario Planeacién

. ¢ En qué recae la responsabilidad de la planeacion en la organizacion?
. ¢, Qué nivel jerarquico tiene en la organizacion?

. ¢ Es un 6rgano de linea o staff?

. ¢,Como esta organizada el area responsable de la planeaciéon? Incluye organigrama.
. ¢, Qué criterios se siguieron para definir la estructura del area?

. ¢,Cuantas personas la integran?

. ¢, Qué factores se consideraron para su incorporacion?

. ¢,Se brinda capacitacién permanente al area?

. ¢, De qué naturaleza?

10. ¢, Con qué periodicidad?

11. ¢ Cémo se allega la empresa informacion para definir el marco de
a) busqueda

b) monitoreo

) prondstico

d) evaluacién

12. i Cémo influye en la planeacién el analisis de los recursos, capacidades y competencias
centrales?

13. ¢ Qué aspectos fundamentales incluye el marco de planeacién?
a) atencion de las oportunidades

b) condiciones de operacion

¢) identificacion y comparacion de alternativas

d) eleccion de alternativas

e) formulacion de planes de apoyo

f) conversién de los planes en cifras

g) otros

14. ; Qué tipo de planes desarrolla la organizacion:

a) permanentes?

b) Unicos?

c) contingentes?

d) para administrar la crisis?

15. ¢ Cual es el nivel de especificidad de los planes?

a) direccional

b) concreta

16. ¢ El proceso formal para formular los planes considera etapas tales como:
a) andlisis situacional?

b) metas y planes alternativos?

c¢) evaluacion de metas y planes?

d) seleccion de metas y planes?

e) implementaciéon?

f) monitoreo y control?

17. ¢ Existe una planeacion vinculada con la estrategia:

a) corporativa?

b) funcional?

¢) de negocio?

d) global?

18. ¢ Se apoya la planeacién con recursos tales como:

a) extrapolacion?

b) técnica Delphi? -

c¢) simulacién?

d) realidad virtual?

O©COoONOOPDWN =
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€) escenarios?

f) lluvia de ideas?

g) otros?

19. De qué manera se relacionan planes y controles?

20. ¢ Es la planeacion una forma de creacién de valor?

VISION

21. ¢ Lavisidn de la organizacion constituye una declaracion fundamental de sus valores,
aspiraciones y metas?

22. s La visiébn enmarca la experiencia y un conocimiento profundo del campo de trabajo?
23. ¢ Es la visién un elemento de juicio para poder perfilar las estrategias?
24. ; La esencia de la visidn considera el perfil de:

a) clientes?

b) proveedores?

c) competidores?

d) mercado?

e) otros?

25. 4 Considera tal visién como una atributo primordial de la planeacién?
26. ¢ La vision de la organizacion considera creencias tales como:

a) ser la mejor?

b) la importancia de realizar un buen trabajo?

c¢) la importancia 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?

27. ¢ Como se transmite dicha vision a toda la organizacion?

28. ; 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) el logro de un compromiso para con la organizacion

e) sentar las bases para una mejor comunicacion

f) otros

29. 4 Ha servido tal vision como una plataforma para la definiciéon de la mision?
30. 4, Sustenta la vision el enfoque estratégico?

MISION

31. Como se definio el enunciado de mision de la organizacion? Describa el proceso brevemente e
incluya definicion.

32. 4 Quiénes participaron en la definicion del enunciado de misién?

33. ¢ La filosofia del protocolo de misién se sustenta en:

a) valores corporativos?

b) fundamentos éticos?

c) nivel de responsabilidad social?

d) otros?

34. ; Qué representa para la organizacion la misiéon?

35. ¢ La misién traduce:

a) cual es su principal capacidad?

b) qué posicionamiento busca?

c) el nivel de calidad y productividad que puede ofrecer?

d) valor agregado con respecto a la competencia?

e) otros?

36. ¢ Es la misién realmente una guia de actuacion?
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37. ¢ En qué forma se traduce en acciones tangibles?

38. ¢ Existe una correlacion entre el enunciado de misién y el comportamiento organizacional?
39. 4 El enfoque estratégico de la organizacion esta sustentado por la mision?
OBJETIVOS

40. ;Se ha logrado convertir la mision en objetivos especificos?

41. ;De qué manera lo lleva a cabo? Expliquelo brevemente.

42. ; Quién define los objetivos?

43. ;Los objetivos se formulan internamente o se toma algin marco referencial para hacerlo?
44. ; A quién se toma como parametro?

45, ;Por qué razdn se sigue tal parametro?

46. ;A qué plazos se definen los objetivos?

47. ; Quiénes participan en la determinacion de objetivos?

48. ; Qué criterios se siguieron para su definicion?

49. ; Se cuenta con una base histoérica que consigne los objetivos?

50. ¢ Se parte de la experiencia profesional y laboral para definirlos?

51. 4 Se toman en cuenta las condiciones del entorno para su determinacion?
52. ; Como se precisan las necesidades de clientes, proveedores, grupos de filiacion., etc. para
redactar los objetivos?

a) entrevistas

b) encuestas

C) sugerencias

d) quejas

e) otros

53. ¢ Qué relacion guardan los objetivos con las estrategias?

54. ; Como se interrelaciona el plazo con el nivel de aplicacion de los objetivos?
55. ¢ En cada caso los objetivos son claros?

56. ¢ Son susceptibles de alcanzarse?

57. ¢ Existe un documento escrito en el que se consignen los objetivos?

58. ¢ Estan subdivididos los objetivos por:

a) area?

b) proceso?

c¢) funciéon?

d) programa?

e) subprograma?

f) proyecto?

g) actividad?

h) otros? Incluya relacion.

59. 4 Estan asociados los objetivos con el horizonte en tiempo para su consecucién a
a) corto plazo?

b) mediano plazo?

c) largo plazo?

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

61. ¢ Existen objetivos a nivel:

a) corporativo?

b) funcional?

¢) de negocio?

d) global?

62. ; Como se definen los objetivos en la seleccion estratégica?

a) internacional

b) multinacional

c) global

d) trasnacional
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63. ¢ Estos objetivos son del dominio de toda la organizacién?

64. ; Existe congruencia entre los objetivos y el objeto o atribucién fundamental de la organizacién?
65. ¢ El marco de planeacién consigna los objetivos de la organizacion?

66. ¢ Esta definido un procedimiento para establecerlos? Incluya copia.

67. ¢ A qué niveles de la organizacion se difunden los objetivos?

68. ¢ Se dispone de algun mecanismo para validarlos?

69. 4 Cual es ese mecanismo?

70. ¢ Existe una relacion objetivo-meta?

71. ¢ Las funciones guardan correspondencia con los objetivos?

72. 4, Como se relacionan los objetivos con los procesos? Expliquelo brevemente.

73. ¢ Los objetivos generales sirven de parametro para la definicién de procedimientos?
74. ; Como se evalua el logro de objetivos?

75. ¢ A cargo de quién esta la evaluaciéon?

76. ¢ Los resultados de la evaluacion son transmitidos a toda la organizacion?

77. ¢ Como se transmiten?

78. ¢ La evaluacion repercute de alguna manera en las condiciones de trabajo?

79. ¢ Se cuenta con la infraestructura necesaria para instrumentarlos?

80. ¢ Se tiene acceso a los objetivos a través de una red de computo?

81. En caso de duda, ¢ en quién recae la responsabilidad de aclarar el contenido de los objetivos?
82. 4 Como se retroalimenta y difunde la modificacion de los objetivos?

83. ¢ El ajuste a objetivos se traduce en una actualizacién de la documentacion técnica de areas,
funciones, programas, etcétera?

84. ; Quién desarrolla esta tarea?

85. 4, Se realiza alguna campafia para sensibilizar al personal al efectuar el ajuste?

86. s, De qué manera?

87. ¢ Existe un consenso de aceptacion de los objetivos?

88. ¢ Constituyen los objetivos un apoyo para la superacién del desempefio organizacional?
89. 4 Qué propondria para que los objetivos fueran funcionales y accesibles a tod
METAS

90. 4, Son las metas un sustento de la mision?

91. ¢,Son coincidentes con los objetivos?

92. ;Qué papel juegan las metas en la planeacion?

93. ¢ Qué relacion existe entre meta y desempefio? Explique su respuesta.

94. ; De qué manera influyen las metas en la formulacion de indicadores?

95. 4 Permiten las metas la cuantificaciéon de las acciones que se llevan a cabo

96. 4, Como se fijan las metas?

a) proceso tradicional

b) administracion por objetivos

97. ¢ Se considera en el establecimiento de metas la cadena de fines y medios?

98. ¢ Qué elementos se consideran en la fijacién de metas?

a) revisar la mision de la organizacién

b) evaluar los recursos disponibles

c) determinar las metas

d) documentarlas y comunicarlas

e) revisar resultados para evaluar su consecucion

99. 4, Son coincidentes con la capacidad de la organizacion?

100. ¢ Qué procedimiento se sigue para efectuar la correcta implementacion de metas? Describalo
brevemente.

101. ¢ Son las metas una plataforma de estrategia?

102. ¢ Cémo se relacionan las metas con las estrategias?

a) corporativas

b) funcionales

c) de negocios
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d) globales

103. ;,Cémo influyen las metas en la seleccidn estratégica?

a) internacional

b) multinacional

c) global

d) trasnacional

ESTRATEGIAS / TACTICAS

104. ;Son acordes las estrategias con los objetivos y metas trazados?

105. ¢ Quién(es) define(n) las estrategias?

106. ;,Coémo han repercutido en el desempefio organizacional?

107. ;,Cémo se instrumentan las estrategias?

108. ;,Se han mantenido las estrategias o ha sido necesario ajustarias?

109. ¢ Porqué motivo?

110. s Las estrategias se han traducido en tacticas?

111. 4, Como las asocian?

112. 4 Han permitido las tacticas la consolidacion de las estrategias?

113. ;,Cémo se implementan y controlan las estrategias y las tacticas?

114. ; Como influye su implementacién en las estrategias de accién?

115. ; Cuales son las estrategias fundamentales de la organizacién?

a) corporativas

b) funcionales

c¢) de negocio

d) globales

116. ; Las estrategias a nivel corporativo se enfocan en:

a) integracion vertical?

b) integracién horizontal?

c) outsourcing estratégico?

d) diversificacién?

€) nuevas empresas internas?

f) adquisiciones?

117. La integracion vertical para la expansion de las operaciones de la organizacién se ha orientado:
a) hacia atras en una industria que produce insumes para los productos?

b) hacia delante en otra que utiliza o distribuye los productos?

118. s La integracién vertical ha sido total o parcial? Explique su respuesta.

119. ¢ La integracién horizontal ha permitido aumentar la rentabilidad de la organizacién a través de:
a) la reduccion de costos?

b) aumento del valor de los productos via la diferenciacion?

c) el mejor manejo de la rivalidad en la industria?

d) la reduccion del riesgo de una guerra de precios?

e) el aumento del poder de negociacidn por encima de proveedores y compradores?
120. ¢ El outsourcing estratégico ha logrado crear valor para la organizacion?

121. ¢ El empleo del outsourcing estratégico se ha convertido en una ventaja competitiva?
122. ; La diversificacion hace posible que la organizacién desempenie:

a) una o mas funciones de creacion de valor a bajo costo?

b) una o mas funciones de creacién de valor con diferenciacion?

¢) una mejor forma de competir con los rivales de la industria?

123. j La diversificacion permite la transferencia y apalancamiento de capacidades?
124. ; La diversificacion es relacionada o no relacionada? Expliquelo brevemente.
125. ¢ Las adquisiciones han facilitado la incorporacion de capacidades (recursos y habilidades)
necesarias para competir en un area de negocio?

126. s Las adquisiciones se soportan con un enfoque estructurado de:

a) identificacion y seleccion de objetivos en forma previa a la adquisicion?

b) estrategias de propuestas de compra?

Pégina 54 de 123



c) integracion?

d) aprendizaje?

127. ; Se han creado nuevas empresas internas?

128. ; Las nuevas empresas se crean a partir de un proceso de investigacién y desarrollo?
129. 4 Se ha dimensionado la escala de entrada para las nuevas empresas tomando en cuenta la
capacidad para lograr:

a) economias de escala?

b) lealtad a la marca?

c) acceso a canales de distribucion?

d) otros?

130. ¢, Cuenta la organizacién con un modelo multinegocio?

131. ¢ El modelo esta destinado a atender el negocio de la organizacion en cuanto

a) las industrias en las que se compite? :

b) la entrada a diferentes industrias?

132. ¢ Las estrategias adoptadas se han traducido en economias de alcance?

133. ¢ Las estrategias a nivel global se traducen en los beneficios que surgen de creacion de valor en
economias de ubicacion?

134. ; Como resuelve la organizacion las presiones para reducir costos y respuesta local?
135. 4 Por qué seleccidn estratégica ha optado la organizacion?

a) internacional

b) multinacional

c) global

d) trasnacional

136. ¢ Qué modalidad de entrada se utiliza para ingresar a nuevos mercados?

a) exportacion

b) licencia

c¢) franquicia

d) alianza estratégica

e) subsidiaria propia

f) adquisicion

g) fusién

137. ¢ Han permitido estas modalidades que la organizacion logre ventajas tales

como:

a) costos bajos?

b) disminucién de riesgos?

c) proteccion de la tecnologia?

d) economias de ubicacion?

e) aprovechamiento de la curva de la experiencia?

f) otros?

138. ¢ Las estrategias a nivel negocio han posibilitado a la organizacion desarrollar un modelo de
negocio para lograr una ventaja competitiva?

139. ¢ La ventaja competitiva se ha obtenido en un mercado o en una industria? Explique su
respuesta.

140. ; Las estrategias a nivel de negocio identifican claramente aspectos relativos a;

a) necesidades de los clientes?

b) grupos de clientes?

c¢) habilidades distintivas?

141. ¢ La atencion de las necesidades de los clientes considera:

a) precio del producto o servicio?

b) forma en que se diferencia de otros productos de su tipo?

