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Resumen

La Auditoria Administrativa es un estudio sisterma@tijue se realiza a las empresas, para evaluar
su desempefio administrativo, base primordial pasmuna empresa tenga éxito en sus labores
diarias.

La importancia de este estudio radica en la ravid& cumplimiento de las normativas internas
de la empresa, las cuales son la base para elcal&xitoso de los objetivos trazados de la
entidad, ademasbrinda un panorama a los accionistdsefios de la empresa de céomo se
haadministrado en un tiempo determinado y asi todwaisiones oportunas para el buen
funcionamiento de la misma.

Con esta investigacion se pudoobtener un conocimienas amplio de como se ha
manejadoestetipo de estudio, como se ha aplicadaseentidades de la Industria Hotelera, en
especifico de categoria cinco estrellas; que comadguaier otra empresa necesita una eficiente
administracion para que marche correctamente, gpecied porque se trabaja directamente con
clientes que buscan un servicio eficiente que &mmalsentir lo mas cercano a la comodidad que
poseen en su hogar, por lo que un descuido enoekgw de servicio al cliente es bastante
delicado.

Se ha logrado establecer que, en la actualidashtg@sesashotelerasde cinco estrellas, en el sector
especifico de Antigua Guatemala, lugar en dondersadda este servicio tanto por visitantes
nacionales como extranjeros, en general si seaeafuditorias Administrativas periddicas, o
gue ayuda a que esta categoria de hoteles seaefigiédstes en sus procesos y se proyecten a
futuro de una manera sélida, con metas y objetilar®s y sobre todo con una atencién al cliente
mas eficiente.



Introduccioén

El presente trabajo de investigacion documentati@os cinco capitulos, que se desarrollaron
con el objetivo principal de determinar el impagtee la Auditoria Administrativa tiene en el

proceso administrativo de un Hotel cinco estreda$a Antigua Guatemala.

En el Primer Capitulo podremos encontrar el debardel Marco Contextual, en él se realiza un

analisis documental que contiene los antecedeetgerablema planteado, por qué se plantea el
mismo, se define la pregunta de investigacion, m&s importante se establecen los Objetivos de
la investigacion, tanto general como los objetigepecificos, que han servido de base para la

realizacion de éste trabajo de investigacion.

En el Segundo Capitulo, que abarca el Marco Conake presenta el desarrollo documental

de la investigacion, los cuales le daran cuerpiabhjo y soporte cientifico.

El Tercer Capitulo, es el Marco Metodoldgico, yé&rse describen datos importantes como lo
son el tipo de investigacion a realizar, los dafeos se utilizaron, los sujetos de investigacion que
se abarcaron y los instrumentos de recopilaciosguaitilizaron para el mejor desarrollo de la
investigacion y que ayudaron a proporcionar datmscretos con los cuales se llego a las

conclusiones y recomendaciones del trabajo.

Finalmente en los capitulos cuatro y cinco se ptaselos resultados de la investigacion y se
discuten y analizan los mismos. Estos capitulgsuselen describir como la esencia del trabajo
realizado, porque a partir de los resultados obteni se han llegado a conclusiones y

recomendaciones concretas con respecto al temalcgateste trabajo de tesis.



Capitulo 1

Marco Contextual

1.1 Antecedentes
1.1.1 Analisis Documental

Existen muchas y variadas definiciones que tratadesscribir Io que realmente es una Auditoria
Administrativa, pero para aterrizar en una defémciintegral, se puede decir que es una
evaluacion total o parcial de una entidad, conrep@sito de precisar su nivel de desempefio y
oportunidades de mejora; el estudio surgié de t@sidad de medir y cuantificar los logros

alcanzados por la empresa en un periodo de tierefgrnginado, para poner en orden los

recursos de la empresa para lograr una mejor prigttlac.

A lo largo del tiempo la Auditoria Administrative $1a nutrido de diferentes aportaciones que
varios autores le han dado, por lo que se considgrartante mencionar un poco de historia de

éste tipo de examen.

En varia publicaciones se menciona que el primere senté las bases para lo que llamo
“Auditoria Administrativa”, fue James O. McKinsegue en el afio de 1935, la defini6 como
"evaluacion de una empresa en todos sus aspectadua de su ambiente presente y futuro

probable."

Afios después, en 1953, George R. Terry, en el‘Rbirccipios de Administracion”, sefiala que
"el dignificado esencial de una Auditoria Admingéiva es la confrontacion periddica de la
planeacion, organizacion, ejecucion y control adstriativos de una compafia, por lo que se
podria llamar el prototipo de una operacion deoéxiDos afios mas tarde, Harold Koontz y
CirylO’Donnell, proponen a la auto-auditoria, couma técnica de control del desempefio total,
la cual estaria destinada a "evaluar la posiciola @npresa para determinar donde se encuentra,
hacia dénde va con los programas presentes, cddébesian ser sus objetivos y si se necesitan

planes revisados para alcanzar estos objetivos."
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En 1959, ocurreun hecho relevante que contribuyaa eVolucion de la Auditoria
Administrativa; se publica en el Manual of ExcelemManagements del American Institute of
Management, un método para auditar empresas sanfines de lucro, tomando en cuenta su
funcion, estructura, crecimiento, politicas finamas, eficiencia operativa y evaluacion
administrativa. Esto conlleva a que en el afio 196f@nso Mejia Fernandez, de la Escuela
Nacional de Comercio y Administracion de la Univeéasl Nacional Autonoma de México, en su
tesis profesional “La Auditoria de las Funcioneslaléerencia de las Empresas”, realice un
recuento de los aspectos estructurales y funcisrple el nivel gerencial de las empresas debe

contemplar para aplicar una auditoria administaativ

El atractivo por el tema se extiende al ambito éoado y es a finales de 1965, cuando Edward
F. Norbeck, da a conocer su libro “Auditoria Admetrativa”, en donde define el concepto,

contenido e instrumentos para aplicar la auditorpagcisa las diferencias entre la auditoria
administrativa y la auditoria financiera, y deskartos criterios para la integracion del equipo de

auditores en sus diferentes modalidades.

William P. Leonard en 1971, publica “Auditoria Adnstrativa: Evaluacion de los Métodos y
Eficiencia Administrativos”, en donde incorpora lmenceptos fundamentales y programas para
la ejecucion de la auditoria administrativa. En77,%e suman las aportaciones de dos autores en
la materia. Patricia Diez de Bonilla en su Manua @asos Practicos sobre Auditoria
Administrativa, propone aplicaciones viables dedtea la practica.

Y para finalizar el recorrido por la historia deAaditoria Administrativa podemos mencionar
que en 1984, Robert J. Thierauf presenta “Auditgkéministrativa con Cuestionarios de
Trabajo”, que introduce a la auditoria administiaty a la forma de aplicarla sobre una base de

preguntas para evaluar las areas funcionales, atelde trabajo y sistemas de informacion.

En Guatemala el tema de la Auditoria Administratisa ha aplicado en estudios de Tesis
universitarias entre las que podemos mencionanafyde la Universidad de San Carlos, con los
siguientes titulos: “Auditoria Administrativa paggaluar los inventarios de activos fijos en una

institucion gubernamental centralizada” elaborada ldery Rodolfo Juarez Pérez. “Auditoria
2



Administrativa en el departamento de créditos yraoba de una empresa distribuidora de
productos odontoldgicos”, elaborada por Ligia EsMEjia Parada. “Auditoria

Administrativa en el proceso de facturacion de $esvicios aduanales de importacion y
exportacion de articulos en general, en los daparitos de operaciones, facturacion y
contabilidad de una agencia de aduanas” elaboradaBpzeida Julieta Aguilar Bravo de
Morales.

También existen trabajos de la universidad Mari@atvez, entre los que podemos mencionar:
“Auditoria Administrativa aplicada a una empresaneccial de electrodomésticos en la ciudad
de Coatepeque”, elaborada por Lofy Evelin Solisndedez. “Guia para realizar auditoria
administrativa en el departamento de ventas deemqmesa de servicios”, elaborada por Eunice

Valdez Barco.

1.1.2 Analisis de los Hoteles cinco estrellas ubicado®lemunicipio de Antigua
Guatemala

Antigua Guatemala por ser un centro de mucha aflaeturistica, cuenta con diversidad de
hoteles, que van desde posadas tipo B, hasta Haiel estrellas, con todas las comodidades y
servicios de lujo que se requieren.

Al analizar los hoteles de categoria cinco esseldesde el punto de vista de las fuerzas
competitivas de Porter, se puede concluir que Enségmento de la industria hotelera, existe una
probabilidad muy baja de que nuevos hoteles deigsteentren a competir con los ya existentes,
ya que se requeriria de una inversion bastantgafttenfrentar ese reto; éstos hoteles tienen el
control de negociacién tanto con proveedores g puesto que por sus estdndares de calidad
y las exigencias del mercado, ya tienen requeritmsemuy especificos, de lo que necesitan para
la prestacion del servicio, como de lo que ofregesus huéspedes. Pero se podria decir que si
tienen una amenaza bastante alta, con relaciére &eguAntigua Guatemala existen hoteles e
incluso posadas bastante atractivas, tanto enoprieatalaciones y servicio al cliente, que en
determinado momento, pueden sustituir con bastaniedad la necesidad del cliente que visita
éste hermosos municipio, sea por trabajo o pasrgi



1.1.3 ContextoGeogréfico:

Antigua Guatemala esta ubicada en el valle de RgneHPacan, con una topografia casi llana,
con pendientes poco pronunciadas que oscilan entré5 %. A una distancia de 45 Km. de la
ciudad capital a través de la autopista (CA 1)ciualad esta rodeada al sur y al oeste del valle
por los volcanes de Agua de 3 760 m de alturauegd-de 3 763 m y el de Acatenango de 3 976
m, brindandole al conjunto un marco verde sing{ail, 1978: 18).

Dada la importancia historica, es imprescindiblenamenar que la primera capital guatemalteca
se estableci6 en julio de 1524, a inmediacioneidehe, capital del reino Cakchiquel, Tecpan
Guatemalamunicipio del departamento de Chimaltengrgjendo su santo patrono Santiago de
los Caballeros; por esa razoén, la ciudad se derbatin ese nombre que, a pesar de asentarse en
el lugar antes referido, se continué explorandeeffon, con el proposito de localizar el sitio
ideal, dando como resultado, la reubicacion dedblgeion, a inmediaciones de Hunahpu o
volcan de Agua, Ciudad Vieja, municipio del Depam¢ato de Sacatepéquez, esta ciudad fue
destruida por la madre naturaleza, una madrugadaepdeembre de 1541 (Pardo, 1969: 87)
Debido a la catastrofe natural, la ciudad, aunddanSantiago de los Caballeros, fue trasladada
al Valle de PanchgyAntigua Guatemala, municipio del Departamento deafgpéquez, siendo
en este lugar, donde se alcanz6 un esplendorosorales el cual fue fundamental para que el
21 de mayo de 1549 el Rey de Espafia la nombrargeaid de los Confines, Real Cédula,
siendo durante mas de dos siglos, el centro pmliteligioso, comercial y cultural de un vasto
territorio que abarco las regiones de ChiapasepmietYucatan, Guatemala, Belice, El Salvador,
Honduras, Nicaragua y Costa Rica (Sanchez, 1989ddjociéndosele como la Capitania
General de Guatemala; proliferando en su trazaelmplos, colegios mayores y menores,
oratorios, campanarios y ermitas, fundandose emoede 1681 la sexta universidad del
continente, la Real y Pontificia Universidad de S@arlos de Guatemala. Ante tales
acontecimientos, la ciudad acabd por convertirsaerebellisimo muestrario de la arquitectura,
constituida principalmente por un conjunto de ediiones monumentales cuyas caracteristicas
arquitectonicas la hacen unica en su género yreudavalor historico-cultural incalculable, pero
la madre naturaleza, nuevamente, ataca a la esptesadciudad de Santiago de los Caballeros,
esta vez con los terremotos de Santa Marta ocsgradqulio de 1773, lo que obligé su traslado al

Valle de la Ermita, donde, actualmente, se encaédatrapital de la Republica de Guatemala.
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Esta nueva ubicacion produjo una serie de desawsiezdire los vecinos que dieron como
resultado que muchos de ellos desobedecieron kenadé traslado y optaron por continuar
residiendo en la ciudad de Santiago de los Caballde Guatemala (Galicia, 1976: 13), ciudad a
la cual se le denomind Antigua Guatemala, segusta@n un documento oficial de fecha 24 de
julio de 1774. Contradictoriamente, esa destrucgiémoposicion de algunos vecinos al traslado
de la ciudad, ayudé a que el conjunto monumentairoba sepreserve para la
posterioridad(Congreso de la Republica. Decret6®Qt), en la actualidad, la ciudad de Antigua
Guatemala casi ostenta la misma fisonomia cola@ntafio.

1.2Planteamiento del problema

La industria hotelera en la Antigua Guatemala bsigtante desarrollada y tiene una demanda
muy alta, por ser éste uno de los lugares de Gatteoon mayor afluencia de turistas, tanto
nacionales como extranjeros, y un centro de negogiale eventos importantes por ser la
representacion de la cultura guatemalteca.

Por ello es importante que los hoteles ubicadogste sector presten un servicio de altura,
consecuentemente deben mantener una cultura cagjeaibien definida y estandarizada de la
manera mas eficiente. Todo esto solo se logra conoutrol de los procesos administrativos
bastante rigurosos, los cuales, deben ser medidasnjtoreados por medio de la aplicacion de
una Auditoria Administrativa completa; que hagaiefites estos procesos, que determinan un

servicio de alta calidad.

1.3Pregunta de investigacion

Partiendo de lo anteriormente descrito, se llelgosiguiente pregunta de investigacion:
¢,Como incide la realizacion de una Auditoria Admirstrativa en el proceso de gestion en los

hoteles cinco estrellas de Antigua Guatemala?

1.4 Justificacion del problema

La auditoria administrativa evalla el proceso adstietivo en una entidad, con la finalidad de
revisar el cumplimiento de los elementos que conéor sus etapas, para llevar a cabo una

administracion de calidad. Es importante que séemente en las empresas una auditoria de esta
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naturaleza para evitar que sean administradasrerafempirica porque limitan su desarrollo, por
lo que las empresas en la actualidad deben bustrategjias competitivas para colocarse en los
primeros lugares.

Es importante tener conocimiento de cdmo se egpéeimentando éste tipo de estudios en los
hoteles cinco estrellas del municipio de Antiguaatemala, para poder medir el grado de
impacto que éste tiene en el proceso administrai’ola empresa, y asi, basados en esa
experiencia recomendar implementarlo en otras guena lo apliquen, para obtener beneficios

competitivos.

