Preguntas
para
analisis
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Modelos de explicacion idiograficos Muestreo aleatorio estratificado
y nomotéticos Muestreo aleatorio por conglomerado
Intercambiabilidad de indices Muestreo probabilistico proporcional
y asociacién al tamafio (PPS)

Media, desviacion estandar

—

Un estudiante obtuvo 60, 70 y 80 puntos en su primer examen, en el intermedio
y en el examen final, respectivamente. Si el profesor piensa que el examen inter-
medio es tres veces mas importante que el primero, y el final tres veces mas que
el intermedio, ¢cual sera el promedio del estudiante en este curso?

2. Un fabricante de llantas para maquinaria pesada recompensé con $8 500 en pro-
medio a 180 empleados y con $10 500 en promedio a 380 empleados. ; Cual fue la
recompensa promedio otorgada?

3. Una clase de D.O. impartida a alumnos de diferentes carreras y semestres esta

compuesta por estudiantes de tercero, cuarto y quinto semestres. Si los 8 de tercer

semestre obtuvieron 70 de promedio en el examen final, los 12 de cuarto semes-
tre 75 y los 4 de quinto promediaron 60 puntos, se requiere hallar:

a) La nota media en el examen final de todos los alumnos de tercero y cuarto
semestres.
b) La nota media global de todo el grupo.
A continuacion se presenta la tabla respectiva:

Ndmero de alumnos Semestre Calificacion promedio
8 3 70
12 4 75
4 5 60

4.  En relacion con el diagrama de campo-fuerza citado en el capitulo 5, investigue
una situacién en la que se haya presentado un proceso de cambio, que puede ser
de horario, residencia, profesor, etc. Identifique las fuerzas de apoyo o impulsoras
y las fuerzas de oposicion o restrictivas que se presentaron.

Para concluir el capitulo se incluye una serie de ejemplos de cuestionarios que se pueden
aplicar en las empresas considerando las diferentes dreas funcionales que las integran.

. A. CEDULA DE AUTODIAGNOSTICO

Aplicar exclusivamente a:

+  Director general

* Calidad

«  Gerentes y asistentes de gerencias
*  Jefaturas

«  Supervisores
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Agradecemos su colaboracion para contestar el presente cuestionario.
Sus respuestas seran confidenciales y de utilidad para su organizacion.

»  Fecha de levantamiento de la informacion
*  Gerencia y/o departamento

. Mancejo practico de los problemas
+ ¢Utiliza alguna metodologia para resolver problemas en su departamento?
Si No
. Por qué?

1 ¢El personal analiza con detalle los problemas que se le presentan?
Si No
. Por qué?

2. Metas de la empresa

1 Los objetivos y metas de su departamento y de la empresa son claros para todos?
Si No
¢ Por qué?

"1 Todo el personal conoce los objetivos y metas?
Si No
i Por qué?

3. Planeacion basica

1 (Tiene por escrito un plan de crecimiento de su departamento?
Si No
¢ Por qué?
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1 ¢(Evalia y actualiza sus planes?
Si No
. Por que?

1 (Ha dejado de existir la improvisacion en la empresa y en su drea?
Si No
(Por qué?

1 (Considera que a veces son ltiles los ““cuellos de botella™?
Si No
(Por qué?

4. Comunicacion acertada de las ideas

i1 (Cree que existe una buena comunicacion en su organizacion y en su departamento?
Si No
. Por qué?

( Usted informa correctamente de las medidas. modificaciones de normas y rutinas o
cambios de politicas en su departamento?

Si No

. Por qué?

5. Habilidad para hablar ¢n publico
.Considera que usted y el personal encargado de hacer presentaciones o de hablar
ante grupos lo hacen en forma correcta?
Si No
Explique:
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6. Liderazgo efectivo

il

(La manera como usted se relaciona con sus colaboradores les conduce a tener par-
ticipacién en la toma de decisiones, a mantener una comunicacion abierta y les pro-
porciona motivacion y reconocimiento a su trabajo?

Si No

Comente:

5T

(Sanciona de una manera justa y equitativa a los empleados que incurren en fallas?
St No
(Por qué?

¢Se trata de convencer a los que no estdn de acuerdo en algin punto?
Si No
Comente brevemente

i)

(Considera que su jefe inmediato predica con el ejemplo a los demas?
Si No
(Por qué?

7. Relaciones humanas sin generar problemas

o)

¢ El personal sabe comunicar sus sentimientos a sus compaieros?’
Si No

L, S B
Comente:

. El personal trabaja sin resentimientos?
Si No
Comente:
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8. Autoestima del personal

«) ¢Saben las personas lo que son capaces de lograr?
Si No
Comente:

by (El personal puede asimilar con facilidad los cambios?
St No
. Por qué?

) ¢Hay madurez emocional para que el personal apoye a otros para conseguir metas?
5 No
¢ Por qué?

9. Integracion de equipos de trabajo

(/) ;Se mantiene un “espiritu de equipo” en la organizacion y en su departamento?
Si No
Comente:

b1 ;Hay ausencia de conflictos y desconfianza entre compafieros?
St No

Comente brevemente:

10. Juntas de trabajo

(1 ¢ Se aprovecha “bien” el tiempo en las juntas tanto a nivel organizacional como en su
departamento?
Si No
Comente:
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b1 (Siempre se logran consensos y acuerdos sin llegar a tener fricciones?
Si No
Comente:

1 ¢Los acuerdos que se logran contribuyen al crecimiento de la organizacion y de su
departamento?
Si No
¢ Por qué?

I 1. Habilidades administrativas

1 ¢Los procedimientos administrativos que siguen sus empleados le permiten cumplir
con su trabajo?
Si No
(Por qué?

1 ¢Existe apoyo de la direccién y mandos medios para agilizar las tareas?
Si No
Comente

¢(El estilo de dirigir permite los cambios?
Si No
(Por qué?

A

v ¢Se analizan los errores para evaluar posibles cambios?
Si No
Comente:
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¢Se prueban nuevos sistemas de trabajo para laborar mejor?
Si No
Comente:

. Herramientas de calidad (estadisticas)

¢(Llevan una relacién de los tiempos “muertos”™ que se hayan presentado en el presen-
te ano?

Si No

Comente:

¢Lleva una relacién de pérdidas (clientes insatisfechos) ocasionadas por “mala cali-
dad” en el servicio? Tome en cuenta los datos del presente afio.

Si No

Comente:

¢ Conoce el monto ($) que han originado los desperdicios injustificados? Pueden con-
siderarse como desperdicios: materiales, horas-hombre, viajes injustificados, proce-
dimientos no concretados.

Si No

i Por qué?

(Sabe cudntos y cudles equipos y productos o cudles servicios que presta ya son
obsoletos?

Si No

¢ Por qué?

¢ Tiene una relacion de las pérdidas ocasionadas por las ausencias y retardos de sus
colaboradores?