142. ; El acercamiento a clientes se ha realizado por medio de la segmentacién del mercado?
143. ¢ Se lleva un control de las tasas de crecimiento del mercado?

144. ; Qué ventajas reporta a la organizacion tal control?
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145. ; Se realiza un analisis de grupos estratégicos?

146. ; La seleccion de estrategias de enfoque se sustenta en:

a) liderazgo en costos?

b) diferenciacion?

147. ¢ El liderazgo en costos estd asociado con la curva de la experiencia?

148. ; En qué forma fortalece las ventajas competitivas de una organizacion la diferenciacion?
149. 4 Es la estrategia de enfoque una forma de visualizar un mercado meta?

150. ¢ Cémo se determina la estrategia de inversion?

151. 4 Se relaciona la estrategia de inversion con el ciclo de vida de la industria en cuanto a:
a) estrategias de introduccion?

b) estrategias de crecimiento?

c) estrategias de liberacion?

d) estrategias de madurez?

e) estrategias de declinacion?

152. ¢ Qué estrategias adopta la organizacién para impedir la entrada de nuevos rivales?

a) proliferacion de productos

b) fijacion de precios

c) conservacion de una capacidad de produccién excedente

153. ;,Se emplea la tecnologia de la informaciéon como recurso de apoyo a las estrategias a nivel
negocio? Explique su respuesta.

154. ; Cual es el estandar técnico que ha establecido la organizacion para la industria?

a) compatibilidad

b) disminucién de la confusién en los consumidores

¢) reduccion de los costos de produccion

d) riesgo de productos complementarios

155. ¢ Los estandares de la industria cuentan con un registro de derechos de propiedad intelectual?
156. Con base en estos estandares, ¢ ha sido posible implementar estrategias de innovacion?
157. ¢ Existe algun analisis de economia comparativa de costos?

158. ¢ Las estrategias a nivel funcional se centran en lograr una:

a) eficiencia superior?

b) mayor calidad?

¢) mayor capacidad de respuesta?

d) innovacion sobresaliente?

159. ¢ La eficiencia superior se ha traducido en:

a) productividad?

b) economias de escala?

c) aprendizaje?

d) otros?

160. ¢ La mayor calidad se maneja en las dimensiones de confiabilidad y desarrollo de atributos
superiores?

161. s La mejor capacidad de respuesta se ha fundamentado en:

a) el enfoque en el cliente?

b) la satisfaccion de las necesidades del cliente?

c) el tiempo de respuesta?

d) otros?

Explique su respuesta,

162. ¢ La innovacion sobresaliente esta asociada con la creacion de valor en

a) infraestructura?

b) produccién?

c) comercializacion?

d) manejo de materiales?

e) investigacioén y desarrollo?

f) sistemas de informacion?
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g) recursos humanos?

163. ¢ Es la creacion de valor una via para lograr una ventaja competitiva?

164. ; Se utilizan estrategias independientes?

165. 4, Como se relacionan con la accién independiente?

166. ¢ Es la accion independiente una forma de utilizar las estrategias independientes para modificar
algun aspecto de su ambiente actual?

167. ; Qué estrategias independientes aplica la organizacion?

a) ofensiva competitiva: explotacion de una capacidad distintiva o mejoramiento de la eficacia
interna para lograr una ventaja competitiva

b) pacificaciébn competitiva: accion independiente para mejorar la relacion ce los competidores
C) relaciones publicas: creacion y mantenimiento de una imagen favorable « la mente de
quienes componen el ambiente

d) accién voluntaria: compromiso voluntario con grupos de interés y causa sociales

e) accion legal: participacién en una lucha legal privada con competidores sobre antimonopolios,
publicidad engafiosa y practicas similares

f) accién politica: esfuerzo por influir en representantes populares para eres una ambiente de
negocios mas favorable

168. ¢ Se utilizan estrategias cooperativas?

169. 4, Como se relacionan con la accién cooperativa?

170. ¢ Es la accion cooperativa una manera a través de la cual dos o mas organizaciones trabajan
juntas en estrategias cooperativas para influir en el ambiente?

171. ¢ Qué estrategias cooperativas se aplican en la organizacion?

a) contratacién: negociacion entre la organizacion y otra o grupo de ellas para intercambiar
bienes, servicios o informacion

b) cooptacién: absorcion de nuevos elementos en la estructura de liderazgo para prevenir
cualquier amenaza a la estabilidad o existencia de la organizacion

c) coalicién: unién temporal de dos 0 mas organizaciones para resolver problemas de manera
conjunta

172. ; Qué efectos ha traido a la organizacién y su ambiente la integracion de accién cooperativa y la
accion independiente en su capacidad de respuesta?

173. ¢ Es la maniobra estratégica un esfuerzo consciente de la organizacion para maodificar los limites
de su ambiente de tarea?

PROCESOS

174. ; Existe un enfoque de procesos en la organizaciéon?

175. 4 En qué medida contribuyen los procesos a alcanzar los objetivos organizacionales?

176. ; Cémo afronto la organizacion la transicidon de un enfoque funcional a uno basado en
procesos?

177. ; Qué estrategia se sigui6 para adoptar un enfoque de esta naturaleza?

178. ¢ En quién recae la responsabilidad de manejar la infraestructura técnica de los procesos?
179. 4 Existe un equipo de trabajo encargado de administrar los procesos?

180. ¢ La administracion de procesos incluye:

a) la identificacién de los procesos clave?

b) la descripcidon de como trabajan?

c) la forma de medirlos y evaluarlos?

d) el analisis de alternativas para mejorarlos o redisefiarlos? Expliquelo brevemente.

181. ¢ Qué unidades de medida se emplean para determinar el desempefio de los procesos:

a) indicadores de rentabilidad?

b) indicadores de liquidez?

c¢) indicadores de financiamiento?

d) indicadores de produccion?

e) indicadores de ventas?

f) indicadores de abastecimiento?

g) indicadores de fuerza laboral?
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h) otros?

182. Existe una relacion de los procesos con los sistemas

a) operativos?

b) de apoyo?

c) de control?

d) otros?

183. 4, Como repercuten los procesos en la cultura organizacional?

a) totalmente

b) en gran medida

c) relativamente

d) en poca medida

€) en ninguna medida

184. ; Cémo se ha afrontado la redefinicién de limites o fronteras para evitar la formacién de cotos de
poder en las areas?

185. ; Qué formas de adaptacion en los limites organizacionales se han considerado?
a) el amortiguamiento

b) la nivelacion

186. ¢, Es el amortiguamiento un enfoque para adaptarse a la incertidumbre?

187. 4 Es la nivelacion la suavizacién de las fluctuaciones normales en los limites ambientales?
188. ¢ Ha mejorado la administracion de los procesos con el uso integrado del amortiguamiento y la
nivelacion? Explique su respuesta.

189. ;De qué manera inciden los procesos en la toma de decisiones?

190. ¢ Ha permitido este enfoque elevar el desempefio del personal de la organizacién?
191. ; Las evaluaciones comprueban la mejoria en el desempefio? Incluya ejemplo.
192. ; Permiten los procesos una vision de negocio integral?

193.  Estan plenamente identificados los procesos estratégicos?

194. ; Como se determina si los procesos crean valor?

a) por los resultados obtenidos en la operacién

b) en la calidad de los productos y servicios

c) en la satisfaccion de las expectativas de los clientes

d) por la posicién competitiva

€) en el retorno de la inversién

f) otros

195. 4, Son los procesos un mecanismo de apoyo estratégico?

a) corporativo

b) funcional

c¢) de negocio

d) global

196. 4, Como se relacionan los procesos con la seleccion estratégica?

a) internacional

b) multinacional

c) global

d) trasnacional

197. ;,Cémo se coordinan las acciones para monitorear los procesos?

198. ;,Coémo se reportan los avances sobre el comportamiento de los procesos?

Cuestionario Organizacién

1. ¢ En quién recae la responsabilidad de la funcién de organizacién?
2. ; Como esta organizada el area responsable de la organizacion?
3. ¢, Qué criterios se siguieron para definir la estructura del area?

4. ; Cuantas personas la integran?
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5. Se brinda capacitaciéon permanente al personal del area? . ;De qué naturaleza?, ;Con qué
periodicidad?

6. ¢, Cuales son los proyectos prioritarios?

7 ¢,Cémo funciona el area?

a) por programa

b) por proceso

¢) por funcion

8.¢,Como integra los recursos de la organizaciéon?

a) humanos

b) materiales

c) financieros

d) tecnologicos

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

9. 4, Cual es la estructura actual de la organizacion? Incluya organigrama.

10 ¢ De qué ordenamiento juridico se deriva la estructura?

a) tratado

b) convenio

c) ley

d) reglamento

e) decreto

f) acuerdo

g) acta constitutiva

h) otros

11. ¢ La estructura permite cumplir con el objeto o atribuciones de la organizacién?
12. ¢ Esta estructura refleja la vision de la organizacion?

13. ¢ El disefio de la estructura organizacional estd enmarcado en una estrategia?
14. ; Existe congruencia entre la mision de la organizacion y la estrategia?

15. Las funciones asignadas a cada area de la organizacion, ¢ son adecuadas para el cumplimiento de tal

mision? ,

16. ¢ Con qué tipo de estructura organizacional se cuenta?
Organizacion vertical

a) Con una sola sede

b) Con unidades desconcentradas

¢) Con unidades descentralizadas

d) Con unidades desconcentradas y descentralizadas
e) Con unidades globales

f) Con unidades desconcentradas, descentralizadas y globales
Organizacion horizontal

a) Unidades al mismo nivel

b) Equipos de trabajo

¢) En red de tecnologia

d) En red global

Organizacion vertical/horizontal

a) Funcién/proceso

b) Proceso

c) Estratégica Organizacion virtual

a) Unidades en el lugar de origen

b) Unidades a nivel global

18. ¢ Qué factores se consideraron en su disefio?

a) econémicos

b) normativos

c) estratégicos

d) necesidades del servicio
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e) técnicos

f) tecnolégicos

g ) ambientales

h) otros

17. ¢ Se han realizado modificaciones a la estructura?

18. ¢ Por qué razones?

a) ampliacién del giro

b) por acuerdo comercial

c) por estrategia

d) por presiones econémicas

€) por cambio en la composicion del érgano de gobierno

f) por incremento del capital social

g) otros

21 ; Las modificaciones a la estructura se han traducido en:
a) elevacion de la productividad

b) mejora en la forma de desempefio

c) aumento en la capacidad de respuesta

d) mejor calidad de vida en la organizacion

e) otros

DIVISION Y DISTRIBUCION DE FUNCIONES

19. ¢ La estructura esta definida por:

a) proceso

b) funcion

€) numeros simples

d) tiempo

e) territorio

f) clientes

g) equipo

h) producto

i) proyecto

j) division

k) corporacién

1) matricial

m) conglomerado

n) otros

20. 4, Como se comunica el contenido de las funciones a toda la organizacion?
21. 4 El proceso de induccién de personal incluye informacion sobre las funciones?
22. 4 Se brinda capacitacidn sobre funciones por area y puesto?
23. 4 En quién recae la responsabilidad de brindar la capacitacion sobre funciones?
a) en el jefe superior inmediato

b) en el responsable del drea de adscripcion

c) al area de recursos humanos

d) en el responsable de la organizacion

€) en un consultor

f) en un érgano de asesoria interna

g) otros

CULTURA ORGANIZACIONAL

24. ; Existe una cultura organizacional congruente con la estructura, funciones o procesos definidos?
25. ¢ Qué tipo de cultura prevalece en la organizacion?

a) adaptable

b) de logro

c) de clan

d) burocrética
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26. ¢ La cultura adaptable considera valores tales como:

a) creatividad

b) experimentacién

C) correr riesgos

d) autonomia

e) capacidad de respuesta

27. ¢La cultura de logro se basa en valores tales como:

a) competitividad

b) perfeccionismo

¢) iniciativa

d) agresividad

e) diligencia

28 i La cultura de clan integra valores tales como:

a) equidad

b) cooperacién

c) consideracion

d) coincidencia

e) igualdad social

29 ; La cultura burocratica incorpora valores tales como:

a) orden

b) formalidad

c) obediencia

d) racionalidad

€) moderacién

30. ¢ El personal aprende la cultura a través de:

a) anécdotas

b) rituales

c) simbolos

d) lenguaje

e) seleccion

f) socializacién

g) actos diarios

h) otros

31. 4, Como se maneja la diversidad cultural?

32. 4, Como se interrelaciona la cultura con las estrategias de la organizacion?
33. ¢ Existe una administracion de la cultura?

34. 4 En quién recae la responsabilidad de la funcién de recursos humanos?
35. ¢ Cual es su posicién en el organigrama?, ¢ Es un érgano de linea o staff?
36. 4 Como esta organizada el area responsable de la funcién?

37. ¢ De qué manera se visualiza el manejo de este recurso?

38. 4 Como se efectua la planeacion de los recursos humanos?

a) mediante la evaluacion 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 proyeccion de la demanda de productos y servicios.

e) otros

39. 4, Se dispone de un inventario de personal actualizado? Incluya copia.
40 ;Como se determina la forma en que los recursos humanos agregan valor a la organizacion?
41 4 Como se atienden problemas tales como:

a) presioén en el trabajo

b) discriminacion

c) acoso sexual

d) otros
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Analisis y valuacién de puestos

42 ; Se efectua el analisis de puestos?

43. ; Quién es el responsable de llevar a cabo el analisis de puestos?

44. En caso de que el analisis lo efectue personal externo a la organizacién, indique qué ventajas se
obtienen y si su costo se justifica por los resultados,

45. ; Qué técnicas utilizan para el analisis de puestos?

a) observacion directa

b) cuestionarios

C) entrevistas

d) benchmarking

e) métodos combinados

f) otras

46. 4 El cuestionario para la descripcion de puestos incluye los siguientes elementos:

a) informacion general

b) toma de decisiones

c) planeacién y organizacién

d) administracién

e) control

f) supervision

g) consulta e innovacion

h) contactos

i) coordinacién

j) conocimientos, habilidades y competencias

k) representacion

1) indicadores

m) organigrama

n) calificaciones generales

0) comentarios

47. ¢ Se actualiza periddicamente la informacion producto del analisis?