1.50Dbjetivos de investigacion
1.5.1 Objetivo General

Determinar el impacto que la auditoria administeatiene en el proceso administrativo de un
hotel cinco estrellas del municipio de Antigua Guadla.
1.5.2 ObjetivosEspecificos
* Determinar los elementos del proceso administragjue se aplican en un hotel cinco
estrellas del municipio de Antigua Guatemala.
* Analizar la metodologia para llevar a cabo la authtadministrativa en un hotel cinco
estrellas del municipio de Antigua Guatemala.
» Determinar el beneficio de la aplicacion de unatatid administrativa en un hotel cinco

estrellas del municipio de Antigua Guatemala.

1.6Alcances y limites de la investigacion
1.6.1 Alcances:
» La investigacion realizada se basé en la expegdedeilos profesionales en Contaduria
Publica y Auditoria que ejercen en los hoteles@iestrellas del municipio de Antigua
Guatemala.

* La metodologia que se utilizé en la implementadénuna Auditoria Administrativa se
bas6 en Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas.



1.6.2 Limites:
La investigacion se limit6 a evaluar el proceso iadtrativo en cuatro hoteles cinco estrellas de

la Antigua Guatemala, que dieron apertura parézegatl trabajo de campo, entrevistas y analisis

de sus procesos administrativos.



Capitulo 2

Marco Conceptual

2.1La auditoria administrativa como herramienta ddrobn

La Auditoria en la actualidad ha ampliado su cameaaccion, el cual antes se limitaba a la
revision o verificacion de los sistemas contable® yos aspectos financieros de una entidad; sin
embargo se ha podido comprobar que en una entedddl®n evaluar muchos aspectos mas que
son muy importantes para el éxito de la misma, cporcejemplo el Proceso Administrativo, es
decir el resultado de sus operaciones y de sustigive. De ahi que surge la Auditoria
Administrativa cuya finalidad es revisar el cumpénto de los elementos que conforman el
proceso administrativo para llevar a cabo una adtréaeion de calidad.

“La auditoria administrativa nace por la necesidadnedir y cuantificar los logros alcanzados
por la empresa en un periodo de tiempo determirfulge como una manera efectiva de poner
en orden los recursos de la empresa para lograrejor desempefo y productividad. Desde sus
inicios, la necesidad que se le plantea al admémist de conocer en que esta fallando o que no
se esta cumpliendo, lo lleva a evaluar si los glageestan llevando a cabalidad y si la empresa
esta alcanzando sus metas. La auditoria Administras necesaria como una herramienta que
permita cuantificar los errores administrativos geeestén cometiendo y poder corregirlos de

manera eficaz” (Franklin, 2001: 5).

2.1.1 Objetivos de la Auditoria Administrativa
Algunos de los objetivos de la Auditoria Adminisitra son:
» Descubrir deficiencias e irregularidades en lasifures.
* Indicar probables correcciones.
e Lograr una administracion eficaz y eficiente poit@ae la direccion superior.
» Proporcionar una evaluacion calificada de la dfici@ con la que cada érgano desarrolla
sus funciones.
* Presentar un panorama administrativo general ohstigucion auditada.

» Sefalar las areas cuyos problemas exigen una raymrion por parte de la direccion.
8



2.1.2 Alcance de la auditoria administrativa

La Auditoria Administrativa, como evaluacion tiene campo de aplicacion bastante amplio
dentro de una organizacion. El area de influencia gbarca, comprende la totalidad de una
organizacion en lo correspondiente a su estructivales, relaciones y formas de actuacion, por
lo que incluye aspectos tales como: Naturalezaipaj criterios de funcionamiento, estilo de

administracion, enfoque estratégico, sector devidetil, giro Industrial, ambito de operacion,

tamafio de la empresa, numero de empleados, retgaitencoordinacion, desarrollo tecnolégico,
sistemas de comunicacion e informacion, nivel deedwefio, trato a clientes, entorno,

generacion de bienes, servicios, capital y conaitniy sistemas de Calidad.

2.2Principios de auditoria Administrativa

Para llevar a cabo la auditoria administrativa eleed tener presentes bases fundamentales que
permitan realizarla de la mejor manera posiblegsebases indican qué es lo que se va a evaluar,
para queé se realiza esa evaluacion y la maneraeelcauditor debe actuar ante la evaluacion.

Generalmente se reconocen tres principios basicos:

2.2.1 Sentido de evaluacion

“La auditoria administrativa, se ocupa de llevazaho un examen y evaluacion de la calidad

tanto individual como colectiva, de los gerentes, decir, personas responsables de la
administracion de funciones operacionales y veagsitomado modelos pertinentes que aseguren
la implantacion de controles administrativos addosaque den certeza que la calidad del trabajo
sea de acuerdo con normas establecidas, que lwssplabjetivos se cumplan y que los recursos
se apliquen en forma economica” (Jiménez, Recuperad 17.05.15.

www.monografias.com/trabajos14/auditoria/auditehiml)

2.2.2 Importancia del proceso de verificacion

“Una responsabilidad de la auditoria administratg determinar lo que se esta haciendo

realmente en los niveles directivos, administratiyaoperativos; la practica nos indica que ello
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no siempre esta de acuerdo con lo que él resp@ndablarea o el supervisor piensa que esta
ocurriendo. Los procedimientos de auditoria adrrativa respaldan técnicamente la
comprobacion en la observacion directa, la vefima de informacion de terrenos, y el analisis y
confirmacion de datos, los cuales son necesaridspeescindiblesJiménez, Recuperado:

17.05.15. www.monografias.com/trabajos14/auditaviditoria.shtml).

2.2.3 Habilidad para pensar en términos administrativos

“El auditor administrativo debera ubicarse en laigi@s de un administrador a quien se le

responsabilice de una funcién operacional y pecsano este lo hace (o deberia hacerlo). En si,
se trata de pensar en sentido administrativo, alesiun atributo muy importante para el auditor
administrativo’(Jiménez, Recuperado: 17.05.15.

www.monografias.com/trabajos14/auditoria/auditehiaml).

2.3Aplicacion de la auditoria administrativa
Las areas de aplicacion de la auditoria adminig&raton las areas funcionales que integran la
empresa, denominadas en formas diferentes sedijno €le entidad econdmica de que se trate y
son:

* Investigacion de desarrollo.

* Produccién: que incluye las areas de compras,aatgrproduccion y control de calidad.

» Distribucion: Publicidad y Ventas

e Finanzas.

* Recursos Humanos.

* Relaciones Publicas.
De las deficiencias que se observen deben reaizassrecomendaciones que permitan darles
una solucién, considerando que se debe prepararfanme que permita que en la empresa se
practique un seguimiento oportuno. La auditoria iathtmativa en una entidad debe llevarse a
cabo cuando se encuentren sintomas que indicaadanzia de deficiencias como las siguientes:

» Frecuentes disgustos entre el personal.

» Cargas excesivas de trabajo en un departamento.
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» Descenso en las ventas o prestacion de servicios.
» Excesiva rotacion de personal.

» Pérdidas econdmicas.

* Duplicacion de esfuerzos de empleados.

» Exceso de personal en relacion al trabajo a efectta

2.3.1 El papel del Contador Publico y Auditor en la aption de una auditoria

administrativa

El Auditor es llamado en una entidad para dar smi@p sobre la calidad y eficacia de la
administracion, tomando en consideracion el alcgueeesta evaluacion tenga en la entidad.
El Contador Publico y Auditor es un profesional gigsarrolla una auditoria administrativa en
forma adecuada, por ello debera complementar seriexgia y preparacion académica con
conocimientos necesarios tales como:

» Estudio y practica en administracion general.

* Practica de buenas relaciones humanas.

» Estudios basicos de materias como economia, fisamaarcadotecnia, matematicas,

ingenieria industrial y en general de todas agsi¢éflanicas de la administracion.

El auditor debe actualizarse constantemente, y&tdose en la materia, a lo largo de la vida
profesional por medio de diplomados, seminariogysfoy cursos, entre otros. EI conocimiento
empirico que obtiene es resultante de la implementale auditorias en diferentes instituciones,

gue le sirve de experiencia para otras auditorias.

La preparacion que el auditor administrativo tiese enfocada al conocimiento a fondo de la
ciencia administrativa, es conveniente que el audddministrativo esté bien preparado en
materias basicas, que le capaciten para reconomiglemas con los que se ve confrontado y los
medios que le auxilien a dar soluciones adecuadaspomo dar asesoramiento a la alta direccion

en aspectos de coordinacion y evaluacion admitiisra
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El auditor administrativo debe poseer facilidad mhdabra, de redaccion, de comunicacion
persuasiva y eficaz, iniciativa, imaginacion, inigepara poder idear cosas nuevas, originalidad
en ideas y sugerencias; asi como principios éttatess principios se refieren a la Independencia,
la Integridad, Objetividad y Confidencialidad; taérbtiene la obligacion de cerciorarse de su

capacitacion y experiencia y, debe ejercer unauadkecsupervision de sus labores.

El valor agregado que el auditor brinda al realizza auditoria administrativa se manifiesta en la
capacidad de interpretar adecuadamente los indiesdioancieros asociados con indicadores de
gestion administrativa de tal forma que se lleguma conclusion integral de todos los factores

para que la empresa obtenga el mayor rendimiento.

El analisis del Contador Publico y Auditor puedeluir la revision del renglon en los Estados
Financieros que incluye aspectos administrativos)acpor ejemplo los Gastos Administrativos
gue afecta la Utilidad que reporta el Estado Fireocde la empresa que se evalla. También
asesora a la empresa en cuanto a los impuestddeestas y que ocasionan un gasto, debido a
gue también posee conocimientos tributarios. Eltrobninterno es otro de los aspectos
importantes que un auditor no debe dejar de evananna Auditoria Administrativa, porque

orienta a las empresas a administrar adecuadamente.

2.3.2 Beneficios de la aplicacion de auditoria administaa

La auditoria administrativa interviene para queefapresa obtenga el nivel de eficiencia y
eficacia en la aplicacion del proceso administmgtidebido a que impulsa un proceso
administrativo sistematizado (eficiencia en el psm administrativo) implicando el
cumplimiento de elementos importantes que conforreaa etapas que son: planeacion,
organizacion, direccion y control, para permitiedas empresas obtengan mayor rentabilidad y
competitividad (eficacia en la aplicacion de ungesn administrativo eficiente). Koontz indica
gue “es probable que no sea exagerado decir quevarsionista se beneficiaria mas de una
auditoria de administracion certificada que de amditoria contable certificada, puesto que es
probable que el futuro de la compafiia dependa mda calidad de sus administradores que de

cualquier otro factor” (Koontz, 2000: 716).
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Se puede decir que los més beneficiados al realimAuditoria Administrativa son:

Propietarios y accionistas: porque ratifica la @bifidad de las cifras sobre las que
apoyaran sus decisiones y juzgaran la productiwdsalidez financiera.

Inversionistas (futuros accionistas o acreedoigjgue de ésta manera pueden concluir
con mayor confianza la estabilidad econOmica queang@e su inversion y la
productividad que asegure un rendimiento adecuado.

Gobierno Federal: Porque avala la buena fe dekibogente en el cumplimiento de sus
obligaciones tributarias y el gobierno puede cordiaque recibié la parte que legalmente
le corresponde.

2.4Metodologia de la auditoria administrativa

El papel de la auditoria administrativa es llevaraho una revision de los planes mediante un

analisis de sus principales componentes y evakiaglp términos de la eficacia con que

contribuyen al logro de los objetivos de la emprédbp se logra realizando una planificacion

especifica, en donde se definan los objetivos grdeben los medios para alcanzarlos.

Segun Victor Rubio Ragazzoni (1997) “La planeadi@nla auditoria es la funcidbn donde se

define el desarrollo secuencial de las actividadestro de los programas, asi como la

determinacion del tiempo requerido para el dedardd cada una de sus etapas”.

En la planeacion, el auditor debe de considersigaiente:

Caracteristicas Particulares de la empresa: Adimuk la planeacién de los trabajos se
ajusten a ella y puedan, asi, obtener resultadis$asdorios.

Finalidad de los Trabajos: En virtud de que éstastituye el punto basico para
desarrollar adecuadamente un plan y determine;sukrdo a las circunstancias existentes,
los elementos necesarios para su desarrollo.

Secuencia de su Desarrollo: En virtud de que kEsajos por ejecutar deberan seguir un

ordenamiento que permita su desarrollo normalrdefd los limites de tiempos fijados.
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» Estimacion de Tiempos, para la Estimacion de cadédpajo: Precisando la fecha de
iniciacion y terminacién de los limites.

» Determinacion de las Técnicas que se Utilizarans lcaales se ajustaran a las
caracteristicas particulares del objetivo, a laacafad y experiencia del personal que le
auxiliara en el desarrollo de los trabajos y aliténde tiempo disponible para conocer
resultados.

» Determinacion de Medios Materiales: Que se requeen el desarrollo de

* las actividades que se van a llevar a cabo.

» Determinacion del Apoyo que el Organismo SociapBroionara: Punto a precisarse de
comun acuerdo con la empresa, en funcién al déleagque se obtendra de parte de ella 'y
al personal que colaborara en la coordinacion tieidades. Para contar con elementos
suficientes para la elaboracion de los programpeoificos de auditoria, es necesario,
antes de iniciar la auditoria, recopilar documentayg recabar informacion, a fin de tener

un conocimiento amplio de la empresa a auditar.

Los procedimientos que se deben utilizar paratlawaabo una auditoria administrativa son:
2.4.1 Planeacion

Aqui se decidir previamente cual es el objetivdadauditoria administrativa, el proceso que se
utilizara para realizarla y qué papeles de tralsgjovan a realizar para tener evidencia de los
hallazgos que se encuentren al evaluar la entRac llevar a cabo la auditoria administrativa,
es necesario que se establezcan los lineamienesales que se van a utilizar en su aplicacion,

por ejemplo:

2.4.1.1 Los Factores a revisar

Se determinan en base a las etapas que conformasceko administrativo de una entidad. Estas
etapas estan conformadas por elementos que haeexl groceso administrativo en una entidad,

funcione correctamente. Por ejemplo, en la pladease revisa que estén implementados en la

empresa elementos tales como: la vision, la misid@pbjetivos, las metas y las estrategias.
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En la organizacion se evalla la estructura orgaimgal, la division y distribucién de funciones,

el recurso humano que efectia un papel importantel duncionamiento de la empresa. En la
etapa de direccion se analiza si existe liderangia @mpresa, cual es la comunicacion existente
en la misma, si hay motivacion para los empleadoar yiltimo se considera el control como fase
final para revision del cumplimiento de los plaras, metas, el proceso con que se lleva a cabo

el control en la empresa y las herramientas padarpefectuarlo.