Si No

Comente:
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¢Lleva una relacion de los gastos generados por las quejas de sus clientes?
Si No
Comente:

rs

¢Se mide el incremento de la productividad del personal a su cargo?
Si No
Comente:

)

¢ Se toman en cuenta medidas que pudieran permitir incrementar la productividad?
Si No
Comente:

(Se utilizan indicadores para medir los procesos de compra, almacenaje, transporte,
mantenimiento, etcétera?

(Por favor, conteste en caso de que tenga aplicacién en su departamento, en
caso contrario, pase a la siguiente pregunta.)
Si No
Comente:

13. Capacitacion interna

()

(Existen instructores profesionales internos en la empresa?
Si No
Comente:

¢ El instructor conoce aspectos relacionados con técnicas de pedagogia educativa?
Si No
Comente:

14. Administracion de proyectos

o)

Se administran los proyectos que se presentan en forma “efectiva”™?
St No
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Comente:

(Se emplea una metodologia ya establecida en la administracién de los proyectos?
Si No
Comente:

. Filosofia de la empresa

(Existe una mision escrita de la organizacién, se tiene publicada y la conoce el per-
sonal de su departamento y de la empresa?

Si No

Comente:

b)

¢ Se tienen identificados los valores de la organizacidn, se tienen publicados y los
conoce el personal de su departamento y de la empresa?

Si No

Comente:

(Existe una personalidad y respeto para el personal?
Si No
Comente

I6.

tf

Calidad en el trabajo

(El personal estd convencido de que debe mejorar de manera permanente en el des-
empeifio de sus tareas?

Si No

Comente:

h

(Existe disciplina, orden, limpieza, seguridad e higiene tanto en su departamento
como en la empresa?

Si No

Comente:
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Se rechazan productos que tienen defectos minimos? Por favor, conteste si este
punto tiene que ver con su departamento.

Si No

Comente:

. Se evitan situaciones en las que se “abuse™ del cliente (interno o usuario)
Si No
Explique:

17. Servicios de calidad al cliente

¢Se evita siempre el “maltrato™ al cliente interno y al usuario externo?
Si No
Comente:

¢ Los servicios, los formularios, las instrucciones, las politicas, etc., estdn disenadas
para facilitar la atencidn y el servicio de excelencia tanto al cliente interno como al
usuario externo?

Si No

Detalle:

. Sus empleados saben escuchar con atencion al cliente interno y al usuario exter-
no?

Si No

Comente:

¢Existe “seguimiento” al cliente después de haberle dado el servicio?
S{ No
Comente de qué manera se lleva a cabo. en caso de que su respuesta sea positiva. Si

la respuesta fuese negativa. comente por qué.
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I8, Acercamiento al benclunarking tintercambio de informacion |
- (Se compara de forma sistemadtica el rendimiento. la mejora, el desempeno. etc..
de su organizacién y departamento en comparacion con los de otras organizaciones
similares?
Si No
Comente:

19, Desarvollo de actitudes positivas
(Existe reconocimiento a las actuaciones positivas de sus colaboradores?
St No
En caso de que su respuesta fuese positiva. indique de qué manera lo llevan a cabo:

. Se mantiene una revision constante de las tareas y funciones de los empleados para
mantenerlas interesantes?

Si No

Comente:

200 Organizacion de los procesos de trabagjo
..Se cambian y establecen continuamente métodos que eliminen las trabas burocra-
ticas?
Si No
Comente:

(Gracias por su colaboracion!

B. CUESTIONARIO PARA EL AREA ADMINISTRATIVA

Fste cuestionario es confidencial. su nnico proposito es ayudar a obtencr infor-
macion util para su empresa. Le agradecemos la sinceridad en sus comentarios.

iGracias!
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¢ Tiene la gerencia planes y controles establecidos para el funcionamiento de las
diferentes dreas de su departamento?
Si es asf, ¢los sigue? Explique.

¢ Tiene la gerencia tiempo para planear constantemente nuevas actividades que reper-
cutan en mejoras para su drea’

¢ Con qué frecuencia realiza la gerencia juntas con los integrantes del drea?

(La gerencia evalia los resultados en su drea? En caso afirmativo, ;qué acciones se
adoptan?

n

¢ La gerencia define las politicas de la empresa?

(Con qué periodicidad la gerencia presenta resultados e informes de las fortalezas y
de las dreas de oportunidad de su drea?

¢ Los acuerdos importantes tomados en la empresa, estin debidamente autorizados
por la gerencia general y/o la direccion general de la empresa?

3.

;Como evalia y selecciona la gerencia al personal para puestos importantes? Por
( Y =) p
favor describa brevemente el proceso.
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9. (Cémo considera la relacién con su jefe inmediato?

10. ;Se toman las decisiones principales de la empresa basiandose en necesidades de-
mostradas?

11. ;Se delega autoridad y responsabilidad en los niveles inferiores? Si es asi, ;existen
los controles adecuados para cada grado de delegacién? Cite un ejemplo.

12. ;Se toman decisiones con base en informacién objetiva? ;Por qué?

13. ;Considera que hay una adecuada coordinacién con los gerentes y jefes de otros
departamentos?

14. ;Quién es el responsable de aprobar los presupuestos anuales?

15..;Realiza funciones de planeacion de actividades financieras cada mes?
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I6. (Permite la capacitacién interna desarrollar personal capaz de tomar decisiones en
ausencia del gerente, e incluso capaz de suplir a éste?

I7. (Cuenta la gerencia con asesoria administrativa. laboral. fiscal y de mercadeo?

I8, ;Tiene relaciones con gerencias de empresas similares? Si es asi, ;se retroalimenta
de ellas?

19, Si le pidieran hacer tres sugerencias a los departamentos con los que tiene relacion y
al suyo propio. ;cudles serian?

20, ¢Existen programas constantes de capacitacion para ejecutivos y empleados?

21. (Considera que la estructura organizacional actual es la mas adecuada?

™

12, (Desea hacer alguna observacion adicional para mejorar su propia funcién?
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C. CUESTIONARIO PARA EL AREA OPERATIVA

Este cuestionario es confidencial, su anico proposito es ayvadar a obtener inforima-

cion atil para so empresa. Le agradecemos la sinceridad en sus comentarios. ;Coiacio-
de antemann!

¢ Cudndo ingreso en la empresa? Mencione un motivo por el cual ingreso.

¢Considera que su turno actual es suficiente para desarrollar su trabajo?
Si No
¢ Por qué?

1. (Por qué cree que su trabajo le proporciona beneficio a los clientes internos y exter-
nos de la empresa?

4. (Conoce a fondo el trabajo que debe desempenar? ;Quién le informé de ello?

5. Mencione tres causas por las cuales no pueda desempenar adecuadamente su trabajo.

. Cuando tiene algiin problema. ;cuenta con el apoyo de su supervisor o jefe inme-
diato?

7. (Cree necesario algin tipo de adiestramiento o de capacitacién para realizar su tra-

bajo con mds eficiencia? Si la respuesta es afirmativa. comente en qué le gustaria
mejorar.
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8. Cuando ingres6 en la empresa, ;le dieron programas de orientacion (induccién) so-
bre la misma?