48. ;Se emplea como modelo algun trabajo de esta naturaleza realizado por un organizacién analoga?
49. ; Se realiza una valuacion de puestos? ¢ Quién y con qué periodicidad se encarga de ello?
50. 4 Existe un procedimiento para la valuacién? Describalo brevemente,

52. ; Qué areas y/o niveles de la organizacion intervienen en la fijacion de parametros para la valuacion?
53. ¢ La valuacién se lleva a cabo internamente o con el apoyo de personal externo?
Reclutamiento, seleccidn, contratacién, induccién y socializacién

54 ; Existe algun documento que consigne los requerimientos para el reclutamiento y seleccién de
personal?

554 Qué tipo de reclutamiento utiliza la organizacion?

a) interno

b) externo

c) electrénico

56 ¢ Qué fuentes de reclutamiento emplea la organizacion?

a) contacto personal

b) agencias de empleo

c) bolsas de trabajo

d) organizaciones nacionales e internacionales con las que se interactua por convenio y/o alianza
e) registros internos

f) grupos de filiacion

g) colegios de profesionales

h) instituciones de educacién superior

i) periédicos y revistas

j) internet

57. ¢ Existen formas para la captacion de los datos de los aspirantes? Intégrelas.
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58. ¢ Quién revisa las solicitudes de empleo?

59. 4, Se entrevista a los aspirantes?

60. ¢, Se llevan a cabo examenes a los aspirantes sobre:

a) conocimientos generales

b) conocimientos requeridos para el puesto

c¢) habilidades y destrezas

d) idiomas

61. 4 Qué procedimiento se utiliza para contratar e inducir al personal? Expliquelo brevemente.
62. 4, Se recaba informacién socioeconémica?

63. ¢, Se practican examenes médicos?

64. ; Se realizan examenes psicométricos?

65. s Los examenes evaluan el coeficiente intelectual y el coeficiente emocional?
66. ¢ Quién autoriza la contratacion de personal?

67¢,Se cuenta con contratos debidamente revisados y aprobados?

68. ¢ Qué informacion se proporciona al empleado de nuevo ingreso?

a) vision y mision de la organizacion

b) objetivos

c) politicas

d) procesos

e) funciones

f) procedimientos

g) tipo de producto y/o servicios

h) campo de trabajo

i) principales clientes

j) prestaciones

k) otros

69. ¢ Establece la organizacion un compromiso de trabajo basado en los valores institucionales?
70. ¢ Se entrega al personal de nuevo ingreso manuales de:

a) bienvenida

b) historia de la organizacion

c¢) descripcion de puestos

d) politicas

€) organizacion

f) otros

71. 4 Se lleva a cabo una presentacion del personal de nuevo ingreso?

72. ;La presentacion incluye una visita a las instalaciones?

73. ¢ El entrenamiento, adiestramiento y/o capacitacion es interno o externo?
74. El proceso de reclutamiento, seleccion, contratacion, induccion y socializacién ¢ ha contribuido a
disminuir la rotacién de personal?

Administracién

75 ¢ Se tiene pleno conocimiento del reglamento en toda la organizacién?
76 ¢ Existe un consenso de respeto hacia el reglamento?

77 Se dispone de un archivo para salvaguardar informacion de la organizacién, como:
a) inscripcion en Registro Federal de Contribuyentes?

b) certificacion de zonificacion para uso de suelo?

c¢) dictamen de estudio de impacto urbano?

d) visto bueno de seguridad y operacién?

e) aviso de funcionamiento ante servicios de salud publica?

f) licencia de funcionamiento?

g) licencia para la fijacion, instalacion o colocaciéon de anuncios?

h) registro empresarial ante el seguro social y fondo de la vivienda?

i) programa interno de proteccion civil?

j) registro de fuentes fijas y de descarga de aguas residuales?
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k) inscripcioén en el padrén de impuestos sobre néminas?
1) alta en el sistema de informacion empresarial?

m) otros?

78 ¢, Se cuenta con un cédigo de ética o conducta?
Remuneracion del personal

79 nivel de compensacion se determina con base en:

a) tipo de trabajo

b) tipo de empresa

¢) sector industrial

d) naturaleza de la empresa

e) rentabilidad de la empresa

f) tamafio de la empresa

g) ubicacion de la empresa

h) desempefio del empleado

i) filosofia gerencial

j) otros

80 Se dispone de una base de informacion para efectuar el pago de sueldos, salarios y honorarios?
81;,Se conoce el monto correspondiente para el pago de:
a) sueldos

b) salarios

¢) honorarios

d) comisiones

e) viaticos

f) gratificaciones

g) incentivos

h) tiempo extra

i) apoyos econémicos

j) otros

82;La némina incluye pago a personal de:

a) base

b) confianza

¢) honorarios

d) servicio temporal

e) otros

83¢Qué numero de empleados corresponde a cada renglén?
a) base ()

b) confianza ()

¢) honorarios ()

d) servicio temporal ()

e) otros ()

84 ; Existen formas de compensacién como:

a) pago por resultados

b) pago basado en destrezas

c) otros

854, El pago a los niveles superiores se incluye en la misma némina?
86,Se efectuan las previsiones necesarias para pagos extraordinarios como liquidaciones, licencias o
incapacidades?

87 El calculo de la ndmina incorpora movimientos tales como:
a) altas

b) bajas

c) faltas

d) retardos

e) licencias con goce de sueldo
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f) pago de prestaciones

g) pago de obligaciones

h) préstamos personales

i) apoyos especiales

j) otros

88¢ Se elabora la ndmina internamente o con el apoyo de alguna institucion?

89, El pago se efectua en efectivo, cheque o depésito bancario?

90¢4,Se incluyen vales en la forma de pago?

91, El pago se realiza en las fechas establecidas?

92, Como se atienden los problemas por errores en el pago?

93 ¢ Quién establece las condiciones de pago en la organizacion?

Capacitacién y desarrollo

94 ; Coémo se detectan las necesidades de capacitacion?

a) con base en el programa general de trabajo

b) a solicitud de las areas de la organizacion

) por necesidades de servicio

d) otros

95 4 Cuenta la organizacién con un programa de capacitacion y desarrollo para el personal. Incluya una
copia.

96 ¢, Qué técnicas de capacitacion se emplean?

97 ¢, Se considera la funcién de recursos humanos un costo o una inversion?

98 ;Emplea la organizacion servicios de apoyo en capacitacion de alguna instituciéon especializada?
99,,A quién recurre la organizacion para allegarse expositores para el programa?

a) grupos de filiacidon

b) instituciones de educacién superior

c) colegios de profesionales

d) organizaciones analogas

€) organizaciones lideres en el campo de trabajo

f) organizaciones de otro tipo de industria

g) proveedores

h) otros

100 ¢, Se cuenta con un analisis comparativo del desempefo antes y después de la capacitacion?
101, Existen convenios de coordinacion con instituciones publicas y/o privadas para la capacitacion y
desarrollo del personal?

1024 Es la capacitacion y desarrollo un elemento significativo para la promocién -otorgamiento de
incentivos?

103 ¢ Cuenta la organizacion con un grupo colegiado donde se analicen las condiciones de la
capacitacién y desarrollo?

104 ;evalla la permanencia del personal en la organizaciéon una vez que se ha invertido en capacitarlo y
desarrollarlo?

Seguridad

105 ¢ Cuenta la organizacion con normas de seguridad internas?

106. ¢ Se dispone de una comision de seguridad e higiene?

107. ; Existen métodos para mejorar la seguridad?

a) de prevencion y disefio de seguridad

b) inspeccion e investigacion de accidentes

¢) capacitacién y motivacion de seguridad

108 ¢ Esta definida una politica para atender casos de violencia en el trabajo?

a) violencia de un empleado hacia otro empleado

b) violencia de un empleado a un tercero ajeno al centro de trabajo

c) violencia de un tercero contra un empleado en el trabajo

109 Para prevenir la violencia en el trabajo, ¢ se toman medidas como:

a) crear una cultura organizacional de respeto mutuo?
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b) desarrollar programas para brindar apoyo emocional?

¢) implementar un mecanismo para detectar y atender conflictos?

d) capacitar a supervisores en la formacion de equipos y solucién de conflictos?
e) llevar un control de incidencias para ubicar areas y personas criticas?

f) disefiar un procedimiento para canalizar, reubicar o desplazar a personas violentas?
110 ¢ Existen sefalamientos en areas restringidas o de alto riesgo?

111. En caso de accidentes de trabajo, ¢a quién se recurre?

112 ; Se mantienen registros de los accidentes y se investigan sus causas?
113 ¢ Se efectian examenes médicos periddicamente? i 4, Con que frecuencia?
a) trimestralmente

b) semestralmente

¢) anualmente

d) cada dos afos

e) otros

114 ; Cuenta la organizacion con un consultorio médico?

115. 4 El personal cuenta con un seguro para accidentes?

Higiene

116. ¢ Son adecuadas las condiciones de trabajo, tales como:

a) ventilacion

b) iluminacién

c) temperatura

d) nivel de ruido

e) disposicién de mobiliario y equipos

f) color de las areas

g) areas de circulacion

h) areas de descanso

i) &reas de atencion a clientes

j) otros

117 ¢ Existe un programa para el mantenimiento, conservacion y limpieza de las instalaciones?
Prestaciones

118. ¢ Existe un plan de prestaciones para el personal? Incluya una copia.

119 ¢ El plan contempla factores como:

a) apoyos educativos

b) actividades deportivas

c) actividades sociales

d) otros

Organizacion y control de personal

120. 4, Se dispone de informacion de apoyo para la administracién de personal como:
a) manual de organizacién

b) manual de personal

¢) manual de bienvenida

d) manual de induccion

e) manual de politicas

f) otros

121 ¢ Existe algun mecanismo u érgano para apoyar el proceso de toma de decisiones en materia de
personal?

122 ; Quiénes forman parte de él?

123¢ Se reune periédicamente o sélo se convoca para asuntos especiales?
Evaluacion del desempefio

124 ; Se aplica la evaluacion del desempefio en la organizaciéon?

125 ¢ En la evaluacion se consideran elementos tales como:

a) desempefio individual

b) evaluacién conforme a estadndares individuales y grupales
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c) retroalimentacion del empleado

126. ;Se evalua el desempenfo a través de métodos como:

a) ensayos escritos

b) incidentes criticos

c) escalas de calificacion grafica

d) escalas de calificacién apoyadas en el comportamiento

e) comparaciones multipersonales

f) administracion por objetivos

g) evaluacion de 360 grados

h) autoevaluaciones

mplacement

127. ¢ Qué representa para la organizacion el hecho de implementar iniciativas tendientes a atraer,
retener y desarrollar una fuerza de trabajo altamente capaz y dedicada al aprendizaje continuo?
128 ; Qué medidas se han tomado para mantener un ambiente de trabajo positivo?
129 ;Se preparan e implementan programas de seguimiento de carrera para empleados valiosos?
Incluya documento.

130 ¢ Se desarrollan aspectos motivacionales relacionados con:
a) sentimiento de autorrealizacion?

b) sentido de pertenencia?

c) facultades de decisién?

d) fortalecimiento de la autoestima?

e) condiciones de trabajo adecuadas?

f) compensacion?

g) prestaciones?

h) opcién a la compra de acciones?

i) ascensos?

j) otros?

131 ;Se promueve un plan de vida y de carrera?

Outsourcing

132, 4 Es el outsourcing un recurso de apoyo al enfoque estratégico de la organizacion?
133 ¢ Qué factores se ponderaron para adoptarlo?

a) delegar procesos

b) mejorar resultados

c) elevar el rendimiento

d) concentrar las competencias centrales

e) eliminar el riesgo de obsolescencia tecnoldgica

f) optimizar recursos

g) otros

134 4 El proceso de outsourcing se lleva a cabo con base en:

a) un analisis estratégico

b) identificacion de los mejores candidatos

c) seleccién de proveedores

d) transicién de las operaciones

e) administracion de la relacion

135. ¢ Previo a la subcontratacion se considera:

a) ubicacion del servicio

b) convenios adecuados de seguridad

c) disponibilidad del servicio y capacidad

d) acceso a tecnologia avanzada

e) posibilidad de migrar a sistemas méas avanzados

f) capacidad para administrar e informar segun el nivel de servicio
g) soporte de software

h) planes de contingencia preparados

Pégina 67 de 123



i) recuperacion ante un desastre

j) soporte e integracion de redes

k) capacitacion de usuarios

I) calidad del servicio

136. ¢, Se evaluan criterios clave tales como:

a) creacion e implementacién de una sdélida estructura de gestion de proyectos
b) experiencia en el area prueba

c¢) construir un sentido de compromiso con el personal que se transfiere

d) oferta de oportunidades en términos de capacidades, responsabilidades y oportunidades en el
extranjero

e) otros

137. 4 En qué areas se registran mas cambios como consecuencia del outsourcing?
a) operaciones

b) servicios a cliente

¢) recursos humanos

d) servicios generales

e) almacenes e inventarios

f) asistencia técnica

g) informéatica

h) otros

Empowerment

139 ¢ La integracidon de los mecanismos de trabajo considera:

a) la actitud hacia el desarrollo personal

b) la iniciativa y capacidad para innovar y crear

c) la disposicion a trabajar en equipo

d) no tener antecedentes de conflicto disfuncional

e) el manejo adecuado del conflicto funcional

f) tener una sdlida formacioén en su area de especialidad

g) la capacidad para tomar decisiones

h) otros

140 ¢ El esquema de trabajo de los empleados que funcionan en equipo se realiza con base en:
a) la planeacion y control del ritmo de trabajo

b) asignacién de roles

c) distribucion de tareas en forma equitativa

d) seleccion de nuevos miembros

€) mejora continua

f) mecanica de trabajo enriquecida

g) toma de decisiones por consenso

h) asistencia, descansos y reemplazos

i) trabajo basado en estandares de calidad

j) otros

141 ;Se han determinado las formas de compensacion para los empleados que laboran bajo el enfoque
del empowerment?

a) sueldo fijo,

b) bonos de actuacion

C) comisiones

d) reparto de utilidades

e) regalias sobre ventas y/o utilidades

f) acciones u opciones para comprar acciones

g) remuneracion con base en metas alcanzadas

h) otras

Diversidad

142, Ha sido necesaria alguna accién afirmativa para evitar la discriminacion?
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143. ; Se adoptan las medidas necesarias para prevenir y atender casos de intimidacion emocional y
acoso sexual?