2.4.1.2 Las Fuentes de Estudio

Se adquiere informacion que formaré parte de ldeewia que debe obtener el auditor durante el
examen. En el proceso de planeacion es necesaricaoal cliente y el medio en que opera, se
estudian aspectos como: naturaleza del negociduptas que fabrica o vende, prestacion de
servicios, si se tiene una estructura definidaacigqcion del personal, etc.

De los aspectos del conocimiento del cliente yndedlio en que opera se obtiene informacion a
través de los socios y los empleados, es decirfumate interna, porque la informacion es
adquirida a través de personas involucradas direstee en la empresa. También puede utilizar
una fuente externa como: proveedores, clientesge&son personas que no estan en la empresa
directamente, pero que tienen alguna relacion aanisma y pueden brindar informacion para

tener el conocimiento necesario del cliente.

2.4.1.3 InvestigacionPreliminar

Consiste en realizar visitas previas a la empresadal se aplicara la auditoria, con el objeto de
observar y entrevistar para conocer el giro deboiegy su forma de operar.

Es necesario que el auditor visite al cliente adéeBevar a cabo la auditoria, esto se realiza par
definir el alcance y oportunidad de la auditor@dgraas de alinear los objetivos de la misma con
el propdsito de la entidad. El auditor debe conrelos planes y el plazo para llevar a cabo la

evaluacién, tomando en consideracion la informaqigm el cliente le proporcione.

15



Es importante que el auditor disponga de los repajue le pueden interesar en la evaluacion,
conocer el historial del cliente, también debe aligp de personal de la empresa que colabore

con la informacién que el auditor necesita.

2.4.1.4 Preparar el Proyecto de auditoria

Después de haber obtenido la informacién necesarla visita preliminar, se procede a realizar
una propuesta técnica y el programa de trabajgrbpuesta técnica debe incluir: la clase de
auditoria, el alcance de la auditoria, los objetigae se quieren alcanzar, los antecedentes de la
auditoria en base a auditorias anteriores, lavidates a realizar, los recursos materiales,
tecnolégicos y humanos que se van a utilizar, sfocde la auditoria y los resultados que son los
beneficios que se esperan obtener.

El programa de trabajo incluye: el nombre de #éselde auditoria, el responsable de realizarla,
las areas que se van a evaluar en la empresastmeddtallada de los procedimientos que se van

a realizar, el calendario o fechas asignadas paneie y término de cada actividad.

2.4.2 Instrumentacion
Son todas las herramientas de trabajo, que uglizzuditor para recopilar la informaciéon que
servird para evaluar a la entidad. En la instruaah se seleccionan y aplican las técnicas de

recoleccion de informacion y se evidencian a traeeks papeles de trabajo.

Para ello el Contador Publico y Auditor utilizaetiéntes técnicas de investigacion, que son los
mecanismos que utiliza para recopilar informacide ¢g sera util para evaluar una entidad.

Dentro de las técnicas que se pueden utilizar estan

2.4.2.1 Investigacion documental

Consiste en el estudio de los documentos que puagertar elementos en la auditoria
administrativa. Los documentos se obtienen de |presa por ejemplo: acta constitutiva,

organigrama, manuales administrativos, reglamenterno, planilla del personal, etc. y son
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documentos que permiten realizar un estudio gendella empresa, apreciando sus

caracteristicas generales y sus operaciones.

2.4.2.2 Observaciondirecta

Es una inspeccion que se realiza para verificanoc&e estan llevando a la practica las
operaciones, por ejemplo: como se efectia el réguele los inventarios, cual es el
procedimiento para pagar un cheque, etc. y ensel @a la auditoria administrativa es importante
tener un acercamiento y revision del area donde sedesarrollar el trabajo, observando asuntos

importantes que van a servir para la evaluaciopaeeso administrativo.

2.4.2.3 Entrevista

Consiste en tener una conversacion con una o agiasnas para obtener informacién acerca de
la empresa o del trabajo que se esté llevando groe pe los empleados que laboran en ella e
informar acerca de las respuestas proporcionadasiebtaja de realizar entrevistas con los
empleados, socios o personas involucradas cortittedmue se va a evaluar, es que, ademas de
obtener respuestas se pueden percibir actitudescipir comentarios que ayudan en la

elaboracion de la informacion que se sustentaa®pdpeles de trabajo del auditor.

En una entrevista es importante considerar aspgo@$proporcionen datos que seran de mucha
utilidad para el informe que se va a realizar deuiditoria, tales como:el objetivo de la entreyista

para ello se debe elaborar una guia de entrevafii@ $a informacién que se desea obtener y
realizar previamente una cita para que el ent@listesté preparado para proporcionar la

informacion con el tiempo y tranquilidad necesagag evitar interrupciones.

2.4.2.4 Cuestionarios

Se elabora previamente una serie de preguntasassgtie sean importantes para la evaluacion,
éstas deben ser claras y comprensibles para queelasnas respondan facilmente; el

cuestionario debe expresar el motivo de su elaliorac
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De acuerdo a la manera de elaborar las preguntasestionario, éstas pueden ser:
* Preguntas cerradas simples: donde la respuestmit®e & dos o tres posibilidades y es
facil analizarlas.
» Pregunta cerrada con respuestas multiples: exésteoprion de respuestas.
» Pueden utilizarse escalas de medicion para mednelpuestas. Esta escala es una clase
de medicidn que consiste en una serie de juiciessgupresentan al entrevistado para que
emita su respuesta. Los niveles se establecen remnéd del grado de acuerdo o

desacuerdo con la pregunta.

2.4.2.5 Ceédulas

Son formularios con casillas, bloques y columnas fgcilitan la agrupacién y division de su
contenido para su revision y andlisis. Las cédstas creadas por el auditor dependiendo la
necesidad de la informacién que se desea obtener.

Las cédulas forman parte de los papeles de tralghjauditor, por lo que los requisitos minimos
gue deben llevar son:

* Nombre de la compafia que se va a auditar.

* Nombre de la clase de auditoria que se va a realiza

» Fecha en que se realiza la auditoria.

* Iniciales de quien elabora la cédula.

* Iniciales de quien supervisa el trabajo escrittaerédula.

» Marcas de auditoria con su respectiva interpretacio

» Formato creado de acuerdo a la necesidad de lariaédn a obtener.

* Firma de quien realiza la cédula.

* Fuente de donde se obtuvo la informacion.

2.4.2.6 Papeles de trabajo

Son los registros que elabora el Contador Publigaditor, en los que se describen las técnicasy

procedimientos aplicados, las pruebas realizada#mformacion obtenida y las conclusiones
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alcanzadas en la evaluacion a la entidad. Los esy## trabajo constituyen el soporte o la

evidencia para elaborar el informe de la auditoria.

El contenido de los papeles de trabajo es a witdel auditor, pues él es quien prepara su
informacién de acuerdo a la necesidad de la eviélnaademas, los formatos son creados para
analizar la informacion en la auditoria. El contiende los papeles de trabajo debe incluir como
minimo:

» Estructura organizativa y legal de la entidad.

» Copias de documentos legales.

» Planeacién y programas de la auditoria.

» Correspondencia realizada con el cliente.

» Procedimientos realizados en la auditoria.

e Cédulas de informacion obtenida en la evaluacion.

» Conclusiones de la auditoria realizada.

* Informe.
Los objetivos de los papeles de trabajo son:

* Proporcionar evidencia del trabajo realizado p&ahagar el informe de la auditoria.

» Servir de guia para consultarlos en auditoriasesutestes.

2.4.3 Examen

En esta fase habiendo finalizado el trabajo de ocamgalizado en la institucion sujeta a

evaluacion, se procede al analisis de la infornmaoidtenida. Los resultados obtenidos a traves
de la instrumentacion utilizada son analizados aes@o a los procedimientos administrativos

llevados a cabo en la institucion.
Es importante que el auditor se auxilie de cédglesorienten su andlisis como evidencia en la

presentacion del informe, en donde se incluyarm#tiazgos encontrados y las recomendaciones

gue pudieran surgir para su solucion.
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El auditor puede utilizar indicadores cuantitatiyogscalas de medicion. Un indicador es una
unidad de medida que se establece para evalusamt@en el desarrollo de una funcion y sirve
para evaluar los resultados de la gestion de uganimacion, estableciendo una relacion
cuantitativa entre dos cantidades de la misma alaza. “Sirven para evaluar en términos
cualitativos y cuantitativos el puntual cumplimierde sus etapas y proposito estratégico. Para
estar en posibilidad de obtener la mayor y mejéorinacion a cada etapa del proceso se le
asignan indicadores cuantitativos que son los gqaduten en hechos el objeto de la
organizacion.” (Franklin, 2004: 98).

Las escalas de medicion consisten en asignar ungugmion a cada etapa del proceso

administrativo y comparar el resultado obtenidapitener el analisis respectivo.

2.4.4 Informe
El informe es la narracion escrita o verbal sobeeresultados que se obtienen de realizar una
auditoria administrativa. Los informes rendidos gbauditor deben hacerse por escrito, ya que
en esta forma queda constancia de su labor. Pamatte, el informe escrito es practicamente
una prueba de sus sugerencias, acuerdos tomadsslados de su trabajo.
El informe es muy importante, puesto que en éhskiye el resultado de trabajos efectuados,
requiere que su presentacion cause el impactoodespnalismo, calidad y confianza.
Para presentar un informe se tienen lineamientosrgkes que deben ser aplicados, entre ellos
estan:
 No perder de vista el objeto de la auditoria cuasdollegue a las conclusiones y
recomendaciones finales.
« Tomar en consideracion los resultados de auditodaBzadas con anterioridad para
evaluar el curso de accion de acuerdo a los relmdtabtenidos.
Para determinar la confiabilidad del informe se omenda analizar los siguientes
cuestionamientos:
* ¢Se han considerado en el informe los puntos izupted?
» ¢Tiene el informe brevedad y originalidad?

e ¢Laredaccion del informe es comprensible al I€ctor
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* ¢lIncluye el informe las recomendaciones que segoupthcticar y que se encaminan a
llevar a la empresa al éxito?
Estos cuestionamientos ayudan a analizar si elnda@ue se esta presentando, se esta realizado

de la mejor manera, debido a que el informe e gaencial de la auditoria administrativa.

Para que la auditoria administrativa sea obje@samportante que en su informe se incluyan los
siguientes aspectos:

» Destinatario: Es decir a quién se le dirige elrimfe y la identificacién de la entidad que
se esta auditando.

» Objeto de la auditoria realizada.

* Introduccion, donde se describe brevemente porguéessa aplicando la auditoria,
duracion de la revision, su propaosito, etc.

* Indicar las areas que fueron objeto de evaluaaita @uditoria administrativa aplicada
en la entidad.

e Alcance de la auditoria: donde se indican los mfogientos aplicados y la
documentacion analizada.

e Técnicas empleadas, es decir, los métodos utilizpdm la obtencion de resultados.

 Se incluyen observaciones y entre los hallazgosinstiyen las deficiencias o
desviaciones captadas durante el examen de laipagam.

» Conclusiones y recomendaciones: Desde el punto idéa vadministrativo las
recomendaciones son el aspecto principal de lataialipor lo cual, éstas deben
presentarse al consejo de directores en formguaralque se conviertan en parte integral
del informe final, debido a que las recomendacianasn de resolver los problemas
encontrados en la evaluacion realizada.

* Anexos, como graficos, cuadros o informacion déisie&ue se consideren necesarios.

» Persona responsable de preparar el informe
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2.5La auditoria administrativa en el marco del prochministrativo

La auditoria administrativa, independientementeseleella misma parte integrante del sistema
total de control, es la principal herramienta pkrarevision y evaluacion de los resultados
logrados.

Cumple con una doble mision: primero, como partegrante del control superior; es decir, un
medio para obtener y mantener el control; el segws] el medio principal para la medicion y
evaluacion de resultados. Por tanto la direccigmesar, propietarios, accionistas, auditores
financieros y otros interesados deben confiar empEra la prevencion de inconvenientes, y para

garantizar la adecuada marcha del sistema.

2.6Etapas del proceso administrativo

El proceso administrativo implica la interrelacida una serie de etapas que se dan en forma
continua y dindmica. Existen diferentesperspectidaslas etapas del proceso administrativo
segun diferentes autores, sin embargo todas cem@&d ciertos aspectos fundamentales para el

cumplimiento de los objetivos planteados en unarmiegcion:

2.6.1 Etapa de planeacion
Es la etapa del proceso administrativo que signffiever, anticiparse a alguna alternativa, para
luego llegar a la toma de decisiones. Significaemeinar lo que se va o no a realizar. “Es un
procedimiento que implica la seleccién de misiopaxbjetivos y de las acciones para llevar a
cabo las primeras y alcanzar los segundos, requoemar decisiones, esto es elegir entre
alternativas de futuros cursos de acciéon” (Koowtejhrich, 2004: 122)
Para realizar actividades de planeacion es impertansiderar los siguientes aspectos:

» Establecer las condiciones y suposiciones bajodakes se haré el trabajo.

» Seleccionar y declarar las tareas para lograrbgetivos.

* Anticipar los posibles problemas futuros.

» Establecer planes y modificarlos en caso de seesagio para obtener resultados

favorables.
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2.6.1.1 Objetivo de la etapa de planeacion

El objetivo principal de la planeacion es determilaa metas, objetivos, estrategias, politicas,

métodos y procedimientos para su implementacioratiga en la organizacion.

2.6.1.2 Principios de la etapa de planeacion

Toda etapa cuenta con principios que son fundamesnten su aplicacion para llevar con
efectividad cada etapa. “Estos principios son \@@ddundamentales de aplicacion general que
sirven como guias de conducta a observarse ercidnaadministrativa” (Villalva. Recuperado

17.05.15. www.monografias.com/trabajos12/procefsbtml).

Los principios de la planeacion se enumeran amoation:

2.6.1.3 Factibilidad

Significa que se va a hacer algo porque se pued@lculLo que se planea debe adaptarse a la
realidad.

2.6.1.4 Objetividad

Significa cuantificar los recursos materiales, Bnos y econémicos. Establece la necesidad de
utilizar datos objetivos como estadisticas, estidi® mercado, calculos probabilisticos y datos
numéricos para reducir al minimo los riesgos diaiar planes.

2.6.1.5 Flexibilidad

Es adaptar los planes a una situacion en especrgemplando margenes de tiempo y recursos
para afrontar situaciones imprevistas.