9. ;Cdémo considera el estilo de supervision de su jefe inmediato?

10. ;Cudnto tiempo considera necesario para realizar su trabajo diario?

1. En relacién con su respuesta anterior, ;lo concluye en dicho tiempo?

12. ;Cuenta con los medios adecuados para realizar sus funciones (ejemplo: herramien-
tas, maquinaria, accesorios, etcétera)?
Si No
En caso negativo, ;qué le falta?

13. ;Considera que existe un método mejor para realizar su trabajo?
St No__
En caso de que la respuesta sea afirmativa, ;cudl seria?

I14. ;Comenta con su jefe inmediato sobre algiin desperfecto que haya observado en su
drea de trabajo o en el producto antes de transferirlo?
Si No
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En caso afirmativo, ;qué acciones emprende su jefe inmediato?

15, (Desea hacer alguna observacién adicional para mejorar su funcién?

iGracias por colaborar!

D. CUESTIONARIO PARA EL AREA SECRETARIAL

Este cuestionario es confidencial. su unico propasito es avudar a obtener informa-
cion util para su institucion. Le agradecemos la sinceridad en sus comentarios.

I.  (Cudndo ingres6 en la empresa? Mencione un motivo por el cual ingreso.

2. ;Considera que su horario actual es suficiente para desarrollar su trabajo?
Si No
¢ Por qué?

3. (Por qué cree que su trabajo le proporciona beneficio a sus compaiieros de trabajo y.
en su caso, a las personas externas que acuden a la empresa?

4. ;Conoce a fondo el trabajo que debe desempefiar?. ;Quién le informd de ello?

h

Mencione tres causas por las cuales no pueda desempeifiar adecuadamente su trabajo.
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Cuando tiene algtin problema. ;cuenta con el apoyo de su jefe inmediato?

-4

¢ Cree necesario tener algin tipo de adiestramiento o de capacitacion para realizar su
trabajo con mas eficiencia?
Si No

Si la respuesta es afirmativa, comente en qué le gustarfa mejorar.

Cuando ingresé en la empresa, ¢ le dieron programas de orientacion (induccion) so-
bre la misma?

(Como considera el estilo de supervision de su jefe inmediato?

1,

¢Cudnto tiempo considera que es necesario para realizar su trabajo diario?

En relacién con su respuesta anterior. ;lo realiza en dicho tiempo?

¢Cuenta con los medios adecuados para realizar sus funciones (ejemplo: computado-
ra. papeleria, etcétera)?

Si No

En caso negativo, ;qué le talta?




172

fr.

Seccién [T Procesos del desarrollo organizacional

Cuando tiene algtin problema, ;cuenta con el apoyo de su jefe inmediato?

~d

(Cree necesario tener algin tipo de adiestramiento o de capacitacién para realizar su
trabajo con mds eficiencia?
Si No

Si la respuesta es afirmativa. comente en qué le gustaria mejorar.

Cuando ingreso en la empresa, ;le dieron programas de orientacion (induccién) so-
bre la misma?

(Como considera el estilo de supervision de su jefe inmediato?

10,

¢Cudnto tiempo considera que es necesario para realizar su trabajo diario?

En relacién con su respuesta anterior, ;lo realiza en dicho tiempo?

¢Cuenta con los medios adecuados para realizar sus funciones (ejemplo: computado-
ra, papeleria, etcétera)?

Si No

En caso negativo. ;qué le falta?
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(Considera que existe un método mejor para realizar su trabajo?
Si No
En caso de que la respuesta sea afirmativa. ;cudl serfa?

1. (Comenta con su jefe inmediato sobre alguna problemdtica que haya observado en
su drea de trabajo?
Si No
En caso afirmativo, ;qué acciones toma su jefe inmediato?

- ¢Desea hacer alguna observacién adicional para mejorar su trabajo?

";‘I!‘(__"}'lr"jll \ | A) .;.'

noat e S e Le agradecemos la sinceridad en sus comentarios, serdn
confidenciales.

¢ Tienen identificada a la competencia y la analizan constantemente?

(Analizan constantemente los resultados obtenidos? ;Con qué frecuencia?

]

(Conocen las fuerzas y debilidades de sus productos?
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. Estan especificadas las actividades que debe llevar a cabo cada persona para lograr
los objetivos?

¢ Realizan inspecciones en los procesos, servicios o productos?

¢.Cuentan con medidas de correccion para el mejoramiento de un proceso y asi man-
tener el control deseado?

(Existe retroalimentacion con los demas niveles acerca de los resultados obtenidos y
quiénes son los responsables de ello?

. Se dan incentivos a los empleados (comisiones, gratificaciones. despensas, servi-
cios médicos, etcétera)?

. Cuentan con un control de contingencias especiales para evitar en lo posible que el
proceso productivo se interrumpa por eventos no previstos?

.Se delega autoridad y responsabilidad en la toma de decisiones en la estructura
organizacional?

.Se tienen claramente definidos los limites de autoridad?
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Al tomar una decision, ;se analiza previamente la informacién objetiva referente a la
situacion?

¢{En qué casos las decisiones son tomadas en grupo?

I4. ;Otorgan prestaciones a los trabajadores? Menci6nelas.

I= ¢(Cuentan con medidas preventivas para evitar accidentes de trabajo?

I6. (Cuentan con un reglamento de trabajo que defina las reglas relativas de conducta y
disciplina de la organizacion?

1 7. ¢(Cuentan con un mantenimiento adecuado de los recursos fisicos (factores requeri-
dos para el proceso productivo)?

I5. ;Manejan flujos de informacién para asi facilitar el intercambio de informacion que
se realiza internamente en los departamentos de la empresa? Mencione dos casos.

I, ;Se ha analizado si la informacién existente cumple eficientemente su funcién y
actividad asignadas?




Seccién Il Procesos del desarrollo organizacional

'+ Por favor comente tres fortalezas y tres dreas de oportunidad de su drea.

qymnﬁxmmmg

TR

A. Politica de Ia calldad

Ha sido definida por escrito por la direccién de la empresa, incluye to-
dos los aspectos internos y externos relativos a la calidad.

Es conocida, comprendida y aplicada por todos los niveles de la empre-
sa vinculados a la calidad.

Se corresponde con la situacion actual de la empresa y sus necesida-
des.

Es consecuente con la politica general de la empresa.
Se encuentran establecidos objetivos de calidad generales segin los
intereses de la empresa.

Se encuentran definidos los objetivos de calidad especificos de cada
area. Estos estan relacionados con los generales.

Los objetivos de calidad se han establecido sobre la base de los aspectos
vinculados a la calidad y permiten la reduccién de las pérdidas por
calidad.

B. Sistema de la calidad
B.1. Estructura del sistema de la calidad

La direccion de la empresa ha puesto en practica un sistema de la cali-
dad como via para cumplir con su politica de la calidad.

Define en forma explicita las responsabilidades generales y especificas
respecto a la calidad.

Establece con claridad las responsabilidades y |la delegacion de autori-
dad a cada actividad que contribuya a lograr la calidad.