Valores

144. ; Qué papel juegan los valores en la organizacion?

145. ¢ Qué tipo de valores estan plenamente identificados?

a) absolutos: lo verdadero, bello, util, bueno y sagrado

b) morales; éticos y estéticos

c) sociales: industriales, politicos y econémicos

d) fundamentales: de transformacion y oportunidad

f) vitales; espirituales y religiosos

g) otros

146. ¢ Qué significado tienen los valores?

147. ; Qué medios se utilizan para comunicar los valores a toda la organizacion?
148. ; Existen mecanismos que enmarquen, promuevan y protejan los valores tales como: '
a) equipos de trabajo

b) circulos de calidad

C) grupos culturales

d) otros

Etica

149 ; En qué tipos de postulados se fundamentan:

a) las declaraciones basadas en principios, que sustentan la cultura organizacional, responsabilidad,
calidad de los productos y servicios y el trato para con el personal

b) las declaraciones basadas en politica, que establecen los lineamientos para ordenar y encauzar de
manera transparente el funcionamiento socialmente responsable de la organizacién.
150 ¢ Qué papel juega la ética en la organizaciéon?

151 ¢ En dénde estan consignados los fundamentos éticos de la organizacion?:
a) codigo moral

b) cédigo de ética

c) cédigo de conducta

d) otros

152 4 El contenido del cddigo incluye aspectos tales como:

a) propinas?

b) conflictos de intereses?

c) aceptacion de regalos?

d) donativos?

€) acoso sexual?

f) actividades politicas?

g) consumo de alcohol o drogas?

h) derecho a la intimidad?

i) trabajo infantil?

j) pagos indebidos?

k) informacion privilegiada?

I) discriminacién en las oportunidades?

m ) medio ambiente?

n) seguridad en el trabajo?

f) relaciones con la comunidad?

o) confidencialidad personal?

p) influyentismo?

q) nepotismo?

r) otros?

153. ¢ Qué personas participan en la definicién de los postulados éticos?

154. ; En quién recae la responsabilidad de preservarlos y difundirlos?

CAMBIO ORGANIZACIONAL
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155. ¢ La organizacion ha sufrido algun cambio?
156. ¢, El cambio esta asociado con aspectos de innovacion y creatividad?
157. ¢ El cambio ha sido producto de:

b) una visién distinta

c¢) definiciéon de una nueva mision

d) establecimiento de nuevos objetivos y metas
e) estrategias mas congruentes

f) modificacion y/o adaptacion de las funciones
g) requerimientos del mercado

h) ajustes normativos

i) presion de la competencia y/o proveedores

j) estudios de mejoramiento administrativo

k) otros

158 ¢ Se lleva a cabo una campafia de sensibilizaciéon en toda la organizacién para evitar la resistencia al

cambio?

159 ¢ Cémo se ha asociado la resistencia al cambio con el manejo del estrés y el conflicto?
a) involucrando al personal

b) comunicandose mejor

¢) apoyando la transicion

d) ayudando al personal que permanece

e) otros

160. ;,Se administra el cambio?

ESTUDIOS ADMINISTRATIVOS

161. ¢ Qué tipo de estudios de mejoramiento administrativo se efectian?
a) analisis de funcionamiento

b) reestructuracion organizacional

¢) viabilidad

d) factibilidad

e) productividad

O reorganizacién

g) reingenieria

h) distribucién del espacio

i) simplificacién del trabajo

j) auditoria administrativa

k) calidad

1) otros

162 ;Como se realizan los estudios de mejoramiento administrativo? Describalo brevemente.
163. ¢ Coémo han afectado a la organizacion estos estudios?
a) reduccion de costos

b) mejoramiento de la calidad de los productos y/o servicios
¢) mayor oportunidad de participar

d) mejoramiento del clima organizacional

e) ortalecimiento del proceso de toma de decisiones

f) otros

164. ;Se prepara un programa de trabajo que contenga:

a) identificacion del estudio

b) responsable(s)

) area bajo estudio

d) clave

e) actividades a realizar

f) fases

g) calendario

h) representacion grafica

Pégina 70 de 123



i) formato

j) reportes de avance

k) periodicidad

1) otros

¢ Se sustenta el estudio con una propuesta técnica que incluya:
a) naturaleza

b) alcance

c) antecedentes

d) objetivos

e) estrategia

f) justificacion

g) acciones

h) recursos

i) costo

j) resultados

k) informacion complementaria

1) otros

¢, Se emplean técnicas de analisis administrativo como:
a) analisis de sistemas

b) analisis de costo-beneficio

c¢) analisis de estructuras

d) arbol de decisiones

e) autoevaluacion

O desarrollo organizacional

g) reorganizacion

h) otros

167, ;, Se apoyan en herramientas de estudio cuantitativas como:
a) analisis de series de tiempos

b) correlacién

¢) modelos de inventario

d) modelos integrados de produccién

€) muestreo

f) nUmeros indices

g) programacion dinamica

h) programacion lineal

i) simulacion

j) teoria de colas o lineas de espera

k) teoria de los grafos (CPM, PERTy RAMPS)
I) teoria de las decisiones

m) teoria de los juegos

n) otras

INSTRUMENTOS TECNICOS DE APOYO
168. ¢ Los estudios para desarrollar instrumentos técnicos se realizan a través de:
a) unidades de linea

b) unidades asesoras

¢) unidades de linea y asesoras

d) equipos de trabajo

e) otros

169. 4, Qué tipo de capacitacion se brinda al personal que desarrolla los proyectos :-instrumentos
técnicos?

170. ¢ Se dispone de un registro histérico de:
a) estudios realizados

b) estrategias seguidas
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c) areas y niveles involucrados

d) recursos asignados

e) problemas detectados

f) soluciones implementadas

g) resultados obtenidos

h) recomendaciones formuladas

i) otros

171. ;A qué instancias o niveles se informa sobre el desarrollo y resultados de los proyectos?
172. ; Las modificaciones sustantivas se plasman en:
a) tratados

b) convenios

c) leyes

d) reglamentos

e) acuerdos

f) decretos

g) otros

173. ¢ Qué medios se utilizan para dar a conocer los resultados obtenidos?
a) reuniones de trabajo

b) red de computo

c) panel

d) oficios

e) circulares

f) eventos como foros, seminarios, etcétera

174; ; En qué tipo de instrumentos técnicos de apoyo se concentran las acciones?
a) manuales administrativos

b) estadisticas

c) estudios de mercado

d) analisis de la competencia

e) estudios de productividad

g) indices para evaluar competencias y desempefio
h) otros

175 ¢ Se han elaborado manuales administrativos de:
a) organizacion

b) procedimientos

c) historia de la organizacion

d) politicas

e) contenido multiple

f) ventas

g) produccién

h) finanzas

i) personal

j) operacién

k) sistemas

1) calidad

m) otros

176, Los manuales son:

a) generales

b) especificos

c) sectoriales

d) otros

177. ; Existe evidencia de una mejora en el funcionamiento basada en el soporte de los instrumentos
técnicos preparados en cuanto a:

a) desarrollo de sistemas
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b) instrumentacion de estrategias

¢) implementacion de proyectos

d) asignacion de recursos

e) desahogo de procedimientos

f) elevacion de la calidad de los productos y/o servicios
g) otros

Cuestionario Direccién

1. ¢ La direccién dicta tas pautas o lineamientos para encauzar a la organizacion al cumplimiento de
su objeto o atribucién fundamental?

2. ;La orientacién al logro de su objeto o atribucién es coincidente con:

a) la visiéon? b) la misién? c¢) objetivos? d) politicas? e) estrategias? f) procesos?
3. ¢ La labor de la direccion se traduce en atributos como:

a) solidez financiera?

b) valor de la organizacion como inversién?

c) calidad de los productos y/o servicios?

d) innovacion?

e) calidad de la administracion?

f) capacidad para atraer, desarrollar y retener a personal talentoso?

g) responsabilidad ambiental y comunitaria?

h) otros?

4. Las directrices de la organizacion le permiten competir en:

a) conocimiento del producto y/o servicio?

b) calidad?

c¢) exclusividad?

d) bajos precios?

e) confiabilidad?

f) disponibilidad?

g) informacion?

h) garantia?

i) servicio postventa?

j) asesoria al cliente?

5. ¢, Cémo contribuyen sus acciones a hacer mas eficaz a la organizacion?

6. ;,De qué manera la direccion incide en el desarrollo de una cultura organizacional acorde con las
estrategias de liderazgo?

LIDERAZGO

1. ¢ Qué estilo de liderazgo ejerce la direccion?

2. ;Estan definidos los elementos clave del liderazgo?
a) influencia

b) interrelacién

C) personas

d) objetivos

e) cambio

3. ¢ Se consideran caracteristicas del liderazgo tales como:
a) empuje?

b) motivacion?

c) congruencia?

d) confianza?

€) conocimiento?

f) inteligencia?
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4. i Se conocen las dimensiones de la personalidad de un lider?

a) emocion (deseo manifiesto de hacerse cargo de la situacion de ser lider)
b) empatia (trato calido, compasivo y sociable)

c) ajuste (autocontrol, tranquilidad, resistencia a las presiones)

d) escrupulo (trabajo arduo, orientado al logro, responsabilidad y credibilidad)
e) apertura (disposicién a cambiar y buscar cosas nuevas)

5. ¢, Qué rasgos de los lideres eficaces predominan en la organizacién?

a) dominio?

b) energia?

c¢) control interno?

d) integridad?

e) flexibilidad?

f) confianza en si mismo?

g) estabilidad?

h) inteligencia?

i) sensibilidad?

6. ¢ Cuales son las fuentes de poder del liderazgo?

a) por posicion

b) personal

C) otros

7. ¢ El ejercicio del poder es:

a) legitimo?

b) de referencia?

c) de recompensa?

d) experto?

e) coercitivo?

f) por informacion?

g) por conexion?

h) otros?

8. ¢ El estilo de liderazgo basado en el uso de la autoridad es: observar

a) autocratico (impositivo)?

b) democratico (participativo)?

c) liberal (independiente)?

9. ¢ Existen vertientes de liderazgo tales como: observar

a) de supervisiéon?

b) participativo?

c) de equipo?

10. ¢ Existe un liderazgo informal? observar

11. ¢ El intercambio entre el lider y los miembros de la organizacion fomenta relaciones de calidad
que se convierten en resultados positivos?

12. 4 Se considera la conducta del lider en cuanto a:

a) apoyo?

b) participaciéon?

c¢) instrumental?

d) orientacion a logros?

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

14. ; Dispone la organizacion de un cuerpo de lideres en todas sus unidades de trabajo para la
sucesion?

15. ¢ En qué medida constituye el liderazgo un factor que soporta una direccién eficaz? Expliquelo
brevemente.
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COMUNICACION

. ¢, Como se concibe el proceso de comunicaciéon? Expliquelo brevemente.

. Para la organizacion, ¢ qué representa la comunicacion?

. ¢ Existe correspondencia entre la estructura organica y los canales de comunicacion?
. ¢ La comunicacion es interpersonal y organizacional?

. ¢, La comunicacién esta cifrada en elementos tales como:

a) informacion?

b) motivacién?

c) expresiéon emocional?

d) control?

6. ¢, Se evallan los métodos de comunicacion siguientes?

a) retroalimentacién

b) capacidad para manejar informacion compleja

d) confidencialidad

e) facilidad de codificacion

f) decodificacion oportuna

g) limitacién en tiempo y espacio

h) costo

i) consumo de tiempo

j) nivel de formalidad

k) trato personal calido

I) capacidad de analisis

7. ¢,Se conocen las barreras que obstaculizan la comunicacion?

8. ¢ Para superar las barreras se realizan acciones como:

a) usar la retroalimentacion?

b) escuchar con atencion?

c¢) hablar con lenguaje claro?

d) controlar las emociones?

e) observar las senales no verbales?

9. ¢ La comunicacion fluye de manera:

a) ascendente? b) descendente? c) diagonal? d) lateral? e)

multidireccional?

10. ¢ La comunicacion ascendente incluye:

a reportes de actuacion? b)informacion financiera? c)problemas y excepciones? d)quejas y
sugerencias?

11. ¢ La comunicacioén descendente contempla:

a) implementacion de metas y estrategias? b) instrucciones de trabajo? c) procedimientos y
practicas necesarias? d) retroalimentacion sobre actuaciéon? e) otros?

12. ; Se ha implementado alguna iniciativa para enriquecer los canales de comunicacion?
13. ¢ Cuales son los canales de comunicacion mas eficaces?

14. ; Qué tipo de asuntos son los que propician una mayor comunicacion?

15. ¢ Cémo influye la comunicacion formal en la comunicacion informal?

16. ¢ Qué impacto tiene en la cultura organizacional la comunicacion informal?

17. ¢ Se controla la informacién que se maneja como rumor?

18. ¢ Se practica la "administracion de pasillo"?

19. En el proceso de comunicacion, ¢se ha intentado usar la comprension de las emociones para
mejorarlo?

20. 4 Qué tecnologia de soporte se emplea en el proceso de comunicacion?

21. s Dispone la organizacién de redes de informacién computarizadas que manejen recursos tales
como:

a) correo electronico?

b) mensajes instantaneos?
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c) correo de voz?

d) fax?

e) intercambio electrénico de informacion?

f) teleconferencia?

g) videoconferencia?

h) otros?