2.6.1.6 Unidad

Significa que hay un plan general del que devigrienes especificos que no contradicen el plan
general y se integran para el logro de los propgsitobjetivos generales.

2.6.1.7 Elementos que deben evaluarse en la etapa de pilamea

La evaluacion de la planeacion de la empresa esdanias partes centrales de la auditoria
administrativa que permite identificar las defidies administrativas. Incluye la revision de los

siguientes elementos:
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2.6.1.8 Vision

Es lo que la empresa quiere crear a un largo plazmagen futura de ella. La vision es creada
por la persona encargada de dirigir la empresaigngiene que valorar e incluir en su analisis
muchas de las aspiraciones de los empresariovisldm se realiza formulando una imagen ideal
del proyecto y poniéndolo por escrito a fin de craasuefio de lo que debe ser en el futuro la
empresa” (Vision de una empresa. Recuperado 1B.05.1
http://www.trabajo.com.mx/vision_de_una_empresa)htm

Una vez definida la vision de la empresa se figgdcciones y todo miembro que la conozca
bien puede tomar decisiones de acuerdo con ellaidién es importante porque es fuente de
inspiracion para el negocio, ayuda a trabajar pomotivo y en la misma direccién a todos los
gue se comprometen en él. También fomenta el estus y el compromiso de todas las partes
gue integran la empresa.

2.6.1.9 Mision

Esta definida por lo que la empresa hace, la théséca de la empresa. Es el proposito que
persigue una organizacion. Para establecer la mesoimportante que los empresarios sepan
cual es la respuesta a la pregunta ¢En qué consisséro negocio y cuél deberia ser? También
tomar en consideracion que cada empresario dekever quiénes son sus clientes y cuales son
Sus expectativas.

Para establecer la misiébn de una empresa se debsiderar algunos componentes como lo
establece Stephen Robbins “Los componentes tipi®slas declaraciones de mision,
proporcionan pistas sobre lo que las organizaciooesideran como la razén por la cual estan en
el negocio, entre ellos estan: Mercado de consuesdgoroductos y servicios, tecnologia,
filosofia, preocupacion por la supervivencia, damigeografico y preocupacion por su imagen
publica” (Robbins, Coulter, 2005: 239-240).

2.6.1.10 Objetivos

Dirigen los esfuerzos de la organizacion. Represetds resultados que la empresa espera
obtener como producir, vender, tener aceptaciorurerdeterminado producto, etc. En toda
empresa hay muchos objetivos, pero los que a e@didn se enumeran son comunes:

* Proporcionar varios productos y servicios.
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» Estar delante de la competencia.

» Crecer productivamente.

* Aumentar las utilidades, aumentando las ventasmiduyendo los costos.
* Proporcionar bienestar y desarrollo a los empleados

* Mantener operaciones y estructura organizacioredustia.

A los objetivos se les clasifica de varias forngadre ellas se mencionan las siguientes:

Segun el &rea en que se establecen:
» Estratégicos o generales: comprenden toda la emprss establecen a largo plazo.
e Tacticos o departamentales: se refieren a un ardepartamento de la empresa, y se
establecen a corto o mediano plazo.
Operacionales o especificos: se establecen eregivedecciones mas especificas de la empresa e
invariablemente son a corto plazo” (Villalva. Reergdo 17.05.15.

www.monografias.com/trabajos12/proce/proce.shtml).

Segun el tiempo en que se llevan a cabo:
» A corto plazo: por lo general se extienden a un. & ejemplo el objetivo de la
compainiia es alcanzar tres millones de ventas lpatasel afio 2009.
* A mediano plazo: por lo general cubren periodosime a cinco afios. Por ejemplo el
objetivo de la compaifiia es crear siete oficina®mnades del afio 2009 al 2013.
* A largo plazo: Se extienden mas alla de 5 afios. dfemplo buscar establecerse
internacionalmente para el afio 2016.

2.6.1.11 Metas

Es todo lo que se quiere alcanzar, cuantificada pada unidad, especificando niameros. Una
meta es la mira que va a perseguirse y debe satifickeda en términos claros y precisos. Al
establecer metas en la empresa se quiere lograrensimiento sobre la inversion y la
contribucion a su mejoria economica.

El establecimiento de metas en una empresa puedeatizado por un gerente o que los mismos

empleados participen para definirlas. Es importgatal establecer las metas, se asegure de que
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estas sean percibidas como alcanzables, pues algumpleados toman las metas como algo
imposible, dicen que no vale la pena intentarloc&sveniente asegurarse de que el empleado
sienta la confianza de que realizando un esfueartsdpconducirles al logro de las metas de
rendimiento.

2.6.1.12 Politicas
Son guias para orientar la accién, son critetiosamientos generales a observar en la toma de
decisiones sobre problemas que se repiten en leesaBirven para establecer la forma de pagar
a los empleados, la manera de llevar un produotapdlevar a cabo las acciones, etc.
Las politicas establecen parametros para quienentéas decisiones, los siguientes enunciados
son ejemplos de politicas:

» El cliente siempre es lo primero y siempre debealgusatisfecho.

» El salario de los empleados debera ser competitivo.
Como se puede observar los términos utilizados ®oseejemplos como: satisfecho y
competitivo son términos que requieren interprétacias politicas para el pago de salarios
competitivos no indican al gerente de recursos Inosae una empresa la cantidad exacta que
debe pagar a sus empleados, pero le muestraretdamion que debera tener su decision.
2.6.1.13 Estrategias
Son cursos de accién que muestran la direccioheynpleo de los recursos y esfuerzos para
lograr los objetivos en condiciones mas ventajosakestablecer estrategias es conveniente
seguir tres etapas:

» Determinacion de los cursos o alternativas: comsest buscar el mayor nimero de

alternativas para lograr cada uno de los objetivos.
» Evaluacion: analizar y evaluar cada una de lasratizas tomando en consideracion las
ventajas y desventajas de cada una de ellas.

Seleccion de alternativas: considerar las alterastimas idéneas.” (Villalva. Recuperado
17.05.15. www.monografias.com/trabajos12/procefsbtml).

2.6.1.14 Procedimientos

Son una serie de pasos secuenciales relacionattessé que pueden usarse para enfrentar un

problema estructurado o para la realizacion deideties. La dificultad que existe es identificar
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el problema, una vez identificado con claridad, gecede a aplicar un procedimiento
establecido.

Significa seguir la secuencia cronoldgica de a@sasimultdneas que sistematizan I6gicamente
el trabajo. La tecnologia de la informacién se psaa simplificar mas el desarrollo de
procedimientos organizacionales. Se han creadorgray de software para automatizar
procedimientos rutinarios y complejos. Por ejempigrograma de esta naturaleza simplifica un
procedimiento para la revision de los salariosriie@mpresa grande.

2.6.1.15 Programas

Son una lista de actividades que se van a reafigagstablece el orden en que deben atenderse,
la persona que estara a cargo de cada una y @dieetesario para llevarlas a cabo.

Para establecer un programa se utilizan herransignta sirven para planificar el trabajo como
los diagramas, por ejemplo el diagrama de Gangt fue desarrollado por Henry Gantt y muestra
la produccion real y la planificada a lo largo deperiodo. Robbins define un diagrama de Gantt
de una forma sencilla indicando lo siguiente “Eanesa es una gréfica de barras en la cual el
tiempo esté representado en el eje horizontal yadsidades a programar aparecen en el eje
vertical, las barras muestran la produccion, tataaificada como real, a lo largo de un periodo”
(Robbins, Coulter, 2005: 279).

2.6.2 Etapa de organizacion

La organizacion es una etapa del proceso admitivetrgue implica un proceso mediante el cual
los empleados y sus labores se relacionan unoksaniros para cumplir con los objetivos de la
empresa. La organizacion consiste en dividir ebaj@ entre grupos e individuos, implica
ordenamiento y coordinacién de todos los recursos fprman parte de la empresa. “La
organizacion implica una estructura de funciong@si@stos intencional y formalizada.” (Koontz,
Weihrich. 2004: 243)

“La importancia de la organizacion radica en lauggte:
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» Es de caracter continuo, jamas se puede decir gueriminado, dado que la empresa y
SUS recursos estan sujetos a cambios constantegjelaedunda en la necesidad de
efectuar cambios en la organizacion.

 Es un medio a través del cual se establece la m&oera de lograr los objetivos del
grupo.

» Suministra los métodos para que se puedan desemigsiactividades eficientemente
con un minimo de esfuerzo.

» Evita la lentitud e ineficiencia de las actividadesduciendo los costos e incrementando
la productividad.

Reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, aimii@r funciones y responsabilidades”
(Villalva. Recuperado 17.05.15. www.monografias.foabajos12/proce/proce.shtml).

El propésito estratégico de la organizacion esfdise instrumentar la infraestructura para el
funcionamiento de la empresa, y para cumplir cenpegposito la organizacion debe cumplir con
lo siguiente:

* Dividir el trabajo

» Simplificar el trabajo

» Asignar tareas y responsabilidades

» Coordinar tareas organizacionales

» Establecer linea de autoridad formal

» Establecer relaciones entre grupos

* Asignar y utilizar los recursos

2.6.2.1 Objetivo de la etapa de organizacion
El objetivo principal de la organizacion es dividirtrabajo dentro de la entidad, indicando las
funciones para cada individuo, en cuanto a que tipre hacer, como lo tiene que hacer y como

lo puede dirigir y ayudar su jefe inmediato.
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2.6.2.2 Principios de la etapa de organizacion
Estos principios se manifiestan como fundamentosemctividades que deben realizarse en la
organizacion y son los siguientes:

o Especializacion
Constituye la division del trabajo, desarrollandabilidades especificas en un puesto. El
empleado se debe limitar a lo que tiene que hatdentras mejor se especialice mejor se hace el
trabajo y rapido.

o Definicién funcional
Establece que en la organizacion se debe defeiaroente y por escrito el trabajo de cada
persona que labora en una institucion; se establaseaelaciones de autoridad y responsabilidad
de ellos a través de organigramas y manuales dsmdescriben las funciones que corresponden
en cada puesto.

o0 Igualdad de autoridad y responsabilidad
Significa que una persona tiene autoridad y tambigplica una responsabilidad, porque por
ejemplo un gerente del area administrativa, tieriermlad para solicitar a sus subordinados que
cumplan con el trabajo establecido, pero a la \@®tla responsabilidad de rendir cuentas al
consejo de administracion de la entidad.

o Jerarquia
Establece los diferentes rangos de autoridadstsdlecen los jefes y subordinados, implica el
grado y la importancia de cada uno de los nivelesase a la autoridad que representan segun el
puesto que ocupan, se establece un orden a trawgsarganigrama.

o Eficiencia
Uno de los propédsitos de la organizacion es coardias actividades que realizan los
trabajadores de la entidad para que realicen wengesio eficiente; este principio indica que las

actividades deben hacerse correctamente con ehmihe tiempo.

2.6.2.3 Elementos que deben evaluarse en la etapa de zagem

La organizacion es una etapa fundamental que detheaese a través de sus elementos mediante

una auditoria administrativa efectiva, que propamgaesultado con recomendaciones eficientes,
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cuando se encuentren deficiencias que implican uq#e empresa no se presenta organizada
adecuadamente. Los elementos a evaluar en estasstap

0 Estructura organizacional
Se refiere a la agrupacion de actividades y pass@m departamentos que hacen posible la
expansion organizacional. Esta departamentalizguiule realizarse por funciones, areas, etc.,
dependiendo del tipo de empresa que realiza diefgdh de funciones.
La estructura organizacional se presenta en onganag que proveen una direccion sistematica
de ordenes y protege a los empleados de ser soigidas por varios jefes. Muestra también que
cada empleado debe acatar 6rdenes directas destmpeajue esta arriba de él.
La estructura organizacional debe estar soportaddacdescripcion de puestos de cada unidad
organizacional. Los datos béasicos que debe conteredescripcion de puestos son:

o Titulo del puesto.

0 A quién debe reportar.

0 Requisitos especiales para poder ocupar el puestadfos requeridos, experiencia en

area laboral, etc.)
0 Responsabilidad de supervision, puestos o unidqdede reportan y por los cuales es
responsable.

o Deberes analizando cada una de las operacionesipfies por las que se es responsable.

o Proposito del puesto.

0 Actividades del puesto.
Es importante una estructura organizacional biefinida porque asigna autoridad y
responsabilidad de desempefio en forma sistemdfigasten factores que pueden influir en la
estructura organizacional:
Factores internos como los siguientes:

o Espacio de control: se refiere al nimero de empkegde reportan a un supervisor.

o Diversidad de productos y clase de operacion.

o Tamafo de la empresa.

o Caracteristicas de los empleados (profesionistapleados de oficina, trabajadores de

planta, etc.)
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Factores externos entre ellos:

0 Tecnologia: es decir como se transfieren los insuarlas salidas de produccion.

o Caracteristicas del mercado: es decir la estabjlieletension, tipos de clientes, etc.

o Dependencia del medio ambiente: competencia, celtnies legales, reglamentacion,
proveedores, y efectos del extranjero” (Recuperado22.05.15.
www.uas.mx/cursoswebct/presupuestos/lecl.htm).

o Division y distribucion de funciones

Es importante conocer las tareas que realiza wadale los empleados de una empresa, porque
contribuye a la optimizacién de los controles y rea umejor realizacion de las tareas. Los
manuales de descripcion de puestos son los insttosmadecuados para comprender, analizar y
alcanzar los objetivos que debe llenar un contrdérno administrativo. Estos manuales
permitiran guiar al personal en la comprensionugeabligaciones y responsabilidades.

o Cultura organizacional

Se refiere a las conductas, creencias y valorespadidos por los miembros de una
organizacion. Esta cultura comprende varios aspdeies como: normas, valores, actitudes y
creencias que son compartidos por miembros de rg@iaacion. Toda organizacion posee una
cultura que la distingue, la identifica y orienta accionar y modos de hacer, rige sus
percepciones y la imagen que se tiene de ella.

o0 Recursos Humanos

Promueven la calidad de vida en el trabajo. Losviddos poseen necesidades y objetivos

importantes para ellos, por ello debe analizarseocesta el personal dentro de una organizacion.
El elemento humano es muy importante para el @dtona empresa, porque si hace falta este
elemento, la empresa no podria funcionar, por le s conveniente conocer aspectos de la
auditoria de recursos humanos que se define collaarialisis de las politicas y practicas de

personal de una empresa y la evaluacion de suoketiiento actual, seguida de sugerencias
para mejorar” (Chiavenato. 2001: 488).