Define las medidas de coordinacién y control de interfase entre las di-
ferentes actividades.

Delega la autoridad por el aseguramiento interno y externo de la ca-
lidad.

Insiste en la identificacion de los problemas reales o potenciales de la
calidad y en la aplicacion de acciones correctivas y preventivas.

Se ha establecido teniendo en cuenta la estructura organizativa de la
empresa, definiendo las lineas de autoridad y comunicacion.

Si=Siaplica  P=Pendiente de aplicacién por el momento NP = No se presenta, dado el giro del negocio
NO = No aplica debiendo aplicarse
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Es conocido y aplicado por todos los niveles de la empresa vinculados
a la calidad.

Al establecerlo, se han tenido en cuenta todas las actividades que in-
tervienen en la calidad.

La direccion de la empresa dispone de |os recursos suficientes e idéneos
para su funcionamiento estable: personal suficiente y calificado,
equipos para la proyeccion/desarrollo, equipos para la produccién,
equipos de inspeccion y ensayo, instrumentacion y software.

Los recursos se intervienen de manera planeada y oportuna para evitar
las afectaciones a la calidad o lograr su mejora.

Esta organizado de tal forma que permite el control adecuado y conti-
nuo de todas las actividades relacionadas con la calidad.

Insiste en las medidas preventivas para evitar problemas que afecten
a la calidad sin sacrificar su capacidad para enfrentar y eliminar los
fallos que puedan ocurrir.

Se encuentran establecidos y se actualizan los procedimientos operativos
que coordinan las diferentes actividades inherentes al sistema de cali-
dad.

Los procedimientos a que se refiere resultan simples y comprensibles, e
indican los métodos por utilizar y los requisitos por satisfacer.

B.2. Documentacion del sistema de calidad

Ha sido documentado incluyendo las disposiciones para la identifica-
cion, distribucion, recoleccién y conservacion de todos los documen-
tos y registros de |a calidad.

Se ha elaborado el manual de la calidad.

El manual de la calidad abarca toda la actividad de la empresa, los
distintos sectores y aspectos de la actividad especifica que realiza
la empresa.

Para los nuevos productos, servicios o procesos se han establecido pla-
nes de calidad de conformidad con el resto de los requisitos del
sistema de la calidad.

Los planes de la calidad definen los objetivos que se desean alcanzar, la
asignacion especifica de responsabilidades y de autoridad durante
las diferentes fases del proyecto; los procedimientos, métodos e ins-
trucciones de trabajo especificas que se desean aplicar; los progra-
mas adecuados de ensayo, inspeccion, comprobacién y auditoria en
sus etapas apropiadas; los métodos para introducir cambios y modi-
ficaciones en el plan de la calidad segtn el avance del proyecto.

Se han establecido las politicas relacionadas con la existencia de regis-
tros de la calidad y sobre el acceso a ellos por los consumidores y
suministradores.

Se han definido los procedimientos para introducir cambios y modifica-
ciones en |bs tipos de documentos,

La documentacién que conforma el sistema de calidad: es legible, in-
cluye las fechas de revisiones, se conserva en buen estado y puede
ser identificada.

Existe un procedimiento para la eliminacién y/o utilizacion de la docu-
mentacion obsoleta.



{7#  Seccién Il Procesos del desarrollo organizacional

T T T e Lo omeeione

Esta determinado quiénes estdn autorizados para elaborar, revisar y
aprobar los documentos del sistema de la calidad y los cambios y
modificaciones que se requieran.

Establece los registros suficientes para demostrar el logro de la calidad
requerida y comprobar su eficiente comportamiento.

Los registros de calidad incluyen:

+ Informes de inspeccion.

« Informes de ensayos.

» Informes de calificacién y validacion.

+ Informes de auditorias.

» Informes de revision de materiales.

» Datos sobre la verificacion de los medios de medicion.
» Informes sobre los costos de calidad.

Se conservan durante un periodo que permite el analisis de tendencias
de la calidad y de la necesidad de aplicacion de medidas correctivas.

B.3. Auditoria del sistema de la calidad
La empresa tiene claramente definidos los criterios para su aplicacion.

Existe un programa de auditoria que considera todas las areas y activi-
dades del sistema de calidad.

Existen procedimientos que garanticen la uniformidad y regularidad en
el seguimiento de estos programas.

El personal seleccionado para la auditoria es ajeno a las areas audita-
das.

Se elaboran informes que incluyen los resultados, conclusiones y reco-
mendaciones de las auditorias efectuadas.

La direccion de la empresa conoce y acepta los resultados finales de la
auditoria.

Se realizan evaluaciones de los elementos del sistema de la calidad en
las areas o actividades siguientes:

»  Estructuras organizativas.

+ Procedimientos administrativos y de operaciones.
« Personal.

« Equipos y tecnologia.

B.4. Revision y evaluacion del sistema de calidad

Es revisado y evaluado periddicamente por la empresa. Lo realizan
miembros de la direccidon o personal designado por la misma.

Se integran los resultados de las auditorias con el fin de establecer la
efectividad del sistema de la calidad para el logro de los objetivos
propuestos.

Se considera la utilizacion de indicadores para determinar la efectivi-
dad del sistema de calidad.

Contempla el diagnéstico de la calidad orientado a detectar las nece-
sidades del sistema, teniendo en cuenta los cambios y progresos en
las tecnologias, los conceptos de calidad, las estrategias de mercado
y las condiciones sociales y ambientales.

Se elaboran informes con los resultados de las diferentes revisiones del
sistema de la calidad y se presentan a la direccion de la empresa.
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se implantan acciones correctivas y preventivas con los resultados, con-
clusiones y recomendaciones del proceso de revision y evaluacion
del sistema de calidad.

Se realiza el perfeccionamiento del sistema de calidad cuando el resul-

tado de la revisién asi lo aconseja.

C. Aspectos economicos de calidad

Existen metodologias que permiten identificar los costos de la calidad.

Se utilizan modelos para determinar indicadores que relacionan los
costos de calidad con otros.

Se dan a conocer los resultados de los estudios de los costos de cali-
dad.

Se emplean los estudios de los costos de calidad para establecer los
objetivos del mejoramiento.

Se analiza la influencia en los costos de |as caracteristicas estructurales,
funcionales y de apariencia de los productos que fabrica la empre-
sa.

Se evalua la correspondencia entre las necesidades reales de los consu-
midores y los productos que fabrica la empresa.

Se dispone de técnicas que permiten mejorar la relacion costo/satisfac-
cion mediante la reduccion o eliminacién de los costos innecesarios,
sin que se afecte la calidad de los productos.

D. Elementos operativos del sistema de la calidad

D.1 Marketing

La empresa realiza investigaciones de mercado y del registro de la in-
formacion generada.

Contempla la elaboracién de informes que describan de forma clara
y exacta las caracteristicas y requisitos solicitados por los consumi-
dores.

Se realizan estudios sobre el comportamiento del producto en el mer-
cado con el fin de determinar la naturaleza y extension de las inci-
dencias que se derivan del uso del producto.