22. ; Como afecta la red de informacién a la toma de decisiones? Explique su respuesta.
23. s Considera que el proceso de comunicacién es abierto?

24. ; Qué clase de comunicacion predomina?

a) dialogo b) discusion c¢) otro

25. ¢ Qué clase de comunicacion propicia mayor dificultad?

a) verbal b) escrita ¢} a través de equipos d) otros

26.  Existen mecanismos para el manejo y control de la informacion?; Cémo operan?

27. ¢ Qué relacion existe entre la comunicacion y el enfoque estratégico?

28. ¢ En su ambito de trabajo sostiene algun tipo de comunicacion con personal externo a la
organizacién?

29. ; Existe un protocolo y/o normatividad al que la organizacién tiene que sujetarse en sus procesos
de comunicacion?

30. 4 Se proporciona capacitacion de alguna naturaleza para mejorar las comunicaciones?;De qué
tipo?

a) interna? b) externa? c) combinada?

31. s Entiende usted con claridad el flujo y contenido de la comunicacion en la organizaciéon?
32. ¢ Qué clase de equipos utiliza para comunicarse?

a) teléfono b) fax ¢) computadora d) otros

33. ¢ Qué estrategia se aplica para mantener una comunicacion eficaz?

34. ; De qué manera influye el proceso de comunicacién en el trabajo?

35. 4 Como se afrontan y superan los problemas de comunicacion?

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

MOTIVACION

1. ¢ Es la motivacién una prioridad para la organizacién? Justifique su respuesta.

2. ; El proceso de motivacién incluye variables individuales y organizacionales?

3. ¢ Esta la motivacion sustentada por elementos como:

a) esfuerzo: una medida de intensidad o direccion?

b) direccion; orientacion hacia las metas organizacionales?

¢) necesidad: razén personal para realizar el esfuerzo?

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

5. ¢ Esta vinculada la motivacion con las necesidades del personal?

a) logro b) poder c) filiacion

6. ¢, Se considera a la equidad como un elemento motivacional?

7. ¢ Existe algun registro del nivel de cumplimiento de las expectativas del personal?

8. ¢ El disefio del trabajo incluye objetivos susceptibles de ser alcanzados?

9. ¢ El modelo de motivacion contempla:

a) necesidades? b) conducta? c) recompensa? d) otros?

10. ¢ Las iniciativas para elevar la motivacion del personal incluyen:

a) ampliacion del trabajo (incrementar el nUmero de tareas)?

b) enriquecimiento del trabajo (aumento de la responsabilidad y autonomia en el trabajo)?
C) recompensas no monetarias?

d) recompensas monetarias?

11. ¢ Entre los factores motivadores se encuentran:

a) semana de trabajo comprimida?

b) horarios de trabajo flexible?

c¢) trabajo a distancia?
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d) trabajo compartido?

12. ¢ Dispone la organizacion de programas de motivacién para:

a) profesionales calificados?

b) empleados eventuales?

C) personal con poca capacitacion y salarios bajos?

d) otros?

13. ¢ Existen programas apropiados para manejar la remuneracion?

a) administracion a libro abierto

b) pago por desempefio

c) opcién de compra de acciones

d) programas de reconocimiento

e) otros

14. ; Se ha determinado la posibilidad de mejorar la motivacioén a través de iniciativas como:
a) establecer metas para la fijacién de compromisos?

b) reconocer las diferencias individuales?

C) que las personas ocupen puestos acordes con su formacién y estilo de ser7
d) tener la certeza de que las metas se perciben como alcanzables?

e) individualizar las recompensas?

f) vincular las recompensas con el desempefo?

g) procurar la equidad en el trato?

h) usar el reconocimiento?

i) no ignorar el dinero?

15. ¢La forma de recompensar al personal para motivarlo considera aspectos tales
como:

a) buscar siempre nuevas actividades?

b) ofrecer oportunidades para ampliar el panorama de las personas?

c) invertir tiempo en las personas y en el tiempo de las personas?

d) compartir informacion?

e) transformar al personal en socio?

f) brindar retroalimentacion?

g) conceder facultades de decision al personal?

h) celebrar los logros?

i) proporcionar un horario flexible?

j) capacitar continuamente al personal?

16. ;De qué manera repercute la motivacion en el clima organizacional?

17. ; De qué manera influye la motivacion en el posicionamiento estratégico de la organizacion?

GRUPOS Y EQUIPOS DE TRABAJO

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

2. ; Qué criterios se consideran para tomar la decision de integrar un grupo o equipo?

3. ¢, Qué tipo de equipos formales se han creado?

4. ; Se han establecido grupos informales:

a) de amigos?

b) de interés?

C) otros?

5. ;¢ La integracion de un grupo o equipo se realiza conforme a las siguientes etapas:

a) formacion (periodo de orientacién y de aceptacion)?

b) tormenta (etapa en la cual emergen las personalidades, los caracteres individuales y situaciones
conflictivas)?

¢) normatividad (etapa en la cual los conflictos que surgieron durante la etapa de confusion se
solucionan, lo que propicia que emerja la armonia y la unidad)?

d) desempefio (etapa en la cual los miembros centran la atencion en la resolucién de los problemas
y en el logro de las tareas asignadas al equipo)?
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e) terminacion (etapa en la cual los miembros se preparan para la disolucién del grupo o equipo)?
6. ;,Como se define la estructura de los grupos o equipos?

7., Coémo se interrelacionan los grupos y equipos de trabajo?

8. ¢ Estan claramente definidas las bases de los roles de los equipos tales como:

a) relaciones de servicio?

b) relaciones de flujo del trabajo?

c) relaciones de enlace?

d) relaciones de estabilizacion?

e) relaciones de evaluacion?

9. ¢Hay normas de funcionamiento definidas para los grupos o equipos?

10. Son estas normas de conducta compartidas por los miembros de los grupos o equipos y guian su
comportamiento?

11. ¢ Permiten tales normas mejorar el desempefio de los grupos y equipos?

12. ; Qué medidas ha tomado la organizacion para garantizar la cohesion del trabajo en grupo o en
equipo?

a) reclutar miembros con antecedentes, formacién y valores similares

b) mantener estandares de ingreso elevados

c) conservar el menor numero de integrantes posible

d) apoyar las acciones para el logro del éxito

e) fomentar la participacion

f) difundir los logros

g) relacionar las recompensas con los logros

h) renovar los retos

13. ¢ De qué manera se relacionan los procesos con los grupos o equipos?

14. ; Existen grupos o equipos destinados a un trabajo que interrelacione funciones y procesos?
15. ¢ 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) tamario del grupo

c¢) nivel de conflicto

d) presiones internas sobre los miembros para seguir las normas del grupo

16. ¢ Existen registros de eventos criticos en los grupos o equipos?

17. ¢ La eficacia de un grupo o equipo se determina con base en un criterio de:

a) rendimiento productivo?

b) satisfaccion de necesidades personales?

¢) mantenimiento del compromiso?

d) otros?

18. ¢ 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)

19. ¢ Los grupos o equipos de trabajo permiten el logro de ventajas competitivas como:
a) impulsar los niveles de desempefio?

b) imprimir cohesion y coordinacion al trabajo?

c) fortalecer la capacidad de respuesta a clientes?

d) fomentar la motivacion?

€) promover la innovacion y la creatividad?

f) otros?

20. 4, Como se resuelven los conflictos en los grupos y equipos?

21. ; Estan claramente definidas las causas de los conflictos?

a) recursos escasos

b) ambigledad jurisdiccional

c) fallas en la comunicacion

d) choques de personalidad
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e) diferencias de poder y estatus

f) diferencia de metas

22. ; Se ha desarrollado la capacidad para convertir a los grupos en equipos?
MAJEJO DEL ESTRES, EL CONFLICTO Y LA CRISIS

1. ¢ Cuantifica de alguna manera la organizacion las demandas fisicas o psicoldgicas de su
personal?

2. ¢ Se lleva un control sobre las incidencias del nivel de tolerancia al agotamiento?
3. ¢ Estan claramente identificadas las causas de estrés, tales como:

a) exigencias relacionadas con el trabajo?

b) condiciones fisicas?

¢) comportamientos esperados?

d) presiones y conflictos interpersonales?

4. ; Se asocia el estrés con las causas que lo producen?

Elementos extraorganizacionales

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 condicion de sexo, raza y clase social

Elementos organizacionales

a) la estructura de la organizacién

b) las politicas, reglas y forma de operar

c) 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

5. ¢ Ha desarrollado la organizaciéon programas para reducir el estrés?

a) enriquecimiento del trabajo b) rotacion 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

6. ¢, Ofrece la organizaciéon medios para reducir el estrés?

a) asesoria al trabajador

b) asesoria a supervisores y jefes de unidad

c) asistencia para realizar ejercicios de meditacién

d) biorretroalimentacion

7. ¢ De qué manera se manejan los conflictos?

a) competencia o imposicion

b) abstencion

c) transigencia

d) conveniencia

€) colaboracion

8. ;,Coémo afronta la organizacion el estrés y el conflicto?

9. ¢ Existe un récord estadistico de casos de estrés, conflicto y crisis asi como de las soluciones
adoptadas?

10. ¢ Cuenta la organizacién con un plan para el manejo de la crisis? Incluya copia.
11. ¢ El estrés y el conflicto son propiciados por causas tales como:

a) recursos limitados para trabajar?

b) ambigledad en las instrucciones?
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€) comunicacion inadecuada?

d) falta de informacion?

e) diferencia de status?

f) busqueda de reconocimiento?

g) ejercicio de la autoridad?

h) centralizaciéon de datos?

i) otros?

12. ;Se ha considerado la formacién de un equipo de manejo de crisis?
13. ¢ Este equipo fundamenta sus acciones en:

a) una lista de contactos en caso de emergencia?

b) pasos especificos para garantizar la seguridad del personal?

c¢) procedimientos para respaldar y recuperar los sistemas de computo?
d) procedimientos y lugares de evacuacion?

e) informacion sobre sitios de trabajo alternativos?

f) lineamientos para el manejo de los medios de comunicaciéon?
Empleados:

14. ¢ La dinamica de la organizacion genera estrés o conflicto?

15. ¢ El estrés y el conflicto se presentan en forma permanente o esporadica?
16. ¢ Asocia el estrés con las causas que lo producen?

Elementos extraorganizacionales

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 condicion 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) la forma de comunicarse

e) las condiciones ambientales

Elementos grupales

a) falta de cohesidn del grupo b) falta de apoyo entre los miembros del grupo
Elementos individuales

a) personalidad b) caracter c) actitud

17. En caso de crisis, ¢,se siguen algunos de los siguientes pasos?

a) permanecer en calma

b) ser visible

c) poner a la gente antes que a la organizacion

d) decir la verdad

e) saber cuando reanudar las operaciones

TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

1. ¢ Permite la tecnologia de la informacion beneficios tales como:

a) mayor colaboracién? b) formas de compartir la informacién? c) capacidad para supervisar el
desempefio individual y de grupo? d) mejorar la toma de decisiones? e) otros?

2. ;La tecnologia de informacién de la organizacion incluye:

a) hardware? b) software? c) telecomunicaciones? bases de datos?

otros?

3. ¢ Permiten estos recursos un adecuado resguardo, procesamiento y distribucion de la
informacién?

4. ; Se dispone de un recuento de recursos actualizado?

5. ¢ Se vigila la compatibilidad y coherencia de la informacion?

6. ¢ La tecnologia de la informacion permite una interaccion eficaz con:

a) clientes? b) proveedores? c) competencia? d) autoridades? e)
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grupos de filiacion f) otros?

7. ;,Coémo se impulsa la innovacion tecnolégica?

a) evaluacion de la receptividad del mercado b) factibilidad tecnolégica

c) viabilidad econémica d) analisis de la cultura organizacional

e) desarrollo de la capacidad de respuesta

f) otros

8. ;,Como se amplia la capacidad tecnoldgica?

a) desarrollo interno b) permisos c¢) intercambio d) compra

e) alianzas estratégicas f) fusiones g) contratos h) convenios

9. ¢ Constituye la tecnologia de informacién un elemento competitivo para la organizacion?
TOMA DE DECISIONES

1. ¢ Como se lleva a cabo el proceso de toma de decisiones? Describalo brevemente.

2. ¢ El proceso de toma de decisiones considera supuestos como:

a) objetividad y légica? 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?

f) otros?

3. ¢ La toma de decisiones considera condiciones como:

a) certeza? b) riesgo? c) incertidumbre? d) conflicto?

4. ; De qué manera y en qué medida incide la cultura organizacional en la toma de decisiones?
5. ;De qué papel juega el estilo de direccién en la forma de afrontar el proceso de: toma de
decisiones?

6. ¢ 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? f) otros?

7. ¢, Como se afrontan las decisiones no programadas? Explique su respuesta.

8. ¢ Qué tan centralizado o descentralizado esta el proceso?

9. ¢ Existe el proceso de toma de decisiones en grupo?

10. ¢ Qué ventajas o desventajas se han obtenido de tales decisiones?

11. ¢ Cémo se administran las decisiones en grupo en cuanto a:

a) liderazgo? b) conflicto constructivo? c) creatividad?

12. ; Como se maneja la toma de decisiones en una crisis?

13. ¢ Qué estrategias emergentes existen para afrontar la toma de decisiones?

14. ; Cuenta la organizacién con un registro de errores y prejuicios en la toma decisiones como:
a) exceso de confianza? b) considerar la informacion inicial e ignorar la subsecuente?

c) percepcion personal? d) buscar informacién con base en elecciones previas?

e) pérdida de objetividad? f) establecer analogias inexistentes?

g) adjudicarse el crédito por el éxito y responsabilizar por las fallas a otros? h) otros?

15. ¢ Cémo se definirian las caracteristicas de un proceso de toma de decisiones eficaz?

16. ;, Como se coordina la toma de decisiones entre los distintos niveles? Explique su respuesta.
17. ¢ Existen lineamientos definidos para el manejo del proceso de toma de decisiones en una
organizacion:

a) vertical? b) horizontal? c) vertical/horizontal? d) virtual? e) otras?