La funcidon de la auditoria no es soélo sefialar dlad y los problemas, sino también presentar
sugerencias y soluciones. En un proceso de adnaicicsh de recursos humanos se analizan las
actividades necesarias para dotar de personalrgdaizacion y mantener el alto rendimiento de

sus empleados.
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o Cambio organizacional
Un cambio es una modificacion que se realiza enouganizacion de acuerdo a las necesidades
gue surjan. Segun Robbins “existen tres categagasambio en una organizacion que son:
Estructura, Tecnologia y personas” (Robbins, 2689)
Los cambios se presentan en estas categoriasmdsia siguiente:

o En la estructura por especializacién del trabag, gepartamentalizacion, redisefio de
puestos de trabajo, etc.

o En latecnologia por procesos de trabajo y equijgosg requiera mas actualizado.

o En las personas por cambios que se presentenitrdest expectativas del trabajador y
comportamiento de las personas que laboran em#niaacion. Esto implica una rotacion
del personal dentro de la empresa.

0 Instrumentos técnicos de apoyo

Son elaborados en una organizacion para que sitgareferencia, en los cuales se establecen
funciones, niveles jerarquicos, procedimientos raotactividades que deben realizarse en la
empresa.

Estos instrumentos acompafan a las técnicas quetilsean para hacer que funcione

correctamente el proceso administrativo.

2.6.3 Etapa de direccion

Esta etapa del proceso administrativo tiene laifunde dirigir, conducir o guiar a las personas
para alcanzar los objetivos y metas, que se haddfijEs la facultad del administrador para
mandar o dar 6rdenes y se le llama autoridad. texddn es el arte de conducir y orientar el
trabajo de los demas.

La importancia de la direccién se manifiesta cuasglponen en marcha todos los lineamientos
establecidos durante la planeacion y la organimagiorque a través de ella se pretende cumplir
con los objetivos trazados en la etapa de planeas@manifiesta un desempefo eficiente en los
miembros de la estructura organizacional para atanda productividad y se establece la

comunicacion necesaria para que la empresa funcamnectamente.
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2.6.3.1 Objetivo de la etapa de direccion
El objetivo principal de la etapa de direccion estad a la administracion para emitir
instrucciones y que éstas sean bien ejecutadagicamgo conducir, guiar y supervisar los

esfuerzos de los subordinados para que se alcasehjetivos trazados.

2.6.3.2 Principios de la etapa de direccion
Estos principios son verdades fundamentales deaaphn que sirven de guia para dirigir los

procedimientos en una accién administrativa. Det¢rellos se encuentran:

0 Unidad de mando
Significa que un grupo de personas no pueden toeljefes, porque no podrian atender las
ordenes de ninguno. Indica que un subordinado @etee un superior y sélo uno, ante quien sera
directamente responsable, esto se realiza parar eanflictos de que el subordinado tenga que
obedecer ordenes de varios jefes.

o Delegacion
Es asignar autoridad a una persona para llevar@aaividades especificas. Si la delegacion no
existiera una sola persona tendria que hacer tBtlproceso de delegacion implica seguir cuatro
pasos importantes para cumplir con sus fines, estnsAsignacion de deberes, delegacién de
autoridad, asignacién de responsabilidad y cread@nonfianza” (Cano, Recuperado 22.05.15.

www.monografias.com/trabajos2/rhempresa/rhempiesal)s

El responsable de la empresa tiene que definiamlante los deberes que seran asignados en
cada puesto; para poder cumplir con estos debesesieeesario delegar la autoridad

correspondiente, al delegar autoridad se asign@dponsabilidad porque los derechos estan
acompafiados de obligaciones y es inconsistenta daa persona autoridad y responsabilidad y
no completar el proceso teniendo la confianza re@esn la persona en la que se ha delegado

estas funciones, es decir que esta persona seadbgronfianza.
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0 Impersonalidad de mando
Para conducir al personal no deben aplicarseriost@ersonales, es decir que debe basarse
especificamente en el aspecto laboral. Por ejensplon jefe tiene un conflicto personal con
alguien que pertenezca a ese grupo que dirige, tletaelo de igual manera que a los otros
integrantes para dirigirlo bien a hacer su trabajo.

o De la armonia del objetivo
Establece que la direccidn sera eficiente en taatencamine hacia el logro de los objetivos
generales de la empresa. Asi mismo, establece oguebjetivos de todos los departamentos
deberan relacionarse para lograr el objetivo génera

o Amplitud de control
Se refiere al conocimiento que debe tener el ¢gemm las actividades que realizan las personas
gue estan a su cargo. También se le llama prindgisupervision directa, ya que se refiere al
apoyo y comunicacion que debe proporcionar el eliig a sus subordinados durante la ejecucion
de los planes, de tal manera que éstos se reaticemayor facilidad.

0 Resolucion de conflictos
Indica la necesidad de resolver los problemassgugen entre las personas respecto al trabajo
gue realizan en la empresa a partir del momentquenaparezcan. En toda empresa existen
problemas de cualquier naturaleza, por ejemploequgaeados realicen doble tarea, que otros no
trabajen lo suficiente para atender el puesto quean en la empresa, etc. lo cual genera

conflicto entre ellos e implica que se actue pr@wastigacion del motivo del conflicto.

2.6.3.3 Tipos de autoridad en la etapa de direccion

La autoridad se define como el conjunto de deredafiterentes a un puesto administrativo que
permiten dar érdenes y esperar que éstas seancatasjea fin de facilitar la funcion de dirigir
una empresa, provee a las personas que tienenestople direccion un grado de autoridad para
gue pueda dar cumplimiento a sus respectivas reapiidades. Para llevar a cabo la direccion

pueden presentarse tres tipos de autoridad:

o Formal o legal
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Es el nombramiento oficial en donde se le dice pel@ona que va a dirigir, la autoridad que
posee frente a sus subordinados.

o Autoridad técnica
Se basa en conocimientos y habilidades de |la pesara poder dirigir a un grupo.

o0 Autoridad personal
Se refiere a la personalidad que tenga la pensarsaconducir a las personas, las caracteristicas
son: tener don de mando, saber escuchar, cardatardirigir, tener presentacién personal,

responsabilidad, ser ordenado, etc.

2.6.3.4 Elementos de deben evaluarse en la etapa de dmecci
La direccion es una funcion que debe realizarsewsdimamente por quienes la ejercen, pues de
una persona que sabe dirigir correctamente depenp@e se puedan cumplir las metas
establecidas; por ello, es importante evaluar lesnentos de la direccion para verificar su
cumplimiento, entre ellos tenemos:

o Comunicacion
Es el proceso social mediante el cual se establegeelacion entre dos 0 mas personas, a través
de un conjunto de sefales, las cuales tienen aifisgglo 0 mensaje. En las empresas de hoy la
comunicacion debe fluir adecuadamente en tiemportwpm con informacidon relativa y
especifica de lo que se quiere comunicar paraangatinfluencia en la toma de decisiones.
La comunicacion es la circulacion del pensamieqtee puede transmitirse a otras personas a

través de tres formas:

o Comunicacién intrapersonal: Se le llama tambiéndioménsional porque es consigo
mismo, es decir que a través de él se manifiestaonversacion profunda y personal. Un
emisor es receptor de sus propios mensajes. Seiedenen narrador que es el
protagonista, que relata sus vivencias.

o Comunicacién interpersonal: Llamada también bidsmaml porque se transmite a otras

personas, estableciendo un dialogo entre ellas.
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o Comunicaciéon masiva: Se le dice tridimensional perguando las implicaciones del
mensaje van mas alla de nuestras propias frontdeagmos recurrir a medios técnicos

para ampliar el contenido y la fuerza de lo quegmes comunicar.

* Motivacion
Es animar, estimular a las personas para haceosas. “Es un término genérico que se aplica a
una amplia serie de impulsos, deseos, necesidam®los y fuerzas similares” (Koontz,
Weihrich. 2004: 497). La motivacion es la voluntidesarrollar altos niveles de esfuerzo para
alcanzar las metas organizacionales.
En general, la motivacion se refiere a tres eleogerque son: el esfuerzo, las metas
organizacionales y las necesidades. El esfuerza e®dida de la intensidad o el impulso. La
persona motivada se esfuerza intensamente. Las rmejanizacionales son las que queremos
alcanzar y se definen de acuerdo a las necesididés empresa; la necesidad es un estado
interno que nos induce a sentir que ciertos refodtaon atractivos y que debemos luchar para
conseguirlos.
Los empleados motivados se encuentran en un esladension y para aliviar ese estado
desarrollan un esfuerzo y mientas mas alto seaesfserzo conduce a la satisfaccion de la
necesidad que esta dirigida a lograr las metaadeszpor la organizacion. Se considera también
la necesidad de cada empleado; son diferentescpdeauno pues sus metas personales esperan
satisfacerlas por medio de su trabajo, para lo seiakquieren diferentes tipos de recompensas
gue motiven a empleados con necesidades diversas.
La motivacion que podria proporcionarse en una esapa los empleados puede hacerse a traves
de: los horarios de trabajo, que sean flexibleaalerdo a las necesidades de cada trabajador, los
puestos de trabajo compartidos que implican haserdps o mas personas se dividan las tareas
de un puesto en horarios flexibles; los programagago, segun el rendimiento laboral, que
implica que un empleado se esforzara por la proddat de la empresa sabiendo que generara

MAs recursos economicos para él.
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» Liderazgo
Es la capacidad de influir en los demas para gesfsercen voluntariamente en el cumplimiento
de metas. Los empleados prefieren a las persoreseguofrezcan los medios para satisfacer
necesidades y metas personales.
Los lideres pueden haber sido designados o bigir @spontaneamente de entre los miembros
de un grupo de empleados. Con ello se indica queeocesariamente un lider debe ser un gerente.
La relacion entre el lider y los miembros del grdpbe ser de confianza, seguridad y respeto.
La manera en que un lider se comporta con los masyel grupo, trae como consecuencia una
clasificacion que segun Stephen Robbins es laesitgii
o0 ‘“Lider dirigente: hace que sus subordinados sepajué¢ se espera de ellos, programa el
trabajo por realizar y ofrece una guia especitiaescomo llevar a cabo las tareas.
o Lider sustentador: es amigable y demuestra intgmés las necesidades de los
subordinados.
o Lider participativo: consulta a sus subordinadg®oge en practica sus sugerencias antes
de tomar una decision.
o Lider orientado a los logros: establece metas @dega$ y espera que sus subordinados
alcancen el nivel de rendimiento mas alto positlRegbbins, Coulter. 2005: 524)
o Toma de decisiones
Es la seleccion de una resoluciéon entre variasnaligas para el buen funcionamiento de una
entidad. La toma de decisiones crea un compromisgsaucion de hacer, dejar de hacer o de
adoptar o rechazar una actitud. Una toma de deesioequiere creatividad y confianza, es
importante comprender que no hacer nada respegtoasunto 0 a un problema es en si una
decision. “La toma de decisiones implica algunasopan su proceso como los siguientes:
0 Reconocer un problema.
o Identificar alternativas para resolverlo.
o Escoger la mejor alternativa.
o Implantar el curso de accion seleccionado paralvess@se problema” ( Recuperado
22.05.15. http://www.uas.mx/cursoswebct/presupsdsicl . htm)

* Manejo de estrés y conflicto
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El estrés es una tension provocada por situaciageliantes como restricciones y exigencias,
gue originan reacciones psicoldgicas. El estrésaeisado por cuestiones relacionadas con la
organizacion o en factores personales que se paesen la vida privada del empleado.

En el trabajo se genera estrés en los empleadosespacto al puesto que ocupan, las cargas de
trabajo excesivas, etc.; el estrés genera cordlico un empleado tiene dificultades para tomar
decisiones, se muestra deprimido, esta propensxideates, esta distraido, son sintomas de
estrés que hay que resolver de inmediato.

Lo importante es conocer la forma de reducir alésgpara evitar conflictos, como por ejemplo
en la seleccion de los empleados, la gerencia it@@segurarse de que las habilidades de cada
uno coincidan con los requisitos del puesto; ungomeomunicacion, que los empleados

participen en las decisiones y reciban apoyo pue @k los jefes.

2.6.4 Etapa de control

Es la evaluacion de los resultados obtenidos ectigel con lo planeado con el propésito de
corregir las desviaciones; por ello la auditoriauaa técnica de control. El control significa
verificar que las actividades se realicen aplicaledoprocedimientos establecidos y autorizados
en la fase de planeacion. Koontz Harold indica“gisea medicién y correccion del desempefio a
fin de garantizar que se han cumplido los objetigtesla empresa y los planes ideados para
alcanzarlos” (Koontz, Weihrich, 2004: 640)

El control es una etapa primordial en la admintétra pues aunque una empresa cuente con
magnificos planes, una estructura organizacioretwatia y una direccién eficiente, el ejecutivo
no podra verificar cual es la situacion real dertgpresa, sino existe un mecanismo que permita
cerciorarse y que informe si los hechos van derdoueon los objetivos. En esta etapa es
importante desarrollar actividades como: Compaoar resultados con los planes generales,
preparar un informe de desempeiio que muestre dafiados reales, los resultados planificados
y cualquier diferencia entre ambos y desarrollars@s de accion opcionales para corregir

cualquier deficiencia.
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2.6.4.1 Objetivo de la etapa de control

El objetivo principal de la etapa de control esleaalos resultados obtenidos en el desempeiio
de una organizacion con el propésito de corregavideiones en relacién con lo planeado,

utilizando herramientas para evaluar efectivamanie entidad evidenciando en los informes y

resultados de auditorias administrativas.

2.6.4.2 Tipos de control

El control se puede ejercer a través de la evaloapersonal, los informes periddicos de

desemperfio e informes especiales.

2.6.4.3 Principios de la etapa de control

Estos principios son las caracteristicas basicaslgbe reunir un sistema de control eficaz, para

poder evaluar eficientemente la empresa en todaiisaiones, entre ellas estan:

* De los Objetivos
Es cuando el tipo de control se dirige a los obpsti los empleados son evaluados en funcion de
la habilidad con la que logran alcanzar un conjwgpecifico de objetivos, que segun se ha
determinado, son decisivos para que desempefieréxdtm las actividades requeridas en su

puesto de trabajo.

» De la Oportunidad
El control debe ser a tiempo, esto implica que d&bear la atencidon del gerente en forma
oportuna es decir, cuando se producen variaci@@s,de prevenir efectos graves en perjuicio

del rendimiento de una entidad.