Se cuenta con un procedimiento para el suministro regular de informa-
cion de mercado al area de disefo.

D.2 Especificacion y proyecto

Estan determinadas las actividades y responsabilidades con respecto a
los estudios de proyectos, indicandose la relacion entre las areas
involucradas en éstos.

La definicion de las caracteristicas de calidad se apoya en datos suminis-
trados por el marketing.

En el proyecto se tienen en cuenta las regulaciones vigentes, los requisi-
tos del consumidor, el posible impacto ambiental y la confiabilidad,
vigencia y capacidad del servicio.

La planeacion del proyeto contempla un estudio inicial de tolerancias,
caracteristicas de calidad, niveles de cumplimiento y criterios de
aceptacion y rechazo.

Existe un estudio inicial de los métodos y equipos para la evaluacién
y ensayo que contempla los requisitos de exactitud y precision re-
queridos.
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Se tienen en cuenta métodos estadisticos para determinar las condicio-
nes optimas de los procesos involucrados en el proyecto.

Se conoce la capacidad de los procesos para cumplir con los requisitos
de calidad.

Se realizan revisiones de la disponibilidad e idoneidad de los manuales
de calidad referentes a la instalacion, operacion, mantenimiento y
reparacion de los nuevos proyectos.

Se efectian revisiones de los programas de entrenamiento del personal
de servicio y de los sistemas de distribucién y atencién al consumi-
dor, con respecto a los nuevos proyectos.

La infraestructura y la capacidad de la empresa certifican los nuevos
proyectos.

Se cuenta con metodologias especificas de analisis de fallos para la ca-
lificacion de los proyectos.

Existe un procedimiento que compruebe la conformidad de los proto-
tipos con las caracteristicas del proyecto, las modificaciones estable-
cidas y autorizadas.

La inspeccion y el ensayo de los prototipos incluyen las evaluaciones
del desempenio, |a vida util, la seguridad y mantenimiento bajo las
condiciones de almacenamiento y operacién esperadas.

Existe un procedimiento regular de revision de proyectos en el que par-
ticipan las areas de la empresa involucrada.

Existe una documentacion completa para las actividades de revision de
proyectos.

Los datos finales del proyecto se establecen por escrito en forma de
especificaciones, métodos de ensayo y datos sobre el desempeno.

Estén establecidas las responsabilidades para la autorizacion del inicio
de la produccion.

Si existen emergencias, los cambios vienen con la aprobacién técnica.
La empresa rige la reevaluacion sistematica de los proyectos.

Se realizan estudios que permiten conocer las necesidades de cambio
en aspectos particulares del proyecto con el fin de retroalimentar
el sistema.

D.3 Suministros

Se dispone de procedimientos para la preparacién de las especificacio-
nes y planes de compra.

Los requisitos y tolerancias establecidos en relacion con los suministros
permiten una clara descripcion e identificacion de los productos so-
licitados.

Se revisan los documentos de compras para comprobar la exactitud y
conformidad de lo solicitado antes de enviarlos a los proveedores.

Existen procedimientos definidos para la seleccion y registro de los pro-
veedores.

La seleccion de los proveedores considera integralmente la evaluacion
de la capacidad de servicio y de sus sistemas de calidad, la comproba-
cion de las primeras muestras, las experiencias previas con ellos, los re-
sultados de los ensayos o suministros similares, las referencias de otros
consumidores,
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dores y un seguimiento a los mismos.

La evaluacion de los proveedores considera integralmente: conformi-
dad del producto con las especificaciones, sistema de la calidad del
proveedor, proyeccion tecnoldgica, cumplimiento de las entregas,
costos y capacidad de servicio.

Estan establecidas claramente las responsabilidades de ambas partes
en relacién con el aseguramiento de |a calidad.

Existen métodos establecidos y aprobados por ambas partes sobre la
comprobacion del cumplimiento de los requisitos.

Existe un procedimiento para atender posibles discrepancias con los
proveedores.

Esta establecida la organizacion de la recepcion de los suministros.

La empresa posee normas que incluyen especificaciones, métodos de
muestreo y de ensayo, asi como condiciones de seguridad, mane-
jo, identificacion y conservacion para cada uno de los suministros
utilizados.

Las frecuencias de inspeccién estan establecidas con base en datos his-
toricos sobre la conformidad de los suministros.

Los medios y equipos para la toma de muestras corresponden al tipo de
producto que va a someterse a muestreo. Existen procedimientos
para la toma de muestras.

Los planes de muestreo se han disefiado sobre fundamentos estadisti-
cos normalizados.

Las condiciones de conservacion de las muestras y elementos utilizados
para realizar las pruebas y ensayos permiten la conservacion de sus
caracteristicas iniciales.

Los procedimientos de muestreo contemplan la seleccién, identifica-
cion, conservacién y control de las muestras testigo.

Se informa a la direccion los resultados de la inspeccion de los sumi-
nistros.

D.4 Produccion
Existe coordinacion con marketing para la planeacion de las actividades
de produccién.

La planeacion se hace sobre la base de la eficiencia, productividad, ca-
pacidad y aptitud histérica de los procesos.

Existe un programa de produccion que incluye: tipo y cantidad de pro-
ductos por fabricar, designacion de responsabilidades y equipos por
emplear, asi como fechas de ejecucion y revision.

La organizacion esta disefiada para la correcta distribucion de las orde-
nes de produccion.

Existen y se aplican correctamente las normas del proceso.

Se controlan a través de procedimientos especificos |as operaciones de
produccion y las instituciones de trabajo.

Se identifican de manera adecuada los productos intermedios, acorde
con la secuencia de operaciones,

Esta definida la responsabilidad para efectuar cambios en el proceso.
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Los equipos y tecnologia satisfacen las condiciones de fabricacién re-
queridas. Se cuenta con instrucciones para su uso.

Se realiza |la planeacién de mantenimiento, existen programas de man-
tenimiento preventivo que abarcan todos los equipos, Utiles y he-
rramientas.

Se dispone de procedimientos para tramitar la ejecucion de los progra-
mas de mantenimiento.

Se verifica el cumplimiento del programa de mantenimiento.

D.5 Control de la produccion

Los puntos de control en el proceso estan establecidos segln las ope-
raciones criticas.

Las frecuencias de control estan establecidas sobre la base del com-
portamiento histérico y las caracteristicas de conformidad del pro-
ducto.

Estan establecidos los tipos de inspeccion aplicables a cada proceso.
Existen normas de inspeccion y ensayo para el control de los productos

intermedios y terminados, estan definidos los criterios de acepta-
cion y rechazo.

Las técnicas de control son conocidas con detalle por el personal que
lo requiere.

Las técnicas de control que se emplean permiten analizar el comporta-
miento del proceso.

Los medios y equipos para la toma de muestras se corresponden con los
diferentes tipos de productos muestreados.

Existen procedimientos para la toma de muestras.