18. ¢, Coémo incide la estructura organizacional en la toma de decisiones?

19. ¢ Qué tendencia muestra el proceso de toma de decisiones?

a) maximizacion b) satisfaccion c) optimizacion

CREATIVIDAD E INNOVACION

1. ¢ Qué esfuerzos ha realizado la organizacién para fomentar la innovacién y la creatividad?
2. ¢ El cambio parte de condiciones tales como:

Internas

a) cambios en la estrategia de la organizacion?
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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?

b) normatividad?

c) tecnologia?

d) factores econémicos?

e) presion de clientes y/o proveedores?

f) otros?

3. ¢La innovacion y la creatividad estan asociadas con un proceso de cambio?

4. ; El proceso de cambio contempla etapas como:

a) el reconocimiento de la necesidad de cambiar? b) el establecimiento de metas para orientar el
cambio? c) diagnédstico de aspectos relevantes? d) seleccién de la técnica de cambio
apropiada?

e) planeacion? f) implementacion? g) evaluacién y seguimiento?

5. ¢ Se traduce el cambio en un aprendizaje global?

6. ¢ 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

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

8. ¢ El entorno considera variables:

a) estructurales? b) culturales? c) de recursos humanos? d) otras?

9. ¢ Dispone la organizacién de registros del personal que incorpore caracteristicas como:
a) originalidad? b) apertura mental? c) capacidad para resolver problemas?

d) actitud? e) receptividad? f) sentido de persistencia? g) otras?

10. ¢, Se ha desarrollado en la organizacién una cultura que permita y fomente:

a) el trabajo divertido? b) la libertad? c) el desafio? d) la participacién profunda?

11. ;La motivacién en el trabajo incluye la tolerancia a la equivocacion?

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

13. ¢ Qué acciones puede emprender la organizacion para estimular la innovacion y la creatividad?
Cdmo se ejerce el control?

¢ Esta clara la definicién del ciclo de control?

¢ Hay coincidencia entre las normas desemperio y el desemperio real?

¢ 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, seleccion, contratacion,
induccion y capacitacion)?

¢ Estan bien identificados los puntos criticos que hay que controlar?

¢ Cuales son estos?

¢,Como se controla la productividad en la organizacién?

La productividad,;,es evaluada individualmente o por grupo?

¢ En funcién de que se mide la productividad?

¢ El control que se lleva diario, revisa que las actividades

¢ 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?
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El uso de controles se utiliza para:

a) Controlar la operacién

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

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

¢ Esta claramente definida el area de aplicacion de los controles para el mantenimiento interno?
Existe la certeza de que los controles cumplen con:

a) Sefalar excepciones en puntos criticos

b) Ser objetivos

c) Ajustarse a la cultura organizacional

d) Justificar su costo

¢De que manera se afronta la resistencia al control?

¢, Como se retroalimenta el ejercicio del control?

¢, Con que frecuencia se revisan los sistemas de control?

¢La informacién de los controles es accesible a toda la organizacién?

¢, Como inciden los sistemas de control en el desempefio de la organizacién?
El proceso de control contempla elementos basicos tales como:

a) Medicién del rendimiento actual

b) Comparacion del desempefio actual con el estandar

c) Toma de decisiones para corregir desviaciones.

¢, Guarda un equilibrio el presupuesto asignado con los requerimientos de cada area?
¢, Se emplea la auditoria como mecanismo de evaluacion y control?

¢ Que tipo de auditoria se aplica?

a) Administrativa

b) De estados financieros

c) Operacional

d) Integral

e) Ambiental

f) Legal

g) De calidad

h) Social

i) Tecnologica

j) Especial

k) Informatica

I) De seguridad

m) De servicio a clientes

n) De sistemas

o) Otras

¢ En quien recae la responsabilidad de su aplicacion?

¢, Se cuenta con una metodologia para realizar auditorias?

¢ Qué area de la organizacion?

a) Realiza las auditorias

b) Integra u difunde la informacién producto de las auditorias

¢,Como se lleva a cabo la implementacién de recomendaciones?

¢, Como se efectua el seguimiento y evaluacién del impacto de los resultados de la auditoria?
¢ Se lleva un historial de las auditorias aplicadas, que incluyen estas?

a) Auditorias aplicadas

b) Areas examinadas

c) Responsables

d) Recursos empleados
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e) Resultados obtenidos

f) Recomendaciones presentadas

g) Medidas adoptadas

h) Efectos logrados

i) otros

¢ Cuenta la organizacioén con un sistema de gestion de calidad?

¢ Cémo se promueve la calidad de la organizacién?

¢, Como influye el disefio de la estructura organizacional en la aplicacion de controles?

¢ De qué manera participan todas y cada una de las areas de la organizacion en la definicion y aplicacion
de controles?

¢ Existe un equipo o area de trabajo encargada en forma exclusiva del disefo, preparacion,
implementacion y actualizacidon de controles?

¢ 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 evaluacién 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?
¢, Se utilizan herramientas de control de la calidad tales como:

a) diagramas de flujo

b) hojas de inspeccion

c) gréficas de control

d) diagramas de dispersion

e) otros

¢, Se soporta el sistema de gestién de la calidad en otro tipo de herramientas para mejorar el desempefio?
a) justo a tiempo

b) control estadistico de procesos

¢) benchmarking

d) otros

¢ Emplean los servicios de alguna instancia externa para el desarrollo del sistema de gestién 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 informacién de la organizacion

¢) comprobando la aplicacion de registros por un periodo determinado

d) presentando a revision el manual de calidad

e) sometiéndose a una preauditoria a manera de diagndstico

f) sometiéndose a una auditoria de gestién de la calidad

g) otros

¢, Ha permitido el sistema de gestion de la calidad:

a) aumentar el desempefio

b) lograr la satisfaccion de clientes

¢) 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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h) otros

¢,Como se asegura la generacion de productos y/o servicios que los clientes o usuarios desean?
¢, Se efectla un analisis comparativo entre la calidad de los productos y/o servicios de la organizacion y

la competencia?

¢ Se evalua la calidad de los proveedores?

¢ Se difunden los avances obtenidos?

¢ Se recibe alguna clase de retroalimentacion?

¢ Qué representa la calidad para la cultura organizacional?
¢ Es equivalente la calidad de los productos y/o servicios a la calidad de la administracion?
¢ Ha recibido la organizacion alguna distincion por la calidad de sus productos y/o servicios?

Cuestionario a empleados

EDAD 19-21 22-24 25-27

SEXO Masculino Femenino

1. ¢ Qué puesto ocupas?

1.1. RCS Oro

1.2. RSC Plata

1.3. RSC Bronce

1.4. Corredor

1.5. Subgerente

1.6. Gerente

2. ;Cuanto tiempo llevas en la empresa?
2.1. Menos de 1 mes.

2.2. Entre 1y 6 meses

2.3. Mas de 6 meses a menos de 1 aio
2.4. Mas de 1 afo a menos de 3 afios
2.5. Mas de 3 ainos

3. ¢ Cuantas horas trabajas a la semana?
3.1. Mas de 48

3.2. Entre 48 y 36

3.3. Menos de 36

4. En el tiempo que llevas laborando en la
tienda, ¢ has ascendido de puesto?
4.1. Si

4.2. No

5. ¢ Qué prestaciones recibes?

5.1. IMSS

5.2. AGUINALDO

5.3. INFONAVIT

5.4. VACACIONES

5.5. PRIMA DOMINICAL

6. ; Qué bonos o incentivos recibes?
6.1. Puntualidad

6.2. Empleado del mes

6.3. Bono trimestral por cumplimiento
de mes

7. ¢Recibes cursos de capacitacion y/o
actualizacion?

7.1.Si

7.2. No

8. Si recibes, ¢con qué periodicidad?
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8.1. Cada seis meses

8.2. Cada aino

8.3. Cada dos afios

9. ¢ Te sientes a gusto en la organizacion?
9.1. Si

9.2. No

10. ¢ Cual es el motivo por el cual no te
sientas a gusto?

10.1. Si

10.2. No

11. ¢ Conoces la misién de la empresa?
11.1. Si

11.2. No

12. ; Conoces los objetivos de la empresa?
12.1. Si

12.2. No

13. ¢ Te sientes parte de la organizacion?
13.1. Si

13.2. No

14. ; Como consideras la relacién con tus
companeros?

14.1. Excelente

14.2. Buena

14.3. Regular

14.4. Mala

14.5. Pésima

15. ¢ Como consideras la relacién con tu
jefe?

15.1. Excelente

15.2. Buena

15.3. Regular

15.4. Mala

15.5. Pésima

16. ¢ Consideras que el ambiente de
trabajo es adecuado para realizar tus
actividades?

16.1. Si

16.2. No

17. ¢ Qué sugieres para mejorar el ambiente
de trabajo?

17.1. Mejor organizacion

17.2. Mejorar actitud de empleados

17.3. Capacitacion

17.4. Mayor comunicacion

17.5. Conciencia de equipo

17.6. Incentivos
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CRITERIOS DE PUNTUACION

ETAPA VALOREN | VALOR EN
% PTOS.
Planeacion 10 100
- Vision 10
Mision 10
Objetivos 15
Metas 15
Estrategias 20
Politicas 10
Procesos 20
Organizacion 15 150
- Estructura organizacional 20
Divisién y distribucion de funciones 40
Cultura organizacional 20
Recursos humanos 50
Cambio organizacional 10
Direcciéon 25 250
- Liderazgo 40
Comunicacion 60
Motivacion 40
Grupos y equipos de trabajo 30
Manejo de estrés, el conflicto y la crisis 20
Tecnologia de la informacién 20
Toma de decisiones 30
Creatividad e innovacion 10
Control 20 200
- Naturaleza 20
Sistemas 50
Niveles 20
Proceso 30
Areas de aplicacion 20
Herramientas 30
Calidad 30
Servicio al Cliente 30 300
- Capacidad de respuesta 60
Capacitacion 60
Mejoras 30
Quejas 30
Seguimiento de quejas 30
Estadisticas de clientes 20
Evaluacion 40
Competencia 30
TOTAL 100 1000
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INFORME

NATURALEZA:
Auditoria administrativa.

RESPONSABLE:
Sociedad de auditores universitarios (SADU)

ANTECEDENTES:
Auditorias operativas, auditoria de prevencion de perdidas y diagnéstico preliminar de la
presente auditoria.

OBJETIVO:

Analizar y evaluar el funcionamiento de la sucursal Blockbuster América para poder
identificar las causas que afectan el desempefio del area de personal y por ende su
repercusion en el servicio que se presta a los clientes.

ALCANCE:
Integral enfocado a las funciones de servicio al cliente y de personal.

PLANEACION

Vision

Status
La formalizacion de este concepto no se ha dado, y mucho menos se ha
compartido con el personal.

Recomendacion:
Disefar la visién de acuerdo a su misién, objetivos y metas; pero sobre todo
hacerla del conocimiento del capital humano que labora en la tienda.

Misiéon

Status:
No existe vision, la planeacion y definicion de la mision se realiza en el
corporativo y no se transmite de manera adecuada al personal.
La mayor parte de la organizacién no reconoce la importancia de saber hacia
donde va y la razén de ello, ya que el corporativo solo se encarga de dictar
pero no corrobora su implementacion.
Existe gran confusion entre los empleados en cuanto al cambio repentino de
la misién que realizo el corporativo.

Recomendacion:
Formular una visién que vaya acorde con las necesidades de la sucursal y
que a su vez esta tenga una relacién con la vision del corporativo.
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Formalizar la difusién de la misién por medio de la induccion, platicas, juntas
y la implementacién de placas en la sucursal.

Objetivos:

Status:
Los objetivos que orientan las acciones de la sucursal los establece el
corporativo en un plan de accién, no cabe duda que estos estén bien
planteados, pero es necesario que se planteen de acuerdo a los
requerimientos de cada sucursal.
Otro punto a resaltar, es que no existe una adecuada difusién de los mismos,
puesto que no toda la organizacion tiene conocimiento de los mismos, solo el
gerente.

Recomendacion:
Es importante destacar que son necesarios los objetivos que plantea el
corporativo, pero se sugiere que ésta sucursal, plantee sus propios objetivos
en combinacién con los de corporativo y una vez integrados, estos se pasen
al gerente y él mismo se encargue de que los empleados operativos tengan
conocimiento de éstos, pues de ésta manera tendran una guia de accién.

Metas:

Status:
En este punto tiene bien definido cada empleado cual es sus metas, éstas
son importantes ya que de ellas mide el desempefio de cada uno y de la
sucursal en general.

Recomendacién
Si bien las metas estan claramente definidas en funcién de los objetivos y de
los recursos se sugiere realizar un plan de incentivos que esté en funcién de
éstas metas.

Estrategias
Status:
Son planteadas de una manera formal por el corporativo y de acuerdo a un
analisis global enfocandose a desarrollar ventajas competitivas de negocio.
Recomendacién
Ya que estas son dictadas por el corporativo, no se pueden hacer
modificaciones, pero no se duda del impacto positivo que puedan generar,
pues estan basadas en un analisis de Blockbuster, asi que se sugiere que se
refuerce la implementacion de éstas en cada sucursal.

Politicas

Status
El eje principal de las politicas, recae sobre el area de personal, en funcién
de su desempeno dentro de la sucursal.

Recomendacién

Pagina 103 de 123



Se sugiere que estén en un lenguaje claro de entender, para que el personal
al conocerlas no tenga duda de su aplicacién. Ni surja ningun malentendido.

Procesos

Status
Este elemento esta bien definido en la tienda, pues se tiene claro que hay que
hacer, cuando y como.

Recomendacion:
La elaboracidon de manuales administrativos seria una buena herramienta
para delimitar formalmente las responsabilidades de los procesos que se
llevan a cabo, con una correcta implementacion.

ORGANIZACION

Estructura Organizacional
Status:
La estructura organizacional esta bien definida y es clara, ya que fue
elaborado por el corporativo y se implementé en todas las sucursales.
Recomendacién
El organigrama no se ve con ningun error, y aunque existiera alguno, no
tiene manera de corregirlo, debido a que este esta implementado por el
corporativo y es una estructura organizacional general.