* De la excepcién
Significa que el control se va a aplicar en argasgiablecidas, por el hecho de que los gerentes
no pueden controlar todas las actividades, estblano control donde éstos puedan llamar su

atencion cuando se presenten situaciones que raarsec atendidas.
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2.6.4.4 Proceso basico de la etapa de control
Consiste en medir el rendimiento real, comparado an estandar establecido y aplicar las
medidas administrativas adecuadas para corregiddasiaciones. Segun Koontz Harold este
proceso “Implica tres pasos: establecimiento denasr medicién del desempefio con base en
esas normas y correccion de las variaciones respiechormas y planes” (Koontz, Weihrich,
2004: 640)

» Establecimiento de normas
Las normas son reglas que se deben seguir, deleesta para que los empleados de una
organizacion las cumplan, sirven para que ellosajasten a una conducta que permita el
adecuado desempefio en las actividades que reaimancriterios aplicados en la organizacion
para desarrollar el desempefio en los distintos@siestablecidos.

* Medicion del desempefio
El desempefio es el trabajo realizado en la orgeidiz por parte del personal; significa cumplir
con las obligaciones establecidas en un cargo st@udedicandose en las actividades que
correspondan en ese puesto. El desempefio debesenpdia obtener mayor productividad en la
empresa, evaluando la efectividad con que los edptede la organizacion realizan sus tareas.
Se debe prever para que las desviaciones puedactaise antes de que ocurran y evitarse
mediante las acciones apropiadas.

» Correccion de desviaciones
Las normas deben reflejar las funciones en logsidgepuestos de una estructura organizacional.
Si el desempefio se mide evaluando el cumplimieetdad normas, es mas facil corregir
desviaciones, y saber dénde se deben corregirdestaciones, por ejemplo: cambio de planes,

aclaracion de tareas, capacitacion y despido dmpal.

2.6.4.5 Elementos de deben evaluarse en la etapa del tontro

El control es la etapa final del proceso administoa que concluye con la evaluacion de los
resultados provenientes de la aplicacion de las @tapas, es decir qué planes se han efectuado,
cémo se ha llevado a cabo, se ha dirigido cadagstablecido, por ello es importante evaluar los

siguientes elementos del control para verificar caga etapa se cumpla eficientemente.
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» Controles Generales
Un control debe ejercerse como evaluacion generdbsl procedimientos que se utilizan en la
organizacion, evaluando si se cumplen los objettlota empresa, si las operaciones se realizan
con eficiencia y si existe responsabilidad pargidila organizacion en forma adecuada.

. Niveles
Se refiere al control que se ejerce en los digintiveles jerarquicos establecidos en la
organizacion, es decir en su estructura organeati¥mo se llevan a cabo los planes, como es la
comunicacion, su direccion y si hay coordinaciorapkevar a cabo las actividades.

. Proceso
Indica las actividades que se llevan a cabo enmpresa para evaluar las acciones que se
desarrollan. El proceso implica el establecimiedéo medidas correctivas para elaborar una
accion.

. Herramientas
Son los instrumentos que se utilizan para cont@hata organizacion con la finalidad de tener
mecanismos de vigilancia que aseguren el cumplimiee los objetivos de la organizacion.
Entre estos instrumentos estan: los informes @iz por personas que llevan a cabo el control
y las auditorias para evaluar si se esta cumpli@odoel proceso administrativo en todas sus
etapas.
La etapa de control tiene como funcion evaluama@sta la planeacion, la organizacion y la
direccion, y es ahi donde la auditoria administeatdebe utilizarse como una herramienta para
evaluar este proceso administrativo; la auditodiainistrativa tiene el propdsito de verificar que
la administracion cumpla con sus objetivos verifai@ el cumplimiento de actividades que hacen
posible que una entidad obtenga prestigio y seqoelen la competencia como una de las

mejores organizaciones.
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Capitulo 3

Marco Metodoldgico

3.1Tipo de investigacion

En base al tema, los alcances y objetivos de lestigacion, se determind que se realizar una
investigacion “Exploratoria”; porque es el modeloegmas se adapta a las necesidades de

informacién que se requieren.

La investigacion Exploratoria a menudo se basaenviestigacion secundaria, como la revision
de literatura o datos disponibles, discusiones rinddes con empleados, competidores,

empresarios, etc.

Este tipo de investigacion es también conocida ctimeestigacion Formulativa”; y es muy

usada para resolver un problema que no ha tenatim&tl, incluso puede llegar a la conclusion
de que un problema que se percibe en realidad isteex asi proporcionar valiosa sobre una
situacion dada. Es un tipo de investigacion bastflexible porque puede responder a todo tipo
de preguntas de investigacion y se utiliza genemalenpara generar hipotesis formales, porque

su fin primordial es “descubrir”.

La investigacion se centr6 en la metodologia cdosd@ualitativos, los cuales buscan describir

las cualidades de un fenémeno dado.

3.2Sujetos de investigacion

Se tomaron como sujetos de investigacion cuatreldmtcinco estrellas, ubicado en el area
central del municipio de Antigua Guatemala, asi @omsus empleados operativos Yy
administrativos.

Se tomaron estos sujetos de investigacion pordo® leden confirmar si en la gestion se aplica
la Auditoria Administrativa, y si se aplica, queaske la manera correcta, y qué beneficios trae

para la empresa la aplicacion de éste tipo de Auxidit
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3.3Instrumentos de recopilacion de datos

Para la recopilacidon de datos, se utilizaron vadrissumentos como:

Encuestas: las cuales se pasaron a los empléatid®tel, con el fin de obtener su

percepcion en el ambito laboral.

Entrevistas: se utilizO este método para obtenepdecepcion especifica de ciertas
personas administrativas encargadas de la implaciéntde este tipo de auditoria en la
empresa.

Observacion: por medio de la cual se tuvo una peige a simple vista de los métodos
aplicados en la empresa.

Informacion documental:  Se utilizaron libros, downtos, internet, entre otros, sobre
temas relacionados con las variables del estuditeneendo resimenes y comentarios

como producto de la lectura obtenida en los lilbmssultados.
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Capitulo 4

Resultados de la investigacion

4.1IMuestreo
4.1.1 Universo

La investigacion abarcd cuatro hoteles del muricigie Antigua Guatemala que estan

clasificados cinco estrellas, sus empleados y adtradores.

SUJETOS DE INVESTIGACION

No. Nombre del Hotel * Empleados Administradores
1 Sol de Antigua 120 1
2 Casa Del Santo 67 1
3 Camino de Antigua 56 1
Porto Hotel
4 Antiglefo 55 1
TOTAL 298 4

Elaboracién propia. Septiembre 2015* Se utilizanombres ficticios.

4.1.2 Muestra

La muestra es una parte seleccionada de la poblagié deberd ser representativa, es decir,
reflejar adecuadamente las caracteristicas quam@seanalizar en el conjunto en estudio.

La formula que se presenta a continuacion sirva peterminar el tamafio de una muestra
representativa que permita reflejar adecuadamexstecdracteristicas que se analizaran en la

presente investigacion.
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Donde:

n

Tamarfo de la muestra

N = Poblacién

z = Confianza
e = Error
p = Probabilidad de ocurrencia
g = Probabilidad de no ocurrencia
1 = Constante

Se utilizé esta férmula tomando en cuenta que seamel universo sobre el que se hara la
investigacion, la cual persigue determinar el efeant la gestion de los hoteles al aplicar los
distintos procesos de la auditoria administratives elementos de esta formula brindan la misma
oportunidad de ser elegidos a todos los integrasigela poblacion para que se evite centrar la
recopilacion de datos en el personal de un solel hminimizando de esta forma los sesgos en la

informacién que se utilizo para su posterior aiglis

Los resultados obtenidos luego de los célculoglesieos realizados se presentan de la forma
siguiente:

Datos para su aplicacion:

n = X

N = 298 empleados
z = 0.95
e = 0.05

45



0.50
0.50

Célculo de muestra para empleados:

(0.95f * 0.50
(0.05§ * 0.50

1 + 1 *  (0.95§ * 0.50

298 (0.05) * 0.50

09025 * 0.50
0.0025 * 0.50

1 + 1 *0.9025 *0.50
298 0.0025 *0.50
0.45125
0.00125

n=
1 + 0.003370* 0.45125
0.00125

361

1 + 0.003370* 361

361
1.211409
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n= 163

De los 298 empleados que laboran en los 4 hotejetos de estudio, 163 fueron encuestados.
Por lo tanto se encuestaron 41 empleados por atdhdbjeto de estudio. Se utilizé el método
aleatorio estratificado; en este tipo de muestmsia tla poblacion se subdividié en clases o
estratos, de acuerdo a las diferentes areas dmieles (area administrativa, area de restaurante,

area de hoteleria, etc.), eligiéndolos aleatoridgenen

4.2Presentacion de resultados
4.2.1 Auditoria administrativa aplicada a hoteles cinstradlas del municipio de

Antigua Guatemala

De acuerdo a lo observado y después de pasar dasstas a los sujetos de investigacion, se
obtuvieron los siguientes resultados:

En los Hoteles cinco estrellas sujetos de invesitiga es poca la aplicacion de Auditorias
Administrativas, por ello solamente dos de los rmubloteles han realizado al menos un estudio

de este tipo.
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Grafica No. 1
Aplicacion de la Auditoria Administrativa en Hoteles Cinco estrellas de Antigue

Guatemala, Departamento de Sacatepéqui

APLICACION DE LA AUDITORIA
ADMINISTRATIVA
(4.00%
80.00% -
0,
60.00y - 50.00%  ~0-00%
40.00% 5.15% % HOTEL
20.00% % EMPLEADOS
0.00% : .
NO sl

Fuente: Elaboracion PropiSeptiembre 2015

Cuadro No. 1
Hoteles |Cantidad |Porcentaje|l Empleados| Cantidad |Porcentaje
Sl 2 50% Sl 122 75%
NO 2 50% NO 41 25%
Totales 4 100% Totales 163 100%

Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre .

50% de

administracién, sin embargo todos, tanto admirdstress como empleados, conside

Practicamente el los Hoteles encuestehan realizado una Auditoria a

importante la implementacién de una evaluaciénstie tgpo
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Grafica No. 2
Importancia de la aplicacion de Auditoria Administativa en Hoteles Cinco estrellas d

Antigua Guatemala, Departamento de Sacatepéqu

IMPORTANCIA DE LAAUDITORIA
100.00% 100.00%
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100.00%
80.00% -
60.00%- % HOTEL
40.00% - % EMPLEADOS
20.00% -+ 0-00%0.00%
0.00% —-a :
NO SI
Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre .
Cuadro No. 2
Hoteles |Cantidad |Porcentaje|l Empleados| Cantidad |Porcentaje
Sl 4 100% SI 163 100%
NO 0 0% NO 0 0%
Totales 4 100% Totales 163 100%
Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre :



4.2.2 El proceso administrativo en los Hoteles Cinctrellas del municipio d

Antigua Guatema
Durante el Proceso Administrativo, existen variognponentes que son de suma importa
parala empresa, sobre todo en el sistema de toma dgaless; estos elementos son Planear

Organizacion, Direccién y Contr

4.2.2.1 Elementos de la etapa de planeau

a) Mision y vision de los Hoteles cinco estre
En los Hoteles encuestados se pudo borar que el 100% cuentan con elementos de plaime
como misién y visién, los cuales estan elaboradwsepcrito, pero la mayoria de los emplee
no los conocen, resultado de ello es que Unicamehtd5% de los empleados tier

conocimiento de ellos

Gréfica No. 3
Visién y Misién de los Hoteles cinco estrellas dealAntigua Guatemala, Sacatepéquez

conocimiento de los mismos por parte del persor

100.00%
90.00% -
80.00% -

ofy -
28'88(;2 ] 44.79% % HOTEL

40.00% % EMPLEADC

30.00% -

20.00% -
10.00% ~ _9:66%

0.00% T f
NO SI

Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre :
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Cuadro No. 3

Hoteles Cantidad Porcentaj¢e Empleados| Cantida(| Porcentajg¢
Sl 4 100% Sl 73 45%

NO 0 0% NO 90 55%
Totales 4 100% Totales 163 | 100%

Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre :

b) Metas de los Hoteles Cinco estre
En la Industria Hotelera el 100% de los propietarindica que lasmetas se establecen
claramente en sus hoteles, situacion que es cadarpor el 70% de sus emplea
Gréfica No. 4

Metas de los Hoteles Cinco estrellas de la Antigiauatemala, Sacatepéque

EXISTEN METAS ESTABLECIDAS
100.00%
100.00% -
80.00% - 69194%
60.00% -
% HOTEL
40.00% - 30.06% % EMPLEADOCS
20.00% -
.00%
0.00% T .
NO Sl

Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre .
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Cuadro No. 4

Hoteles Cantida(| Porcentajé Empleados Cantidad Porcentaj
Sl 4 100% Sl 114 70%

NO 0 0% NO 49 30%
Totales 4 100% Totales 163 100%

Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre :

c) Politicas de los Hoteles Cinco Estre
En los Hoteles cincestrellas de la Antigua Guatemala, el 90% de losimidtradores indica gt
han establecido sus propias politicas, las cudl@®% de los empleados corroboran e indi

gue se llevan a la practica dichas politicas plabaen funcionamiento del hot

Gréafica No. 5

Politicas de los Hoteles cinco estrellas de la Agtia Guatemala, Sacatepéqu

EXISTEN POLITICAS ESTABLECIDAS

80.00% -
70.00% -
60.00% -

50.00% -
40.00% - 30.06% % HOTEL

30.00% 2290 % EMPLEADOS

20.00% ?—
10.00% -

0.00% . .
NO Sl

Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre :
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Cuadro No. 5

Hoteles Cantidad Porcentaje Empleados| Cantidad Porcentaj¢
Sl 3 90% Si 114 70%

NO 1 10% NO 49 30%
Totales 4 100% Totales 163 100%

Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre 2015

d) Procedimientos administrativos establecido®wegiHoteles Cinco estrellas.
Es importante que en los Hoteles, como en cualgngresa, se establezcan procedimientos
administrativos y sobre todo que se den a conodes &mpleado para su seguimiento, de
acuerdo a los resultados en los Hoteles cincollestevaluados, se puede observar que si se han
establecido procedimientos administrativos, el 106&6 los administradores o encargados
manifiesta que tienen procedimientos establecigle$,73% de empleados lo confirma al indicar

gue conocen los procedimientos administrativos avar a cabo las actividades del hotel.
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Grafica No. 6
Procedimientosadministrativos establecidos en los Hoteles Cincateellas de la

Antigua Guatemala, Sacatepéquez

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
100.00%
100.00%
0
80.00% -
0/
60.00% % HOTEL
40.00% - 26.99% % EMPLEADOS
20.00% - 0.00% I
0.00% . .
NO Sl
Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre :
Cuadro No. 6
Hoteles Cantida(| PorcentajeEmpleados Cantidad Porcentaj
SI 4 100% SI 119 73%
NO 0 0% NO 44 27%
Totales 4 100% Totales 163 100%

Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre :

e) Programas establecidos en los Hoteles Cincelles
De acuerdo con la informacién proporcionada pot@)% de los encargados, en los hot
objeto de estudio, smienta con programas para cada actividad lo cunussda con la opini¢

del 73% de los empleados al indicar que hacen esasdporogramas para su seguimie
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Gréfica No. 7
Procedimientos administrativos establecidos en ldsoteles Cinco estrellas dea Antigua

Guatemala, Sacatepéquez.