Las condiciones de conservacion de las muestras y elementos utilizados
para los ensayos permiten mantener sus caracteristicas iniciales,

Los procedimientos de muestreo contemplan la seleccién, identifica-
cion, conservacién y control de muestras testigo.

Se comprueba el cumplimiento de las exigencias de calidad de los pro-
ductos fabricados.

Los productos en proceso y terminados estan claramente identificados
a partir de un procedimiento en el que se permite conocer su estado
de control (aceptado, rechazado, no pendiente de inspeccion).

Los lotes se identifican de forma que se garantice la existencia de con-
diciones uniformes de fabricacién.

La informacién generada del control se analiza para tomar decisiones.
Se informa a la direccion de la empresa de los resultados del control.
D.6 Control de los equipos y medios de medicién y ensayo

Se aplican con eficiencia las normas existentes para la realizacion de los
ensayos de los materiales, productos en proceso y terminados.

Los métodos de ensayo empleados se ajustan a las normas establecidas
en el pais e internacionalmente, asi como a las tecnologias.

Existen y se conocen las instrucciones especificas para la identificacién,
manipulacion y condiciones de seguridad de los materiales, produc-
tos en proceso y terminados que se someten a ensayo.
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Las capacidades de las instalaciones de ensayo, asi como la ubicacion y
caracteristicas de los equipos y medios de medicién y ensayo se co-
rresponden con las necesidades de los procedimientos de control.

Se ha considerado |a posibilidad de utilizar laboratorios externos para
la realizacion de ensayos especiales que no se puedan efectuar en
la empresa.

Se encuentra establecida la estructura y organizacion del aseguramien-
to metrolégico.

Es eficiente la identificacién, codificacion y relacién de los equipos y los
medios de medicién y ensayo.

El aseguramiento metrologico establece la planeacién, ejecucion y se-
guimiento de un programa de calibracién de los medios de medi-
cion,

La calibracion se realiza contra patrones establecidos.

Los medios de medicion se encuentran identificados de acuerdo con
su aptitud para el uso. Se considera |a reparacion o sustitucion de
los no aptos.

Se realizan andlisis estadisticos sobre los resultados de los ensayos.

Se efecttian estudios sobre la repeticién y reproduccion de los métodos
de ensayo.

D.7 No conformidad

Existe un procedimiento para la identificacion y ubicacion de los mate-
riales y productos no conformes.

Se diferencian los productos no conformes del flujo de produccién,

Existe un procedimiento para la documentacion, evaluacion, seleccion

y tratamiento de los productos no conformes, asi como para la co-
municacién de las decisiones a las areas afectadas.

Las decisiones sobre la utilizacion de unidades o lotes no conformes
estan respaldadas por una autorizacion del nivel competente para
su liberacion,

Existe un procedimiento para el registro de las no conformidades.
D.8 Acciones correctivas

El sistema de calidad permite la deteccién inmediata de problemas de
no conformidad.

Se considera el grado de incidencia de los problemas sobre los costos
de produccién y calidad, fiabilidad, seguridad y satisfaccion del
cliente.

Se asignan responsables para la ejecucion, registro y sequimiento de las
acciones preventivas o correctivas.

Se realizan estudios para determinar las posibles causas de los proble-
mas que se detectan. Se emplean métodos estadisticos en su ana-
lisis. '

Los cambios permanentes resultantes de la aplicacion de acciones pre-
ventivas o correctivas se registran en las instrucciones de trabajo.

D.9 Funciones de manipulacién y servicios posteriores a la venta

Los almacenes tienen capacidad para los volumenes de produccién de
la empresa.
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Las condiciones de almacenamiento garantizan la adecuada conserva-
cién de los materiales y productos.

Existen normas de almacenamiento que incluyen la identificacion y
distribucién de las areas, las condiciones del embalaje, la manipula-
cion, la conservacion y los factores ambientales requeridos.

Estan especificados los métodos y medios para la manipulacion de los
materiales y productos.

Existen procedimientos efectivos para la adecuada rotacion y control
de los materiales y productos almacenados. El sistema de almacena-
miento facilita esa rotacion.

Se comprueba periédicamente el estado de los materiales y productos
almacenados. Se identifican y separan los materiales deteriorados
durante el almacenamiento.

Existen procedimientos para el embalaje y rotulado de los productos.

Se realiza la inspeccion de calidad de los despachos y envios.

El sistema de transportacion de los productos terminados garantiza la
conservacion de sus caracteristicas de calidad.

Existen y se emplean normas para el acondicionamiento, almacena-
miento y manipulacién de los productos en los puntos de distribu-
cién o venta.

La empresa suministra al consumidor una informacion completa, deta-
|lada y actualizada de los requisitos de calidad, el uso, la manipula-
cion, el mantenimiento y la seguridad de los productos que ofrece.
Evalua ademas la retroalimentacion del consumidor.

Los distribuidores han sido entrenados en su actividad.
Existe un servicio de posventa al consumidor.

Las condiciones de garantia estan sustentadas por estudios sobre el
comportamiento de los productos durante su uso. Estas se comuni-
can oportunamente al consumidor.

Existen canales de distribucion para la recepcién de quejas y devolu-
ciones de los consumidores. Estas se atienden en forma oportuna
y eficiente.

Se efectian analisis periddicos sobre las quejas y devoluciones recibidas.

Se analiza la satisfaccion de los consumidores con el tratamiento dado
a las quejas y devoluciones.

E. Personal

Existe un procedimiento de seleccién que responde a la idoneidad.

Existe un programa inicial de entrenamiento.

Esta establecido un sistema de calificacion y evaluacion del personal
que permite identificar su nivel de desemperio.

Se aplica la promocién del personal de acuerdo con el desempefio en
su labor.

Se estudian las necesidades de capacitacion de cada nivel y se confec-
cionan y aplican los programas dirigidos a la satisfaccion de las mis-
mas.
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El personal directivo y ejecutivo se capacita para comprender el funcio-
namiento del sistema de la calidad y conocer las técnicas necesarias

para la adecuada intervencion en el mismo.

El personal técnico se capacita y entrena en el uso de técnicas y solucion
de problemas y en el ejemplo de técnicas estadisticas.

Se evallan sistematicamente el comportamiento de los programas de
capacitacion y el entrenamiento del personal, y se ajustan en caso
necesario.

Existen mecanismos que permiten el intercambio entre las diferentes
areas de la empresa como via para contribuir al mejoramiento inte-
gral de la calidad.

Existe un procedimiento de evaluacién de la informacion y comunica-
cion internas a partir del cual se proponen y aplican las acciones de
mejora requeridas.

Se hacen estudios para encontrar las vias especificas para la motivacion
del personal hacia el mejoramiento integral de la calidad.

La empresa reconoce los logros individuales y colectivos en cuanto al
mejoramiento de la calidad.

F. Seguridad y responsabilidad legal

Se encuentran identificados los requisitos de seguridad de los pro-
ductos.

Se toman medidas para limitar el riesgo de responsabilidad legal y re-
ducir al minimo el nimero de situaciones por atender.