Division y distribucion de funciones

Status:
A grandes rasgos, la division y la distribucion se puede ver que no estan bien
organizadas, aunque cabe destacar que no existe una clara especificacion de
las funciones que cada empleado debe elaborar y de igual forma para los
niveles gerenciales, ya que éstos no se distribuyen adecuadamente cada una,
esto puede ser a que no existe un manual de organizacion donde especifique
detalladamente sus actividades.

Recomendacion:
Debido a que el mayor problema en ésta sucursal, es que los empleados no
conocen bien cada actividad que deben de realizar, se recomienda un manual
de organizaciones, y a la vez difundirlo, para que cada empleado al tener
conocimiento del mismo, pueda llevar acabo sus labores sin inmiscuir en
otras que no son de su area.

Recursos Humanos

Status:
La organizacion cuenta con una alta rotacion de personal, esto debido a
varios factores, por mencionar, los empleados no se comprometen totalmente
a la misma, lo ven como un trabajo de momento, de igual manera, no se
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encuentran motivados por la organizacién y al ver que no ascienden de sus

puestos, deciden irse.

Otro problema que se presenta en ésta sucursal es que no tienen una

adecuada capacitacion, la que llegan a tener, es minima y a través del

tiempo que pasa los empleados van tomando experiencia y conocimiento.
Recomendacion:

A causa de la alta rotacion del personal se exhorta al corporativo a que

amplien los tipos de motivacion que les dan, asi como al gerente se le sugiere

que les haga ver a los empleados que son importantes y que las actividades

que realizan son base para la organizacion.

Asi de igual forma darles una capacitacion mas profunda, donde ellos puedan

tener mas argumentos para poder atender y sugerir al cliente.

Cultura Organizacional

Status:
La cultura organizacional en ésta sucursal basandonos en las mejoras, ha
sido minimo el empeino que le han puesto aqui, el personal, no llega atender
las quejas que tienen los clientes.
Los clientes se han sentido insatisfechos, ya que cuando ellos hacen la
sugerencia, no le ponen mayor atencion, y a su regreso las cosas siguen
igual.

Recomendacion:
A pesar de que la sucursal a grandes rasgos tiene buen desempenio, se
sugiere al personal, mostrar mas interés en las peticiones de los clientes, y
asi hacérselos llegar al gerente, para que el mismo, a su vez, si llega a ser
una situacion que no esta a su alcance, pueda pasar el reporte a los
proveedores o corporativo dependiendo de donde surja el problema

Cambio organizacional

Status
Los cambios propuestos por el corporativo se han llevado a cabo de manera
efectiva hasta el momento, en cuanto a la distribucion del espacio; sin
embargo los cambios propuestos por el personal y clientes no han sido
tomados en cuenta.

Recomendacion:
Al implementar los cambios es importante tomar en cuenta a todos los
involucrados y llevar a cabo las modificaciones mas importantes ya que es
mas facil corregir o mejorar cuestiones internas que conseguir autorizaciones
del corporativo para implementar cambios de mayor magnitud.

DIRECCION
Liderazgo
Status
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Este es dado por el nivel que le otorga la estructura organizacional, es decir
solo en el plano laboral. Los empleados reconocen y aceptan el estilo
directivo, aunque no hay una verdadera funcioén liderazgo, en todo caso seria
una funcion gerencial. Y su autoridad esta dada por el puesto que ocupa.
Recomendacion:
Es importante estimular y desarrollar habilidades de liderazgo en el gerente
de cada sucursal, es decir una persona que realmente se sienta
comprometida con la sucursal, pues esto ayudara a que exista un mejor
manejo de la organizacion y se reflejara en el desempefio.

Comunicacion

Status
La comunicacién formal se realiza a través de reportes, mapas, e-mail,
instrucciones, metas y sugerencias. Se establecen controles para asegurarse
que la informacion que se transmite dentro de la organizacion sea bien
entendida por los empleados, aunque no hay una verdadera preocupacion
por que asi sea.
La comunicacion informal es facilitada debido a que solo existe 10 personas
laborando en la sucursal, aunque en ocasiones surgen conflictos entre los
mismos empleados.

Recomendacion:
Aunque existen los medios para informar a todo el personal acerca de la
acciones, es significativo que se de un seguimiento, para ver que realmente
sea entendido y asimilado por todos los trabajadores.

Motivacién

Status
Se otorgan incentivos econdmicos y también verbales, como el empleado del
mes, pero aun no se considera realizar un plan que ayude a mejorar el clima
dentro de la sucursal.

Recomendacion:
Es significativo que se considere el promover mas incentivos a los niveles
operativos, pero aunado a esto se debe reforzar la cultural organizacional,
para que los empleados logren identificarse con la sucursal

Grupos y equipos de trabajo
Status
La creacion de equipos esta sujeta la realizacion de tareas operativas segun
el criterio personal y subjetivo del Gerente. No hay conciencia del trabajo en
equipo que aporte y pueda intervenir en la toma de decisiones.
Recomendacion:
No hay que limitar la creacidén de equipos de trabajo a la realizacion de tareas
operativas. Los equipos pueden ser muy utiles en el proceso de mejoramiento
del servicio al cliente, ya que al encontrase en contacto directo con ellos
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pueden contribuir a resolver problemas que se presenten.

Manejo del estrés, el conflicto y la crisis

Status
No se tiene un programa en el cual se incluyan las demandas fisicas de los
empleados y por lo tanto no se puede realizar una estrategia que reste las
repercusiones negativas que pueda tener en el desemperfio de cada
empleado: Cuando se presentan situaciones de crisis los empleados no
cuentan con un plan que guie sus acciones para afrontarlo de la mejor
manera, asi que se apoyan en politicas establecidas, su experiencia y grupos
informales de trabajo

Recomendacion:
Crear conjuntamente con el area de personal un programa para reforzar y
cubrir las necesidades fisioldgicas de los empleados con el fin de que se
contrarresten posibles repercusiones negativas en su desempefio.
Establecer un plan, con la participacion de todos los empleados, para
afrontar situaciones criticas en la sucursal, y si es posible para evitarlas.

Tecnologia de la informacién

Status
La red informatica funciona de acuerdo con las necesidades de la sucursal,
como tener un registro de los clientes

Recomendacion:
El uso que se le de a esta informacién es relevante, pues ya contando con
esta base de datos se puede generar nuevas estrategias para apoyar la labor
de venta y mejorar el servicio a los clientes, por ejemplo implementar nuevos
programas, como atencion en linea o servicio a domicilio, conocimiento de
nuevas promociones hasta el hogar, entre otras.

Toma de decisiones

Status
La centralizacién de la toma de decisiones y el bajo riesgo que se toma
limitan el crecimiento potencial del negocio y el aprovechamiento de
oportunidades.

Recomendacion:
Con un proceso de delegacion bien disefiado se mostrara confianza a los
empleados e importancia a las opiniones de los clientes.

Creatividad e innovacion

Status
Existe la libertad de proponer pero no hay apoyo a las ideas, cualquier idea
debe ser financiada por quien la propone para que se haga posible aun
cuando sea en beneficio del negocio.

Recomendacion:
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Otorgar recursos, incentivos y reconocimientos a las ideas que signifiquen
mejoras en cualquiera de los procesos que se llevan a cabo en la tienda.

CONTROL

Naturaleza

Status
La mayoria de los controles que se aplican en Bolckbuster, los establece el
corporativo y sirve para regular las operaciones basicas de la sucursal, estos
adquieren relevancia en el area de finanzas, operaciones y servicio al cliente.
Actualmente se realizan dos auditorias, esto es por érdenes del corporativo y
las realizan personas externas a la sucursal. A partir de estas se generan
informes para corregir los puntos negativos, pero en ocasiones no se le da el
seguimiento adecuado.
El que tiene acceso a esta informacion generada por la auditoria, es el
gerente y este se encarga de transmitirlo en juntas con el demas personal,
aunque no es muy tomado enserio, y a pesar de que dice que se deben
realizar juntas semanales en ocasiones no se realizan.

Recomendacion:
Los controles estan establecidos, lo importante es que se analicen los
resultados y que se de un seguimiento para corregir las desviaciones del
desempeno. Y que exista una retroalimentacion, es decir, que los empleados
al finalizar cada auditoria tengan conocimiento de cuales fueron las fallas
detectadas, para asi mismos, que ellos también puedan realizar las mejoras.

Sistemas

Status
La sucursal, solo cuenta con un sistema que es utilizado para llevar acabo un
control de las entradas y salidas de sus productos, el cual no se encuentra
actualizado.
No se cuenta con sistemas informaticos que permitan dar seguimiento a las
quejas.

Recomendacion:
Debido a que la sucursal cuenta con un sistema anticuado, se sugiere que
hagan una actualizacion, que les permita tener mayor control, y poder dar un
mejor servicio en todos los aspectos.

Niveles:

Status:
Los niveles, estan bien definidos, en el organigrama, el cual esta
implementado en todas las sucursales, pues esta definido por el corporativo.
En el nivel gerencial, es donde recae la mayor responsabilidad, y este tiene
acceso a toda la informacion.
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Uno de los problemas que hay, es que corporativo le da mas importancia y

mas incentivos a los gerentes, y no toma en cuenta a los operativos.
Recomendacién

De esta forma, se exhorta a que le den otro enfoque a los empleados

operativos y que se fomente dentro de ésta la cultura organizacional.

De igual manera, se sugiere que se plantee bien las lineas de autoridad y

responsabilidad para cada nivel, y asi lograr un desempefio equitativo.

Herramientas

Status
La empresa, no cuenta con herramientas, tales como: graficas, diagramas de
flujo, graficas de control, diagramas de dispersion.
Se basan basicamente en pizarrones y buzon de quejas, el buzén para las
quejas y los pizarrones, para llevar un control de las ventas de cada
empleado.

Recomendacion:
Es conveniente, que se difundan las herramientas de control utilizadas ya que
el personal no sabe con certeza la cantidad de controles que existe, ni como
emplearlos, en ocasiones estos son de uso exclusivo para el gerente, una vez
reforzada ésta area, se podria ampliar la gama de herramientas, ya que con
las que cuentan, no son suficientes .

SERVICIO AL CLIENTE

Capacidad de respuesta

Status
La sucursal no le da gran importancia a cumplir con las expectativas del
cliente, no es una prioridad actualizar y mantener en el volumen adecuado su
inventario solo lo organiza por politica.

Recomendacion:
Se debe priorizar la satisfaccion del cliente mediante el estudio de sus
necesidades y la atencion a todos los comentarios y sugerencia que se
realicen para mejorar el servicio.

Capacitacion
Status
Debido a la alta rotacién del personal no hay tiempo necesario para enviar al
personal a capacitacion y no se le presta la atencion debida, lo que trae como
consecuencia deficiencia en la atencion al cliente e insatisfaccion del cliente
Recomendacion:
Aunque implique mayor tiempo y costo se debe enfatizar la capacitacion de
toda la plantilla de personal para asegurar que se tenga la capacidad de
respuesta adecuada.
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Mejoras, quejas y su seguimiento
Status
La gran mayoria de sugerencias tanto de cliente como de personal solo son
leidas pero no tomadas en cuenta y las quejas no son solucionadas.
Recomendacion:
Dar seguimiento a todas las quejas y buscar maneras mas efectivas de
acercarse al cliente tomando en cuenta las expectativas del cliente, por
ejemplo formar un comité de clientes que durante juntas periodicas aporte
ideas sobre el mejoramiento del servicio.

Estadisticas de clientes
Status
Se cuenta con una base de datos de los clientes la cual incluye datos
generales como nombre, teléfono, domicilio, rentas acumuladas y adeudos.
Recomendacion:
Ampliar la informacion contenida en la base de datos es fundamental para
conocer el comportamiento de los clientes y asi disefiar estrategias para
cumplir con lo que el se merece.

Competencia

Status
La sucursal tiene bien identificada a la competencia y se estudia
constantemente sus servicios, mejoras en la variedad, atencion, promociones
y precios.

Recomendacion:
El analisis integral de la competencia representa una fuente de datos muy
buena para la toma de decisiones. Para complementar las acciones que se
llevan a cabo actualmente es necesario que se investigue el impacto de la
pirateria en su comportamiento de compra.
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ENFOQUES DE ANALISIS ADMINISTRATIVO
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Analisis FOD A

FORTALEZAS

Prestigio con mas de 10 afios
de experiencia

Respaldo del corporativo y la
marca Blockbuster

Objetivos, politicas y metas
claros

Estructura
definida y clara

Organizacional

Buenas estrategias de
comercializacién y promocion

Alto surtido y variedad de
videos y otros productos

Altas ventas

Precio de venta competitivo

OPORTUNIDADES

Tener una base de datos de
los clientes para ofrecerles
promociones afines a sus
necesidades

Hacer participes a los
empleados en la generacion
de ideas que ayuden a
mejorar la organizacién

Ofrecer servicio adicionales
como entrega a domicilio

DEBILIDADES

Alta rotacion de personal
Capacitacion minima

Calidad en el servicio al cliente
es regular

La mision cambia
constantemente y no indica
claramente razoén de ser de la
empresa

No cuenta con una vision

No hay manuales de
organizacién y de operacién

AMENAZAS

El comercio informal que
incrementa sus ventas de
peliculas piratas y
videojuegos.

Competencia directa ofrece
entrega a domicilio y su
atencion al cliente es mas
personalizada

Parcial insatisfaccion en
clientes
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PROGRAMA DE AUDITORIA

Primeramente el equipo de auditoria se enfocara en la investigacion de los factores
inherentes a las debilidades y amenazas que Blockbuster enfrenta, ya que éstos
factores son los primeros que deben de atacarse por representar una desventaja para
Blockbuster.

Debilidades y amenazas

» La mision cambia constantemente y no indica claramente la razon de ser de la
empresa.

» No cuenta con una vision.

» No hay manuales de organizacion y operacion.