EXISTEN PROGRAMAS ESTABLECIDOS
100.00%

100.00%

80.00% - 73.01%

0f -

60.00% % HOTEL

40.00% - 26.99% % EMPLEADOS

20.00% 1" 0.00%

0.00% . .
NO SI

Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre :

Cuadro No. 7

Hoteles Cantida(| Porcentaje Empleados| Cantidad Porcentaj

S 4 100% Si 119 73%
NO 0 0% NO 44 27%
Totales 4 100% Totales 163 100%

Fuente: ElaboracioRropia. Septiembre 20

4.2.2.2 Elementos de la etapa de organiza

a) Organigrama de los Hoteles Cinco estr
En los Hoteles Cinco estrellas evaluados, el 106 telaborado éste elemento, pero ningur
tiene a la vista o lo ha dado a conocer aempleados, como consecuencia solamente el 4=

los empleados tiene conocimiento del mis
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Grafica No. 8

Organigrama de los Hoteles Cinco estrellas de la Aigua Guatemala, Sacatepéqu

EXISTE ORGANIGRAMA EN EL HOTEL
100.00%
100.00%
80.00% -
——55:21%——
. 44.79%
60.00% 9% . %HOTEL
40.00% - %EMPLEADC
20.00% -
0-00%
0.00% . .
NO Sl
Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre :
Cuadro No. 8
Hoteles Cantida(| Porcentaj¢é Empleados| Cantidad Porcentaj
SI 4 100% Sl 73 45%
NO 0 0% NO 90 55%
Totales 4 100% Totales 163 100%

Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre :

b) Manual de funciones de los Hoteles Cinco esis
Para un Hoteltanto como cualquier empresa, el realizar un madediunciones es de muc
utilidad, y en los hoteles evaluados se comprobé gu 100% tienen elaborados dicl
manuales;sin embargo, no todos los empleados tesm@cimiento de sus funciones por es,
por lo que el 67% de los empleados manifiestancte®er el contenido de los Manuales

Puestos y Funciones.
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Grafica No. 9

Manual de funciones de los Hoteles Cinco estrellae la Antigua Guatemala, Sacatepéque
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Fuente: Elaboracion Propia. Septiee 2015

Cuadro No. 9

Hoteles | Cantida(| Porcentaj¢ Empleados| Cantidad Porcentaj

Sl 4 100% Sl 54 33%
NO 0 0% NO 109 67%
Totales 4 100% Totales 163 100%

Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre :

c) Capacitacion aplicada en los Hoteles Ciestrellas.
La capacitacion constante es un elemento de lanizagadn que no debe faltar en la Indus
Hotelera para que el servicio prestado siempralsgaucha calidad; y en los hoteles objeto
estudio se pudo comprobar que el 90% capacita actemente a su personal, lo cual
confirmado por el 95% del personal, quienes indiga@ por lo menos dos veces al afio rec

capacitacion en relacion a sus atribuciones y aierat cliente
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Grafica 10.

Capacitacion aplicada en los Hoteles Cincestrellas
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Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre :

Cuadro No. 10

Hoteles Cantidar | Porcentaj Empleados Cantida« | Porcentaj
Nunca (0 veces i Nunca (0 veces i
afio) 1 10% afo) 0 0%
Poca Frecuencit Poca Frecuenci
(1 Vez al afo) 0 0% (1 Vez al afio) 8 5%
Con  Frecuenci Con Frecuenci
(de 2 a 4 veces Al (de 2 a 4 veces al
afio) 3 90% afio) 15¢E 95%
Totale: 4 100% Totale: 162 100%

Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre 2015
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4.2.2.3 Elementos de la etapa de direcc

a) Manejo de estrés conflictos en los Hoteles Cinco estrellas.
En los Hoteles cinco estrellas evaluados el 50%¢andue si existe este elemento en el Pro
Administrativo, y que dan mucho apoyo mientras gu®tro 50% indica que no existe e
elemento; al respecto l@snpleados indican lo siguiente: el 10% no recib@yapcuando s
presenta ante un problema relacionado con su trabbap0% indica que es poco el apoyo

recibe y el resto ha indicado que si recibe bast@nbyo para resolver conflictos labore

Gréafica No. 11

Manejo de estrés y conflictos en los Hoteles Cinestrellas de Antigua Guatemale
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Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre :

Cuadro No. 11

Hoteles Cantida«| PorcentajeEmpleados Cantidad Porcentaje
NO 2 50% NO 16 10%
POCO 0 0% POCO 82 50%
MUCHO 2 50% MUCHO | 65 40%
Totales 4 100% Totales 163 100%

Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre :
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b) Motivacion aplicada a los cin
Este elemento es muy importante en cualquier ldgatrabajo, sobre todo al hablar de
servicio tandelicado como brindar confort a los huéspedes lpacarlos sentir como en casa.
el caso de los hoteles evaluados se comprob6 gre2elde ellos implementan estrategias
motivan a sus empleados, lo cual fue corroboradoefios, pues el 85% indicon que la
administracion se esfuerza por crear un ambiebtgdhagradable para lo cual ha implement

estrategias para mantenerlos motivados a realiggrrsu trabajc

Grafica No. 12

Motivacién aplicada a los Hoteles cinco estrellasedAntigua Guatemala.

09.2070
90.00% - 75:00%

80.00% -
70.00% -
60.00% -
50.00% - % HOTEL

40.00% 25 00% % EMPLEADC

30.00% -
. 0
20.00% ?
10.00% -
NO SI

0.00%

Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre :

Cuadro No. 12

Hoteles Cantida(| Porcentaje Empleados| Cantidad Porcentaj
SI 3 90% SI 139 85%

NO 1 10% NO 24 15%
Totales 4 100% Totales 163 100%

Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre :
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¢) Comunicacion establecida en la Industria Hot:
La comunicacion entre la administracion y los emgts es muy importante para el logro de
objetivos y metas trazadas. Segun se pudo compeobas hoteles evaluados, el 75% indica
existe buena aounicacion entre los empleados y la Administraclorgual fue confirmado pc
el 76% de los empleados y otro 20% indica que laurocacion establecida en el hotel

excelente.

Gréafica No. 13

Comunicacion establecida en los Hoteles Cinco edtess de Antigua Guatemala
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Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre .
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Cuadro No. 13

Hoteles Cantida(| Porcentaj¢Empleados | Cantida(| Porcentaj¢
MALA 0% MALA 6 4%
BUENA 3 75% BUENA 124 76%
EXCELENTE|1 25% EXCELENTE 33 20%
Totales 4 100% Totales 163 100%

Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre :

4.2.2.4 Elementos de la etapa de con
a) Frecuencia del control establecido en los Hetélinco estrells
Para los hoteles sujetos de estudios la implemiéntde controles es muy importante, por el
100% de ellos los efectua con frecuencia, y el 84%ps empleados indica que dichos contr
se realizan constantemel
Gréfica No. 14

Frecuencia del Control establecido en los Hotelesr€o estrellas de Antigua Guatemal
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Fuente: ElaboracioRropia. Septiembre 20
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Cuadro No. 14

Hoteles Cantida« | Porcentaj | Empleados Cantida« | Porcentaj
NUNCA (0 veces g NUNCA (0 veces g
afio) 0 0% afio) 21 13%
POCO (1 a 2 veces POCO (1 a 2 veces
afio) 0 0% afio) 36 22%
CONSTANTEMENTE CONSTANTEMENTE
(3a6veces alafio) |4 100% (3 a6 vecesalaio) |90 55%

NO SABE 16 10%
Totale: 4 100% Totale: 165 100%

Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre .

b) Evaluaciones del control de desemy
Segun los elementos que se evaluaron en los hottlé5% indica que realizan con frecuer
evaluaciones para controlar el desempefio del edplen tanto que el 41% de los emplee

indica que es poco frecuente la evaluacion deajoafpue realizar

Grafica No. 15

Evaluacion del Control de Desempefio de los hoteleisico estrellas de Antigua Guatemal
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Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre :
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Cuadro No. 15

Hoteles Cantidad Porcentaj¢ Empleados Cantidad Porcentaj¢
NUNCA (© NUNCA (0
veces al afo) 0% veces al afio) | 8 5%
CON POCA CON POCA
FRECUENCIA FRECUENCIA
(1 vez al afo) 1 25% (1 vez al aio) | 67 41%
CON CON
FRECUENCIA FRECUENCIA
(2 a 4 veces al (2 a 4 veces al
afno) 3 75% afo) 88 54%
Totales 4 100% Totales 163 100%

Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre 2015

c) Herramientas del control utilizadas en los HeteTinco estrellas.
De los hoteles sujetos de evaluacién, el 100% angie utilizan herramientas de control para los
registros respectivos, confirmado por el 77% deelopleados quienes indican que se lleva un

control a través de kardex, control de chequegurfacion, control del efectivo tarjetas de

puntualidad del empleado, entre otros.
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Grafica No. 16

Herramientas del control utilizadas en los Hoteles Cinco estrellas de AntiguGuatemale
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Cuadro No. 16

Hoteles Cantidad Porcentaje Empleados| Cantida(| Porcentaje
Sl 4 100% SI 125 7%
NO 0 0% NO 38 23%
Totales 4 100% Totales 163 100%

Fuente: Elaboracion Propia. Septiembre .

En resumen, después de analizados los resultadesidis en las observaciones, entrevist
cuestionarios efectuados, se concluye que de hagteles del municipio de Antigua Guatem
gue estan clasificados 5 estrellas, éstos sonosugkt efectuaruditorias administrativas, toc
vez que aplican procedimientos, en la mayoria d®s;aadecuados y que cumplen col
Planificacién, Organizacion, Direccidén y Controbgzropiados, por lo que se pudo observar

la aplicacion de éste tipo de estudiosorecen a las empresas, en este caso, a los Hobgéts
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de estudio en la ejecucién de sus labores cotigialta que se refleja en una adecuada
administracion y por ende el logro de los objetipospuestos por la Gerencia o Junta Directiva

de cada uno de ellos.
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Capitulo 5

Discusion y analisis de resultados

5.1Discusion de resultados

Después de realizar el trabajo de campo y tabolda ta informacion, se han obtenido los
resultados que a continuacion se detallan, tomksdetapas de la Auditoria Administrativa.

En la etapa de Planeacion los aspectos evaluadios ldoteles cinco estrellas de la Antigua
Guatemala fueron la Mision, Vision, Objetivos, Mgt#oliticas y Estrategias administrativas
implementadas por la Administracion de los misnaesio cual se pudo observar que la mayoria
de Hoteles de ésta categoria cuentan con los elesnanteriormente descritos, pero no todos los
empleados que laboran en ellos tienen el conocimida los mismos, lo cual puede a largo
plazo, convertirse en una amenaza, ya que éstoemries deben estar bien cimentados en los
miembros de la empresa para crear un lazo estrtne ellos y para que tengan un camino,
metas y objetivos en comun, lo cual se reflejarélarecimiento de la empresa; en éste caso de
los Hoteles evaluados.

En la etapa de Organizacion se evaluaron aspecio® da existencia de Organigramas
definidos, Manuales de puestos y funciones y Ctacén constante al personal. De lo cual se
pudo observar que en efecto la mayoria de éstetebdbs poseen pero al igual que en las etapas
de Planeacion, los empleados en su mayoria, ne &ksuficiente conocimiento de que éstos
existen dentro de la empresa, razones que a mepliarn® pueden afectar administrativamente a
las entidades, ya que es muy importante que existaabre todo que el personal tenga el
suficiente conocimiento de éstas herramientas ysgpan utilizarlos en el momento que los
necesiten. También es muy importante que el pergsté& en constante capacitacion y asi tener
personas altamente competitivas que puedan brimdservicio de excelencia.
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Los elementos evaluados en la etapa de Direcci@erstearon en determinar si en los Hoteles
Cinco estrellas se tiene una Comunicacion adeceatta la administracion y los empleados y
también si existe apoyo en la resolucion de cdoBiy el manejo del estrés, factores importantes
a los que se les debe poner suma importancia, gaimirabajador que no se siente apoyado por
su patrono se desmotiva y no realiza su trabajta deejor manera. Segun lo observado y de
acuerdo a lo que los administradores y los empkeagpresaron, se concluye que en los Hoteles
cinco estrellas de Antigua Guatemala si existebwma comunicacion laboral y también apoyo
en la resolucion de conflictos. Ademas se evalua sidministracion de dichos Hoteles tienen
programas de Motivacién constante hacia los empkade lo cual se observé que si se
esfuerzan por motivar a sus empleados a realizérabajo con responsabilidad, amabilidad y

calidad.

Por ultimo se evaluo la etapa de Control y en sstdetermind que los Hoteles Cinco estrellas de
la Antigua Guatemala si implementan Controles adbtnativos constantemente y que éstos
incluyen evaluaciones periddicas del desempefioodeeimpleados y la implementacion de
diferentes herramientas de control para el areanpemte administrativa, de empleados,

contabilidad, etc.
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5.2Conclusiones

Tomando en consideracion lo observado y los regndtabtenidos con las encuestas que
se realizaron en los Hoteles Cinco estrellas déntigua Guatemala, se puede concluir
gue ésta categoria de empresas tienen bastantenpiementadas todas las areas de cada

etapa del proceso administrativo.

En la etapa de Planificacion todos los element@uados se aplican en la Industria
Hotelera del municipio de Antigua Guatemala; losles aunque se han establecido
claramente, su cumplimiento no se manifiesta ah g@r ciento, porque algunos

empleados no conocen éstos elementos, por lotarts pueden aplicar.

Para la etapa de Organizacion se concluyo que tanckse de Hoteles si existe una
cultura organizacional bien definida, manuales b&structurados y capacitacion
constante a sus empleados, pero en algunos pustasripleados manifiestan no tener
conocimiento de los mismos, como por ejemplo deswam el contenido de cada uno de
los manuales que la empresa maneja. Esto a la lawgde ocasionar conflictos

relacionados al desconocimiento de éstos elemanpustantes para toda administracion.