Se realizan evaluaciones de los proyectos y ensayos de seguridad de los
prototipos, tomandose éstas en consideracion para la introduccion
de mejoras.

Se analizan las instrucciones y advertencias a los consumidores, los ma-
nuales de mantenimiento, el etiquetado y los materiales de promo-
cion, con el fin de reducir al minimo las interpretaciones erréneas.

Existen mecanismos para el aseguramiento y revision del producto con
el fin de hallar indicios de deterioro en sus requisitos de seguridad
y ejecutar las correspondientes investigaciones.

G. Otros aspectos

Existen condiciones adecuadas en los puestos de trabajo.

Existen condiciones adversas a la calidad en el proceso.

Existe un adecuado control de los servicios auxiliares que se requieren.

La empresa conoce los niveles de contaminacion permisibles para las
etapas del proceso que la generen. Se toman las medidas al res-
pecto.

Se cuenta con los equipos y medios necesarios para controlar la conta-
minacién ambiental.

Las instalaciones son las adecuadas para el proceso.

La distribucién en planta permite una secuencia logica de las operacio-
nes y un flujo continuo de los materiales.

Existe un reglamento que considera las condiciones de higiene y segu-
ridad industrial.
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Existen programas de seguridad industrial que establecen la identifica-
cién, evaluacion y control de riesgos.

Se cumplen las condiciones de seguridad exigidas.

Existen programas de medicina preventiva y del trabajo que garanticen
la salud de los trabajadores.

Los equipos y dispositivos cuentan con las instrucciones pertinentes

para prevenir accidentes,

Existen programas de capacitacion y entrenamiento orientados a la
prevencion de accidentes y al suministro de la asistencia requerida

en caso de que ocurran.

Cuestionario adaptado de la revista Administrate hoy.

G. DEPARTAMENTO DE COMPRAS

. D roanizacion

¢Existe un departamento o una sola persona encargada de las compras?

¢ Estan definidas las funciones del departamento de compras? ;En dénde?

¢ Parece justificado el grado actual de centralizacién o descentralizacion de las
compras? ;Se considera centralizado o descentralizado?

;Ademds del departamento de compras, existen otras dreas o personas que efec-
tdan compras? ;Quiénes y por qué?

. Informacion

¢Las personas encargadas de autorizar solicitudes de compra cuentan con sufi-
ciente informacién para hacer una aprobacién adecuada?

(Se utilizan informes de anélisis de control de calidad para medir el desempeiio
del agente de compras?

(Se informa a compras sobre cambios de ingenieria o material para evitar com-
pras en exceso o para evitar en todo lo psible que caduque el inventario?

¢ Hay coordinacién entre compras y control de inventarios, y planeacién de la
produccién para establecer nuevos pedidos, tiempos, inventarios, etcétera?

M I LTS

. Se lleva a cabo una verificacion de las solicitudes de compra? ;Quién la rea-
liza?

. Se consiguen cotizaciones y se efectia un andlisis no sélo de precios, sino de
condiciones de crédito. tiempo, entrega, etcétera?

(Se efectia una programacioén de compras y entregas?

Se llevan a cabo tramites para la entrega y verificacion del recibo de materiales”
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;. Se llevan a cabo estudios para encontrar nuevos materiales u otros componentes
sustitutos?

¢Se han hecho en el departamento andlisis de operaciones comparativas?

. Se ayuda a desarrollar y mantener con normas y especificaciones los nuevos
productos, asi como los ya establecidos?

¢Se hacen andlisis sobre materiales de desecho, obsoleto y excedentes? ;Hay
material obsoleto?

NI

I . (Estdn definidos por escrito los procedimientos del departamento?
. (Se han documentado los procedimientos de compras en un manual?
' (Estd actualizada la documentacion de procedimientos y a disposicion del per-
sonal encargado de €stos?
¢Estdn definidos aspectos como: solicitud, autorizacién, formas, relaciones or-
ganizacionales y operaciones con contabilidad, recepcion, inventarios, politicas,
etcétera?

fancacton de compras

~ 1. (Estéin elaborados los planes con tiempo suficiente para cumplir con los compro-
misos de la empresa?

~ 2. ¢Interviene personal especializado en la formulacion de planes y programas?
¢ Qué personal interviene? ;Existe coordinacion?

**. ¢ Se lleva a cabo una programacién y control de las compras de materiales de
consumo y las de pequefio volumen?

_1. ;Se avisa al departamento de compras de los cambios efectuados para evitar que

se compre en exceso o para evitar en todo lo posible que caduque el inventario?

*~  (Se cuenta con politicas escritas sobre compras?
A qué nivel se han establecido politicas: @) de empresas, b) divisionales, ¢) de
administracion local, d) departamental?
" (Qué politicas rigen las tolerancias y clasificaciones técnicas... y los periodos de
entrega’
. Existen politicas que describen en qué condiciones la seleccion de proveedores
se puede hacer independientemente del departamento de compras?

H DEPARTAMENTO DF RECURSOS HUMANOS
; n:al. abictivos y poliiicas
.Se han formulado planes y objetivos por escrito? ;Son claros y adecuados?
. Los planes y objetivos del departamento siguen la misma direccion que los objeti-

vos generales de la empresa?
(En qué aspectos pueden mejorarse los planes y objetivos?
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 Es adecuada la estructura oreanizacional de departamento? ;Esta de acuerdo con
G = [

los objetivos fijados?

: Se delegan de manera adecuada y se definen con claridad los deberes y responsa-
(s &

bilidades?

.Se pueden efectuar cambios en la disposicion orgdnica para coordinar mejor las
actividades?

» 1 i -
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¢El proceso de reclutamiento y seleccion tiene resultados positivos?
. Se lleva a cabo un proceso adecuado de colocacion del personal de nuevo ingreso?
(Existe un programa de capacitacion y satisface las necesidades de la empresa?

;Se cuenta con una estructura salarial y con una adecuada administracion?

. Todos los puestos que conforman la empresa han sido analizados?

¢ Existe un programa de valoracion de trabajos? ;Es adecuado?

. Se lleva a cabo un programa de calificacion de méritos? ;Se considera ttil?

¢Se hace un reconocimiento apropiado a los empleados por un desempefio (o rendi-
miento) meritorio?

. Fluye adecuadamente la informacién a través de los variados canales de comunica-
cién dentro de la empresa?

. Se provee a todo el personal de un procedimiento con el cual pueda procesar sus
quejas y agravios?

¢.Se cuenta con registros de personal y estdn adecuadamente archivados?

¢La lista de personal (control del departamento) concuerda con los activos en némi-
nas y estdn los expedientes a la mano? (;Se puede incluso corroborar la existencia
en archivo v determinar si estdn separados los expedientes de trabajadores activos
de los inactivos?)

. Se controla y revisa el tiempo extra? ;Doénde?

(Existe un control de los movimientos de personal?

y ]
i

¢ Estan ajustados a los preceptos legales y a las obligaciones contractuales?
..Se cuenta con politicas que indiquen aspectos contractuales?
. Todo el personal entiende el sistema de incentivos?