Fecha: 21 de marzo de 2007 | Responsable: Todo el equipo

Objetivo:
Recabar toda la informacion referente a Blockbuster, analizando todos los
documentos con que ésta cuente.

» Calidad en el servicio al cliente es regular.

Fecha: 4 de abril de 2007 Responsable: Ma. Magdalena Herrera
Juarez

Objetivo:
Identificar, mediante la técnica de observacion, el comportamiento del cliente durante
su compra.

» Capacitacion minima

Fecha: 11 de abril de 2007 Responsable: Edgar Rosado Zuiiga
Julieta Negrete Jiménez

Objetivo:
Entrevistar a los empleados de Blockbuster para identificar que tipo de capacitacién
reciben y de que forma.

» Alta rotacion de personal.
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Fecha: 11 de abril de 2007 Responsable: Fabiola Torres Salcedo
Cruz Hernandez Carlos

Objetivo:
Analizar la estructura de sueldos y salarios de Blockbuster.
Estudiar el clima y la cultura organizacional.

» Parcial insatisfaccion en clientes.

Fecha: 4 de abril de 2007 \ Responsable: Mariana Gopar Eulogio
Objetivo:

Analizar las quejas y sugerencias de los clientes.

Medir el comportamiento del cliente después de ser atendido.

» Competencia directa ofrece entrega a domicilio y su atencion al cliente es mas
personalizada.

Fecha: 18 de abril de 2007 | Responsable: Fabiola Torres Salcedo
Objetivo:

Estudiar las caracteristicas particulares de la competencia de Blockbuster.
Analizar los objetivos y estrategias de Blockbuster a corto, mediano y largo plazo.

» El comercio informal que incrementa sus ventas de peliculas piratas y

videojuegos.
Fecha: 18 de abril de 2007 | Responsable: Julieta Negrete Jiménez
Objetivo:
Identificar las promociones y ofertas que Blockbuster lleva a cabo.

Fortalezas y Oportunidades

Prestigio con mas de 10 afios de experiencia
Respaldo del corporativo y la marca Blockbuster
Objetivos, politicas y metas claros

Estructura Organizacional definida y clara

Buenas estrategias de comercializacion y promocion

YVVYVYYV

| Fecha: 21 de marzo de 2007 | Responsable: Todo el equipo
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Objetivo:
Recabar toda la informaciéon referente a Blockbuster, analizando todos los
documentos con que ésta cuente.

» Alto surtido y variedad de videos y otros productos

Fecha: 4 de abril de 2007 | Responsable: Edgar Rosado Zufiga

Objetivo:
Observar las instalaciones de Blockbuster e identificar los productos que éste
ofrece.

» Altas ventas
» Precio de venta competitivo

Fecha: 25 de abril de 2007 | Responsable: Todo el equipo

Objetivo:
Analizar los estados de cuenta de Blockbuster.

» Hacer participes a los empleados en la generacion de ideas que ayuden a

mejorar la organizacion

Fecha: 11 de abril de 2007 Responsable: Ma. Magdalena Herrera
Juarez

Objetivo:
Estudiar la cultura organizacional para identificar que tipo de relacion tienen los
empleados de Blockbuster

» Ofrecer servicio adicionales como entrega a domicilio

Fecha: 18 de abril de 2007 | Responsable: Fabiola Torres Salcedo

Objetivo:
Estudiar las caracteristicas particulares de la competencia de Blockbuster.
Analizar los objetivos y estrategias de Blockbuster a corto, mediano y largo plazo.
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SEGUIMIENTO

Objetivo

Analizar y evaluar el seguimiento que se ha o no dado, de las
recomendaciones hechas en la auditoria anterior para la sucursal
Blockbuster América, para asi poder identificar las causas que siguen
afectando el desempeio del area de personal y por ende su repercusion
en el servicio que se presta a los clientes.

Lineamientos generales

e Evaluar el area de personal, para comprobar que el servicio al cliente sea el
adecuado.

e Las recomendaciones deberan de ser tomadas en cuenta a fin de obtener los
resultados deseados.

e Invitar a participar a un asesor externo experto en capacitar al empleado para el
servicio al clientes, solo en caso de que sea absolutamente necesario.

o Establecer los mecanismos de control necesarios para el cumplimiento de las
recomendaciones.

e Basar las recomendaciones en informacion objetiva.

RECOMENDACIONES PROGRAMADAS
Acciones especificas

e Sugerirle al corporativo, la posibilidad de elaborar la visiéon y la mision de
Blockbuster.

e Elaborar la visibn empresarial, a fin de que la empresa tenga un rumbo
especifico y difundirla entre los empleados.

e Elaborar la misién empresarial, para que el personal se involucre con la empresa.

e Elaborar mas politicas, para que la empresa tenga un marco o guia de actuacion
mucho mas eficiente.

e Realizar mas campanas publicitarias y ofrecer promociones llamativas para el
cliente, a fin de atraerlos y conseguir mas suscripciones.
e Elaborar manuales de organizacion y procedimientos.
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e Motivar e incentivar al personal a fin de disminuir la rotacién, brindar mas y
mejores prestaciones para allegarse de talentos.

e Desarrollar al personal para comprometerlo mas con la organizacion, darle mas
oportunidades.

e Ampliar el stock de algunas peliculas de mayor demanda.

e Darle mantenimiento preventivo trimestralmente a las peliculas y videojuegos, a
fin de disminuir las quejas.

e Implementar nuevos servicios al cliente como por ejemplo la renta a domicilio.

Areas de aplicacion
En todos los niveles de la sucursal Blockbuster América.
Periodo de realizacion

Seria conveniente que se lleven a cabo durante 12 meses para poder asi evaluar los
beneficios potenciales.

Los resultados esperados

e Incrementar el numero de suscripciones, rentas y venta de peliculas y
videojuegos

Incrementar la productividad y el desempefio del personal.

Reposicionar la tienda Blockbuster América con los clientes.

Incrementar el compromiso del personal con la organizacion.

Eficientar los procesos.

Mejorar el servicio al cliente.

Pagina 116 de 123



Anexos

ENTREVISTA CON EL GERENTE
Entrevistamos al gerente de la sucursal Blockbuster América René Lerista Lopez.
¢ Hubo elaboracion de la mision y vision, recomendadas en la auditoria anterior? En
caso de que sea afirmativa, ¢Han sido modificadas?
No se ha elaborado ni la visién ni la misién, ya que ese tipo de decisiones vienen del
corporativo, ademas se realizo recientemente (un mes y medio) el cambio de gerente

de la sucursal, es por ello que no tenia conocimiento ni de la auditoria realizada hace 6
meses, ni de la recomendacion de su elaboracion.

¢La mision y la vision, han traido o cree que tenga beneficios potenciales para la
empresa?

Si, ya que esto tiene que ver con la lealtad de los clientes hacia la empresa, le da al
cliente una opcion de entretenimiento.

¢ La estructura organizacional ha sido modificada?

Si, la estructura ha sido modificada, decisiones tomadas desde el corporativo, cambio s
en cuanto a los gerentes de sucursal y de los empleados.

¢ Cuantos y cuales son los puestos que actualmente manejan?

Existen cuatro puestos: Gerente, Subgerente, Corredor de Turno y Representante
(servicio al cliente).

¢ Han modificado, implementado o eliminado alguna politica en los ultimos seis meses?
Si, la politica de contratacion del personal ha sido modificada, para seleccionar al

personal es necesario aplicar un cuestionario que determina el perfil psicolégico de la
persona y dependiendo del resultado, se tomara la decisién de contratar o no.
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¢ Las quejas de los clientes han aumentado, se han mantenido o han disminuido, en los
ultimos seis meses?

Las quejas de los clientes no han aumentado, se mantienen en niveles bajos.

¢ Han aumentado el numero de suscripciones en los ultimos seis meses?

No, las suscripciones de los clientes han bajado, debido a multiples factores tales como
el aumento en la venta de peliculas pirata, la venta de peliculas en tiendas
departamentales y en los cines.

¢, Cuentan con manuales administrativos? ; Cuales?

Si, el manual de operacion.

¢ Los empleados reciben algun tipo de capacitacion?

Si. Para ejecucion de los procesos.

¢, Con qué periodicidad se les capacita y por cuanto tiempo?

La capacitacion es bimestral, con una duracion de 20 horas en promedio.

¢ La capacitacion es genérica o depende del puesto?

Dependiendo del puesto.

¢ Dicha capacitacion ha ayudado en el aumento de la productividad de los empleados?
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No.

¢ Dado el aumento de la productividad, han aumentado los incentivos?

No, se les paga independientemente del la cantidad de rentas efectuadas.

¢, Como motivan al personal?
Blockbuster maneja lo que se conoce como el “Empleado del mes”, tomando como
medida objetivos de renta, el empleado que las alcance o supere sera premiado. En

cuanto a los incentivos, no aumentan en funcién de la cantidad de peliculas rentadas o
vendidas.

¢, Con qué periodicidad se les da mantenimiento a las peliculas y videojuegos?

El tipo de mantenimiento es de tipo correctivo, en general no se le da a menos que
exista una queja del cliente.

¢, Con qué frecuencia se actualizan las peliculas y los videojuegos?

En cuanto a las peliculas, los estrenos se actualizan semanalmente. Los videojuegos se
actualizan quincenalmente.

¢, Han aumentado algun otro tipo de servicio en las tiendas? ;Cual?

No, los servicios son los mismos: renta y venta de peliculas y videojuegos, venta de
refrescos, dulces y golosinas, venta de productos promocionales de las peliculas.

En caso de que la respuesta anterior sea negativa, ¢ Han pensado en implementar
alguno? ¢ Cual?

Tampoco. Hasta ahora no se cuenta con nuevas ideas.
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¢ Qué tan alta o baja es la rotacion del personal?

El gerente lleva un mes y medio en el cargo y le fue imposible darnos la cifra exacta de
rotacion, pero nos indicé que la rotacién de los empleados es alta.

¢ A qué cree que se deba la baja o alta rotacion del personal?

La rotacién es alta, principalmente por el bajo sueldo y las escasas prestaciones que se
le otorgan al empleado.

¢, Cual es el sueldo que otorgan en Blockbuster?

Al empleado se le paga desde $9.70 hasta $12.40 por hora, dependiendo del nivel,
inclusive varia ya que los empleados no estan todo el dia ni la misma cantidad de
horas. El promedio varia por el ingreso con el gasto de ndmina. No se sabe si es
proporcional lo que se gasta en el empleado, si el empleado no alcanza las ventas
necesarias, no hay una politica que implemente presién sobre el empleado, mas bien se
le programan menos horas o se le manda a otra tienda.

¢ El personal conoce las funciones del puesto que ocupan?
Las funciones estan bien delimitadas y los empleados tienen el conocimiento de lo que

tienen que hacer.

Muchas gracias.
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CUESTIONARIO DE CONTROL DE CALIADAD Y SERVICIO AL CLIENTE

1.-Cémo califica el servicio que se la en la tienda?

Excelente Bueno Regular Malo

2.- Cada vez que busca la pelicula que desea, la encuentra?

Si No

3.-Le gustaria que Blockbuster agregara otro servicio?

Si No

4.-Las peliculas que llega a rentar, estan en buen estado?

Si No

5.-Con que frecuencia renta peliculas y/o videojuegos?

Frecuentemente Regular Poco
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INTERPRETACION Y CONCLUSIONES

Después de haber hecho el cuestionario, basado en el primer cuestionario de la primera
auditoria, podemos concluir que el servicio sigue igual y las quejas siguen siendo las
mismas.

La respuesta a esto, nos la dio el gerente de la tienda Blockbuster América, y nos dice
que es debido a que los cambios no pueden hacerse directo e las sucursales, si no
depende un 60% del Corporativo.

En la primera pregunta el 70 % de los clientes nos contestaron que el servicio es bueno,
ya que al llegar siempre los reciben con un saludo y la mayoria de las veces se acercan
los vendedores a ofrecerles la nueva pelicula que salid, o los ayudan a buscar lo que
desean.

Mas aparte porque tienen la mayoria de las veces lo que buscan, y al momento de
pagar les ofrecen un producto adicional para llevar a caja.

El 30 % de los clientes opinaron que le servicio es excelente y no tienen queja alguna
de esto, mas lo contrario sugieren mas tipos de servicio porque se sienten cémodos.

En la pregunta 2, el 80% de los clientes nos mencionaron que no encontraron las
peliculas, pero que el personal se movia bastante bien para ver en que otra sucursal
tenian lo que buscaban y la llevaban a esa misma sucursal para facilitarle al cliente la
renta.

O que en algunas ocasiones, si no encontraban la pelicula deseada , llegaba a ser
gratis la renta, dependiendo la garantia.

A lo mejor esto no ayuda a la tienda y mas ahora que venta con mas competencia y ha
perdido clientela por la diversidad que existe ya para la renta de peliculas y compra, es
por eso que Blockbuster debe de buscar la manera de satisfacer al cliente con otro tipo
de promociones y a la vez escuchando sus sugerencias, ya que muchas veces no lo
hacen.

El 40% de los clientes nos contesto que le gustaria otro tipo de servicio como por
ejemplo Servicio a Domicilio, ya que es mas comodo para el cliente, y el otro 60% no
menciono algo asi, sino que estaban conformes con lo que la tienda ofrecia.

El 90% contestd que las peliculas que llegan a rentar , de vez en cuando estan en mal
estado, o rayadas, y de ahi el 30% llega a reclamar y se los cambian. Sugerimos que

Pagina 122 de 123



las peliculas sean gratuitas para que el cliente tenga un plus y no se moleste al tener

que regresar.
El 60% contestd que solo las deja en el buzdn y esto hace que rente con menos

frecuencia o en otra sucursal.

Los clientes en la tienda han disminuido desde que se aplico la primera auditoria, han
tenido quejas pero a la vez los que tienen estan a gusto. Solo que lo que les pega a
estas sucursales , son su competencia, como por ejemplo, peliculas piratas, venta de
peliculas en tiendas departamentales y en el cine, etc.
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