En la etapa de Direccién se encontré que los elemeaplicados en los Hoteles cinco
estrellas son en porcentaje bastante aceptablesju@usi hay elementos como la
resolucion de conflictos y manejo se estrés querdsbr un poco mas aplicados por parte
de la administracién ya que esto genera descontmtids empleados y por lo tanto

mucha rotacién de personal.
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Por ultimo en la etapa de Control, se encontro lguemayoria de los Hoteles Cinco
estrellas del municipio de Antigua Guatemala maetieun control adecuado y utilizan
para ello las herramientas de control necesaries Ipa controles tanto administrativos,
de personal y contables. Estos controles se defberzar para que puedan ser aplicados

con mas frecuencia y asi evitar riesgos de comtt@ino.
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5.3Recomendaciones

» Aplicar con mayor frecuencia auditoria administtaten los Hoteles cinco estrellas, para
aumentar la eficiencia y eficacia en su procesoimdirativo que permita mejorar su

rendimiento y competitividad.

» Presentar por escrito a los empleados la Visiosjddj Objetivos, Metas, etc, para que
apoyen su cumplimiento, crear fidelidad a la enmgprgsque con su ayuda se logren

alcanzar los objetivos deseados.

e Hacer participe a los empleados de los organigragnss manuales de puestos y

funciones, para que se sientan incluidos e imptasgrara la empresa.

» Fortalecer el apoyo al personal para que existgptoda solucion a la causa del estrés y
determinar el factor detonante de la mala comuidoaentre la administracion vy

empleados e implementar estrategias que ayudetigangse tipo de conflicto.
» Fortalecer los Controles y las evaluaciones dendpsio que se realizan en el afio; seria

recomendable establecer periodos de tiempo méasscoara pasar dichas evaluaciones

para que fortalezcan el control interno de la esgsehacerla mas competitiva.
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Objetivo general: Determinar la implementacion y cumplimiento de é&apas del proceso

CUESTIONARIO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA

administrativo.

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie de cumsti@ntos relacionados con las

etapas del proceso administrativo aplicado en el hdebe marcar con una X la respuesta que a

su criterio sea la mas adecuada.

Cuestionario dirigido al personal del Hotel

Escolaridad: nivel primario_ basico_____ diversificado___ vensitario___
No. | Cuestionario No. 1:acerca del conocimiento de los elementos de $is NO
etapas del proceso administrativo
ETAPA DE ORGANIZACION
1 | ¢Conoce usted la mision del hotel?.........coeeeevveeeiiiiiiieeeiiinnnen.
2 | ¢Conoce usted la vision del hotel?......... o eeeeeeeeeeiiiieeenn.
3 | ¢Conoce el objetivo general del hotel?..... oo,
4 | ¢Conoce de los objetivos especificos del hotel?u................
5 | ¢Cumple con las metas trazadas por la organizacian?...........
6 | ¢Tiene la organizacién, politicas por escrito gst&n en armonia con
SUS ODJELIVOS?. ...
7 | ¢,Comprende vy practica las politicas establecidas len
(o] o F= T g1z Tox o] 1o
8 | ¢Se revisan periddicamente las politicas parajaeftendiciones que
(07210 4] o =T 0] 17 PP PP TP PPPRPPTPP
9 | ¢Establece programas para realizar los eventos oen sélones
establecidos para eSte fiN?..............ww e e e e
10 | ¢Estan escritos y se explican con claridad losegliogentos?......
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11

12

13
14

15

16
17
18
19
20
21
22

23
24

o 01 b~ W

¢ Sigue  procedimientos administrativos establecidger la
(o]0 = 1 a1 V.4= (o o] 1 1
¢cSon  comprendidas las estrategias por el persoral la
(o]0 = 101 V4= (o o] 1 1S

¢, Conoce usted el organigrama del hotel?... e eeevvveviniennnn.
¢Conoce claramente cuales son sus funciones emgémizacion g
través de un manual elaborado?...........ovcecceeeriiiiiiiiiiiie e

¢ Recibe capacitacion constante acerca del trabajoepe desemperi

€N SU PUESTO?. ..o e

¢ Existen ascensos para el personal del hotel?........................

¢ Se elaboran listas de tareas o actividades aagali...................
¢Se elaboran cuadros de distribucion del trabajoa peada
L= 0] o1=7= 1o [0 17 PP
Existe manual de procedimientoS?........... o eeeiieeiiiineeneenn,

¢, Se realizan cronogramas de actividades?. .cueeeevvvevvvnnnnnn.
ETAPA DE DIRECCION

¢Recibe ordenes de un SOI0 JEfe?......... e e e e e eeeeiiiiieeeee e

¢, Considera que su jefe le brinda apoyo cuando &kyim problema e
SU trabajo?. ... e

¢Se asigna autoridad a las personas para llevarab® das
ACHVIdAdES? ...

¢, Se asignan deberes al personal para realizastiaisiades?....

¢Ha notado que su jefe tiene preferencia con algapleado er

QT2 T g (o ] =T U

¢El gerente tiene conocimiento acerca del trabaje palizan l0$

empleados de todas las areas del hotel?.. e eeeeeeeeeeen.n.

ar

=)
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

¢Ha existido algun conflicto acerca del trabajo glebe o0 na
T2 174V SR

¢ Existe buena comunicacion en el hotel?......cccceeeeeiiniiiiiienn....

¢El gerente comunica los planes generales del laotébdos los
EMPIEAOS?... e
¢La asignacion de responsabilidades se da de méimtecta con Ig
persona responSable?. ...

¢ Existen reuniones frecuentes para comunicarenipéeados acerca (
las funciones que realizan y la manera en que sbhen
0TS 0] = U PRSP PPPPPTSPRPRRRPN
¢Existe motivacion para el empleado ademas delricalque
[0Sy T - PP PRPPPTPPPPP

¢ Existe algun empleado que ejerce influencia slisredlemas acerc
del trabajo que debe realizar?..........co oo eeiiiiieeiee,

¢El lider programa las actividades y ofrece una @ierca de com
llevar a cabo las tareas?..........cooooo.couwmeme v vvvvvnevinnnnninnnnnns

¢(El lider demuestra interés acerca de las necesidadel
< 001 o1 (7= To [0 1o TP TSP PP UTRPRTPTRPRRRRN
¢El lider consulta a sus subordinados y pone anigaigsus sugerencis
antes de tomar una decisiOn?...........cccceeeeeeeeeeenns

¢ Se realiza un listado de alternativas para elagirejor y lograr qué
se lleven de la mejor manera las actividadeS?..u............

¢, Se selecciona al personal tomando en considerbEdaptitudes de
mismo para desempefar un puesto?..........ccceeeceevrveenennnnns

¢El jefe de cada area se informa acerca de lodepnab que se da
entre el personal a su Ccargo?...........cooeevieeeeiiiiiiiiiieieeeeeeee
¢Reune el jefe de cada area a sus subordinadosguaighar acerca ¢

los problemas que se dan entre ellos?.....ccccceeeernnees

e

le

a

0

S

17

e
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21

22

10

11

12

¢El jefe de cada éarea resuelve los problemas quecles de su
(510 0] o 1] = To [0 1 172

¢ Comunica el jefe cada area acerca de los problgoease dan entt
sus subordinados a su jefe inmediato?......ccccceeeeeeeeeennns

ETAPA DE CONTROL

¢, Se comparan los resultados de los planes readizado..............

¢ Se llevan a cabo revisiones para determinar soligetivos fijados
fueron alcanzadosS?...... ..o

¢, Se prepara un informe acerca de los objetivoszddas y los que n
legan afin?.......oi

¢ Se desarrollan cursos de accion para corregiquieal deficiencia
encontrada en el cumplimiento de los planes y/etogs?...........

¢Se mide el desempefio del empleado a través deaeieles
FEAlIZAUAS? ..o

¢ Se prepara un informe acerca de los resultadds emedicion de
desempefo del empleado?............uvvivivimmmmeeennn e

¢, Se desarrollan cursos de accion para corregariogses que comente

¢, Se ejerce un control previo a la accion para agegue se prepare
los recursos y el personal necesario para inicias
ACtVIdAdES?. .o

¢ Se ejerce vigilancia mediante la observacion patsen las
actividades para asegurar que éstas se cumplan?..................

¢Se realiza una evaluacion acerca de las actiddgde han sid

¢Se han establecido normas para asegurar el cuemiimde las
oo 1)V 0 b= o [T PPN
¢ Se verifica que el empleado utilice el uniforrslelecido de acuerd

e

n

n

(0]

al PUESTO QUE OCUPA?.....coiiiiiiiiiiieetes s e e e e e eea e
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13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

¢, Se verifica la puntualidad del empleado en sweswly egreso de
EIMPIESA? ..ttt e emeem e e e e e e e e ee e a e e e eaennea

¢ Los jefes inmediatos verifican que sus subordimadonplan con lo
procedimientos asignados en cada PUESIO?. cmmeervennnnn.

¢Se controla la atencion que brinda el empleadaliehte del
10 = PSP

¢ Se tiene a la vista del publico un libro de qugjsisgerencias?....

¢ Se anotan los eventos especiales bajo un estaendario de
ACHVIAAAES? ...
.Se utiliza una tarjeta para registrar el compodain del
L= 0] 1= 7= 1o [0 17T
¢, Se utiliza un formato para controlar las activetadel empleado?
¢Cuentan con tarjetas para registrar el ingreso aldas del
L2 0 p] o1=7= 1o [0 17PN

¢, Se utilizan cronogramas de trabajo?......ccccceeeeeieiiii.

¢, Cuentan con libro de quejas y sugerencias pa@andg atencion co
el cliente del hotel?...........ooooeiiiiiiicemee e,

¢ Se tienen contratos para el cumplimiento de esemspeciale

celebrados en los salones del hotel?...... e

a

Uy

=)

Uy
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CUESTIONARIO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Objetivo general: Medir la aplicacion del proceso administrativo.

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie de cumsti@ntos relacionados con las

etapas del proceso administrativo aplicado en tel hdebe subrayar la respuesta que a su criterio

sea la mas adecuada.

Cuestionario dirigido a la Administracion del Hotel.

Escolaridad: nivel primario___ basico_____ diversificado ____ivarsitario___
No | CUESTIONARIO DE LAS ETAPAS DEL PROCESO | Respuestas
ADMINISTRATIVO
ETAPA DE PLANEACION
1 METAS Nunca
¢, Se dirigen los esfuerzos de la gerencia haciameplimiento de lag Casi nunca
metas trazadas por la entidad? A veces
Con Frecuencia
Habitualmente
2 OBJETIVOS Nunca
¢, Son desarrollados los objetivos de la entidadapgerencia? Casi nunca
A veces
Con frecuencia
Habitualmente
3 POLITICAS
¢, Se establecen politicas por escrito para quersbma del hotel lasNunca
conozca y aplique? Casi nunca
A veces
Con frecuencia
Habitualmente
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PROGRAMAS

¢Las actividades se llevan a cabo a través degmag?

ESTRATEGIAS

¢, Se crean estrategias para lograr el desarrolbbaganizacion?

Nunca

Casi nunca

A veces

Con frecuencia

Habitualmente

Nunca

Casi nunca

A veces

Con frecuencia

Habitualmente

ETAPA DE ORGANIZACION
RECURSO HUMANO

¢ Permite la gerencia un programa de capacitaci@egbampleado?

DIVISION Y DISTRIBUCION DE FUNCIONES
¢Se usa un manual para los empleados con el abpiveducir oS

posibles conflictos entre empleados respecto éusgones?

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
¢Revisa el organigrama para verificar que todos paestos

establecidos en el hotel estén incluidos?

Nunca

Casi nunca

A veces

Con frecuencia

Habitualmente

Nunca
5 Casi nunca
A veces
Con frecuencia

Habitualmente

Nunca
5 Casi nunca
A veces
Con frecuencia

Habitualmente
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CAMBIO ORGANIZACIONAL
¢Han existido cambios en los puestos que desengbgiexrsonal de

hotel de acuerdo a la capacidad que cada emplesmoestra?

INSTRUMENTOS TECNICOS DE APOYO

¢Se han elaborado manual de procedimientos,

cramagr de
actividades, listado de tareas, etc. como instrimsede apoyo par

realizar eficientemente las actividades?

Nunca
| Casi nunca
A veces
Con frecuencia

Habitualmente

Nunca
Casi nunca
aA veces
Con frecuencia

Habitualmente

ETAPA DE DIRECCION
COMUNICACION
¢, Se sienten libres los empleados para comunicar gerlencia su

problemas relativos al trabajo?

TOMA DE DECISIONES
¢La gerencia decide como realizar una actividadelemotel sin

consultar con sus subordinados?

MANEJO DE ESTRES Y CONFLICTOS
¢,Conoce y comprende la gerencia los problemassdenhpleados de

hotel?

Nunca

sCasi nunca

A veces

Con frecuencia

Habitualmente

Nunca

Casi nunca

A veces

Con frecuencia

Habitualmente

Nunca

3|Casi nunca

A veces

Con frecuencia

Habitualmente
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LIDERAZGO

¢, Dirige correctamente el gerente al personal agyo@ara lograr qu

éste sea responsable en la tarea que le correspealizar en su

puesto?

MOTIVACION

¢,Promueve la gerencia el sistema de incentivosquer&l empleado S

sienta motivado?

Nunca
eCasi nunca
I A veces
Con frecuencia

Habitualmente

Nunca

Casi nunca
€A veces

Con frecuencia

Habitualmente

ETAPA DE CONTROL
NATURALEZA

¢, Se preparan en el area de recepcion los inforglesodtrol ejercidg

en las tarifas establecidas en el hotel?

NATURALEZA

¢Existe un control adecuado sobre el reclutamignteleccion de

personal para llenar los puestos vacantes?

NATURALEZA

¢ Se controla eficazmente el tiempo extra que ladlazenpleado?

Nunca

Casi nunca

A veces

Con frecuencia

Habitualmente

Nunca

» Casi nunca
A veces
Con frecuencia
Habitualmente
Nunca
Casi nunca
A veces
Con frecuencia
Habitualmente
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PROCESO

Nunca

¢Hay un programa anual de revision y de evaluatgddesempefio delCasi nunca

empleado?

HERRAMIENTAS/NIVELES

A veces
Con frecuencia

Habitualmente

Nunca

¢ El control que ejerce la gerencia lo realiza padas los niveles de [aCasi nunca

organizacion a traveés de herramientas como Kkardeyetas de

responsabilidad, tarjetas de puntualidad, etc.?

A veces
Con frecuencia
Habitualmente
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