¢Se cuenta con un reglamento interior de trabajo actualizado?
¢.Se siguen las normas legales para la formulacion del reglamento?
¢ Conocen los trabajadores el reglamento interior?
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Relactones laborales

. Existen reuniones periddicas con el sindicato. o como manejan las relaciones labo-
rales?

(Existe un proceso de quejas claramente establecido?

(Se considera que las relaciones entre la direccién de la empresa y el sindicato son
cordiales? ;Como son las relaciones laborales entre empresa y trabajadores?

Higiene v seguridad industrial

¢Las instalaciones cumplen con los requisitos marcados en el reglamento respectivo?
(Son adecuados los procedimientos existentes para la proteccion de la planta y la
seguridad de sus trabajadores?

. Se revisan peri6dicamente las medidas de prevencion de accidentes y los utensilios
0 herramientas para contrarrestarlos?

EJEMPLO GENERAL DE INFORME EJECUTIVO
DE LOS HECHOS DE MAYOR RELEVANCIA

Ledn, Guanajuato, 28 de abril de 2007.
TEMA: Diagnéstico del drea de:
Manufacturera de ropa La Imperial
Lic. Benjamin Osuna Diosdado
Director General

De acuerdo con sus instrucciones hemos procedido a la realizacién de un estudio de

las actividades de la empresa a su digno cargo, dentro de las dreas de:

Hechos sobresalientes:

‘e I

S

Se tiene un diagrama de seguimiento y control muy bien especificado.

Tiene accesibilidad y contacto con cada una de las dreas.

Tiene bien definidos los objetivos. la mision y la vision de la organizacion.

Muestra mucho interés por el desarrollo de la Unidad Deportiva.

Se cuenta con suficiente historial de la organizacion.

Tiene un buen control en la planeacidn estratégica.

Considerar la revision del factor competitividad de salarios. Se perciben como no
equiparables con otros organismos.

Atentamente:
Rodrigo Fuentes Escamilla
Consultor en Desarrollo Organizacional
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EJEMPLO A. RESUMEN EJECUTIVO
DE LOS HECHOS DE MAYOR IMPORTANCIA

2 de noviembre de 2007.
A: Miembros del Consejo Directivo Casa Hogar Los Infantes de Ledn.

Presente

De acuerdo con las instrucciones del profesor Rafael Guizar Montifar y con la autoriza-
¢ion otorgada por ustedes, hemos procedido a la realizacion de un estudio de las funcio-
nes administrativas de la Coordinacién Administrativa y de la Coordinacion de Ingresos.
con el fin de hacer recomendaciones en relacion con las funciones de planeacion, organi-
zacion, direccion y control llevadas a cabo en el desarrollo de ciertas actividades.

Hechos sobresalientes:

l. En ambas Coordinaciones. los Directores se caracterizan por tener un gran COmpro-

miso con la Institucion.

Los empleados muestran pertenencia y lealtad a la organizacion por su giro altruista.

Se trata de aprovechar al maximo los limitados recursos que manejan para el benefi-

cio de la poblacion que atienden.

!, Existe un claro esfuerzo en las Coordinaciones por estructurar y profesionalizar las

funciones.

Se tiene una estructura sélida en el drea de recaudacion de donativos y esto se traduce

en mayores ingresos y por tanto en un mayor alcance en la ayuda a la sociedad.

. La institucién cuenta con una mision y vision clara. y los valores de los empleados.
asi como su trabajo en general, concuerdan con la misma. La mision se encuentra en
un lugar visible para que todos los empleados puedan conocerla.

"
i

Oportunidades de mejora:

| Es necesario formular un andlisis de puesto que delimite las funciones y establezca

lineas de autoridad para resolver la falta de planeacion para la sucesion.

La autoridad se centraliza y las decisiones las toman los Directivos. por lo que se

debe reforzar la responsabilidad de cada puesto.

‘. Los sueldos que ofrecen deben mejorar. ya que los empleados los perciben como
insuficientes: ;se aconseja retomar los vales de despensa como prestacion?

1 Los gastos se deben planear, es recomendable elaborar presupuestos y generar reser-
vas para némina. Es necesario operar con estricto apego al presupuesto y los gastos
planeados.

Se deben proporcionar viiticos para la obtencion de donativos cuando los recolecto-
res los necesiten. _

El personal necesita capacitacion. la mejora continua es necesaria en cualquier orga-
nizacion y los empleados se preocupan por obtenerla.

-
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Es recomendable realizar una planeacion estratégica con el fin de establecer objeti-
vos y metas que puedan ser revisadas periddicamente y que sirvan a la vez como base
para medir el desempeiio de los empleados.

Se recomienda poner por escrito las politicas y reglamentos de la institucién para
evitar asi malentendidos o flexibilidad en los mismos, ademads de uniformar criterios
y darle mayor sustento y certeza a la manera de actuar de los empleados.

Es muy recomendable establecer un departamento de recursos humanos que atienda
los problemas del personal, programe capacitaciones y sirva como vinculo de la em-
presa con los empleados para generar cohesion interna, entre otras ventajas.

Asimismo, agradecemos a los miembros del Consejo por la atencién brindada a los

miembros de nuestro equipo de trabajo. Estamos convencidos de que el aprendizaje que
se obtenga del presente estudio serd mutuo.

Atentamente:

Dr. Rafael Guizar Montifar
Consultor en Desarrollo Organizacional

EJEMPLO B. RESUMEN EJECUTIVO
DE LOS HECHOS DE MAYOR IMPORTANCIA

28 de abril de 2007
A: Director General de Manufacturera *‘La Excelencia”

De acuerdo con la autorizacién otorgada por usted, hemos procedido a la realizacién
de un estudio de las actividades del departamento de Compras de la empresa a su digno
cargo, con el fin de hacer recomendaciones en relacion con la planeacién y control gene-
rales, la organizacién, procedimientos y rutinas llevadas a cabo en el tramite de ciertas
actividades.

Hechos sobresalientes:

0.

~J

Excelentes métodos bien definidos para la seleccién de sus proveedores asi como
conocimiento total de cdmo organizarlos.

Los precios son variables de acuerdo con la cantidad y producto. Cuentan con buenas
condiciones de pago para tener mds control sobre las cuentas.

La comunicacién con los proveedores es estrecha pero aun asi existen diversas fallas
por ambas partes.

. Debido a la variacién de las compras no hay un presupuesto de compra establecido

pero se compra a crédito en todos los casos.

Se cuenta con un método muy eficaz para la evaluacién de los insumos.

Excelente planeacion de los inventarios con base en la experiencia de rotacién de
inventarios y ventas.

Muy buen control de inventarios.
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Informal e irregular manejo de almacenes de materia prima, ya que no hay un siste-
ma de control de la materia prima que entra y sale del almacén.

Buen control de pérdidas y mermas porque estdn dentro del rango normal de cual-
quier empresa del mismo giro.

Atentamente:

Dr. Rafael Guizar Montifar
Consultor en Desarrollo Organizacional



